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NOTA INTRODUTORIA

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, |.P. prossegue as atribuicdes da Area
Governativa da Juventude e Modernizacdo nos termos do Decreto-Lei n.° 43/2012, de 23 de
fevereiro, com as alteracdes constantes dos Decretos-Leis Nn.°s 126/2012, de 21 de junho e
20/2018, de 23 de marco. De facto, a AMA ¢é o instituto publico de regime especial que
prossegue as atribuicdes dessa Area Governativa, nas areas da modernizacdo e simplificacdo
administrativa e da administracao eletrénica, equiparado a entidade publica empresarial, para
efeitos de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidadados e para empresas, bem
como para o desenvolvimento e operagdao de servicos de tecnologias de informacgao e
comunicagao.

A sua atuacao encontra-se estruturada em trés eixos: Servigco Publico Omnicanal,
Transformacgao Digital e Simplificacao Administrativa.

O presente Relatdrio de Atividades, referente ao ano de 2024, foi elaborado em conformidade
com o Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de setembro, que estabelece os principios a que devem
obedecer o plano e relatdério anuais de atividades dos servigcos e organismos da A P, conjugado
com a Lei n° 66-B/2007 - que aprovou o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do
Desempenho na Administragcao Publica (SIADAP).

Foram ainda observadas as linhas de orientagao estabelecidas pela Entidade Coordenadora
da Presidéncia de Conselho de Ministros e de mais legislacao relevante.

A atividade da AMA tem como objetivo cumprir a sua missao e atribuicdes estabelecidas, em
consonancia com os objetivos estratégicos e operacionais constantes no QUAR.

O presente Relatério reflete o Plano de Atividades da AMA para 2024, elaborado de acordo
com o respetivo regime legal aplicavel e que pode ser consultado no site da AMA, na internet.

: ia para a Modernizagao Administrativa, I. P.
Atributos certificados: Presidente do Conselho Diretivo

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 4 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

SUMARIO EXECUTIVO

Os objetivos definidos no Plano de Atividades de 2024 estdo alinhados com os objetivos
estratégicos:
Objetivos Estratégicos

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

2. Aprofundar a transformacao digital da Administragdo Publica, alavancando a simplificagdo, a
eficiéncia e a inovacgao;

3. Aumentar a abertura da Administragdo Publica, reforcando a participagao e a transparéncia.

No dambito do QUAR 2024, foram definidos 2 objetivos de Eficacia (Implementar iniciativas de
modernizagdo e transformagdo digital e Incrementar a oferta de servigos publicos digitais),
2 objetivos de Eficiéncia (Desenvolver o redesenho de servicos publicos e Fomentar o nivel de
disponibilidade dos portais) e 2 objetivos de Qualidade (Promover a expansdo e qualidade
da oferta de servicos publicos e Promover a implementacdo de um sistema integrado de
gestdo).

Dos 6 objetivos definidos, 2 foram superados e 4 atingidos, tendo o grau de realizacao dos
parametros (Eficacia — 121%; Eficiéncia — 100%; Qualidade — 109%) permitido uma avaliagao
global de M%.

121%
100% 109% 111%
(]

Eficacia Eficiéncia Qualidade Global

No plano de atividades foram propostos 64 objetivos, dos quais, 49 sao referentes aos eixos de
atuacdo integrados nas linhas de atuagao da missao da AMA e 15 referentes ao eixo de Melhoria
Continua da Gestao Interna. Dos objetivos definidos, 39 foram superados, 15 foram atingidos e
10 ndo foram atingidos, sendo a taxa média de concretizacdo global de 138%, conforme
decorre dos quadros infra e tendo em conta a sua afetagdo por Eixo de Atuagao.

. " Meta Meta Meta nédo
Eixos de atuacgao . . . .
superada atingida atingida
Servico Publico Omnicanal 8 4 3
Transformacao Digital 14 7 4
Simplificacdo Administrativa 6 1 2
Melhoria Continua da Gestéo Interna n 3 1
Total 39 15 10
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Taxa de Execugdo

Eixos de Atuacao

161% 143% 120% 126% 138%

Objetivos Estratégicos

148% 137% 138% 141%

No que se refere aos recursos humanos, a AMA registou um total de 320 trabalhadores no final
de 2024. A estratificacdo dos recursos humanos, por categoria, apresenta diferencas em
relagao a 2023, com os desvios apresentados no quadro que se segue:

Designacao N.° RH Realizados 31-12-
previstos 2024

Dirigentes - Direcao Superior 3 3
Dirigentes - Dire¢do intermédia e chefes 33 40
de equipa

.Tecnlccf ?uperlor (inclui especialistas de 252 182
informatica)

Assi P .

/ SS|ste’nt.e Técnico (inclui técnicos de 106 93
informatica)

Assistente operacional 3 2
Total 397 320

No que diz respeito aos recursos financeiros e orcamentais da AMA, foi aprovado para o ano
de 2024 um orcamento inicial no valor de 100 735 612€ ao qual, no decorrer da respetiva
execucgao foram aplicados os cativos legais, foi integrado o orgamento da EMPD e foram
autorizados descativos bem como um crédito especial para aplicagao nos projetos PRR.

A dotagdo corrigida do orcamento global da AMA a 31 de dezembro fixou-se em 113.055.229€.

Orcamento Orcamento

Orcamento inicial apos disponivel apés
reforcos/anulagées cativos

100 735 612€ 113 055 229€ 112 387 197€

O grau de execugao orgamental da despesa foi de 49% o que corresponde a 54.619.364,52€. O
orgcamento de atividades teve uma execugao de 92%, a que correspondem 22.896.460,82€ e o
orcamento de projetos, composto essencialmente pelos investimentos no ambito do PRR
apresentou uma execucao de 36%, a que correspondem 31.722.903,53€, sendo o remanescente
reescalonado para os anos seguintes.
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94% 95% 92%
B Atividades
529% 519% Projetos
40% - M Total
2022 2023 2024

O ano de 2024 traduziu-se no cumprimento dos objetivos definidos no QUAR, mas também
no Plano de Atividades. Globalmente, verificou-se em 2024, o cumprimento dos objetivos
definidos em cada um dos parametros, com maior destague para a eficacia.

Em 16 de maio 2024, foi designado um novo Conselho Diretivo que, implementou uma nova
estrutura organica e uma nova politica de gestdo, focada no cumprimento das metas e
objetivos definidos no QUAR e no PA, impulsionando e motivando as equipas para o
cumprimento das mesmas. Estas medidas revelaram-se fundamentais para reforgar a cultura
organizacional da AMA, |.P.,, trazendo consigo uma filosofia de trabalho e cooperagdo entre
unidades organicas.

Também se registaram duas alteragbes do Regulamento Interno que teve como
consequéncia a alteragdo da estrutura organica da AMA, tendo atualmente a seguinte
configuragao:
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Conselho Diretivo

Presidente
Vogal

Legenda
Direcao
Equipa

Nucleo

Administragdo Geral

Juridico

Pessoas e Desenvolvimento Contratagio Pul

Recursos Financeiros e
Patrimoniais

Atendimento Omnicanal

Atendimento Presencial

Sub Rede Norte

Sub Rede Centro

Sub Rede Centro Sul

Sub Rede Sul

Espagos Cidaddo

Centro Contacto

Capacitagio

Gestdo da Rede de
Atendimento

Expansdo da Rede de
Atendimento

Gestido de Parcerias

Gestdo de Instalagdes

TICAPP

Transformag&o Digital Estudos e Inovagio

Gestio de Produto Simplificacdo e Desenho de

Servigos

Experiéncia e Usal
Arquitetura Engenharia
Conformidade
Engenharia de Software

Dados e 1A

Consultoria e Suporte a
Produto

Conteudos e Processos
Digitai

Infraestruturas Tecnolégicas Estratégia e Politica Digital Planeamento e Gestao

Comunicagdes Estratégia e Prospetiva . .
Marketing e Comunicagio

Sistemas Portugal Digital

Ciberseguranga e Auditoria

Financiamento e Avaliagio .
¢ Auditoria

_ . Relacées Internacionais
Solugdes Corporativas
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RETROSPETIVA

Principais Resultados
Atendimento

Lojas de Cidadao e Empresa

Foram abertas 2 Lojas de Cidadao, de gestao municipal, em Santiago do Cacém e
Bombarral, aumentando a rede para 73 Lojas.

Foi finalizada a remodelagdo da Loja de Cidadao das Laranjeiras, em Lisboa, no ambito
dum projeto de eficiéncia energética, com financiamento do POSEUR;

Foram realizados 6.451.531 atendimentos nas Lojas de Cidadao, o que representa um
acréscimo de 1,4% face a 2023 e traduz-se numa média mensal de 537.000 atendimentos;
Foram realizados 17.216 atendimentos nos Espagos Empresa, o que representa um
decréscimo de 11,5% face a 2023;

28 novas adesbes ao Livro Amarelo Eletrénico.

Cumprimento da meta de desembolso - Assinatura dos protocolos para abertura de 31
Lojas de Cidadao e 400 novos Espacos Cidadao

Espacos Cidadao

Foram abertos 62 novos Espacos Cidadao, finalizando o ano de 2024 com 929 em
funcionamento;

Foram realizados 1.456.415 atendimentos nos Espacos Cidadao, um acréscimo de 52%
face a 2023, que se traduz numa média mensal de 121.000 atendimentos;

Presenca no NOS ALIVE com um Espacgo Cidadao;

Centros de Contacto

Encontram-se em funcionamento 20 centros de contacto, com destaque para a abertura
dos novos Centros de Atendimento Consular da Alemanha e Austria;

Foram efetuados 1.617.260 atendimentos nos centros de contacto, representando um
acréscimo de 43% em relagao a 2023;

O Centro de Contacto do Cidadao representa 53% das chamadas tratadas;

O Centro de Atendimento Consular representa 37% das chamadas tratadas, sendo 17%
do Centro de Atendimento Consular de Franga;

Foram rececionados e tratados 488.040 emails nos Centros de Contacto, representando
um acréscimo de 31% face a 2023;

O Centro de Contacto do Cidadao, dos Espacos Cidadao e o CAC do Reino Unido
representam 50% dos emails tratados;

Centro de Atendimento Consular disponivel em 5 idiomas — Portugués, Inglés, Espanhol,
Francés e Alemao e com IVR disponivel 24 horas/7 dias por semana;

Implementados 8 novos servicos por telefone e 10 por videochamada;

Atendimento Online

Em 2024, contabilizaram-se 33.772.886 sessdes ativas no portal de servigos publicos
registando-se um acréscimo de 31% face a 2023;

Foram realizadas 23.802 renovacdes do Cartdo de Cidadao, nao obstante a renovacao
automatica;

Tramitaram 419.383 pedidos de alteragcao de morada no ePortugal;

Foram realizados 332.173 pedidos no ambito da Plataforma de Servigos relacionados com
a atividade econdmica (valorizagao de qualificagdes, comércio, servicos, espetaculos e
eventos, cheques psicélogo/nutricionista e ocupacéo espaco publico);

Foram promovidas 12 iniciativas de desmaterializacao.
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TRANSFORMACAO DIGITAL
ESTRATEGIA E TRANSFORMAGAO DIGITAL DA AP:

Constituido e operacionalizado o CDAP - Conselho para o Digital na Administragcao
Publica;

Desenvolvimento e aprovacdo da Estratégia Digital Nacional e o Plano de Acéo 2025/26;
Implementacao e Monitorizagao da Estratégia para a Transformacao Digital da AP 2021-
2026 e dos Planos de Agcao Transversal e Setoriais;

Coordenacao estratégica da Componente C.16 “Empresas 4.0" do PRR

Realizagdo de cinco webinares sobre os Dados Abertos;

Foi mantida a certificagao ISO2700T7,
A Plataforma de Interoperabilidade da Administragdo Publica (iAP), nas suas
componentes, teve cerca de 1.013 servigos consumidos, sendo de destacar:
* 744 servicos em 136 entidades na Plataforma de Integracao (PI);
+ 189 servicos em 83 entidades na Plataforma de Pagamentos da Administracao
Publica (PPAP);
+ 78 servicos em 41 entidades na Gateway de sms da Administragcao Publica (CGAP);
* Osservicos de Abertura de Conta Desmaterializada e a atualizagao de elementos
de identificagao em 22 entidades financeiras.
Foram enviados e recebidos 253 Milhdes sms processados na GAP (acréscimo de 58% em
relacao a 2023);
Foram efetuadas 717 Milhdes de transacdes na Plataforma de Integragao (aumento de
45% em relagao a 2023;
Disponibilizados 8 novos servigos e 56 novas integragdes entre sistemas com apoio da
Plataforma de Integracao;
Abertura de Conta Desmaterializada com um acréscimo de 56% do n° de transacodes;
Foram movimentados 835 M€ em 7,2 Milhdes de transagdes na Plataforma de
Pagamentos (acréscimo de 17% face a 2023).

Foram efetuadas 1.814.771 ativagdes da Chave Modvel Digital (30% de acréscimo em
relacao a 2023);

Foram efetuadas 26.425.475 autenticagdes com CMD, representando cerca de 83% das
autenticacoes;

Foram efetuadas 31.731.110 autenticacdes no site autenticacao.gov.pt (aumento de 28%
em relagao a 2023);

2 novas entidades com o SCAP — Ordem dos Arquitetos e Universidade da Beira Interior;
118 novas entidades (publicos e privados) com servicos da Chave Mdvel Digital;

Existem 734 sites e portais com o servi¢co de autenticacao;

Existem 3.927.526 de registos de Chave Mével Digital, dos quais 2.263.038 com assinatura
ativa.

NOVOS SERVICOS

Langamento do novo Cartdo de Cidadao;

Langamento do portal de servicos publicos — Gov.pt;

Disponibilizagao e integracao de 10 novos servicos publicos digitais;

Nova versao da Academia Portugal Digital;

Langado o 1° aviso relativo a medida "Apoio a Modelos de Negdcio para a Transicao
Digital (Coaching 4.0)"
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Foi renovada a Assistente Virtual do Gov.pt, com 2300 servicos em 12 idiomas;

A adogao do modelo comum de referéncia para o desenho e desenvolvimento de
servicos publicos digitais centrados no cidadao e na empresa - Mosaico - tornou-se
obrigatoério para a Administragdo Publica;

420 sites com Declaracao de Usabilidade e Acessibilidade (acréscimo de 68% face a 2023
e 39 sites com Selo de Usabilidade e Acessibilidade;

Acessmonitor, uma ferramenta de validagdo automatica de acessibilidade Web é
utilizada em 9 paises

Desenvolvimento do Programa de Capacitagao para os Territérios Inteligentes e
Sustentabilidade

Foi disponibilizada uma nova &rea no portal Mais Transparéncia - Emprego PUblico;
Unificacdo das apps id.gov.pt e autenticagcdo.gov na nova app Gov.pt;

3.010.347 de downloads da App Gov.pt;

Foram adicionados 5 novos cartdes de identificagdo na app gov.pt, nomeadamente a
Identificagao do Feirante, Aluno, SS GNR, Ordem Arquitetos e Seguro Automovel;

27 novas entidades com o Servi¢o Publico de Notificagdes Eletrdnicas;

Decorreram 5 iniciativas participativas no portal Participa.Gov;

Disponibilizacdo de nova formacdo em auditor/facilitados em acessibilidade Web;

SIMPLIFICACAO ADMINISTRATIVA

Foi apresentado o Programa de Simplificacdo e Desburocratizagdo 2024;

Foram implementadas 3 medidas SIMPLEX da responsabilidade da AMA;

Foi dinamizada a 5% edigdo do “Inovador em Residéncia”;

Foi realizada uma sessao colaborativa no ambito do desenvolvimento do projeto da
Matriz de Inovagdo nos Servigos PUblicos, em parceria com o OPSI;

Foram efetuados dois encontros da rede de Laboratdrios de Experimentacao;

Foram desenvolvidos modelos da avaliagdo de solugdes de atendimento e de apoio a
implementacao de solucdes destinadas a migrantes e estrangeiros;

Foram realizadas 5 oficinas LabX e 9 de simplificacdo da linguagem;

Nova versao do Kit de Inovagao Antecipatoria;

A Rede de Laboratérios de Experimentacao conta com 12 membros, tendo sido
integrados em 2024 (ULS S. JOSE, EMEL, Autoridade Tributéaria e Divinov — EM Marinha);
12 blueprints de Redesenho de Servicos e pesquisas exploratorias;

Foram organizadas a Open Gov Week 2024 e o Encontro da Criatividade e Inovacao;

AVALACAO DE PROJETOS - SAMA2020/PARECER PREVIO/PRR

Foram encerradas 671 candidaturas SAMA2020, com um incentivo de 285M<€;

Foram avaliados 3.998 pedidos de parecer prévio, com prazo médio de resposta de 10
dias;

Renovacdo do site — digital.gov.pt

Entrada em produgao do e-Avalia — plataforma de avaliagdo e acompanhamento de
projetos e programas de modernizacao, simplificagcao e transformacao digital,
Acompanhamento da Execucdo do PRR na Medida 13 -C19i01-M13 - Transformacao
Digital das Entidades Tuteladas do MNE - Camodes, IP; AICEP, EPE e SOFID;

Apoio na execugdao das medidas PRR AMA, nomeadamente as relativas aos
investimentos da C19 (Lojas e Espacos Cidadao, 5G, Acessibilidade, elD e Territérios
Inteligentes) e do investimento i02 da Componente Cl6 (Coaching — acreditagao);
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PREMIOS, REDES DE COLABORAGCAO E RELACOES INTERNACIONAIS

Projetos/solucdes com reconhecimento internacional/nacional:

o Prémios WSIS (World Summit on the Information Society) - Obten¢do do Prémio
“Champion” com a candidatura do ID.gov;

o Prémios WSA (World Summit Awards) — Projeto selecionado a nivel nacional com a
candidatura da Estratégia Nacional de Territérios Inteligentes (ENTI).

Foram recebidas 22 delegag¢des internacionais pela AMA;

Participacdes em redes colaborativas internacionais no ambito da UE, Banco Mundial,

CPLP, OCDE, instituicdes financeiras internacionais e Nac¢des Unidas.

AREAS DE SUPORTE

Foi assegurado um nivel de disponibilidade de 98,38% das aplicacdes da AMA,

Foi garantida uma taxa de aceitacdo de incidentes/pedidos de servico de 99,32%;

Foram reportados 33.083 incidentes/pedidos de servicos, um acréscimo de 16.4% face a
2023;

Foram produzidos 33 programas Minuto Cidadao, tendo-se atingido o programa 300;
Mais de 67.000 seguidores no Facebook, Twitter, Instagram e Linkedin;

Foram divulgadas 40 edicbes da Newsletter AMA;

Foram promovidas agdes de formacgao sobre programas de cumprimento normativo do
Regime Geral de Prevencao da Corrupgao

Foram realizadas duas a¢gdes de sensibilizagdo e uma campanha de phishing

Foi verificada uma taxa de execucao orcamental da despesa de 49%;

Existemn na AMA, 320 colaboradores, 61% dos quais sdao mulheres, encontram-se
maioritariamente (47%) na faixa etaria 45-54 e 73% tém formagao superior;

Foram efetuadas 3.531 horas de formacgao para funcionarios com 1.132 participacdes;

A formacao AMA obteve uma taxa de satisfagdo global de 84%, onde participaram 86%
dos trabalhadores;

Foram promovidos e realizados 209 procedimentos de contratagcao publica (243
contratos) num valor total de 46.528.278,89 €;

Foram efetuados quatro inquéritos de avaliagcao da satisfagao, dois relativos a equipa de
atendimento presencial (LC e EC) outro relativo ao Service Desk e outro aos Stakeholders
Externos;

O nivel de satisfacdao dos Parceiros Externos da AMA é de 96,72%;

Foi renovada a certificagao do Sistema de Gestao da Qualidade da AMA com o ambito
“Atividades de Estratégia e de Suporte dos Servicos Centrais e os processos de Inovagdo
e Participag¢do, Transformagdo Digital e Servico Publico Omnicanal” pela norma NP EN
ISO 9001:2015;

Procedeu-se ao acompanhamento do portfolio de projetos AMA, tendo sido feita a
gestdo de 147 projetos (88 acompanhados e monitorizados pelo PMO);

Foi lancada a Biblioteca de Conhecimento.
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MOMENTOS DO ANO
ATENDIMENTO

CONHEGA O NOVO
CARTAO DE CIDADAO

Abertura Loja de Cidaddo no Bombarral
Abertura dos Centros de Atendimento Consular para
Alemanha e para Austria

3 Reunido do Conselho Consultivo da AMA

Inauguragao de Espaco Cidaddo na freguesia de Povoa de
Midoes

Cerimodnia de celebracdo de protocolos PRR - Lojas e Espacos
Cidadao

6 Novo Cartao de Cidadao

7 NOS Alive - AMA presente com Espacgo Cidadao
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TRANSFORMAGCAO DIGITAL

JA CONHECE A
ASSISTENTE VIRTUAL
NOVA APP DO GOV.PT?

O govpt

Disponivel
em 12 idiomas

Informa sobre
2300 servigos
publicos

o ENTi
ESTRATEGIA NACIONAL

{ORIOS INTELI(

Servigos

Publicos
ligados a si!

O poder da disponibilizagdo dos dados abertos:
7 casos de sucesso e ligdes aprendidas

1 dezembro | 16h00 —17h10 (

ama s Pdsdosoov (Q)at...
. OPRR, @y, [ ® ®
@ A/

Portugal Smart Cities Summit — Divulgacdo da ENTI -
1 App-Gov.pt 5 . . s .
Estratégia Nacional de Territérios Inteligentes
Gov.pt - Assistente Virtual renovada — disponivel . S
P . P 6 Novo portal dos servigos publicos — Gov.pt
em 12 idiomas
. Webinar: O poder da disponibilizagao de Dados
3 App Gov.pt - Novos documentos associados 7 P P s
Abertos
1° Conselho de Ministros dedicado a Transigao
4  Digital e Modernizacgao e assinatura de protocolo 8  Participagdo no Consércio Europeu - Potential

para abertura de Espaco Cidaddo na NOVA FCT
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SIMPLIFICAGAO ADMINISTRATIVA

CANDIDATURAS ABERTAS

5° EDICAO

LA
EX.5/INOVADOR

em residéncia

Inovador em Residéncia — 5% edigao

Encontro da Criatividade e Inovagao - Dia Mundial
da Criatividade

Protocolo de colaboragao com Tribunal de Contas
Portal Mais Transparéncia — nova area de Emprego
Publico

8° Encontro da Rede de Laboratérios de Inovagao e
Experimentacgao e

Open Gov Week 2024

Encontrod:
Criatividade:Inovagao

PORTAL MAIS @"
Sl TRANSPARENCIA { ="

A novaarea do portal da a
conheger informagao sobre
0 emplégo publico, a sua
organiZacao e o impacto
signifiéativo que tem na
sociedade

e‘ _

' |

ama  vddaep
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GESTAO INTERNA

{IQNET

RECOGNIZED
CERTIFICATION

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

Descobre

Transfere

1° Encontro de Equipas de Gestao das Lojas de Cidadao
Certificacao APCER - Renovagao

25 anos das Lojas de Cidadao

Programa AMA + Sadde

Biblioteca do Conhecimento

a MR DN =
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DELEGAGOES, REDES, PREMIOS

CHAMPION

On the occasion of

recognizes tho project

ID Gov
Administrative Modernization Agency
Portugal

WSIS Action Line: ICT applications: benefits in all aspects
of life - E-government

plementation of the
15) Outcomes

Porugal .
. .—-\
ENTi

ESTRATEGIA NACION,
v D& TERRITORIOS INTELIGENTES

—~

u SMART SETTLEMENTS & URBANIZATION

m.. > Portugal
“"""“‘""’ Winner 2024

Participagdo na Cimeira G20 Brasil 2024
Rececdo de delegacgdo da Republica Dominicana

Participacao na Web Summit 2024

1% reunido do Conselho para o Digital na Administragao Publica (CDAP)
Prémio WSIS Champion - ID.Gov

Cimeira Digital Nations 2024 - Dinamarca

Prémio WSA Portugal - ENTI

Smart City Expo World Congress 2024

0o 0NN 6N~

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 17 de 228



RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

QUAR | QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO
AUTOAVALIACAO

Avaliando cada um dos indicadores do QUAR 2024, temos o seguinte resultado por parametro:

EFICACIA | OO1 Implementar iniciativas de modernizacdo e transformacdo digital

. A - Valor Valor Taxa de .
Indicador Tolerancia . o~ Observagoes
critico Alcancado Concretizacgdo

Foram executadas 16
metas/marcos, de destacar a

Ind.1- Taxa de 3 assinaturas de protocolos para
execucao das 75% 10% 20%  7619% 100% ) . protorols P
= nos Lojas e Espacgos Cidadao, a
metas PRR < S .
nova Estratégia Digital Nacional e
os servigos PRR
Ind. 2 - Taxa de Foram executas 3 medidas:

Novo Cartdo de Cidad3ao;
Novos cartdes na ID.GOV.PT;
Seguro automovel na ID.GOV.PT

execugdo das
medidas SIMPLEX
AMA

75% 15% 95% 75% 100%

Atingido

EFICACIA | 002 - Incrementar a oferta de servicos publicos digitais

. A . Valor Valor Taxa de "
Indicador Tolerancia . . . Class. Observacgoes
critico Alcancado Concretizacao

Ind. 3. -Acréscimo
da percentagem
da oferta de
servigos publicos
digitais
disponibilizados
em plataformas
AMA

Foram disponibilizados 56
servigos publicos digitais, o que

25% 15% 50% 60% 135% ) N S
garantiu a superagdo do objetivo

Superado

EFICIENCIA | 003 - Desenvolver o redesenho de servicos publicos

Valor Valor Taxa de

- o Observacoes
critico Alcancado | Concretizagdo ¢

Indicador Tolerancia

Ind. 4. Taxa de

redesenho de e Foram efetuadas 12 pesquisas
; 50% 10% 75% 60% 100% = exploratérias e de redesenho de

servicos = .

publicos < servicos

QUALIDADE | OO4 - Fomentar o nivel de disponibilidade dos portais

Valor Valor Taxa de

e A Observagdes
critico Alcancado Concretizagao ¢

Indicador Tolerancia

Apesar dos
constrangimentos, foi
garantida a disponibilidade
dos portais AMA

Ind. 5 - Nivel de
disponibilidade 98% 0,50% 99% 98,38% 100%
dos portais AMA

Atingido
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QUALIDADE | OO5 - Promover a expansao e qualidade da oferta de servigcos publicos

Indicador

Tolerancia

Valor
critico

Valor

Alcancado

Taxa de

Concretizagdo

Observagoes

Ind. 6 Abertura 3 Foram abertas as Lojas de

de Lojas de 2 1 4 2 100% 'E’ Cidaddo de Santiago do

Cidadao % Cacém e Bombearral
Verificou-se um resultado de
3,6566 no referido indice de

Ind. 7 —Indice satisfagdo. O resultado agora

geral de e obtido resulta da aplicagao

satisfagdo da 3,8 0,6 4,5 3,6566 100% 'E’ questiondrios e da percegdo

<

utilizagao dos
varios canais

da opinido com os Centros de
Contacto, com o portal Unico
e no atendimento presencial
da rede de Lojas de Cidadao.

QUALIDADE | OO6 - Promover a implementagdo de um sistema integrado de gestdo

Indicador

Ind. 8 Taxa de
execucgdo de
acdes de
otimizagao de
recursos e
gestdo de riscos,
favorecendo a
participagao e
motivac¢ao dos
trabalhadores

60%

Tolerancia

15%

Valor
critico

80%

Valor

Alcancado

78%

Taxa de
Concretizagdo

123%

o
T
©
s
[7]
Q
3
(1]

Observacoes

Neste ambito foram
desenvolvidas as iniciativas,
conforme planeado, sendo
de destacar acoes
corretivas e melhorias
implementadas na
sequéncia de auditorias
internas e externas ao SGQ,
Formacao e melhoria de
ferramentas de gestao
internas, entre outros

Analisando os resultados do QUAR 2024, do universo dos 8 indicadores (6 objetivos) definidos
para o ano, 25% foram superados e 75% foram atingidos. Os indicadores 1, 2 e 3 sdo considerados
indicadores de Eficacia, o indicador 4 e 5 sdo considerados indicadores de Eficiéncia e os
indicadores 6,7 e 8, indicadores de Qualidade.

Global
111%
1
l Eficacia Eficiéncia Qualidade !
121% 100% 109%
A | 1

135% 123%

100% 100% I 100% 100% 100% 100% l
J ‘ I ‘ I ‘ I ‘ I ‘ I ‘

Ind.1 Ind.2 Ind.3 Ind.4 Ind.5 Ind.6 ind.7 ind. 8

[ 1 | | |
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O desempenho global de 111%, resulta da média do desempenho dos indicadores de Eficacia
(121%), de Eficiéncia (100%) e de Qualidade (109%).

3

Ponderagao 35% 30% 5% 100%
Taxa de realizagdo 121% 100% 109% Mm%
RESULTADO 42,4% 30,0% 38,2% Mm%

Como se verifica, apenas o indicador 3 tem uma taxa de realizagdao superior a 125%, pelo se
conclui que as metas foram bem planeadas. A taxa de realizacdo desse indicador — Acréscimo
da percentagem da oferta de servicos publicos digitais disponibilizados em plataforma AMA -
135%, justifica-se pela adesao, mais elevada e com servicos das mesmas entidades no final do
ano. Esta situacao ndo era expectavel, sendo justificada pela auséncia de histérico, situagdo que
condicionou o estabelecimento da meta. Todos os outros indicadores registaram o
cumprimento, ou superagao, das metas definidas e dentro dos parametros.

Em setembro de 2024, e por se encontrar em risco de incumprimento, foi solicitada a revisdo da
descricdo do indicador 6. Este pedido foi justificado pela emissdo prévia de uma declaracdo
interpretativa ao Aviso de abertura de Concurso n° 85/C19 i01.01/2024 - Instalacdo de Lojas do
Cidaddo, considerando que onde esta referido “o novo conceito de “Lojas de Cidadao 3.0", deve
considerar-se, “Lojas de Cidaddo baseadas em novas valéncias de atendimento” e que, em toda
a redagao do aviso, sempre que se ler “Loja de Cidadao 3.0" deve ler-se “Loja de Cidadao, nos
termos definidos no Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio. Esta alteracdo foi devidamente
autorizada pelo Senhora Ministra da Juventude e Modernizagao, a 26 de novembro de 2024.

Em termos de analise por objetivos estratégicos, verifica-se que os objetivos operacionais
apresentam o seguinte contributo para esses objetivos:

Em suma, é alcangado um desempenho global de 110% em linha com o resultado apresentado
para a analise anteriormente efetuada pelos parametros.

118%

0,
112% 110%

100%

OE1l OE2 OE3 Global
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AFETACAO DE RECURSOS
RECURSOS FINANCEIROS*

Execucao orcamental da despesa
Em 2024 foi aprovado um orcamento inicial de despesa de 100.735.612€, sendo 25%
(25.408.237€) afeto ao orgamento de atividades e 75% (75.327.375€) ao orgamento de projetos.

No orcamento de atividades aprovado, foram aplicados cativos no valor de 7.057.582€, conforme
previsto na Lei n.° 82/2023, de 29 de dezembro, que aprovou o Orcamento do Estado para 2024,
reduzindo o valor disponivel e afetando os agrupamentos de despesa de “Aquisicdes de Bens e
Servicos” e “Outras Despesas Correntes” em 6.834.294€ e 223.288€, respetivamente.

No decorrer do periodo orgcamental, o orcamento teve algumas variagdes, que se elencam,
fixando a dotagao corrigida do orgcamento global da AMA, a 31 de dezembro em 113.055.229€:

- Foram registados créditos especiais para aplicacdo nos investimentos no ambito do PRR,
de acordo com as calendarizagdes da despesa de cada projeto;

- Reforco de 1.353.000€ no orcamento de atividades e aplicacdo do cativo de 379.252€ por
contrapartida da anulagao do orcamento da Estrutura de Missao Portugal Digital
(EMPD) no ambito do Decreto-Lei n.° 139-A/2023, de 29 de dezembro;

- Anulacao do montante de 1.095.000€ no orcamento da AMA para reforco de despesas
com pessoal do INE - Instituto Nacional de Estatistica;

- Descativo, devidamente autorizado no valor de 6.768.802€

A execucdo do orcamento global registou um total de 54.619.364,35€, refletindo uma taxa de
execucao global de 48,6%. O valor executado no orcamento de atividades foi de 22.896.460,82€,
O que representa uma taxa de execucgao de 91,6%. Por sua vez, o montante executado no

orcamento de projetos foi de 31.722.903,53€, equivalente a uma taxa de execugao de 36,3%.

Despesa por classificagdo organica e agrupamento

Despesa por organica e Dotacoes - Orcamento Pagamentos
A Cativos A . A
agrupamento Corrigidas Disponivel Liquidos
01. Despesas com pessoal 12 316 703,00 € 0,00 € 12 316 703,00 € 11238888,61€ 91,25%
02. Aquisicao de bens e servigos 1424 760,00 € 444 744,00 € 10 980 016,00 € 10060 66126 €  91,6%
03. Juros e Outros Encargos 25000,00 € 0,00 € 25 000,00 € 1753983 € 70,2%
04. Transferéncias correntes 41 814,00 € 0,00 € 41 814,00 € 37310,20€ 892%

06. Outras despesas correntes

1607 781,00 € 223288,00 €

1384 493,00 €

1384 485224 € 100,0%

07. Aquisicao de bens de capital 250179,00 € 0,00 € 250179,00 € 157 57568 € 63,0%
09. Ativos financeiros 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
Total Atividades 25 666 237,00 € 668 032,00 € 24998 205,00 € 22896 460,82 € 91,6%
01. Despesas com pessoal 1435637,00 € 0,00 € 1435637,00 € 33247158 €  232%
02. Aquisi¢do de bens e servigos 44 591 492,00 € 0,00 € 44 591 492,00 € 17 520 255,46 €  39,3%
04. Transferéncias Correntes 14 873 046,00 € 0,00 € 14 873 046,00 € 780917199 €  52,5%
07. Aquisicao de bens de capital 26 488 817,00 € 0,00 € 26 488 817,00 € 606100450 € 229%
09. Ativos financeiros 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
Total Projetos 87 388 992,00 € 0,00 € 87 388 992,00 € 31722903,53 € 36,3%
TOTAL GERAL 113 055 229,00 € 668 032,00 € 112 387 197,00 € 54 619 364,35 € 48,6%

*valores de execugao de 2024 sujeitos a alterag@o no reporte da Conta de Geréncia
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Despesa por projeto

Projeto

Descrigao

Dotacodes
Corrigidas

Disponivel

Pagamentos

0,
Liquidos (ERSS

Peso no
Org¢ Proj

PRR — C19-i1 — Reformulagao

11800 : ! Gao 50 406 453,00 € 50 406 453,00 € 19 501002,80 € 38,69% 57,7%
Atendimento Servigos Publicos

11803 PRR - C19-i2 - Servigos Pablicos 2328702500 € 2328702500€ 11154 051,33 € 47,90% 26,6%
Sustentaveis

12816 PRR - C19-i07 - Formagao Lojas do 482 032,00 € 482 032,00 € 189199,50 € 39,25% 0,6%
Cidad&o / Espacgos Cidad&o

12817 PRR - C16-13 - Desmaterializagao da 4000 000,00 € 4000 000,00 € 48490714 € 1212% 4.6%
Faturagao

1888 [p)'gft; |C16"O1 - Academia Portugal 210730500 € 2107 305,00 € 23962038 € 1,37% 2,4%

15165 PRR - C19-108-m01 - Territorios 686263100€  6862631,00€ 14991947 € 218% 7.9%
Inteligentes
PRR - C16-i03.m03 - Selos de

15194 Certificacbes de Ciberseguranca, 24354600 € 243 546,00 € 420291€  173% 0,3%

privacidade, usabilidade e
sustentabilidade

O orcamento de despesa da AMA foi financiado globalmente em 27% por Receitas de Impostos,
20% por Receitas Proprias e 53% por Fundos Comunitarios, sendo o orcamento de atividades
constituido maioritariamente por Receitas Préprias e Receitas de Impostos e o orgamento de

projetos por fundos comunitarios do PRR.

Despesa por fonte de financiamento

Despesa por fonte de Dotacoes q Orcamento Pagamentos % Peso FF
- - ok Cativos o - - o
financiamento Corrigidas Disponivel Liquidos execucao
Receitas de Impostos 15943536,00 € 37925200 € 15564 284,00 € 14 590 077,74 € 26,7%
Receitas Proéprias 12120 836,00 € 288780,00 € 11832 056,00 € 10 991 405,29 € 20,1%
Fundos Comunitarios 84990 857,00 € 0,00 € 84990 857,00 € 2903788132 € 532%
TOTAL GERAL 113 055 229,00 € 668 032,00 € 112387197,00€ 54 619 364,35 € 100,0%

Despesa por organica e fonte de financiamento

Despesa por organica e fonte de

Dotacodes

financiamento Corrigidas

Cativos

Orcamento
Disponivel

Pagamentos
Liquidos

% Exec

311 — Receita de Impostos nao

. . . 13095 401,00 €  379252,00 € 12 716 149,00 € M 741943,07 € 47,0%
afetas a Projetos Cofinanciados
352_— Receltg de Impostos afetas~a 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
Projetos Cofinanciados - F. Coesdo
411 - FEDER - Competitividade e 250 000,00 € 0,00 € 250 000,00 € 157 086,23 € 0,6%
Internacionalizagao
432 - POSEUR 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
441 - FSE - Competitividade e 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
Internacionalizagao
482 - Outros Fundos Europeus 200 000,00 € 0,00 € 200 000,00 € 6 026,23 € 0,0%
488 - Saldos Transitados FEDER 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
513 - Receitas Proprias 893148200 € 288780,00€  864270200€  830887625€ 332%
(Autofinanciamento)
522 -.Saldos,Tra.msmados de 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
Receitas Proprias
541 - Transferéncias de receitas 3189 354,00 € 000€  318935400€ 268252904 € 10,7%
proprias entre Organismos da AP
Total Atividades 25 666 237,00 € 668 032,00 € 24998 205,00 € 22 896 460,82 € 91,6%
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Orcamento Pagamentos
Disponivel Liquidos

Despesa por organica e fonte de Dotacoes

financiamento Corrigidas Sathos

358—Saldos‘ Receita cje Impostos 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0.0%
Afetas a Projectos Cofinanciados

483 - Plano de Recuperagao e

Resiliéncia - Subvencdes 70169 340,00 € 0,00 € 70169 340,00 € 24 476 871,10 28,0%
484 - Plano de Recuperacdo e 14 371517,00 € 000€  14371517,00€ 439789776 € 5,0%
Resiliéncia - Subvencdes IVA
éii’ui "’; gfiige Fundos 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 0,0%
?OHI\'/Xecamsmo de recuperacdo 284813500 € 000€  284813500€ 284813467 € 33%
TOTAL Projetos 87 388 992,00 € 0,00 € 87388992,00€ 31722903,53 € 36,3%
TOTAL GERAL 113 055 229,00 € 668 032,00 € 112387 197,00 € 54 619 364,35 € 48,6%
Orcamento disponivel 2022 a 2024
D‘gfq‘;‘?‘n‘:e('zf:g:)sa 2022 % 2023 % 2024 %
Despesas com Pessoal 10 020 737 € 8% 10041189 € 10% 13752 340 € 12%
Bens e Servigos N 312337 € 50% 10347 819 € 10% 56 016252 € 50%
Juros e Outros Encargos 189 € 0% - € 0% 25000 € 0%
Transferéncias Correntes 29791€ 20% 41126 € 0% 14 914 860 € 13%
Outras Despesas Correntes 892 499 € 1% 342 380 € 0% 1607 781 € 1%
Despesas de Capital 1228504 € 2% 639729 € 1% 26652 045 € 24%
Ativos Financeiros 4699731 € 9% 6935730 € 7% - € 0%
Org. Atividades 28183738€ 22% 28 347 973 € 27% 24998 205 € 23%
Org¢. Projetos 101408 574 € 78% 77 064 165 € 73% 87 388992 € 77%
TOTAL 129 592 312€ 100% 105 412138 € 100% 112 387197 € 100%

Em 31 de dezembro de 2024, o orcamento de atividades da AMA representava 23% do seu
orcamento total e 77% para os projetos. Continua a verificar-se um grande peso do orgamento
de projetos no orcamento total da AMA, justificado pela integracao dos avultados investimentos
associados ao Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR).

Evolucgédo do orcamento disponivel 2022 a 2024

129,59 €
112,39 €
101,41 € 105,41 €

87,39 €

l§ \77’06 € _Or.(;fi\mento de
< Atividades
s = Or¢amento de
Projetos
28,18 € 28,35 € 25,00 € TOTAL

2022 2023 2024

O aumento verificado, no orcamento disponivel de projetos, de 2023 para 2024, esta relacionado
com o escalonamento financeiro plurianual dos investimentos PRR aprovados. No que diz
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respeito as despesas pagas, em 2024 verificou-se uma diminuicdo de cerca de 17%
relativamente a 2023 o que corresponde a um decréscimo na ordem dos 11,2IM€. E de referir
que em 2024 nao foi aplicado qualquer montante em ativos financeiros (CEDIC).

Despesa paga por organica (Atividades / Projetos)

66,82 € 65,83 €

Despesas em

54,62 € L
\ Atividades

Despesas em

es

£ 4022¢ Projetos
s : ——TOTAL
= 26,60 € 26,85 € ;72 €
22,90 €
2022 2023 2024

Verifica-se que a execugao do orcamento de atividades foi inferior a execugdo de 2023 com uma
variagao de 15%, que se traduz numa reducao de 395M€. A execugao orcamental de projetos
diminuiu em relagao a execugdo de 2023 em 19%, o que se traduz em menos 7,26M<€. Estas
variagdes negativas resultam do facto de nao ter sido aplicado qualquer montante em CEDIC
em 2024.

Evolucdo do grau de execucgdo orcamental da despesa

Grau execucao 2022 2023 2024
Pessoal 92% 93% 84%
Bens e Servigos 39% 62% 49%
Juros e Encargos 100% 0% 70%
Transferéncias correntes 80% 17% 53%
Outras Despesas Correntes 4% 97% 86%
Capital 37% 39% 23%
Ativos Financeiros 100% 100%
Org. Atividades 94% 95% 92%
Orc¢. Projetos 40% 51% 36%
TOTAL 52% 63% 49%
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Execucao orcamental da receita

O orcamento da AMA para 2024, aprovado no @mbito da Lei n.° 82/2023, de 29 de dezembro,
ascendeu a 100.735.612€, dos quais, 25.408.237€ respeitantes ao orcamento de atividades
12.837.401€ financiados por Receitas de Impostos, 8.931.482€ por Receitas Proprias, 3.189.354€
por transferéncias de receitas proprias de outros organismos da Administragao Publica e
450.000€ por Fundos Comunitarios da Uniao Europeia) e 75.327.375€ ao orcamento de projetos
financiado exclusivamente por fundos comunitarios do PRR.

No ambito do artigo 19.° do Decreto-Lei n.° 17/2024, de 29 de janeiro (que estabelece as
disposicdes necessarias a execucao do Orgcamento do estado para 2024 -DLEO 2024), os saldos
de receitas proprias e de fundos europeus apurados na execugao orcamental de 2023 transitam
para 2024, devendo ser integrados no Orcamento de Estado, até 30 de junho de 2024. Neste
contexto, a AMA procedeu a transicao de saldos no montante total de 22.723.001,87 €, os quais
foram devidamente validados pela DGO.

Em 31 de dezembro de 2024 a previsdo da receita encontra-se aumentada em 35.639.896 €,
decorrente do reembolso, em 2 de janeiro de 2024, do montante investido em CEDIC no final
do ano de 2023, da integragcao do saldo de geréncia anterior e do reforco de verbas nos
investimentos no ambito do PRR de acordo com o previsto nas calendarizagdes financeiras de
cada projeto. Foi ainda efetuada a integragcao do saldo de geréncia de PRR da Estrutura de
Missdo Portugal Digital, extinta no @mbito do Decreto-lei n.° 139-A/2023, de 29 de dezembro,
com efeitos a 1 de janeiro de 2024 no valor 1.178.338 €, sendo efetuada a reclassificagdo desse
montante para receitas extraorcamentais, na sequéncia do estabelecido no paragrafo 100 da
Circular n.° 1409 da DGO.

As receitas préprias sao provenientes, maioritariamente, dos parceiros publicos e privados como
contrapartida da area ocupada nas Lojas de Cidadao e da utilizagcao da Gateway de SMS da AP,
do MNE (Centro de Atendimento Consular) e do IRN relativamente a emissdo de cartdes de
cidaddo, cuja supervisao e desenvolvimento de servigos adicionais € responsabilidade da AMA.

Orcamento Inicial - Receita 2024

Receita de Impostos 12 837 401,00 €
Fundos Comunitarios 450 000,00 €
Receitas Proprias/Transferéncias AP 12120 836,00 €
Orcamento de Atividades 25 408 237,00 €
Fundos Comunitarios 75327 375,00 €
Orcamento de Projetos 75327 375 €
TOTAL 100 735 612 €

A execucao orcamental da receita no ano 2024 foi de 57,7% para o orcamento global a data de
31 de dezembro, sendo a taxa de execugdo do orcamento de atividades de 93,8% e a de projetos
de 459%. A receita cobrada no ano de 2024, ascendeu a 78.642.429,78 €, dos quais
31.401.635,43€ respeitantes a receitas do orcamento de atividades e 47.240.794,35 € a receitas
do orcamento de projetos.
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EVOLUGAO DA RECEITA ORGAMENTADA VERSUS COBRADA

€139,95 136,38 €
NLOG e
0 €77,22 €78,64
0 / €67,54 !
<
=
2022 2023 2024

Grau de execucgdo por fonte de financiamento

Receita por organica e fonte de financiamento

Previsdes

Previsées

== Receita prevista (Total)

e Receita cobrada (Total)

Receita cobrada

311 - Receitas Impostos ndo afetas a Projetos

iniciais

corrigidas

liquida

. . 12 837 401,00 € 13 095 401,00 € 11780 447,38 € 90,0%
Cofinanciados
313 - Saldps Receitas Impostos afetas a Projetos 0,00 € 000 € 0,00 € 0.0%
Cofinanciados
352 - Receitas Gerais afetas a Projetos o
Cofinanciados - POSEUR 000€ 000€ 0.00€ 0,0%
411- FEDER - Competitividade e 250 000,00 € 533 710,00 € 53370922€  100,0%
Internacionalizacéo
432 -Fundo de Coesdo SEUR 0,00 € 29 263,00 € 2926244 €  100,0%
441 - FSE- Competitividade e Internacionalizagao 0,00 € 17 420,00 € 17 419,38 € 100,0%
482 - Outros Fundos Europeus 200 000,00 € 200 000,00 € 3135523 € 15,7%
488 - Saldos Fundos Europeus 0,00 € 945 533,00 € 94553137 € 100,0%
513 - Receitas Prdprias (Autofinanciamento) 8931482,00 € 9198 358,00 € 9118 918,98 € 99,1%
522 - Saldos Transitados de Receitas Préprias 0,00 € 6259 583,00 € 6259 579,68 € 100,0%
541 - Tr_ansferenmas de receitas proprias entre 3189 354,00 € 3189 354,00 € 2685 4175 € 84.2%
Organismos da AP
Total Atividades 25 408 237,00 € 33 468 622,00 € 31401 635,43 € 93,8%
351 - Receitas Gerais afetas a Projetos o
Cofinanciados - FEDER 000<€ 0,00€ 000<€ 0,0%
358.- Salqlos de Receitas Impostos afetos a Projetos 0,00 € 7 945 381,00 € 7 945 380,44 € 100,0%
Cofinanciados
368 - T_ransferenuas de receitas proprias entre 0,00 € 9772700 € 97 726,08 € 100,0%
Organismos da AP
417 - FEDER - PO Assisténcia Técnica 2020/2030 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
441 - FSE- Competitividade e Internacionalizagao 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,0%
483 - Plano de Recuperagdo e Resiliencia - 61991 983,00 € 70169 340,00 € 24 47687110 € 349%
Subvencgdes
484 - Plano de Recuperacao e Resiliencia - 13335392,00 € 14 371 517,00 € 439789776€  30,6%
Subvencodes IVA
488 - Saldos de Fundos Comunitarios 0,00 € 7 474 786,00 € 7 47478430 € 100,0%
31H - Mecanismo recuperagao IVA 0,00 € 284813500 € 2 848134,67 € 100,0%
Total Projetos 75 327 375,00 € 102 906 886,00 € 47 240 794,35 € 45,9%
TOTAL 100 735 612,00 € 136 375 508,00 € 78 642 429,78 € 57,7%
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Orcamento de Projetos

€109,52 €102,91
€79,26
3
l-g
= €48,31
= €40,42 €47,24
2022 2023 2024
e Receita Prevista e Receita Cobrada
Orcamento de Atividades
" €30,43 €31,80 €33,47
- e ———
<
s €28,91 €27,13 €31,40
2022 2023 2024

e Receita Prevista === Receita Cobrada

A receita cobrada, no Orcamento de Atividades em 2024, foi inferior a receita cobrada no
Orcamento de Atividades no ano 2023 em cerca de 4,67M€, o que resulta numa redugdo de
cerca de 17%. A receita cobrada no Orcamento de Projetos foi superior a de 2023 em cerca de
6,82M<€.

As taxas de execugdo da receita estdo em linha as taxas alcangadas em anos anteriores,

verificando-se uma variacao positiva de 9 pontos percentuais, na taxa alcangada em atividades,
e uma reducgdo de 5 pontos percentuais na taxa alcangcada no orcamento de projetos.

Evolucido da execucdo orcamental da receita
Grau execugdo 2022 2023 2024

Receita de Impostos 95%  96% 90%
Fundos Comunitarios 91% 99% 90%
Receitas Préprias 26%  78% 97%
Orcamento de Atividades 95% 85% 94%
Receita de Impostos 100% 100% 100%
Fundos Comunitarios 40%  45% 40%
Receitas Proprias 100% 100% 100%
Orcamento de Projetos 44% 51% 46%
TOTAL 55% 61% 58%
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RECURSOS HUMANOS

No Balanco Social 2024 sao evidenciadas as principais tendéncias de evolucao dos Recursos
Humanos. No final de 2024, a AMA contava com 320 efetivos, um acréscimo de 9,6%, em relagao
ao ano anterior.

Evolugao Recursos Humanos 2020-2024

292 320

269 278

272

2020 2021 2022 2023 2024

Recursos Humanos por faixa etdria
A AMA apresenta um quadro de pessoal, onde predominam trabalhadores com idades inseridas
nas faixas etarias entre os 45 e os 54 anos, representando 47% dos trabalhadores.

88
63
52
31
22 26
15 . 16
6
: [] B =
R | —

20-24  25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69
Recursos Humanos por categoria profissional

Analisando os efetivos por grupo profissional, verifica-se que, em 31 de dezembro de 2024, os
320 efetivos estavam distribuidos da seguinte forma:

Grupos profissionais Total

Dirigentes - Diregao superior 3 Assistente
técnico - 93

Dirigentes - Diregao intermédia e Chefes de Equipa 40 Técnico
superior - 182

Dirigente superior - 3

Técnico superior (inclui especialistas de informatica) 182 Assistente
Assistente técnico (inclui técnicos de informatica) 93

Assistente operacional 2

TOTAL 320

A semelhanca do que se tem verificado nos anos anteriores, os grupos profissionais
percentualmente mais representados na forca de trabalho da AMA, sdo o grupo “Técnico
Superior” (57%) e o grupo “Assistente Técnico” (29%).

No que respeita a integracao dos trabalhadores nas diversas unidades organicas, a distribuicao
€ a constante do quadro abaixo, nos termos da alteragcdao da organica efetuada em 2024
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Unidades Organicas Unidades Organicas
Atendimento Omnicanal 13 Estratégia e Politica Digital 31
Administragdo Geral 21 Gabinete Juridico 12
Merleiing & Germuniesss 6 (Cl_tzrt;t;)o para a Inovagdo no Setor Publico 9
Conselho Diretivo 3 Lojas de Cidadao 104
Gestao da Rede de Atendimento 19 Gabinete de Apoio ao CD 3
Infraestruturas Tecnoldgicas 30 Planeamento e Gestao 6
Qualidade e Instrumentos de Gestdo 3 ,(A:\er::Sigtiaic;':lgztoelinc(;le(]'lsii([:),él\%lt:’a;IS da 56
Cibersegurancga e Auditoria 4 Total 320

Verifica-se uma diferenca de - 837 pontos entre os recursos humanos planeados e os realizados,
gue se deve, principalmente, a estratificacao realizada nos técnicos superiores, dirigentes
intermédios e assistentes técnicos. Em relagdo ao mapa de pessoal, verifica-se uma taxa de
execucao de 81,3% face planeado, o que se justifica pelas dificuldades na contratacao de técnicos
superiores e de técnicos/especialistas de informatica.

Designacgéo Pontuacdao Planeados Realizados Desvio
Dirigentes - Diregdo Superior 20 60 60 -
Dirigentes — Diregao Intermédia e chefes de equipa 16 528 640 12
Técnico Superior (Inclui especialistas de informatica) 12 3024 2184 -840
Assistente Técnico (Inclui técnicos de informatica) 8 848 744 -104
Assistente operacional 5 15 10 -5
TOTAL 4475 3638 -837

Relativamente a caraterizagao da forca de trabalho por género, e a semelhanga do que se tem
verificado nos anos anteriores, regista-se uma predominancia do género feminino,
representando 61% dos trabalhadores da AMA, conforme grafico infra.

No que refere a distribuicdo dos recursos humanos por grau académico, verifica-se o
predominio da habilitagdo ao nivel da licenciatura. Destaca-se ainda que as habilitacdes de nivel
superior representam 73% dos efetivos, a prestar servico na AMA.

Recursos Humanos por géneroRecursos Humanos por habilitagdes literarias

Doutoramento

9.° ano
1%

Mulheres
61%

Bacharelato
0,3%

Em relagcao a formacao, o respetivo relatério de execugao € apresentado em anexo, sendo de
destacar os seguintes factos. O ano de 2024 foi marcado pela continuidade na aposta da
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formacao inicial de novos trabalhadores devido a integragao continua de novos elementos ao
longo do ano. Destacamos a concegado e promog¢ao do novo Curso “Detecdo de Phishing e A¢cdes
a Tomar”, para reforco da capacitacao dos trabalhadores nesta area, essencial para a protecao e
seguranc¢a da informacao dos dados tratados pela organizagao.

Em termos globais, registou-se um aumento do volume de formacgao em relagcao ao ano
anterior, com um total de 3531 horas de volume de formacgao, decorrente do langamento do
novo curso desenvolvido no ano transato, para todos os trabalhadores e para novos
trabalhadores, e pela continuidade da formagdo ministrada no ambito do PRR, para todos os
Profissionais da Rede de Atendimento de Lojas e Espacos Cidadao, nas areas de formacao de
Atendimento ao Publico (12%), Cidadania Digital (46%), Desenvolvimento Pessoal (2%),
Lideranca e Estratégia (23%) e Tecnologias de Informacao e Comunicagcao (17%). Os cursos
promovidos pela Academia AMA foram realizados na modalidade elearning, como resposta
mais adequada as necessidades formativas dos seus destinatarios, tendo em conta a
distribuicao geografica dos mesmos.

Volume de Formacéao

30224
7521 6545 5430 4095 3102 3531
- [ | | ] [ — —
2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total

A taxa de participacdo dos trabalhadores AMA em cursos de formacgdo promovidos pela
Academia foi de 86%, com uma média global de satisfacdo de 84%. Dos 320 trabalhadores, a 31
de dezembro, beneficiaram de formacao 276, correspondendo a um total de 1132 participacoes,
traduzidas em certificados emitidos, sendo que este resultado é indicador que o mesmo
trabalhador participou em mais do que uma formagao ao longo de 2024.

Evolucdo Anual de Formandos

8 407
3180
1039 1676 . 854 526 1132
_—— [ | — — I
2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total

Em linha com o ano anterior, a Academia AMA continuou, em 2024, a desenvolver projetos
formativos de relevo, quer para os seus trabalhadores, respondendo aos objetivos e metas da
organizagao, quer para os seus trabalhadores e parceiros da Rede de Atendimento das Lojas e
Espacos Cidadao, apostando na melhoria continua dos processos de formacao e em novas
metodologias e solucdes pedagdgicas, mais praticas e imersivas.
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PLANO DE ATIVIDADES
Em seguida, sdo apresentados os resultados obtidos nos objetivos/indicadores por cada um
dos eixos de atuacgao, referentes ao Plano de Atividades de 2024.

Eixo de Atuacdo - Servigco Publico Omnicanal
Neste eixo, 8 objetivos estao superados, 4 atingidos e 3 nao foram atingidos

Objetivos

Otimizar a resposta

Indicador

Otimizagao do
tempo de resposta

Valor

Alcancado

Taxa de
Concretizagdo

Observagées

()
a pedidos e L E
e a incidentes no 3 100% 1,31 156% o
incidentes nos . =3
. Portal de servigos >
Portais o u
publicos
Desenvolver a nova Disponibilizacdo da
Plataforma de Plataforma de
Suporte ao Suporte ao e
Atendimento Atendimento 15/dez  100% 15/dez 100% o
Presencial Presencial atoda a %
(substituicdo do EC-  rede de Espacgos
MCQC) Cidadao
Apresentar . - ~
. P ~ Disponibilizagdo de
informacao : )
adabtada 3 medida Fichas de servico e
P ) personalizadas a 15 100% 15 100% 2
das necessidades . . £
) ~ medida do perfil do &
do cidadao ou .
L utilizador
empresario
. I Incremento do
Disponibilizar ) . o . P
informacio num numero de servigos - Disponivel na
. N . disponibilizados no 5 100% 20 400% ] assistente virtual do
assistente digital assistente digital S Gov.pt
conversacional ) 9 n P
evoluido
Promover a
modernizacao dos . Abertura das Lojas de
) N Abertura de Lojas de . ~ ) .
servicos e o reforco Cidadio 4 100% 2 50% Cidad&o em Santiago
darede de do Cacém e Bombarral
atendimento
. Disponibilizacdo do
Expandir o Centro ate?dimentog e
de Atendimento L. , 1 100% 1 100% 2
Consular automatico através =
de IVR natural <
) - Apoio remoto por Feirante, cheque
Disponibilizar o vilcoieochamadaIO ara % nutricionista 2
atendimento por a realizacio de P 2 100% 8 400% E’_ cicol0q0 @
videochamada ) ¢ . > P . 9 .
servigos online v deferimentos tacitos
Feirante, saldos
Disponibilizar Disponibilizacédo de -§ chler ue r,wutricic;nista e
servicos por P & 2 100% 10 500% - cd
servigos por telefone o psicélogo e
telefone 3 ) .
0 deferimentos tacitos
Promover a . N
. Realizagdo de )
qualidade dos Auditorias Internas a 3 Média dos resultados
servigos na rede de 50% 100% 87% 175% o S
. rede de o das auditorias
atendimento ) ]
atendimento 0

presencial
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Eixo de Atuacao - Servico Publico Omnicanal (cont.)

Objetivos

Indicador

Valor
Alcancado

Taxa de
Concretizagdo

Observacoes

Expandir a Rede de '§
10 Espagos Cidadao Abertura de EC 50 100% 62 124% ﬁg
@
Expandir a Rede de Abertura de EC
n Espagos Cidadao o 2 100% (o} 0% -
o moveis
Moveis
Remodelar Lojas de  Realizagdo de
12 Cidaddode gestdo  empreitada de 1 100% 0 0% -
AMA remodelagdo
Realizar
levantamento de
orientacdes/
pareceres/normas
das entidades ~
reguladoras/ EIabo}raf;ao de
consultivas, com Relatérios com o 3
anci levantamento e =
13 competenciasem antam 4 100% 4 100% o
matérias verificagdo das =
relacionadas com orientacdes/ <
as atribuicoes da pareceres/normas
AMA, desde 2020,
para assegurar que
0S servigos
prestados estao
conformes
Taxa de aceitacao
Garantir a aceitacdo Pelo utilizador dos K
5 incident did
14  daresolucaode INCIAENTES € PEAICOs  guet 100% 99% 102% S B
incidentes e de servico resolvidos o
pedidos de servico  pelas 1 e 22 linhas 0]
de suporte
Percentil de
Garantir o tempo resolucéo de
médio de resolugao .
incidentes com TMR
15 de incidentes na 95% 100% 96% 101% -

primeira linha de
suporte

<3 horas na
primeira linha de
suporte

Superado
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Eixo de atuagao - Transformacao Digital

Neste eixo, 14 objetivos foram superados, 7 Atingidos, 4 Ndo Atingidos

Objetivos

Desenvolver o MVP
(Minimum Viable

Indicador

Desenvolvimento

Valor
Alcancado

Taxa de
Concretizaga

o

com CMD

assinatura ativa

16 . N 31/de 100% 23/dez
Product) da App do da App Cidadao /dez 7 /
Cidadao
Lancamento de
17 Alargar a.s areas técnicas nf)va.s areas 5 100% 2 100%
do Mosaico técnicas no
Mosaico
Disponibilizagao
Disponibilizar novas de 2 novas releases
releases da biblioteca da biblioteca
18 ) 2 100% 8 400%
React/NextJS do Agora React/ /Next]S do 7 °
Design System Agora Design
System
. Al tod
Alargar o Servico Sear\r/?aompeunbl(i)coode
19 Publico de Notificacdes fico L 20 100% 28 140%
.. Notificagoes
Eletrénicas L
Eletrénicas
Reali e Realizacs
20 e.ja |zar§§ssot~es de ' ea |~za(;ao de 5 100% 2 100%
treino/utilizacdo do GIAP  sessdes
Promover a utilizagao
21 do processo de DevOps Pipelines criadas 12 100% 12 100%
para os produtos digitais
Conceber guias, normas
e conteudos sobre
atendimento publico e N
. g Concegdo de
transformacao digital, Guias. Normas e
22 paraaRededelCeEC " 25 100% 31 124%
. Conteudos
e transversais a AP para L.
. ) - Pedagdgicos
apoio a modernizagéo e
simplificagao dos
servigos.
Promover iniciativas de
capacitagcao, mentoria e
desenvolvimento de Certificacio de
23 competénciasem formandci)s 5500 100% 6 325 15%
atendimento publico,
servicos digitais e
identidade digital
Disseminar o uso da N°acumulado de 5000
24  assinatura eletrénica CMD com 000 100% 2263 038 NM3%

Atingido

Superado Atingido

Atingido | Atingido | Superado

Superado

o
T
©
-
[7]
Q
3
(7]

Superado

Observagoes

App Gov.pt

Dados Abertos
https://mosaico.gov.
pt/areas-
tecnicas/dados-

abertos
Metodologias Ageis
(https://mosaico.gov.
pt/areas-
tecnicas/metodologi

as-ageis

Disponivel no
ambito dos fundos
europeus

Guias e conteudos
sobre IA,
Atendimento,
Espagos Cidadao,
Novo Cartdo de
Cidadaoe
Acessibilidade e
Usabilidade.

Certificados por area
de Atendimento ao
Publico, Servigos
Digitais e Identidade
Digital
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Eixo de atuagcao - Transformacao Digital (cont.)

Taxa de
Valor

Objetivos Indicador Concretizaga

Alcancado ° Observagées

Disseminar o uso do SCAP 100% 106%

N° de entidades que fornecem

MH Atingido Mn

) 16 30% 16 100%
atributos para o SCAP ? ?
25
N°d tas SCAP
de contas com 30000 30% 33360 mv%
atributos empresariais
N° de contas SCAP funcionarios 300 40% 318 106%
Massifi doacCh Movel Digital
assificar a adesdo a Chave Modvel Digita 100% 56%
(CMD)
[}
. o
N.° de Chave Moével Digital 3500 o o o
26 (CMD) ativas 000 50% = 3927526 2% ]
@
Disponibilizagao de servico
qualificado de preservagao de 31/dez 50% 0%
assinaturas
Massifi i i letréni
assificar servigos de assinaturas eletrénicas 100% 90%
(SAFE)
o
- . . k<)
N° utilizadores ativos servico [
27 ¢ 2000 50% 2 095 105% o
SAFE a
0]
N°acumulado de faturas 15 000
assinadas pelo servico SAFE 000 50% 11192 190 75%
(SCAP)
Massificar a fatura sem papel 100% 10%
Disponibilizagao do servigco
fatura sem papel em App 3l/dez 30% 0%
cidadao
28
Massificacao d ft d
assificagdo de softwares de 6 20% 2 33%

faturacao

Massificacdo do envio de faturas
por e-mail pelo servigco Fatura 100 000 40% 41 0,041%
Sem Papel (FSP)

Comunicar os projetos
29 PRR-Modernizagao
Administrativa

Divulgagéo dos

0, 0
projetos PRR 20 100% 27 135%

Superado
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Eixo de atuagao - Transformacao Digital (cont.)

Objetivos

Indicador

Acréscimo de

Valor
Alcancado

Taxa de
Concretizaga
[

das TIC no ambito da
RCM 129/2021

dos Acordos
assinados no
ambito da

RCM129/2021

m

Observagoes

o
. . . °
Expandir a comunidade  seguidores nas o
30 P o 9 > 10%  100% 21% 208% 5
de redes sociais AMA redes sociais face g
ao ano anterior v
Produzir e organizar
eventos aragdivul acio Producao e g Destaque para
31 de projetpos de ga¢ organizacao de 5 100% 5 100% = Espaco Cidadao no
o eventos = NOS Alive
modernizagdo da AP <
- Prémio WSIS -
Champion para a
App - ID.GOV;
° ;
Promover a reputacao Reconhecimento = - Prémio WSA
2 orareputac , 2 100% 2 100% 4
internacional Internacional = Portugal —
< Estratégia Nacional
de Territoérios
Inteligentes.
Participagbes em
redes colaborativas
internacionais no
ambito da UE
Representar a AMA nos Representagao nos -‘8u Banco Mundia’\I
N ) 5 o © )
33 PrlnC|pa|.s fory ns foruns . . 20 100% 131 655% g CPLP, OCDE,
internacionais internacionais 3 e
v instituicdes
financeiras
internacionais e
Nagdes Unidas
" Visita técnica;
Implementagdo do L .
oto d ) Relatério e partilha
Promover a cooperagao projeto de k: de resultados;
34 ) cooperagdo com 31/dez 100% 21/out 1n19% b .
internacional - , o Preparagdo do
Sdo Tomé e E]
L n destacamento de
Principe .
perito.
Assegurar as competéncias da AMA ao nivel -‘8u
de avaliagdo das despesas e projetos na area 100% 140% a;.,.
das TIC 3
o
. . . °
Dias de analise dos pedidos de [
35 L P 20 80% 10 150%
parecer prévio g
("]
Incremento do maior n.° de
avaliagdes em menos de 15 dias
. ¢ . ) - 90% 20% 89% 99,02%
Uteis (excluindo interrupgdes
previstas)
Coordenagao das
iniciativas de TDAP
Desenvolver .
. R integradas no PRR:
facilitadores a acompanhamento
36 governagao transversal P 60% 100% 80% 133%
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Eixo de atuacao - Transformacao Digital (cont.)

Valor Taxa de

Objetivos Indicador Concretizaca Res. Observacgdes

Al d
cancado o

Desenvolver casos de
Casos de uso:

uso da Plataforma . e
Caraterizagdo dos - Certificagao

Portugal (de Gestao casos de uso 3 energética;
37 Urbana) que sejam . . ' 3 100% 3 100% = 9 '
incluindo fontes de = - Consumos
relevantes para as b4 "

. . ) dados energéticos;
diversas tipologias de Turismo
municipios ’
Evoluir a plataforma Disponibilizagao -§

38 Academia Portugal de uma nova 30/set 100% 30/abr 156% g
Digital versao 3
Promover iniciativas de Coaching 100% 50%

Publicagdo de aviso para a .
40 o 31/mar 50% 24/jul 50%
acreditagdo de fornecedores
Langcamento da plataforma -
Catédlogo de Servicos de .
Transicio 31/mar 50% 26/jul 50%
Digital
Promover o
desenvolvimento do Aprovagao do -‘80

41 modelo de modelo de 30/jun 100% 30/abr 134% a:.,. -
acompanhamento dos acompanhamento 3
Test Beds
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Eixo de atuacao - Simplificacdo Administrativa
Neste eixo, 6 objetivos foram superados, 1 atingidos e 2 ndao atingidos

H

Promocgao de

Valor
Alcancado

Taxa de
Concretizagdo

Observagoes

Iniciativas com a DGAYV,

Promover iniciativas iniciativas de 3
L. N [ DGES, IPQ, DCGAEP e
42 de desmaterializagao 8 100% 12 150% ] Q .
- ~ B % cheques psicdlogo e
desmaterializagao (concluidas e em 3 L
. 0 nutricionista
producao)
Disponibilizacao de
novas funcionalida-
Promover a des na Area Privada
43  Evolucdo da Area que incentivem as 80 100% 43 54%
Privada da iAP entidades a registar-
-Se e usarem como
meio preferencial
Incremento do
Fomentar a . .
. numero de sites e
utilizacado da APPS com
44  Declaracao de N 30% 100% 26% 87%
I Declaragao de
Usabilidade e I
Acessibilidade Usabilidade
Acessibilidade
Assegurar a coordenacgdo da colaboracao da AMA na §
producdo de diplomas legislativos/regulamentarese  100% 108% ag_
monitorizagdo da moldura legal produzida a
o
Taxa de cumprimento dos 9
P ~ 75% 75% 75% 100% a2
prazos de emissao de pareceres =
<
45
Divulgagao de sinteses
legislativas de diplomas
publicados relevantes, o
. B o
salientando o alinhamento com [
L 75% 25% 100% 133% o
os principios e regras de e
modernizagdo administrativa, 0
no prazo de 5 dias uteis, apos a
publicagao dos diplomas
[}
) . . o
Dinamizar e alargar a Rede de Laboratdrios de o
. aarg : or 100% 150% 5
Experimentagao e Inovagao no Setor Publico 2
(12}
o
e . ~
= Marinha, EMEL, USL Sao
Dinamizacg&o de equipas 4 50% 4 100% 2 ! '
46 ¢ auip ? ’ £ José e AT.
<
Disponibilizagao de iniciativas Encontros da Rede de
P N 3 50% 6 200% Laboratérios e iniciativas

no ambito da rede

o
T
©
-
[
Q
3
(0]

de retorno
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Eixo de Atuacao - Simplificacdo Administrativa (cont.)

Valor Taxa de

Objetivos Indicador e e Observagoes
Simplificar e Incremento de 3
. . o Foram redesenhados 12
47 redesenhar servicos servicos 10 100% 12 120% o .
L o servigos.
publicos redesenhados 3

Realizar sessdes de

o N° de participantes, em
capacitacao de P P

Disponibilizacao de

Superado

48 cimplificacio da agoes de 90 100% 103 1M4% agcdes de capacitagdo na
Lingpuage(r;n capacitagao AP Local e Central
(<)
Desen\iolver iniciativas no ambito da 100% 100% «'é
Inovagao =
<
Destaque para
Disponibilizagao de iniciativas o LabXpresso; Encontro da
49 no ambito da Rede de 10 50% 10 100% o Criatividade e Inovagéo e
Inovadores % Dia Nacional da
Desburocratizagao
o Sessdes de apresentacao
D Ivi to de iniciati 2 . ~
esenvoivimento @e iniciativas 6 50% 6 100% I G Kit Inovacéo
de Inovagao Antecipatodria = . .
< Antecipatoria
Desenvolver
iniciativas no
ambito da Desenvolvimento de
50 2 100% 4 200%

participagdo civica e iniciativas
dos servigos
publicos

Superado
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Eixo de atuacao - Melhoria Continua da Gestao Interna
Neste eixo, 11 objetivos foram superados, 3 atingidos e 1 nao atingido.

Valor T
Objetivos Indicador alo axa de b Observacoes

Alcancado | Concretizacdo

Garantia do fecho

Garantir a resolucédo dos pedidos de §
51 dos pedidos de servipo no 85% 100% 128% 151% g -
servigo de logistica ¢ 3
Infraspeak n
Evoluir o sistema de
contabilidade de N &
estio em Implementacdo de 3
52 9 . um sistema de 3l/dez 100% 20/dez 103% o -
conformidade com o custeio =
estabelecido no SNC- <
AP
Garantir a atualizagao do cadastro do ativo imobilizado )
. N o)
bem ‘c?mo 0s procedlmentosb necessarp/s fa correta 100% 163% g i
transicao para o novo referencial contabilistico (SNC- g
AP) 0
Realizacdo de agdes de § Levantamento de bens
ve.rlflcggao fisica dos bens de 50 50% 106 212% ] para abate na rede de
53 ativo fixo na rede de 2 di .
atendimento 0 atendimento;
Realizagado dos registos
contabilisticos, determinados )
e . o
elas acdes de verificacao fisica @
pelas ac verineagao tisl 3/dez  50% 13/nov 3% i B
e de acordo com o novo g
normativo contabilistico (SNC- n
AP)
3
©
Melhorar o sistema de gestdo de programas e projetos 100% 150% ]
3
Evolugdo da ferramenta GP3 -
Gestao de Portfdlios, )
54 PrograrT\as e l?rojetos, através 5 50% 10 200% g
da configuragéo e g
implementacgéo de novas 0
funcionalidades
Melhoria da gestao de projeto @
. . e o
através da disponibilizagao de 5 50% 5 100% 2
templates estruturados de g
acordo com as boas praticas <
Disponibilizagao
de biblioteca de
L informacao/
Promover a eficacia . 0
da utilizagdo do /conhecimento B Biblioteca disponivel
55 ) ¢ sobre os produtos 30/jun 100% 22/mar 155% b P
conhecimento na o termaticas g na Intranet.
AMA o @
incluidas no
ambito de atuagao
da AMA
Criagdo de modelos de
- Criagdo de negdcio para os 3
Contribuir para a s o Ag ) .p
garantia da receita e modelos de o principais produtos da
56 L negdcio para os 3 100% 3 100% o Identidade Digital:
sustentabilidade da RO £ N . -
~ principais ] Cartao de Cidadao;
operacao da AMA < S
produtos Autenticagdo.Gov e

CMD
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Objetivos

Indicador

Desenvolvimento

Valor

Alcancado

Taxa de
Concretizagdo

Observagoes

Revisao pela Gestao;
Inquéritos de
satisfacdo;

pessoais

[o)
Consolidar o Sistema de iniciativas de 'g Levantamento e
57 de Gestao da melhoria nos 8 100% 10 125% o uniformizagdo da
Qualidade processos e §' Imagem; Revisao de
procedimentos Mapa de processos;
Manual do sistema de
gestao.
Realizar
levantamento da
legistica da Uniao
Europeia (Diretivas e Elaboragao de
Regulamentos) com Relatorios com () .
impacto nas identificacao da -g Relatorios sobre as
58 p . e N 2 100% 4 200% o carteiras europeias de
atribuicdes e legistica a o . . .
. . 5 identidade digital
competéncias da impactar no 0
AMA e verificagao do direito nacional
cumprimento ao
nivel do direito
nacional
[¢)
Melhorar os processos internos de gestao, operagao e T
controlo, alinhados com boas praticas internacionais 100% NM7% o
ao nivel da contratagao publica §'
Capacitagao das equipas para o) .
a K:e arag aoda in(ltrs éopde k] Formacéo sobre
59 prep ) ¢ N ~ 3 50% 4 133% 7] Orgamento de Estado
procedimentos de contratagao o ~ S
. 5 e Contratagado Publica
publica )
Elaboragao de relatérios de -g
acompanhamento de 4 50% 4 100% g’
execugado contratual 2
. [°)
Efetuar ou Realizacdo/acomp i
60 acompanhar agodes anhamento de 24 100% 33 138% o
o - o Q
de auditoria acoes de auditoria 5
(7}
. . Formacao sobre
Dinamizagao de (;
~ - ~ cumprimento
Facultar formagao agoes de formagao o) . ~
sobre gestdo de risco sobre gestdo de 2 normativo; Formacao
61 9 N ' . 9 2 100% 2 100% jul sobre protegdo de
fraude, corrupcgao e risco, fraude, £ .
A - ~ = denunciantes e
infracdes conexas corrupgao e <
. - tratamento de
infracdes conexas L
denuncias.
Garantir
conformidade na
implementacédo do Certificagcdo
62 Quadro Nacional de QNRCS - nivel 31/dez 100% 0% -
Referéncia para a basico
Ciberseguranca
(QNRCS)
[°)
Responder a pedidos °
. Resposta a ©
63 de titulares de dados . 95% 100% 100% 105% o
pedidos g_
0

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP

Pag. 40 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Eixo de atuagao - Melhoria Continua da Gestao Interna (cont.)

Valor Taxa de
Alcancado | Concretizacdo

Objetivos Indicador

Observagoes

Desenvolvimento

-Programa AMA
+Saude; -Programa de

Contribuir para a . (o) Desenvolvimento
afirmacao da Cultura de iniciativas de L Individual;

64 90 Responsabilidade 3 100% 5 167% o ' )
Organizacional na Social. Conciliacso Q - Ask me Anything.
AMA T ¢ = - Encontros AMA

e Motivagao
-Programa de
Mobilidade Interna.
. [o)
Incrementar a Desenvolvimento 'g
65 Formacao da Formacao 70% 100% 86% 123% o
Profissional Profissional %

0

84%
Em sintese, os resultados do Plano de Atividades 61%
para o ano de 2024 mostram que 84% dos
objetivos foram, pelo menos, atingidos,
registando um valor um pouco abaixo ao do ano

. 23%
anterior.
16%
N3o Atingiu Atingiu Superou

Analise por objetivo estratégico:

Em termos de analise por objetivos estratégicos constata-se que apenas 16% dos objetivos nao

foram atingidos.

Total 23% 61%

OE1 5% 16%
OE2 13% 27%
OE3 6% 19%

N3do Atingiu B Atingiu  ESuperou
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Eixos de Atuacido/OE OE1 OE2 OE3 OO ) .
1. Renovar a oferta de servicos publicos para que se
Servico Publico Omnicanal 14 1 o) 15 tornem mais simples, acessiveis, integrados e pro-
ativos;
Simplificagdo Administrativa 1 3 5 9
Transformacao Digital 0 23 2 25

2. Aprofundar a transformacao digital da

Melhoria Continua da Gestéo 3 3 9 15 Administragdo Publica, alavancando a

o
o
]
&
<
(o]
n
m
0
-
=
Q
-+
[
Q
2]
(o]
0

Interna . . ~ S . ~ .
simplificagao, a eficiéncia e a inovagao;
Total 18 30 16 64
Superado 10 17 12 4]
Atingido 3 8 4 15 3. Aumentar a abertura da Administragdo Publica,
reforcando a participacgao e transparéncia.
Nao Atingido 5 5 0 10
Total 18 30 16 64

Nao obstante o atras exposto, a taxa média global de concretizacao de objetivos do Plano de
Atividades foi de 138%, o que demonstra o cumprimento do PA, tal como o do QUAR. Os
objetivos do Plano de Atividades complementam os objetivos do QUAR que representam os
aspetos mais significativos da atividade da AMA, quer ao nivel da prestagcao de servicos aos
cidadaos e empresas, quer ao nivel da transformacao digital, da inovacao, participacao e da
simplificacao.

O Plano de Atividades foi objeto de monitorizagdo ao longo do ano, tendo sido submetido em
conjunto com o pedido de revisao do QUAR, um pedido de reformulacao deste documento face
a algumas dificuldades de concretizagao de uma iniciativa.

Este pedido de alteragcdo num objetivo do Plano de Atividades foi devidamente autorizado pela
Senhora Ministra da Juventude e Modernizacao (MIM), a 26 de novembro de 2024.
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APRECIAQAO DOS SERVICOS PRESTADOS
AVALIACAO DO ATENDIMENTO
Avaliacao do atendimento presencial

No decurso de 2024 manteve-se em vigor o sistema de avaliagao do atendimento presencial
implementado em 2021. Tem-se continuado a monitorizar o grau de satisfagao global dos
utilizadores do canal presencial - Lojas de Cidadao — e a identificar oportunidades de melhoria,
em conjunto com as Unidades de Gestao e Entidades Parceiras.

Nesta fase, a avaliagdo incide apenas sobre as Lojas de gestdo AMA, estando o modelo em
analise e previsto o alargamento da avaliacao a toda a rede de Lojas, como ferramenta comum
e uniforme de avaliagdo dos servicos disponibilizados e experiéncia dos cidadaos neste canal.

A metodologia baseia-se na avaliacao do atendimento através de um questionario disponivel
via QR Code, para cada balcado/entidade. O QR Code especifico de cada balcido (em cada Loja)
consta de cartaz afixado no respetivo local de atendimento, o qual, através da utilizagao de um
telemovel que leia QR Code, permite direcionar para o questionario de avaliagao. O questionario,
em formato bilingue (Portugués/Inglés), é constituido por 3 questdes:

e avaliagao do atendimento prestado;

e oportunidades de melhoria (e s6 surgira no caso de avaliagdo abaixo de 5 estrelas a
questdo anterior);

e experiéncia na Loja de Cidadao.

Os dados das avaliagdes submetidas pelo cidadao sao apresentados num dashboard que inclui
resultados globais, por Loja de Cidadao e por Entidade. Trimestralmente, a AMA solicita aos
interlocutores centrais das entidades parceiras presentes nas Lojas, a indicagcao das melhorias
implementadas ou a implementar quanto as oportunidades de melhoria identificadas no
ultimo trimestre, Nno que respeita aos resultados das questdes 1 e 2.

Os resultados da questao 3 sao dirigidos as Unidades de Gestao da AMA. De modo a potenciar
a transparéncia do processo, a AMA publica nos seus canais informativos, os resultados do
processo avaliativo, através da disponibilizagao publica de dashboard, bem como através da
publicacao dos dados no Portal de Dados Abertos da Administragcao Publica.

Com vista a promover também a melhoria do processo de avaliacdao e dos respetivos
instrumentos, esta prevista a elaboracao, no 1° trimestre de cada ano, de um relatdrio de
avaliagdo do processo, que sistematize os resultados, os aspetos a melhorar e desenvolvimentos
futuros e, caso se justifique, a revisao de algum dos instrumentos.

Relativamente aos resultados de 2024, em temos globais foram registadas 2596 avaliagdes.

Resumo
2594 150 36 26
respostas balcoes entidades locais
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A avaliacdo média foi de 3.4 no que refere a experiéncia global em Loja e 3.0 no respeitante ao
atendimento. Nas sugestdes de melhoria houve destagque no que refere ao tempo de espera,
representando quase metade no que refere ao peso no conjunto das sugestdes apresentadas.

Atendimento Sugestoes de melhori@ = Experiéncia na loja
L6%

30 30

20 40 20 4.0
23%
l 20% |

1.0 5.{] . . 1.0 5.0

30 Tempode Cortesia Servigo 34

Neutl’o espera pres[ado NEUTFO

Avaliacdo dos Centros de Contacto
Avaliacdo da Linha Cidadao e Centro de Atendimento Consular

O foco desta iniciativa de avaliagao do atendimento efetuado pelo Centro de Contacto é o
cidadao. Assim, e durante o ano de 2024, no final de cada chamada, o cidadao que nos
contactou recebe uma chamada automatica em que avalia os seguintes parametros:
e O nivel de satisfagdo percecionada relativamente ao tempo de esclarecimento as
qguestdes colocadas (vpnvpnl):
v Asua questdo foi esclarecida em tempo util?
e O nivel de satisfagao relativo a clareza e objetividade da informacgao transmitida (1QS2):
v Ainformacao foi transmitida de forma clara e objetiva?
e O nivel de satisfacao com a cortesia e disponibilidade no atendimento efetuado (IQS3):
v O operador mostrou cortesia e disponibilidade?
Cada uma das questdes € respondida através de uma escala de Likert, de 1 a 5, em que 1
corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 a “totalmente satisfeito”. As respostas sao recolhidas
automaticamente pelo sistema recorrendo ao registo do DTMF correspondente ao valor
selecionado pelo cidadao através do teclado do telefone.

Foram respondidos 160.957 inquéritos, correspondente a 39,0% das chamadas enviadas para

inquérito, concluindo-se, apds tratamento:

e O nivel de satisfagcao percecionado pelo cidaddo relativamente ao tempo de esclarecimento
as questodes colocadas (IQS1) é, em média, de 4,22. Contribuiram para este valor 160.084
respostas, em que 83,9 % correspondem a valor igual ou superior a 3;

e O nivel de satisfacao relativo a clareza e objetividade na informagao transmitida (IQS2) €, em
média, de 4,37. Contribuiram para este valor 149.376 respostas, em que 87,2%
correspondem a valor igual ou superior a 3;

e O nivel de satisfacdo com a cortesia e disponibilidade no atendimento efetuado (IQS3) &, em
média, de 4,52. Contribuiramn para este valor 143.514 respostas, em que 89,4%
correspondem a valor igual ou superior a 3.
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O inquérito revela um nivel de satisfacao elevado relativamente ao atendimento realizado pelos
operadores do Centro de Contacto.

: intervalo selecionado Questdo 1: A sua questao foi esclarecida em tempo til? Classificagao média Questso 1

21244 (13,3%)

4508 (2.9%)
7596 (4,7%)

Selecionar linhas 1011 (6.9%)

O search Linha & ) 4 2 2
115625 (72.2%) ,

Atend. Consul, AT Atend. Consul, BEL

Atend. Consul. CH Atend. Consul. DE

Questao 2: A informagao foi transmitida de forma clara e objetiva? Classificagdo média Questdo 2
Atend, Consul. ES Atend, Consul. FR

LINHA FUNDOS

437

9 Questdo 3: O operador mostrou cortesia e disponibilidade? Classificagdo média Questdo 3

113938 (76,3%)

4,52

118163 (82,3%)

Para medir o nivel de satisfacao do cidadao com o atendimento foi também realizado no canal
Videochamada e Livechat uma questao pelo operador. O resultado por canal é o seguinte:

Atendimento por videochamada
INQUERITOS QUALIDADE

Year Month Mau Bom Excelente
024 JEHUEF'; 4 1 3= @ Por favor, avalie esta conversa
February 2 M 15 '
arch 3 5 18
Agri 4 16 34
Moy 5 7 30
June 1 T 24
Juby 8 1] 27
fugust 2 oz 17 .
Sapternber 3 g 22
Ociober 0 2 S
November 4 ] 22
December & 10 21
Total 42 57 268

Atendimento através de Livechat

INQUERITOS QUALIDADE

Year Month 12 3 4 5 Totwl

2024 January 3 1 2 16 22

Febwuary 1 3 3 3 16 26

Mau Kom Excelente March 2 1 2 4 4 13
Apri 1 1 3 5

My 3 3 3 5 14

) .. June 11 1 2 & 10
aneea [ July 11 2 3 7
August 1 1 1 4 T

Septernber 2 1 4 T

Ovicker 1 1 3 1 & 1

MNowamber 2 2 2 5 11

December 2 1 4 10 17

Total 16 10 1% 25 B0 150
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Atendimento online

A avaliagao dos conteddos do portal dos
servicos publicos e realizada
permanentemente, de forma que os
utilizadores possam dar a sua opiniao sobre
a qualidade das diferentes paginas. Este
sistema permite ao utilizador “votar” sobre a

Ogovpt

O contetido da pagina foi util?

Avalie a sua experiéncia nesta pagina e deixe-nos um comentario.

Encontrou o que procurava?

Servicos e informagdes v

Loc

utilidade do conteldo (avaliacdo de 5 Q)5

estrelas) e apresentar sugestoes, O nao

opcionalmente, em caixa de texto livre. Os O] parciaimente

resultados sao recolhidos por tipologia de R T e e

conteddos ou canal. NG A AR A GRS

A média da satisfacdo do atendimento no ol

portal de servicos publicos, medida através

de paginas que disponibilizam informacao

relacionada com servicos publicos, foi de

3,07 em 2024. © oot oo

INQUERITOS DE SATISFACAO
SERVICE DESK

Entre novembro e dezembro de 2024, foi efetuado um inquérito aos utilizadores do Service Desk
(SD) da AMA, dando sequéncia as avaliagdes realizadas desde 2017, que tém permitido aferir a
evolugao dos indicadores.

O universo deste inquérito é de 2119 possiveis utilizadores do SD para a resolugao de incidentes
e pedidos de servico, tendo-se verificado um decréscimo de 2,6% face a 2023. Foram
rececionadas 1389 respostas validas, o que corresponde a uma taxa de participacdao de 66%,
verificando-se um acréscimo de 4% em relacdo a 2023.Em termos globais, os resultados indicam
um elevado nivel de satisfacao (3,32), verificando-se um decréscimo face ao ano anterior.

Andlise de tendéncias na Satisfacdo com o Service Desk

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Satisfacdo Global

O ciberataque as infraestruturas da AMA, que ocorreu no ultimo trimestre do ano, levando a
indisponibilidade dos sistemas e servigos digitais, estara na origem destes resultados.

Da andlise do grafico verifica-se que os indicadores positivos representam 57% das dimensdes
analisadas, um decréscimo de 7 pp, relativamente a 2023, sendo de destacar que os valores mais
elevados sdo registados nos indicadores comportamentais, o gue significa que continua a existir
um nivel de satisfacdo global igualmente positivo.

Os indicadores neutros representam 43% das dimensdes analisadas e refletem éareas de
potencial melhoria, nomeadamente, equipamentos, ferramentas de trabalho, tempo de
resposta das aplicacdes/portais e arrumacao de cabos e fios.
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Atitude, cortesia e preocupacdo dos elementos da Equipa... HEE———E 3,47

'

Comunicagdo e acompanhamento na resolugdo de problemas IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENENN——— 3,39

»

Precisdo na resolu¢do de problemas I 3,33

”

[ Satisfagdo global I 3,32 ]

2.

Precisdo na avaliacdo de problemas I 3 32

»

Acessibilidade dos canais de contacto . 3,27

»

Tempo gasto para resolver o(s) seu(s) problema(s) I 3 23

»

Satisfagdo com a plataforma online para criacdo/consulta... EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 3,22

»

Telefone 3,15
Ferramentas adaptadas ao teletrabalho (VPN, Microsoft... 3,08
Computador/Rato/Teclado/Monitor 3,08
Multifungdes 3,02
Tempo de resposta das aplicagdes/portais 3,01
Arrumacdo de cabos e fios 2,78

AVALIACAO DA SATISFACAO COM A EQUIPA DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL - LOJAS DE CIDADAO

Tendo por objetivo a melhoria continua do servigo de gestao e apoio ao funcionamento da rede
de Lojas de Cidadao, prestado pela Equipa de Atendimento Presencial (EAP) / Sub-Redes, foi
realizado um inquérito aos colaboradores das Unidades de Gestdo das Lojas, gestao AMA ou
Municipal. Foram rececionadas 86 respostas validas, o que corresponde a uma taxa de
participacdo de 68%. Verificou-se que a taxa de satisfacdo global com a EAP/Sub-Redes, se
situou nos 98,83%. No geral, os colaboradores estao satisfeitos (34,88%) e muito satisfeitos
(63,95%).

AVALIACAO DA SATISFACAO COM A EQUIPA DE ATENDIMENTO
PRESENCIAL - ESPACOS CIDADAO

Foi também realizado um inquérito aos colaboradores das equipas de atendimento e
coordenagao dos Espacos Cidadao, tendo por objetivo a melhoria continua do servico de gestao
e apoio ao funcionamento da rede de Espacos Cidadao, prestado pela EAP. Foram rececionadas
869 respostas validas, o que corresponde a uma taxa de participagao de 70%. Verificou-se que a
taxa de satisfagdao global com a EAP, se situou nos 92,17%. No geral, os colaboradores estao
satisfeitos (52,47%) e muito satisfeitos (39,70%).

STAKEHOLDERS EXTERNOS

Dando continuidade ao trabalho realizado desde 2021, foi novamente aplicado um inquérito aos
principais parceiros da AMA, permitindo aferir a satisfacao relativamente a um conjunto de
indicadores.
Quanto as respostas ao inquérito, foram registados os seguintes dados:
N.° de Respostas N.° de Entidades % de Participacao
61 73 84%

Verificou-se um aumento de 11 pp na taxa de participagao, relativamente a 2023, tendo sido
acrescidas 13 novas entidades a lista de stakeholders externos inquiridos. Relativamente aos
resultados apurados, verificou-se que o relacionamento com a AMA deriva sobretudo de
protocolo (34,07%) e de colaboracdo (30,77%). As respostas referenciadas em “Outro” sao
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relativas ao CTIC, Servicos IiAP, participagao numa rede, parecer prévio, beneficiario e
institucional.

Quanto ao tipo de relagao de parceria que os stakeholders externos tém com a AMA, 37,25%
deriva da adesdo a servigos/produtos (iAP, parecer prévio, CMD, outros), seguindo-se o
desenvolvimento/desmaterializacdo de servicos (21,57%) e a disponibilizacdo de servicos
através do portal unico (13,73%). O grau de satisfacdo alcancado foi bastante positivo, com o
desempenho global da AMA a registar 96,72% de satisfacdo. Em 2024 registou-se um
decréscimo da satisfagao com o desempenho global da AMA, sendo que

ROTEIRO NACIONAL PARA A DECADA DIGITAL

No ambito da elaboracdo do Roteiro Nacional para a Década Digital, a AMA, enquanto
coordenadora nacional desta operagdo, articula com as diferentes areas governativas a
consolidacao de um documento oficial que represente a estratégia nacional no cumprimento
dos objetivos e metas tragados no Programa Politico para a Década Digital 2030. Este trabalho
inclui a recolha e tratamento de informacgao atinente a projetos, medidas e iniciativas setoriais,
bem como transversais a Administragdo PuUblica que visem comprovar os esforcos nacionais
envidados na prossecugcao dos compromissos assumidos. Esta coordenacao envolve um
didlogo constante tanto com as entidades nacionais envolvidas, assim como com a Comissao
Europeia. As entidades manifestaram a sua elevada satisfagao com a coordenagao do projeto,
tendo o trabalho desenvolvido pela AMA sido avaliado através de um inquérito de satisfacao
gue apresentou os seguintes resultados:

Classificagao de 51 - 75% (Satisfatorio) - 20% de respostas
Classificagdo de 76 - 100% (Muito Satisfatério) - 80% de respostas

INQUERITO DE SATISFA(;AO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO TICAPP
Tendo como objetivo determinar o grau de satisfagcdo das entidades publicas com as quais o
TicAPP colabora e promover a melhoria continua dos servicos prestados, no final de cada
projeto, é lancado um questionario de avaliagcdo da satisfacdo do servico. A métrica utilizada
para esta avaliacdo € o NPS (Net Promoter Score), baseada nas respostas a pergunta: “Numa
escala de 0 a 10, qual a probabilidade de recomendar os Nossos servicos a terceiros?”.

O Net Promoter Score é calculado subtraindo a percentagem de “Detratores” da percentagem
de “Promotores”. Tendo por base o conjunto de entidades inquiridas em 2024 e que
responderam ao inquérito, os resultados foram os seguintes:

Promotores = 80.52% Passivos = 11.69% Detratores = 7.79%

NPS = 80.52% - 7.79% = 72.73% (Muito bom)

No final do questionario, existe um espaco reservado a texto livre para sugestdes de melhoria e
registo de testemunhos por parte das entidades. Esta informacdo é analisada e incorporada
como aprendizagem e melhoria dos servigos futuros.
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AVALIAGCAO DA SATISFACAO DAS ACOES DO LABX
O LabX avalia, sempre que possivel, as suas intervengdes nomeadamente no que diz respeito a
satisfagcao dos participantes em workshops, sessdes de capacitagcdo ou outros cuja avaliagao seja
pertinente. Durante o ano de 2024 foram avaliadas 27 iniciativas realizadas pelo LabX, com uma

satisfacao média de 4.63 (92,6%).

AVALIACAO DA FORMAGCAO

A Academia AMA, em 2024, continuou a apostar em novas metodologias formativas e na
melhoria continua das atuais, de forma a melhor responder as especificidades de cada projeto,
dos destinatarios da Administragao PuUblica (AP) e da sociedade em geral.

Cursos
Disponibilizados

Formagao para trabalhadores AMA 74

Cursos
Disponibilizados
Formagao para parceiros 37
Cursos
Disponibilizados
Colaboradores AMA (Centro de Contacto, Academia) 51

Cursos
Disponibilizados

Cidadaos Plataforma NAU 4
Eventos
Relaizados
Eventos Academia AMA 4
Clientes
Desenv. Multimédia Cursos p/ Clientes 1
RECLAMACOES

Horas de
Formagao

3531

Horas de
Formagao

38556

Horas de
Formagao

1757

Horas de
Formagao

5889

Numero de
Edigdes

6

Cursos Desenv.
para Moodle

4

RECLAMAGCOES RECEBIDAS PELA RNSA

Total de
Formandos

1132

Total de
Formandos

5367

Total de
Formandos

1053

Total de
Inscritos

5542

Total de
Oradores

21

Cursos Desenv.
Para NAU

4

Total Satisfagdo
Trabalhadores AMA Global
276 (86%) 84%
N° Entifdades Satisfagao
Beneficiarias Global
12 88%
N° Satisfagdo
Acgoes Global
264 87%
Certificados Satisfagdo
Emitidos Global
1620 87%
Total de Satisfagao
Participantes Global
581 87%
Satisfagdo
do Cliente
100%

Tanto nas reclamagdes como nos elogios registados em 2024, houve um aumento de
aproximadamente 4% face a 2023. O TOP 5 das entidades com mais reclamacdes representam
70% de todas as reclamacodes recebidas. O TOP 5 das entidades com mais elogios representam

66% de todos os elogios recebidos.
LC - Reclamacgodes

4213
4040

REC2023 REC2024

LC - Elogios

2692

ELO2023

2809

ELO2024
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Em 2024, as entidades que tiveram mais reclamacgdes foram a AIMA, o IMT e a Segurancga Social.
A entidade com maior ndmero de louvores foi o Espago Cidadao.
TOP 5 Entidades - Reclamacdes 2024 TOP 5 Entidades - Elogios 2024

REGISTOS,
1SS, 12% 9% EC, 21%

AMA/U
G, 6%

As reclamacdes recebidas respeitaram essencialmente a Entidade/Servico, representando essas
cerca de 64% das reclamacdes recebidas, ou seja, respeitam essencialmente a questdes
relacionadas com o0s servicos centrais, nao diretamente relacionadas com o
atendimento/servico prestado na Loja.

Reclamacao por Tipificacdo

TOP 5 - Reclamacao por Categoria 2024

4.2. Reclamacao com os servicos centrais I 4%
4.1. Deficiéncia no tratamento do processo HEEE 5%
3.5. Deficiente atitude do atendedor I 9%
3.3. Encerramento antecipado I 16%
3.1. Espera / Demora no atendimento I 50%

RECLAMAGOES DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Nos termos referidos no art.° 38 do Decreto-Lei n° 73/2014 de 13 de maio, posteriormente
alterado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017 de 21 de junho, a AMA tem como atribuicdo a rececdo das
copias amarelas das reclamagdes expostas em livro de reclamacdes da A P. Neste ambito, é
apresentado uma sumula dos principais indicadores relativos as coépias rececionadas por
correio, por via eletrénica para o endereco reclamacao_viamarela@ama.pt_e pelo Livro Amarelo
Eletrénico (LAE).

No ano de 2024 foram rececionadas 35.913 vias amarelas e 8767 reclamacgdes no Livro Amarelo
Eletronico, num total de 44.680 reclamacgdes, sendo que 79% foram recebidas por email.

Volume de reclamacgdes rececionadas

35516
8767
LAE Correio E-mail
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As reclamagdes apresentadas junto dos organismos do Ministério da Saude sao as mais
representativas no conjunto desses documentos enviados a AMA (correspondem a 56% do total)
seguidas pelas do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Segurancga Social e, em terceiro lugar,
pelas do Ministério da Juventude e Modernizagao.

Reclamacédes rececionadas - 2024

Trabalho, Solidariedade e Seg. Social | MTSSS mmm———— 6 705
Juventude e Modernizacdo [MJM e 5 567
Justica | MJ === 2057
Financas | MF ™= 2036
Administracdo Interna | MA| ™ 1187
Educacdo, Ciéncia e Inovagcdo | MEC| ™ 1142

Outros ™ 977

Em 2024 foi novamente efetuada a monitorizacdo da rececao das cédpias amarelas. Assim,
verifica-se que em 2024 o envio das vias amarelas das reclamacdes a AMA é
predominantemente por correio eletrénico (79%), sendo de destacar um crescimento das

reclamacdes materializadas no LAE, que representam agora 20% do total.

Evolugdo dos meios usados para apresentacao das reclamacgodes
91%  90%

2022 m2023 m2024 79%
9% 20%
6% ° 2% 1% 1%
— |
LAE Correio E-mail

A rececao das copias das reclamacodes, inscritas no Livro Amarelo, apresentam uma meédia de
3.700/més em 2024.

Evolucdo mensal da entrada das cépias amarela das reclamacgdes - 2024

4155 4634 4547 4564
3938 3956
.................. 3783 ....3574
I........2944. ....... 2. ?.3.7. ....... POSTRAREE (R I 3037 I
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
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AUDICAO DE DIRIGENTES INTERMEDIOS E TRABALHADORES

Tal como em anos anteriores, foi realizada a audigao dos trabalhadores e dirigentes, seja para a
preparagaoc dos documentos estratégicos, da qualidade e de gestao da organizagao, no
desenvolvimento de projetos, mas também para promover uma cultura organizacional forte,
dinamica e colaborativa.

Neste ambito da foram promovidas a¢gdes onde foi solicitada a participagao dos trabalhadores,
nomeadamente:

¢ Inquéritos de satisfacao - Equipa de Atendimento Presencial (LC e EC);

e Inquérito de Autoavaliacao AMA - Biénio 2025-2026;

= Inquérito de satisfagcao do Service Desk;

= Avaliagao de Fornecedores — avaliacao realizada pelos Gestores de Contrato;

= Ask me anything - canal de comunicagdao que permitiu aos trabalhadores colocar
guestbdes ao Conselho Diretivo sobre temas especificos, projetos, ou até algo de ambito

mais alargado.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL

Neste ano foi mantida a relevancia de iniciativas ligadas a Sustentabilidade e Responsabilidade
Social, tendo sido concretizados alguns projetos, nomeadamente a conclusao da remodelacao
da Loja de Cidadao das Laranjeiras, em Lisboa.

POSZUR

ENTIDADE PROMOTORA | Agénela para o Modernizacio
Administrativa, |,P.

DESIGNAGAO DO PROJETO | Eficiéncia Energéics da Loja
de Cidaddo das Loranjeiras

OBJETIVO PRINCIPAL | Melhorar a Eficiéncia Er -~ zética da Loja
de Cidaddo das Laranje:

UNIAO EUROPEIA
Fundo de Coeslio

Outras atividades

Na época natalicia, propicia a sensibilizacao para acdes comunitarias e de envolvimento social,
foram feitas campanhas de recolha de bens alimentares e agasalhos. Decorreram, ainda,
variadas acdes de sensibilizagcao nas Lojas de Cidadao, através de exposi¢cdes e outros eventos.
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COMPARAGCAO DE UNIDADES HOMOGENEAS

A area de atuacao da AMA é muito especifica dentro das atividades da Administracdo PUblica
portuguesa e, por essa razao, a comparacao efetuada ao nivel global tera, necessariamente, de
ser feita com entidades internacionais, o que é facilitado pela existéncia de um estudo especifico
de referéncia - o European eGovernment Benchmark. Este estudo consiste na avaliagao de
4 dimensoes desdobradas em indicadores, com base em eventos de vida, e sob uma vertente
nacional e transfronteirica:

Dimensdo 1 - Servigcos Centrados no Cidadao (User Centric Government);
Dimensao 2 - Transparéncia (Transparent Government);

Dimensdo 3 - Facilitadores Tecnoldgicos (ex.: elD);

Dimenséo 4 - Mobilidade transfronteirica.

Portugal - eGovernment Benchmark 2024

eGovernment Performance per Key Dimension Score per Indicator
T Fortugal (PT) T 723 euz27 Average Bz ‘
Green > EL27 Average Centricity Online availability \—

Yellow < EU27 Average

Overall
2024

Maobile friendliness } 92 1

Transparency Service Delivery 51 |

Key <0 |[ESEDDDRINNNA
Enablers ]
eDocuments {ISONUUUDDDIIIIONE
pre-filled Forms | EDDDDODDOOOONM
Digital Post | DEDDDDDDDDDRINTIN
Cross-border o e availability |85 A

services
User Support 1

@ a0 AN
E—

Digital Performance per Life Event

T Fortugal (FT) T770 eu27- mverage

Regular Business Operations

Moving
Transport
Justice
Health
Business Start-Up
Family
Career
Studying
Key Figures
PT EU
51% r~. 56% 1%
‘l
p=?
of the government of the services
/EE portals are online for
show whether cross-border
personal data was users*
consulted
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O European eGovernment Benchmark é um estudo anual, conduzido pela Comissao Europeia,
gue conta com a participagao de 36 paises, incluindo os 27 Estados-Membros. Avalia o
desempenho dos paises europeus no que se refere a desmaterializagcao e disponibilizacao de
servigos publicos online, numa légica de evento de vida. A AMA é Coordenadora Nacional em
Portugal, trabalhando com as entidades portuguesas, sendo o ponto de contacto com a CE. O
Benchmark avalia servicos publicos digitais numa légica de eventos de vida, ou seja, a oferta de
um conjunto de servigcos ao cidaddo por diferentes organismos, de forma integrada. Para o
exercicio de 2024 foram avaliados os eventos de vida “Operac¢des regulares de negdcio”, “Justica
(acbes de pequeno montante)” “Transportes”, “Mobilidade” e “Saude”.

A Comissao Europeia divulgou dia 2 de julho de 2024, os resultados do European e-Government
Benchmark 2024. Importa também referir que a Comissdo apresenta resultados bienais,
juntando aos servigos supracitados os resultados dos eventos de vida avaliados no ano anterior
(relatério 2023 — “Business Start-up”, “Familia” “Carreira” e “Estudos”.

Assim, no que concerne ao relatério de 2024 (dados 2023), Portugal registou uma avaliagao
global de 81 p.p, tendo aumentado 2 p.p. em relacao ao exercicio anterior. Relativamente ao
indice de Digitalizacdo da Economia e Sociedade (DESI), desde 2023 este indice passou, em
consonancia com o Programa Politico para 2030 para a Década Digital, a estar integrado no
Relatoério sobre o estado da Década Digital e a ser utilizado para acompanhar os progressos na
consecucao das metas digitais.

Assim, o segundo Relatério sobre o estado da Década Digital (2024), assente nos 4 eixos do
Programa Politico para a Década Digital (competéncias digitais, infraestruturas digitais,
digitalizacao de empresas e digitalizacdao de servigos publicos) evidenciam-se abaixo os
resultados obtidos no eixo digitalizagdo de servigcos publicos.

Portugal — Relatério Década Digital 2024

Meta da Década Digital

Portugal Unido E i
ortuga nido Europeia para 2030

Indicador-Chave de Desempenho da

Década Digital

DESI Progresso Unido
DESI 2024  Progresso Anual Portugal
2024 Anual e & Europeia

Cobertura por redes fixas de

capacidade muito elevada (VHCN) 93,0% 94,2% 1,2% 78,8% U2 X 1262
Cobertura de fibra (FTTP) 90,8% 92,3% 1,7% 64,0% 13,5% X -
Cobertura 5G 70,1% 98,1% 40,0% 89,3% 9,8% X 100%
Semicondutores n.a.

Nos periféricos (Edge nodes) 19 1186 X 10 000
PME com pelo menos nivel basico de

intensidadpe digital 48,6% 53,6% 5,0% 57,7% 2,6% 90% 90%
Computagdo em nuvem (Cloud) 28,1% 32,3% 7.2% 38,9% 7,0% X 75%
Inteligéncia artificial (1A) 7,2% 7,9% 4,7% 8,0% 2,6% X 75%
Data Analytics n.a. 38,6% n.a. 33,2% n.a. X 75%
r::;;it::sua Artificial ou Cloud ou Data na. 54,4% na. 54,6% na. 75% 75%
Unicérnios 1 263 2 500

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 55 de 228



RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Meta da Década Digital

Portugal Unido Europeia
S8 I HIoRst para 2030

Indicador-Chave de Desempenho da
Década Digital

Progresso Unido

DESI 2024  Progresso Anual Portugal

Anual Europeia

Pelo menos competéncias digitais

basicas 55,3% 56,0% 0,6% 55,6% 1,5% 80% 80%
Especialistas em TIC 4,3% 4,5% 4,7% 4,8% 4,3% 7% ~10%
Notificagdo de esquema de ID digital Sim
Servigos publicos digitais para cidadaos 77,8 81,5 4,8% 79,4 3,1% X 100
Servigos publicos digitais para 81,9 81,9 0,0% 85,4 2,0% « 100
empresas
Acesso a registos eletronicos de satide

62,7 86,0 37,2% 79,1 10,6% X 100

(e-Health)

No cbmputo geral, a avaliagdo da Comissao Europeia ao posicionamento portugués na
prossecucao dos objetivos e metas estabelecidos para a Década Digital 2030 (DD) é positiva.
Sublinham-se os progressos notaveis alcangados, dando especial énfase aos indicadores
atinentes ao setor da saude e implementacao de redes 5G. Apesar de destacar a franca evolucao
do pais, a Comissao faz notar que ainda hd um longo caminho a percorrer, nomeadamente na
melhoria das competéncias digitais basicas e avancadas da populagao, bem como dos servicos
publicos digitais para as empresas.

No caso dos servigcos publicos digitais prestados ao cidadao, o desempenho de Portugal é de
81,5%, superior a média da UE (79,4%), sendo que a taxa de progresso € também superior a da
meédia dos paises da UE (3,1%) o que deixa Portugal numa posicao muito positiva, apesar do pais
nao indicar explicitamente a sua meta.

No caso dos servicos publicos digitais prestados as empresas, o desempenho de Portugal (81,9%)
fica ligeiramente aguém do valor da média da UE (85,4%), o que é sobretudo preocupante
porque o progresso do pais neste indicador parece estar a estagnar, dado ter apresentado uma
taxa de progresso de 0%, ao contrario da média da UE que, para além de ter ja um valor superior,
apresentou uma taxa de progresso de 2% no ultimo ano.

Destacam-se os dois sistemas de identificagdo eletréonica portugueses - a Chave Moével Digital
(CMD) e o Cartao de Cidadao (CC) — sendo mencionado o elevado nivel de garantia que
proporcionam, em conformidade com o Regulamento Europeu de Identidade Digital. Sao ainda
realcados aspetos como a autenticagao por biometria, o ndmero de utilizadores, o ndmero
crescente de servicos disponiveis, a possibilidade de renovacao da carta de conducgao na
aplicagao, a nova legislacdo que equipara os documentos digitais aos fisicos e os planos para
disponibilizar a assinatura digital a todos os funcionarios publicos.

O langamento da assistente virtual no portal ePortugal foi sinalizado no relatério, assimm como o
aumento de ativacoes de e-ID (10%) desde entao. Refere-se que o planeamento futuro envolve
a disponibilizagdo da assistente virtual em mais de 10 linguas e a oferta de respostas sobre todos
0s servigos disponiveis no portal.

Foram reconhecidos os esforcos de promogao de servigos digitais inclusivos, com destaque para
o Observatoério Portugués da Acessibilidade Web, o gerador da Declaracao de Acessibilidade e
0 Access Monitor (para avaliagao da acessibilidade na web).
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AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO

O Sistema de Controlo é um processo desenvolvido para avaliar o alcance dos objetivos
relacionados com as operagdes, reporte e cumprimento de leis e regulagdao. Neste ambito,
salientam-se alguns aspetos relacionados com a fiabilidade dos sistemas de informacao:

FIABILIDADE DOS SISTEMAS DE INFORMAGCAO

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

da AMA, em 2024, destaca-se o seguinte:

e Manutencao da certificagdo ISO 27001. Em 2024 ocorreu a transicao para a versao 2022
da norma, que de um modo geral inclui os seguintes processos:
o Desenvolvimento, gestdo e operagao das seguintes plataformas e servigos:
e Plataforma de Interoperabilidade na Administragdo Publica (IAP) e da sua
componente de Plataforma de Integracao (IAP-PI),

e Chave Mével Digital (CMD)

Servico de Chave Mével Digital (SCMD)

Sistema de Certificagao de Atributos Profissionais (SCAP)
Servico de Assinatura de Faturas Eletronicas (SAFE)
Portal de Participagao Civica (PARTICIPA.GOV)

e Sistema App gov.pt
e Portal Mais Transparéncia
e Plataforma de gestdo de eventos

o Gestdo e operagao das seguintes plataformas e servigos:

e Gateway de SMS da AP (CAP)

e Plataforma de Pagamentos da AP (PPAP);

e Auditoria de Seguranca da Informacgdo ao servigo de assinatura da Chave Mével Digital
tendo em vista a sua manutencgao na Trusted List do Gabinete Nacional de Seguranca;

e Realizagdo de diversas auditorias internas ao sistema do servigo de assinatura da Chave
Movel Digital para garantir a qualidade daquele sistema e de acordo com o plano anual.

Segue-se um resumo dos principais requisitos no ambito do ambiente e controlo, estrutura
organizacional, atividades de procedimentos e controlo administrativo implementados e
fiabilidade dos sistemas de informacao e os resultados da sua avaliagao interna.

Das 25 questdes, todas suscitaram resposta positiva, 0 que consubstancia uma taxa de

cumprimento de 100%.

Requisito

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

N3ao Na. Observagoes

Manual do Sistema de Controlo
Interno; Regulamento interno;
Instrumentos de Gestdo

1.2 - E efetuada internamente uma verificagdo efetiva sobre a
legalidade, regularidade e boa gestdo?

Auditorias Externas
AvaliagBes Internas e Externas

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

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

Ambiente e controlo

Instrumentos de gestdo;
Regulamento Interno

Cddigo de ética e de conduta
Monitorizag¢do do Plano de
Prevengdo de Riscos de Corrupgdo,
Infragdes Conexas e Conflito de
Interesses

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

Plano de Formagdo Anual

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

Através de reunides de projeto, e
reunides com a diregdo
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Estrutura
organizacional

Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados pelo servigo

Fiabilidade dos sistemas
de informagdo

Requisito Sim Nao Na. Observagoes
Auditorias 1SO 9001, I1SO 27001
1.7 - O servigo foi objeto de a¢Bes de auditoria e controlo externo? X ! ’
vigo ol o) ¢ uditort X eIDAS, EMRP, CLC
2.1 - A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras X
definidas legalmente?
2.2 - Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de  $2=100%
acordo com o SIADAP 2 e 3? $3=100%
2.3 - Qual a percentagem de colaboradores do servigo que 889%
frequentaram pelo menos uma agdo de formagdo? °
Manual de Controlo Interno;
Manual RGPD, Manual SG;
Codigo de Conduta para a Segurancga
3.1 - Existem manuais de procedimentos internos? X de Informacdo e Dados Pessoais;
Cédigo de Etica
Sistema de Gestdo e Controlo Interno
PRR; Procedimentos do SGSI
3.2 - A competéncia para autorizagdo da despesa estd claramente
- ) X
definida e formalizada?
3.3 - £ elaborado anualmente um plano de compras? X
3.4 - Esta implementado um sistema de rotacdo de fungGes entre .
X Parcialmente
trabalhadores?
3.5 - As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estdo claramente definidas e X
formalizadas?
Alguns processos estdo definidos e
. - a itorizad ambito d
3.6 - Ha descrigdo dos fluxos dos processos, centros de 540 m.onl orizados no~am o dos
" . ) seus sistemas de gestdo
responsabilidade por cada etapa e dos padrdes de qualidade X S
minimos? Principais processos em
’ conformidade com o RGPD;
No ambito do SGSI estd definido.
3.7 - Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de X
forma a evitar redundancias?
3.8 - Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgao e infragGes X
conexas?
3.9 - O plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas é X
executado e monitorizado?
4.1 - Existem aplicagdes informaticas de suporte ao processamento
de dados, nomeadamente, nas areas de contabilidade, gestdo X
documental e tesouraria?
4.2 - As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo o X
cruzamento de informagdo?
4.3 - Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a X
fiabilidade, oportunidade e utilidade dos outputs dos sistemas?
4.4 - Ainformagdo extraida dos sistemas de informagdo é utilizada X
nos processos de decisdo?
SGSI; Procedimentos de
.5 - Estdo institui isi S
4.5 . stdo |.nst|tU|do~s reqws!tos de segu.ranga para o acesso de X conformidade com o RGPD e restante
terceiros a informagdo ou ativos do servigo? N ~
legislagdo de prote¢do de dados
4.6 - A informacdo dos computadores de rede estd devidamente X

salvaguardada (existéncia de backups)?

Em 2024, destacam-se o0s seguintes elementos que
melhoria dos mecanismos de contro interno da AMA:
Transicdo da ISO 27001:2013 para a versao ISO 27001:2022;

Garantia de conformidade do Regulamento Geral de Protecao de Dados (RGPD) e
restante legislagao de protec¢ao de dados aplicavel;

Atualizagcao do sistema de gestao e controlo interno no ambito das atividades da AMA

relacionadas com o PRR;

contribuiram positivamente para a

Sistema de Gestao da Qualidade com a manutencao da certificagao 1ISO 9007;
Alargamento das areas de intervengao do sistema de gestao de riscos.
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MEDIDAS DE REFORCO POSITIVO

A informagao apresentada no quadro que se segue, identifica os resultados alcangados, tendo
em atencao os objetivos operacionais propostos e seu contributo para a execugao dos Objetivos
Estratégicos e Eixos de Atuacgao.

Taxa de execugao

Eixos de atuagao

Melhoria
Servico Publico Transformacgao Simplificagao .
. L . . Continua da Total
Omnicanal Digital Administrativa ~
Gestao Interna
161% 143% 120% 126% 138%

Objetivos Estratégicos

OEl OE2 OE3 Total

148% 137% 138% 141%
Este ano continuou a ser marcado por fatores internos e externos, os quais trouxeram desafios
que condicionaram o desenrolar de algumas iniciativas propostas, nomeadamente, ao nivel da
rede de atendimento e de alguns processos transversais. A elaboragdo de um Plano de
Melhorias, o qual foi desenvolvido em 2024, teve por base a analise prévia sobre o ecossistema
de intervencdo da AMA, apresentando-se abaixo o quadro resultante da sua aplicacao.

Analise SWOT

Forcas ‘ Fraguezas
- Projetos que fazem a diferenca - Agilidade limitada na gestdo de programas e
- Reconhecimento nacional e internacional projetos
- Competéncias transversais na AP - Urgéncia e pressao do quotidiano
- Dinamismo e espirito de equipa - Eficacia limitada da comunicagao
- Disponibilizagao de servicos publicos - Multiplicidade de iniciativas que ofuscam o
numa légica omnicanal foco
- Foco no cliente - Dependéncia das entidades para garantir o
- Interesse e visibilidade publica das alinhamento em matérias essenciais
solugdes desenvolvidas
Oportunidades ‘ Ameacas
- Programas e quadros de financiamento - Ritmo de evolugao de tecnologias
europeus emergentes
- Exploragao das potencialidades das - Dependéncia orgamental dos fundos
tecnologias europeus
- Afirmar-se como lider e referéncia na AP - Atratividade das entidades privadas no
- Novas valéncias e competéncias mercado laboral
- Capacitagdo digital dos cidadaos - Contexto geopolitico e socioecondmico
- Desenvolver dinamicas e criatividade nas - Possiveis atagues aos sistemas tecnoldgicos
acdes de comunicagao (riscos acrescidos de ciberseguranga,
segurancga da informacdo e conformidade)

Esta assim identificado um conjunto de medidas, no sentido de minorar ou precaver os efeitos
exégenos e controlar os efeitos enddgenos responsaveis pelos desafios referidos:
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Medidas Acdes

- Planeamento e acompanhamento dos
instrumentos de gestao - QUAR e Plano de
Atividades

- Revisao do Mapa de Processos

Definicdo de objetivos e metas relevantes e
realistas que tenham em conta as limitagdes
identificadas

- Planeamento dos instrumentos de gestao —
QUAR e Plano de Atividades

- Monitorizacdo do QUAR/Plano de
Atividades

- Revisao do Mapa de Processos

- Monitorizagao dos indicadores dos

Garantir um planeamento e monitorizagdo
flexivel das iniciativas

processos
Contactos frequentes com as entidades
Desenvolvimento de programas e projetos externas para otimizar o desenvolvimento de

programas e projetos
Valorizagdo das relagdes com as entidades Formacgdo da Academia AMA; formagao da
publicas, apostando numa légica de capacitagdo Academia Portugal Digital e capacitagao
global da administragdo publica efetuada pelo Labx...

Simplificagao dos processos internos para agilizar

. Revisao de processos e procedimentos
os procedimentos

Manter um controlo mais rigoroso da gestdo e do

risco, para que sejam identificados os

constrangimentos e para que possam ser Metodologia de gestdo do risco
tomadas medidas corretivas atempadamente,

numa perspetiva de melhoria continua

Face ao ano anterior, verificaram-se ao nivel do Plano de Atividades, a manutencao de alguns
objetivos nao atingidos, situacao analisada anteriormente. Com o Plano de Medidas de
Melhorias delineado a expetativa, para 2025, sera a de uma evolugao positiva neste ambito, uma
vez que muitas das agdes em desenvolvimento na AMA estdo ai inscritas.

A coordenacao de acdes no ambito do Plano de Recuperacao e Resiliéncia e da Estratégia
Digital Nacional, ira centralizar a intervencao da AMA no biénio e garantir a execucao dos
objetivos propostos em cada ano.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A RCM n.° 47/2010, de 25 de junho, definiu
orientagdes para a colocacdao de publicidade
institucional e para a aquisicdo de espacos
publicitarios pelo Estado e outras entidades
publicas.

Nos termos do artigo 10.° da referida RCM, a AMA
deu continuidade a utilizacao de publicidade
institucional, nomeadamente, Nno que concerne ao
programa Minuto Cidadao, uma parceria com a
Antena 1, um programa de radio semanal de
informacdo sobre servicos publicos e novos
projetos para cidaddos e empresas.

O Minuto Cidadao é composto por um spot de 20",
com diversas passagens ao longo do dia e um
direto semanal, mais alargado, com sensivelmente
3 minutos, dedicado ao tema. Todos os programas
sdo publicados na plataforma da RTP Play.

O MICROFONE
PASSA PARA SI
E a sua vez de fazer questées

sobre os servicos publicos
em Portugal.

Episédio 300
0 k1 —

MINUTO CIDADAO  ANTENA

« I »
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GESTAO PATRIMONIAL

Durante o ano de 2024, a AMA investiu 6.223.012,02€ em ativos fixos tangiveis e intangiveis.

A maior parte do investimento de capital em 2024 esta diretamente associada a continuidade
dos projetos no ambito do Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR). Este investimento abrange
tanto a progressao das iniciativas ja existentes quanto o inicio de novas ag¢des, especialmente
nas areas de alargamento da rede de atendimento, transformacao digital e territérios
inteligentes.

Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2020-2024 por conta SNC-AP

# SNC AP Designagao 2020 2021 2022 2024

432 Ed. Servicos e Outras 42412 € - € - € 58073 € 53785 €
Construcoes

433 Equipamento Basico 23069 € 39428 € 843188 € 102 635 € 46387 €
435 Equip. Administrativo 684191 € 106 974 € 71882 € 478910 € SISZAVISES)

437 Outras Imobilizacdes 36945 € 1452 € 1092 € - € 31557 €

Ativos Intangiveis|

- 424 595 € 400 482 € 963 694 € 568142 € ERALRES
Prop.Industrial

44

45 Ativos em curso 2268560 € 1834621 € 3759068 € 1884248 € 1687 617 €

Total 3479772€ 2382957 € 5638924 € 3092008 € 6223012 €

Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2020-2024 (M€)

2024

2023

2022

2021

2020 3,48

Os bens de capital foram registados na respetiva ficha de cadastro contabilistico de acordo o
Classificador Complementar 2 - Cadastro e vidas Uteis dos ativos fixos tangiveis, intangiveis e
propriedades de investimento, conforme a Portaria n.° 189/2016 de 14 de julho, que revogou a
Portaria n.° 671/2000 de 17 de abril referente ao CIBE - Cadastro e Inventario dos Bens do Estado.
No ano 2024 deu-se continuidade a realizagao das ag¢les de verificacdo fisica de bens em
diversos Espacos Cidadao e Lojas de Cidadao para garantir a precisdao e integridade do
inventario.

E de referir ainda que durante o ano 2024 concluiram-se as atividades de ajustamentos de
transicao para o novo normativo contabilistico SNC-AP, referente ao ativo nao corrente.
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MEDIDAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

Conforme definido na missao, os objetivos e realizagdes atras descritos e analisados, a imagem
em baixo apresenta os principais produtos/projetos/marcas da AMA, os quais constituem, por
si, medidas de modernizagdao administrativa.

i @?%ARENGIA .a: dados.gov O govpt

L

acessibilidade gov.pt

c'i' CHAVE MOVEL DIGITAL

Mo

s A :I;iAwaL’w

c o

.Q

JA DE CIDADAD

SIMPLEX

No entanto, a missao da AMA nao termina por aqui. O seu ecossistema de atuagdo esta em
constante evolugdo e, deste modo, apresentam-se a seguir as principais medidas que em 2024,
demonstram a aplicagao de medidas de modernizagao administrativa:

acompanhamento e coordenacdo da Estratégia Transformacao Digital na AP 21/26;
coordenagao da implementagao da nova Estratégia Digital Nacional e do seu Plano de
Acdo 2025-2026;

Apoiar e dinamizar o Conselho para o Digital na Administragao Publica (CDAP);
monitorizagdo e acompanhamento dos programas de simplificacdo e desburocratizagdo
e implementagdo de varias iniciativas desses programas, com destaque para o Novo
Cartao de Cidadao e novos documentos na app gov.pt;

Apoiar a implementagao de medidas e a capacitagao dos cidadaos, empresas e do
Estado no ambito do Plano de A¢do Transicao Digital

a expansdao dos servigos publicos numa otica omnicanal e melhoria continua da
qualidade do atendimento;

a continuagao da aposta na participacao e colaboragao dos cidadaos na promocgao de
uma administragao mais simples e aberta, com destague para o Centro para a Inovagao
no Setor Publico (LabX);

o alargamento da interoperabilidade na AP e a disponibilizacdo de novos servicos
digitais, com a aposta na inovagao e simplificagao;

0 apoio ao processo de transformacao digital transversal na AP, com apoio do TicAPP,
incluindo o acompanhamento e adog¢ao de tecnologias emergentes e acessiveis a todos;
o desenvolvimento de novas competéncias, promovendo a inovagdo e a transformacgao
digital na AP, com a implementacdo dos apoios PRR para estes fins;

a disseminacao das iniciativas inovadoras da formacao pelos parceiros AMA.

a operacionalizagao da Estratégia Nacional de Territérios Inteligentes

Iremos nas paginas seguintes descrever as atividades em 2024 nas seguintes tematicas:

Estratégias SIMPLEX PMO PRR LabX TicAPP
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ESTRATEGIAS DE POLITICA DIGITAL

Neste ambito, importa destacar os seguintes desenvolvimentos:

Estratégia para a Transformacao Digital da AP 21-26 e CTIC - Conselho para

asTIC

e Monitorizagcao da Estratégia para a Transformacao Digital da AP 21-26 e Plano de Acgao
Transversal para o periodo 21-23 e 24-26:

- acompanhamento do plano de agao transversal;

- monitorizacao das atividades desenvolvidas pelas entidades coordenadoras e implementacao

por parte das diferentes areas governativas e apresentacao de um relatdrio intercalar.

e Coordenacao e colaboracao de diversas TaskForces tematicas (TF Representantes
Tecnolégicos, TF Servigos Publicos Digitais, TF Governagao de Dados, TF Boas Praticas de
Contratacao TIC)

e Desenvolvimento, coordenacgdo e colaboragdo de reunides das diferentes Taskforces, desde
as atividades logisticas até a definicdo das tematicas e agendas das reunides.

e+ Monitorizagao da execucao dos planos de acao setoriais inseridos no Plano de Acao TD

CDAP - Conselho para o Digital na Administracao Publica

Através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 94/2024, foi constituido o Conselho para o
Digital na Administragdo PuUblica, o novo modelo de governacgao para o digital. O CDAP tem um
modelo de governagao com varios niveis, varios Grupos Técnicos de Trabalho que envolvem um
esforco elevado de planeamento e de organizagao, pelo que foi necessario promover as
seguintes atividades:

e Operacionalizacao do Conselho para o Digital na Administracao PuUblica, mas suas
diferentes vertentes (estratégia, operacional e técnico)

e Operacionalizacdo da implementacdo do DL 49/2024 com a realizacdo de um Webinar
dedicado ao tema — Regras de disponibilizagao de servigos digitais pela Administragao
Publica

e Lancamento do site da Transformacao Digital da AP - digital.gov.pt

Estratégia Digital Nacional

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 207/2024, de 30 de dezembro, publica a Estratégia
Digital Nacional. Este documento é transversal, abrangente e inclusivo, com acgdes direcionadas
as pessoas, empresas, centros de investigagdo, associagdes empresariais e entidades da
Administragcao Publica, entre outros atores relevantes, trata-se de uma estratégia de todos e
para todos, que exige o compromisso e a colaboracao ativa de todas as partes envolvidas. Este
diploma aprova também o Plano de Acao para o biénio 2025-2026, que contempla 49 acodes,
distribuidas por 16 iniciativas, com 10 entidades responsaveis pela execucdo das acgdes
elencadas.
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Portugal Digital

Em janeiro de 2024, os objetivos e competéncias da extinta Estrutura de Missdao Portugal Digital
passaram para a AMA. Deste modo, também nesta matéria a AMA desenvolveu as seguintes
principais atividades:

A coordenacao estratégica da Clo - Empresas 4.0;

A coordenacgdo de 3 grupos de acompanhamento (Capacitagcao Digital de empresas,
Inovagao Digital e Catalisagao da Transformagao Digital)

A gestdo de 4 medidas (Academia Portugal Digital, Coaching 4.0, Selos de Maturidade
Digital e Desmaterializagdao da Faturagao)

Nova versao da plataforma Academia Portugal Digital

3 novos MOOC disponiveis na plataforma NAU

Langado o primeiro aviso da medida Coaching 4.0

Apoio a DGAE no lancamento do Catalogo de Servicos de Transi¢cao Digital

Academia AMA

A Academia AMA, em 2024, continuou a apostar em novas metodologias formativas e na
melhoria continua das atuais, de forma a melhor responder as especificidades de cada projeto,
dos destinatarios da Administragdo Publica (AP), nomeadamente dos profissionais das Lojas e
Espacos Cidadao, e da sociedade em geral. Destacamos as seguintes conquistas:

7.552 formandos em 43.845 horas de Volume de Formacgao;

162 cursos para trabalhadores, colaboradores e parceiros da AMA;

Cursos promovidas através de iniciativas inovadores de formagao, sendo principalmente
em regime de Microlearning (56%) e Elearning(38%);

Formacao especifica (TIC, Cidadania Digital, Lideranca e Cidadania Digital) dirigida
principalmente para Centros de Contacto, Espacos e Lojas de Cidadao, mas também
para parceiros e com conteudos disponiveis na plataforma NAU

Parceria com a Interoperable Europe Academy — 3 cursos dinamizados

Nova metodologia de avaliagdo do impacto da formacao baseada nas competéncias
base do perfil da fungdo, conforme lista de competéncias descritas no SIADAP

Ciclo de Webinares para a Rede de Atendimento e Centros de Contacto
Desenvolvimento técnico e multimédia de 2 MOOCs para o Portugal Digital

Protocolo com o INA - Instituto Nacional de Administracdo para disponibilizacdo de
curso nas plataformas Moodle e NAU - 4 cursos disponibilizados em 2024

Servico Publico Omnicanal - Atendimento

Expansao da rede de atendimento, com duas novas Lojas de Cidadao e 62 novos Espacos
Cidadao;

Novo portal de servicos publicos gov.pt e app gov.pt

Assistente Virtual (baseada em ChatGPT) no portal Unico 12 linguas e mais de 2300
servigos

Expansao dos Centros de Contacto e Atendimento Consular

Disponibilizagcao da nova plataformma CRM de atendimento nos Espacos Cidadao
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SIMPLEX

O programa SIMPLEX 2024 é composto por 15 medidas de simplificagao e desburocratizacao.
Este programa abrange varias areas governativas e destacam-se as seguintes medidas:

— Numeros de Identificacdo para Cidaddaos Estrangeiros de Uma Sé Vez - Criar um
servico presencial integrado na rede de atendimento existente (893 Espacos Cidadao)
para os imigrantes solicitarem de uma sé vez todos os numeros identificadores (NIF,
NISS, NNU)

— Boletim Digital de Saude Infantil e Juvenil - Desmaterializar o Boletim de Saude Infantil
e Juvenil

— Simplificacdo da Atribuicao de Subsidio Parental Inicial - Reformulacédo do processo
de pedido de Subsidio Parental Inicial com rececao proativa da informagao do
nascimento e registo de uma crianga

— Gestdo de Documentos em Familia - Permitir que os representantes legais de
dependentes possam realizar servigos digitais em nome dos seus dependentes, através
da associacdao dos mesmos a identidade digital do representante (CMD)

— Mudar de Morada é Facil - Permitir ao Cidadao a alteracdo de Centro de Saude e da
Escola dos educandos quando se procede a alteracao de morada, em sede de Cartao de
Cidadao, para um municipio diferente do atual

— Inclusao de Novos Cartoes na Carteira Digital id.gov

— Servico Digital Perdi a Carteira - Disponibilizar o servico digital “Perdi a Carteira” através
da nova aplicagdo movel gov.pt, tornando possivel a solicitagcdao de segundas vias dos
documentos perdidos ou furtados de forma integrada, célere e digital

Na area governativa Juventude e Modernizacdo estdo 4 medidas

Gestao de Documentos em .
. Mudar de Morada é Facil
Familia

Inclusdao de Novos Cartoes Servico Digital Perdi a

na Carteira Digital id.gov Carteira

Em relacdo ao anterior Programa SIMPLEX, em 2024, foram cumpridas as seguintes medidas:

e Novo Cartdo de Cidadao;
e Novos documentos na ID.GOV;
e Seguro automoével na carteira digital.
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PMO

Em 2024, a gestao de programas e projetos na AMA foi marcada pela consolidagcao das praticas
de gestao e pela evolugao da ferramenta GP3-Gestdo de Portfdlio, Programas e Projetos.
Alinhado com o principio de melhoria continua, foram implementadas das melhorias
identificadas no ano anterior tanto na ferramenta, como ao nivel do processo de gestao de
programas e projetos.

Os grandes numeros

Project Management Office

205 Reunides de acompanhamento e apoio aos 147 Projetos no GP3 dos quais 88 acompanhados
Gestores de Subprograma/UQ e monitorizados pelo PMO
3 sessOes de formagao em gestdo de programas e

. . 10 Novas funcionalidades desenvolvidas no GP3
projetos com 39 participantes

No ano de 2024 para atingimento dos resultados apresentados foram desenvolvidas pelo PMO
as principais atividades:

Gestao de Programas e Projetos

o Apoio ao Gestores Programa/Subprograma e de Projeto -
o Revisao do Processos de Gestao de Programas e Projetos
o Evolugdo da ferramenta GP3 - Gestao de Portfélio, Programas e Projetos —

Formacao

Foram realizadas 3 sessdes de formacgao:

Gestao do portfélio de projetos da AMA

O ano de 2024 terminou com 147 projetos inseridos na ferramenta distribuidos pelas diferentes
Unidades Organicas (U.O.) e pelos diferentes estados do ciclo de vida como apresentado na
tabela seguinte:

Outras atividades do PMO realizadas em 2024

O PMO desenvolveu varias atividades com foco no acompanhamento da execucgdo fisica e
financeira do PRR, nomeadamente nos projetos que contribuem para metas de desembolso.

PRR

Os investimentos PRR da AMA enquadram-se na dimensdo da Transicdo Digital, na
Componente 19: Administracao Publica — Capacitacao, Digitalizacdo, Interoperabilidade e
Ciberseguranca e na Componente 16: Empresas 4.0. A AMA tem ainda sob sua responsabilidade
a reforma TD-r34: Servigos Publicos digitais, simples, inclusivos e seguros para os cidadaos e
para as empresas. Em 2024, a AMA assumiu a Coordenagao Estratégica da Componente 16 -
Empresas 4.0. O investimento total do PRR gerido pela AMA, nas diversas formas de
Beneficiario, passou para 348,0M€. Além da destes investimentos a AMA ¢ lider do consércio
do Polo de Inovacao Digital Al4PA, que visa a otimizacao das politicas publicas nas varias areas
de governagao, através da promocgao de solugdes digitais inovadoras com base na Inteligéncia
Artificial e Ciéncia de Dados. Ainda no ambito dos DIHs integra o consécio do C-HUB:
Cybersecurity DIH
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A 31 de dezembro de 2024, dos 127 marcos e metas (MM) referentes aos investimentos geridos
pela AMA, foram cumpridos 72 MM (MM tipo A e B e incluem os MM da AMA enquanto
Beneficiario Intermediario) com a seguinte distribuicao por ano:

Marcos/Metas Cumpridos

Cumprida 2021 Cumprida 2022 Cumprida 2023 Cumprida 2024

Destacam-se algumas das principais concretizagcdes em 2024

Constituicdo do CDAP - Conselho para o Digital na Administragdo Publica (RCM n.°
94/2024)

Publicacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024 que estabelece as regras de disponibilizacdo de
servicos digitais pela Administracao Publica

Aprovacdo da Estratégia Digital Nacional e Plano de Acdo Transversal para a
Transformacao Digital da Administracdo Publica (RCM n.° 207/2024)

Modelo Comum de Desenho e Desenvolvimento de Servigcos Publicos em PT e EN,
publicada a 07 de outubro de 2022. A Ultima versdao do MOSAICO foi langada a 18 de
dezembro de 2024 (release 15).

+10 servigos publicos redesenhados, acedidos de forma segura através de identidade
eletrdnica, reutilizando dados disponiveis pela AP de forma controlada pelo cidadao e
fornecendo dados abertos e disponibilizados através de diferentes canais

Lancamento da MVP da App do Cidadao

Disponibilizacdo do novo Portal Unico e novos servicos - gov.pt

Disponibilizacdo do piloto e mais recentemente da Assistente Virtual (baseada em
ChatGPT) no portal Unico 12 linguas e mais de 2300 servigos)

Inicio da disponibilizacao da nova plataforma CRM de atendimento nos Espacos
Cidadao

Publicacdo do Relatério de avaliagdo do impacto da governagao Cloud no periodo 20-
23

Assinatura de 431 protocolos para a criacao de 31 novas LC e de 400 EC (Meta A - 19.25)
Abertura de 2 Lojas de Cidadao 62 Espagos Cidadao

Formacao de 4 252 trabalhadores das Lojas de Cidadao e dos Espacos Cidadao
Candidatura de 297 municipios (agrupados em 38 candidaturas) ao Aviso das
Plataformas de Gestao Urbana

133 formandos com certificado da Formacao do INA em Territérios Inteligentes com
percurso formativo basico

62.756 utilizadores da fatura sem papel

Publicacdo e Conclusdo da andlise das candidaturas do Aviso n.° 18/C16-i02/2024 -
Acreditacdo de Empresas Fornecedoras de Servigcos no Catalogo de Servicos de
Transicdo, 24 de julho de 2024 (332 candidaturas) - Coaching 4.0
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LabX - Centro para a Inovagao no Setor Publico

As atividades do LabX centraram-se em torno dos seus eixos de atuagdo, os quais também
contribuem desde logo para a modernizacao administrativa:

REDES E PARCERIAS
e Dinamizou a rede de inovadores;
e Encontros da rede de laboratdrios de experimentagao e com novas adesoes;
e Promoveu a 5% edicao do inovador em residéncia;
CAPACITACAO
e Realizou varias edi¢cdes de oficinas de simplificagdo da linguagem

INSTRUMENTOS E ESTRATEGIAS DE INOVAGCAO

¢ Iniciou o desenvolvimento da Matriz de inovagao para a avaliagao de servicos publicos
e Apresentou nova versao do Kit de inovagao antecipatéria

PARTICIPAGAO CIVICA E ADMINISTRAGAO ABERTA

e Dinamizou em Portugal a Rede Naccional de Administragao Aberta
e Partcipagao no projeto - Promote Civic Participation with Emerging Tech [TSI]

LOJAS DE CIDADAO E MIGRANTES/ESTRANGEIROS

e Promoveu a dinamizagao e teste de solucao para o atendimento nas Lojas de cidadao e
para migrantes e estrangeiros

BLUEPRINTS

e Desenvolveu blueprints para servigcos publicos digitais e pesquisas exploaratérias para
desenvolver servigos publicos centrados no cidadao

PEPU E EID

e Colaborou no desenvolvimento de novos servigos no ambito da execugao da ENTI e EID
SIMPLEX

e Monitorizou o Simplex 2024 e preparagao do SIMPLEX2025
EVENTOS ORGANIZADOS E GRUPOS DE TRABALHO

e Organizou o Dia Nacional da Partcipacao e os Encontros da Criatividade e Inovacao

e Participagdo em grupos de trabalho da OPSI e da OCDE sobre inovagao e simplificagdo
e Dinamizou a Open Gov Week 2024
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TicAPP - Centro de Competéncias Digitais da AP
Identidade e Certificacao Eletronica

Chave Movel Digital — cerca de 4,0 milhdes de CMD ativas e 2,3 milhées com assinatura
ativa, (aumento de 57.33% em a 2023).

Nova app gov.pt - a app gov.pt surge para aglutinar a app autenticacdo.gov e a app
id.gov.pt, tendo neste momento 3.010.347 downloads “Unicos” da app.

5 novos cartées na app gov.pt- cartao da Ordem dos Arquitetos; cartao do Feirante; cartao
dos Servicos Sociais da GNR, cartao do aluno; e Documento Seguro Automaovel.

Sistema de Certificacao de Atributos Profissionais - 928.785 assinaturas com SCAP

Servico de Assinatura de Faturas Eletronicas - Este servigco, enquadrado no Sistema de
Certificagao de Atributos Profissionais (SCAP), teve 18.599 contas criadas e 1.611.587 de
assinaturas efetuadas.

Faturas Sem Papel - houve 75.060 adesdes, foi efetuada a adequacao ao portal gov.pt e
passagem para o Agora Design System.

Novo Cartdo de Cidad&o - No contexto do Regulamento Europeu 2019/1157, procedeu-se a
definicdo do novo Cartdo de Cidadao

Interoperabilidade na Administracao Publica (iAP)

A IAP disponibiliza servigos online e respetiva gestdo, comunicacao segura entre sistemas
através de uma Plataforma de Integracao (Pl), Pagamentos (PPAP) e servicos de envio e
rececao de Mensagens SMS (GAP) e servicos de apoio a Abertura de Conta (ABCD) nas
entidades financeiras, entre outras funcionalidades.

Plataforma de Integracao (Pl) - 717 milhdes de mensagens de transagdes processadas.
Abertura de Conta Desmaterializada - este servico foi utilizado por 22 entidades financeiras,

Plataforma de Pagamentos (PPAP) - registadas transagdes em 189 servicos, dispersos por
83 entidades publicas, num total de 7.2 milhdes de transagdes e 835 milhdes de euros
transacionados. Foram ainda disponibilizados dois novos meios de pagamento: GooglePay
e ApplePay

Plataforma de Mensagens (GAP) — foram processadas um total de 252 milhdes de SMS e
registou transacdes em 78 servicos, dispersos por 41 entidades publicas.

Atendimento Digital e Plataformas

Portal central de servicos publicos — gov.pt (ePortugal) - A 30 de setembro, o portal central
de servicos publicos tornou-se em gov.pt. Esta mudanga de marca foi acompanhada pelo
lancamento de uma nova plataforma tecnoldgica que langa as bases para um portal Unico
como uma das pegas do novo paradigma de atendimento omnicanal. O ndmero de sessdes
anuais contabilizadas no portal cresceu para 33.772.886 em 2024, um aumento de 31% na
procura total pelo portal

Assistente Virtual - No final do ano, foi disponibilizada no portal gov.pt um novo assistente
virtual de inteligéncia artificial generativa para apoiar o cidadao na sua interacao digital
com os servigos publicos, tirando partido de voz e de processamento de linguagem natural.
Este assistente é proficiente em 12 idiomas e capaz de fornecer informacgdes sobre mais de
2.300 servigos publicos disponiveis no portal. Utilizando a tecnologia mais avancada de
inteligéncia artificial generativa (GenAl) e uma base de conhecimento focada em servigos
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publicos, este assistente substitui os assistentes digitais anteriores. Os cidaddos podem
interagir com o assistente 24 horas por dia, sete dias por semana, através de texto ou voz.

« NotificacOes Eletronicas - o SPNE foi alargado a mais 27 entidades, a Agéncia para o
Desenvolvimento e Coesdo e 26 Autoridades de Gestdo, como entidades notificadoras do
servico “Gerir operagdes no Balcao dos Fundos”. SPNE é um servico seguro e fidedigno e
esta disponivel no portal gov.pt.

o Catalogo de Entidades e Servicos (CES) — Atualizacao de Aplicagcdes integradas com o CES
através do modelo Publish-Subscribe

o Plataforma de Servicos - a evolugao da plataforma para permitir, no atendimento presencial,
a autenticacao do cidadao com autenticagao.gov. A plataforma evoluiu no sentido de receber
submissdes assincronas, que permite controlar a carga em servigcos com elevada procura. O
ano de 2024 foi alcangada a marca do ano com mais pedidos concluidos na plataforma
devido a iniciativa que permitia o pedido de devolugao de propinas e a medida PRR para
atribuicdo de cheques psicélogo/nutricionistas a estudantes do ensino superior, mas
também pelo aumento natural da procura em servicos digitais

¢ glAp - Gestao Inteligente do Atendimento Publico - Em 2024, o glAp destacou-se pela
continuidade e expansao de novos servicos digitais PRR. A estratégia de expansao abrangeu
a incorporacgao de 10 novos servigos digitais, que se somaram aos 5 ja existentes

Programa Imigrantes & Estrangeiros

AMA coordena tecnicamente a implementacdao da medida Simplex 1 - “NuUmeros de
Identificacao para Cidadaos Estrangeiros de Uma S6 Vez, em que se pretende dar resposta as
necessidades dos cidadaos estrangeiros.

Os desenvolvimentos no ambito desta iniciativa foram concluidos em 2024, sendo que no final
do ano se aguardava parecer da CNPD a uma solicitagdo do parceiro AIMA, para validagao dos
fluxos dos servigos e dados a tratar por todas as entidades envolvidas

Transparéncia, Participacao e Colaboragao

dados.gov O numero de conjuntos de dados abertos aumentou em cerca de 1000,
principalmente devido ao incremento dos processos de harvesting de novas entidades. Este
processo assegurou uma atualizagcao automatica e continua dos conjuntos de dados dos
fornecedores no dados.gov. Foi realizado um ciclo de 5 webinars com o objetivo de sensibilizar
para a partilha de dados abertos e a sua reutilizagcdo no portal nacional de dados abertos.

Portal Mais Transparéncia — foi desenvolvida uma nova area dedicada ao Emprego Publico

Participa.Gov - o numero de entidades aderentes passou de 4 para 7 e decorreram 5 iniciativas.

Frameworks e Boas Praticas para a Transformacao Digital da AP

Mosaico, Modelo Comum de Desenho e Desenvolvimento de Servicos Digitais - passou a ser o
modelo obrigatério no desenvolvimento de servigos publicos digitais integrados numa otica
omnicanal, no seguimento da publicacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024.

Ao longo do ano foram efetuadas diversas releases de aperfeicoamento ao modelo

Agora, Design System da Administracdo Publica - Foram efetuada diversas releases de
aperfeicoamento desta ferramenta.
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Acessibilidade Digital - Observatério Portugués de Acessibilidade

Apresentado e publicado o Relatério do Periodo de Monitorizacdo 2022/24 relativo as praticas
de Acessibilidade Digital - resultados e os dados de medi¢cao podem ser consultados em:
https:.//www.acessibilidade.gov.pt/publicacoes/monitorizacao2/

Ecossistema da Acessibilidade - Observatério Portugués da Acessibilidade Web
e 2168 sitios Web;

e 420 tinham Declaragdo de Acessibilidade (322 Plenamente Conforme; 66 Parcialmente
Conforme; 29 Nao Conforme)

e« 39 sites com Selo de Usabilidade e Acessibilidade (10 Ouro; 21 Prata e 8 Bronze)

Validador automatico Accessmonitor - ferramenta AMA que avalia paginas web relativamente
as praticas de Acessibilidade WCAG 2.1, em portugués. Para além de Portugal, 9 paises utilizam
o motor do AccessMonitor (QualWeb), nomeadamente Dinamarca, Noruega, Finlandia, Chipre,
Grécia, Eslovaquia, Brasil, Holanda e Singapura.

Formacao - 4° edigao dos Cursos “Auditores e Facilitadores em Acessibilidade Web — Selos Ouro,
Prata e Bronze", disponivel na Plataforma NAU, de agosto a dezembro 2024

Apoio as Entidades Publicas na Implementacao do Single Digital Gateway

Foram realizados varios projetos no ambito da desmaterializagao de servicos no Portal gov.pt,
quer para cidadao, quer para empresa;

Apoio as entidades publicas ao nivel da adesao, utilizagdo e suporte das plataformas e servigcos
transversais (IAP, gov.pt, Participa.GOV)

Territorios Inteligentes

No final de janeiro de 2024, foi assinado o contrato entre a AMA e a Estrutura de Missao
Recuperar Portugal (EMRP), referente ao financiamento PRR - Territdrios Inteligentes, no valor
de 60 milhdes de euros. Em agosto de 2024, o Governo introduziu novas orientagdes na ENTI,
alterando o modelo de governacao da ENTI, atribuindo maior preponderancia as autarquias e
estabelecendo uma nova arquitetura para a implementagao das Plataformas de Gestao Urbana
(PGU).

Observatorio do Poder Local - Em 2024, foi langado um Aviso Convite para a ANMP e assinado
o termo de aceitagdo para o financiamento do desenvolvimento do Observatério. Foram
iniciados os trabalhos para a elaboracao das pegas do procedimento para o desenvolvimento
do Observatério pela ANMP.

Plataformas de Gestao Urbana (PGU) - O Aviso para aquisicao e desenvolvimento de
Plataformas de Gestao Urbana e Verticais foi lancado em setembro, apds a auscultacdo de varias
entidades da Administragdo Publica Local. Foram recebidas 38 candidaturas, das quais 22 de
Comunidades Intermunicipais (CIMs), associagdes de municipios € areas metropolitanas, 4 de
grupos de municipios e 12 de municipios isolados.

Aviso para a aquisicao de partilha de dados na AP central - Foi publicado o Aviso para a aquisicao
de partilha de dados na AP Central, tendo sido recebidas 14 candidaturas, das quais 5 de
Entidades da AP Central, 6 de ambito regional e 3 de &mbito municipal.
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Catdlogo nacional de modelos de dados dos Territérios Inteligentes - Foi desenvolvido e
disponibilizado o Catdlogo Nacional de Modelos de Dados dos Territérios Inteligentes

Capacitacdo para Territérios Inteligentes e partilna de dados - através de protocolo com o INA
foi solicitado que essa entidade concebesse, com base numa matriz de competéncias definida
pela ENTI, a oferta formativa e a sua realizagcdo. No terceiro trimestre, tiveram inicio as
formacgdes. Foram realizadas 3 edicdes do Mdodulo 1 e certificados 443 formandos. Foram
desenvolvidos dois MOOC que serao disponibilizados gratuitamente na plataforma NAU,
garantindo conteudos de alta qualidade e metodologias de ensino inovadoras.
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PROPOSTA DE MENCAO

Enquadrados nos objetivos estratégicos, os objetivos operacionais inscritos nos Instrumentos
de Gestao delineados para 2024 encontram-se em linha com as orientag¢des recebidas (Grandes
Opg¢des do Plano, Orcamento de Estado, Plano de Agao para a Transicao Digital, Programas
Orgcamentais, as atribuicoes e competéncias da AMA e outras diretrizes nacionais e europeias)
pelo que compreendem agdes de transformagao digital, de inovagdo e de simplificacdo
administrativa bem como a dinamizacao do servi¢co publico omnicanal.

Os objetivos operacionais foram enquadrados e contribuiram para a execugao dos objetivos do
Programa Orgamental POO2 — Governagao | Juventude e Modernizacao, tendo sido efetuada,
numa base trimestral, o reporte da execugdo dos indicadores. Assim, o objetivo definido foi
“Incrementar a procura de Servicos Publicos Digitais” com o indicador “Acréscimo da oferta
desses servicos nas plataformas AMA". O resultado alcangado foi de 60% (meta — 25%) o que
traduz uma clara aposta na disponibilizacao de servicos digitais aos cidadaos.

Este resultado traduz o trabalho conjunto das diversas entidades da AP na disponibilizagao aos
cidadaos e empresas de novos Servicos Publicos Digitais. Por outro lado, nesses servigos foi
garantida o alinhamento com as recomendagdes constantes nos referenciais de desenho e
construcéo de Servicos Publicos Digitais (Mosaico e de acordo com o Agora Design System) e
demais legislacdo, nomeadamente o DL 49/2024, de 8 de agosto.

Neste ambito, e no que respeita ao QUAR 2024, verificou-se o cumprimento de quatro objetivos
operacionais e a superagao de outros dois, num total de 6 objetivos. Os objetivos relevantes
foram atingidos ou superados. O grau de realizacao dos parametros (Eficacia — 121%,; Eficiéncia -
100%; Qualidade —109%) permitiu uma avaliacdao global de 111%.

MENGAO
BJETIV

OO1 - Implementar iniciativas de modernizacdo e transformacao

digital ATINGIDO
002 - Incrementar a oferta de servigcos publicos digitais SUPERADO Relevante
OO3 - Desenvolver o redesenho de servicos publicos ATINGIDO
004 - Fomentar o nivel de disponibilidade dos portais ATINGIDO Relevante

OO05-P 3 lidade da ofertad i abli
romover a expansao e qualidade da oferta de servicos publicos ATINGIDO  Relevante

O0O6 - Promover a implementagdo de um sistema integrado de

~ SUPERADO
gestdo

Tendo em conta que dos objetivos relevantes 2, 3 e 5, um foi superado e dois foram atingidos, e
tendo em consideracdo o disposto no artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, a AMA
propde a atribuicdo, na autoavaliacdo, de desempenho Bom, com a avaliacdo global dos
indicadores de 111%.
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CONCLUSOES PROSPETIVAS

Em 2024 foram realizados importantes desenvolvimentos na implementacao de programas,
projetos e iniciativas, que responderam as opc¢des estratégicas anteriormente assumidas, mas
gue foram enriquecidas com novas medidas no ambito da missao e dos eixos de atuagdo da
AMA.

A atividade da Agéncia estruturou-se em torno dos seus objetivos estratégicos, aos quais se
fizeram corresponder objetivos operacionais, tendo sido obtido um resultado
significativamente positivo.

Com efeito, neste ano continuou a existir a necessidade de uma eficiente capacidade de
resposta dos servicos mas, ao mesmo tempo, o reforco na disponibilizacao de novos servicos
publicos digitais, indo ao encontro das expetativas dos cidadaos e empresas. Neste ambito, € de
realcar a garantia da proximidade ao cidadao no acesso aos servigos e a disponibilizacao de
servicos numa otica omnicanal.

Num outro nivel, destaca-se a crescente e continuada aposta na disponibilizagdao de novos
servigos, através do gov.pt (o novo portal de servicos publicos) e dos centros de contacto, com
destaque para os disponibilizados através da videochamada e disponibilizados na nova app
gov.pt.

A melhoria das solugbes de interoperabilidade resultou no acréscimo dos servigos
disponibilizados, das entidades envolvidas, bem como o aumento de visitas aos sites e nUmero
de interagdes efetivadas. A par deste reforco na afirmacgao dos servigos por via digital numa 6tica
omnicanal, salienta-se a unificacdo das solug¢des de identificagcao eletrénica e autenticagao.

Nao obstante a aposta no digital, € de real¢ar o incremento do acesso aos servigos publicos, com
a abertura de novas Lojas e Espacgos Cidadao, reforcando a importancia estratégica destes
equipamentos de proximidade, visando alcancar toda a populagdao e desta forma promover a
inclusao e a coesao territorial. Neste ambito, é importante destacar o cumprimento da Meta
Tipo A, do PRR, com a assinatura de 431 protocolos para abertura de Lojas e Espacos Cidadao.

Neste ano, foi ainda necessario sistematizar as areas de agdo do Centro de Competéncias TIC da
Administragcao Publica, incorporando a Inteligéncia Artificial e os Territdrios Inteligentes, bem
como fortalecer o LabX, como um efetivo Centro para a Inovagao no Setor Publico, com
intervencdes na inovagao, mas também na Simplificacao, Participagdao, Administracao Aberta e
Transparéncia.

No que se refere aos programas de Simplificagdo e Desburocratizacao, foi dado cumprimento
as principais medidas sob nossa responsabilidade, sendo de destacar a implementagdo das
medidas — Novo Cartao de Cidadao e novos cartdes da plataforma ID.GOV.pt.

Neste ano, também foi incorporada na AMA a extinta Estrutura de Missao Portugal Digital, que
trouxe um conjunto de desafios ao nivel de gestao e execucdo, mas também a coordenacao
estratégica da Componente 16 “Empresas 4.0" do PRR e a responsabilidade de implementacao
de 4 medidas. Foi assim lancada uma nova versao da Academia Portugal Digital e o primeiro
aviso da medida Coaching 4.0, tendo em vista a acreditagdo de empresas fornecedoras.
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Paralelamente a todas estas iniciativas, procedeu-se a continuagdo da execugao e
monitorizacdo dos investimentos/reformas no &mbito do Plano de Recuperacéo e Resiliéncia,
principalmente os referentes as componentes C19“Administracdao Publica Mais Eficiente e Cl6
“Empresas 4.0".

Nesta matéria, para além das conquistas atras mencionadas, sao de destacar a nova Assistente
Virtual do portal gov.pt - baseada em inteligéncia artificial generativa, proficiente em 12 linguas
e com informagdes sobre mais de 2300 servigos -, 0s Novos cartdes e seguro automaovel na app
gov.pt, a aprovacdo da Estratégia Digital Nacional e o seu Plano de Acdo 2025/2026, a
operacionalizagao do Conselho para o Digital na Administragao PUblica e o estabelecimento das
regras de disponibilizagcdao de servicos digitais pela Administragao Publica, através do DL
49/2024, de 8 de agosto.

Em suma, em 2024, os objetivos delineados nos Instrumentos de Gestao foram, na sua maioria,
cumpridos e em alguns casos mesmo superados, apesar dos alguns constrangimentos ja
descritos, desafios que serao considerados como melhorias nos préximos ciclos para garantir
gue serao ultrapassados.

Com efeito, foi prosseguida a execugao das agdes no ambito da visdo e dos principios
estratégicos alinhados com as estratégias e politicas publicas importantes para a atividade da
AMA\ incluindo os objetivos materializados no Plano de Recuperagdao e Resiliéncia e na
Estratégia Digital Nacional.

Tendo por base estes documentos orientadores, e no que se refere a 2025, foram identificados
desafios, sendo de destacar os mais significativos:

» garantir a execugao das metas estabelecidas no PRR, nomeadamente as referentes as
reformas e investimentos sob a responsabilidade da AMA,

» desenvolver a implementacdao das medidas de simplificagdo e desburocratizagdo e
colaborar na implementacdo das mesmas nas diferentes Areas Governativas;

» incrementar o uso de solugdes e sistemas de autenticacao e certificagcdao digital,
garantido a inclusdo de mais documentos e servicos na Carteira Digital;

» promover aimplementacao e monitorizacao Estratégia Digital Nacional e o seu plano de
acao 2025/2026;

> apostar nas tecnologias emergentes, principalmente a Inteligéncia Artificial, para
promover ganhos de produtividade na prestacao de servigos ao cidadao;

» garantir a operacionalizagao e implementagdo da Estratégia Nacional de Territdrios
Inteligentes;

» impulsionar a execugcdo e monitorizagdo de iniciativas referentes ao Portugal Digital;

» expandir e sistematizar a rede de atendimento a cidaddaos e empresas numa ldgica
integrada e omnicanal, apostando na continua desmaterializacdo e disponibilizagao no
gov.pt, mas também disponivel nos Centros de Contacto e no atendimento presencial;

» reforcar atransformacao digital, a sua aplicacao e a governagao transversal na AP através
do Conselho para o Digital na Administragao Publica;

» apoiar as entidades das diferentes areas governativas, no seu processo de transicao
digital, promovendo a adocdo de servicos assentes em tecnologias inovadoras para
melhorar os servigos a prestar aos cidadaos e empresas;
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» introduzir melhorias de usabilidade e acessibilidade de maneira a promover a
generalizagcdo da adesdo aos servigos publicos digitais e da identificagdo eletrénica;

» continuar a potenciar as solugdes de interoperabilidade na AP para promover uma maior
simplificacao e seguranga no relacionamento com o cidadao;

» promover a reutilizagcao de dados, a transparéncia e a decisao baseada na evidéncia;

» expandir as iniciativas de inovacgao, simplificagdo e participagao publica, promovendo
um ecossistema de inovacao na AP, bem como o seu carater transversal;

» promover e desenvolver Centros de Competéncias na esfera da AMA;

> garantir a implementacdo do DL n.° 49/2024, que estabelece as regras de
disponibilizacdo de servicos digitais pela AP, nas diferentes Areas Governativas

» alargar e valorizar a oferta formativa na capacitagao da AP e da sociedade em geral;

» promover campanhas para promover a inclusao digital e o uso de servicos digitais de
forma eficaz e segura;

» desenvolver servicos e aplicacdes dedicadas ao Cidadao, de forma simples, concreta e
integrada

» continuar a aferir a qualidade do atendimento, com o objetivo de melhorar os servigos
publicos para cidadaos e empresas;

» garantir o desenvolvimento das melhores praticas de gestdao numa perspetiva de
fomentar a cultura organizacional

» garantir a abertura da Administracao Publica, envolvendo a sociedade e dinamizando
um ecossistema participativo, inclusivo e amplo;

» alargar a novos ambitos os processos de gestao e de segurancga da informacao.

» assegurar a presenca nos grandes eventos ligados a missao da AMA,;

» manter Portugal nas posicdes de destaque conquistadas ao nivel da digitalizacao.

Estes sao desafios exigentes e que a AMA pretende ultrapassar com sucesso e impacto real na
desburocratizacao do servico publico e na simplificacao da vida dos cidadaos e empresas. Neste
contexto, importa referir que nos ultimos anos a AMA assumiu mais competéncias e
responsabilidades, decorrentes quer de programas e iniciativas publicas, quer de legislagcao
nacional e internacional, entre outros fatores, abarcando agora setores e publicos mais
abrangentes.

Os resultados que se esperam alcangar 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. Estes desafios também
constituem as principais dimensdes, nas quais a AMA, procurara focalizar a sua atividade, de
forma a promover a modernizacao e acelerar a transformacao digital de Portugal e representar
0 pais nos féruns internacionais que trabalham e decidem sobre estas teméticas.

Em suma, o ano de 2025 podera garantir a oportunidade de consolidar o trabalho desenvolvido
e aumentar o impacto da atividade da AMA em cada uma das areas de atuagao e de trazer valor
real para a administracdo publica, para os cidadaos e empresas, € para a sociedade em geral,
com o objetivo de tornar Portugal numa Nacgao cada vez mais Digital.
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GLOSSARIO

Assisténcia na Doenga aos

ADSE Servidores do Estado CMD Chave Movel Digital
AIMA A_gencta paraa Integracao, CNCS antro Nacional de
Migragdes e Asilo Cibersegurancga
AMA Agen.m‘a para a Modernizagao FSE/ESF Fun‘do Social Europeu/European
Administrativa Social Fund
Autoridade Nacional de Instituto Superior de Ciéncias
ANACOM Comunicagdes ISCSP Sociais e Politicas da Universidade
L . N International Organization for
ANI Agéncia Nacional de Inovacéao ISO Standardization (Organizaco
ANSR Autor@gde Nac. de Seguranca CTT Correios de Portugal
Rodoviaria
L ~ Sy Direcao Geral dos Assuntos
AP Administracdo Publica DGACCP Consulares e das Comunidades
APCER AssqglagaNO Portuguesa de DGAE Dlreggo—geral de Atividades
Certificacao Econdmicas
APP Aplicacio Mével DGAJ Dlregao-GeraI da Administragdo da
Justica
AT Autoridade Tributaria e Aduaneira DGAV Dlreggo:QeraI de Alimentacao e
Veterinaria
AVAC Aqueqmento, Ventilagao e Ar DGO Direcao Geral do Orgcamento
Condicionado
BECX Best E_uropean Customer DGPI Dlref;ao—GeraI da Politica de
Experience Justica
Divisdo de Inovagao e
BEI Banco Europeu de Investimentos DIVINOV Transformacéo do Estado Maior da
Armada
BF Baixa Fidelidade DL Decreto-Lei
CAC Centro de Atendimento Consular DN Digital Nations
CC Cartao de Cidadao DTMF Dual tone multi-frequency
CCDR comissao .de Coordenggao € EC Espacgos Cidadao
Desenvolvimento Regional
CCP Coédigo dos Contratos Publicos EDIC Consorcio Europgu‘dg
Infraestruturas Digitais
cCTV C!osepl—Clrcht Television (.ou~ EFA Equ_|pa~de Financiamento e
Circuito Fechado de Televisao) avaliagao
cD Conselho Diretivo EMEL Empresa de Mobilidade e
estacionamento de Lisboa
CDAP Conselho para o Digital na AP EMPD Esi;ritjatlwa de Missao Portugal
CEDIC Certif. especiais de divida a curto EMRP Estrutura de Missao Recuperar
prazo Portugal
CEGER Centro/d.e Gestao da Rede ENAP Es’co!a Nacional de Administracao
Informatica do Governo Publica
CES Catalogo de Entidades e Servigos ENTI Estrgtegla Nacional de Territorios
Inteligentes
CIBE Cadastro e Inventario de Bens do ESDS Equipa de S|mp||f|cagao e
Estado Desenho de Servicos
CIM Comunidade Intermunicipal ESPAP Entldad_e (.je Ser~V|go§ Pgrtllhados
da Administracdo Publica
CIRA Corrlumdade Ihtermunlupal da FEDER Fundo Eurppeu de '
Regido de Aveiro Desenvolvimento Regional
M Camara Municipal FSE/ESF Fundo Social Europeu/European

Social Fund
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Modelo Comum de Desenho e

GAP Gateway de SMS da AP MOSAICO  Desenvolvimento de Servigos
Publicos
GEN Al Inteligéncia artificial generativa MUD Morada Unica Digital
Gestao Inteligente do Universidade Nova- Information
9lAp Atendimento Publico NOVA IMS Management School
GNOVA Laboratério de inovagao em OCDE Orgamzag;o para a Coo,pe.ragao e
governo Desenvolvimento Econdémico
GNR Guarda Nacional Republicana ODM Open Data Maturity
Gp3 Ges.tao de Portfdlio, Programas e OF Objetivo Estratégico
Projetos
GT Grupo de Trabalho OGP - Open Government Partnership
HVD High Value Datasets ONU Organizagao das Nagdes Unidas
1A Inteligéncia Artificial OOTS Once-only technical system
. Plataforma de Interoperabilidade L
iAP da Administracdo Publica OPP Orcamento Participativo Portugal
IAPME] Agencta para a Competitividade e oPsI Observa_tory of Public Sector
Inovagao Innovation
ICAO(OAC) Intemgtlopal Civil Aviation oSsL Qﬂcma de Simplificagao da
Organization linguagem
IEFP lnStI.tUt.o do Emprego e Formacdo oT Orientagdo Técnica
Profissional
IGFSS Instituto de Ge§tao Financeira da PA Plano de Atividades
Seguranca Social
M| Sistema de Informacgao do PANAA Plan(_) (;Ie Ageio Nacional de
Mercado Interno Administragdo Aberta
Instituto dos Mercados Publico, do Presidéncia do Conselho de
IMPIC RS = PCM S
Imobilidrio e da Construcao Ministros
Instituto de Mobilidade e Plataforma Eletrénica de
IMT PEPU . o
Transportes Procedimentos Urbanisticos
INA InStIt.Ut.O Na(ilonal de Pl Plataforma de Integragdo
Administracdo
INCM Imprensa Nacional Casa da PMC Plataforma Multicanal
Moeda
INR Instituto Nacional de Reabilitagao PMO Project Management Office
Programa Operacional de
IRN Instituto de Registos e Notariado POCI Competl.tlwdgde c
Internacionalizagao
(COMPETE2020)
Instituto Superior de Ciéncias Programa Operacional
ISCSP Sociais e Politicas da Universidade POSEUR Sustentabilidade e Eficiéncia no
de Lisboa Uso de Recursos
International Organization for
ISO Standardization (Organizagdo PPAP Plata_fo_rma d~e Pa/ga.mentos da
- o Administragdo Publica
Internacional de Normalizagao
ISS Instituto da Seguranga Social PPRIC DIanoNde Prev. de Riscos
Infragdes
IT Informagao Tecnoldgica PRR PIar_m(_)Ade.Recuperagao €
Resiliéncia
ITED mfraestrutgrasije o ONRCS Quadro _NaC|onaI de Referéncia
telecomunicag¢des em edificios para a Ciberseguranca
IVR Interactive Voice Response QR Quick Response
LabX Ce'ntro para a Inovagao no Setor QUAR Quadro de A.vah?gao e
Publico Responsabilizacdo
LAE Livro Amarelo Eletrénico RAL+ Pvla/ta'forma de Resolugao de
Litigios
LC Lojas de Cidadao RCM Resolugdo do Conselho de
Ministros
MNE Mmlsterp dos Negécios RGPD RegulaNmento Geral sobre a
Estrangeiros Protecdo de Dados
MOOC Massive Open Online Courses RH Recursos Humanos
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Rede Nacional de Administracao

Sistema de Normalizagédo

RNAA Aberta SNC-AP Contabilistica para as
Administracdes Publicas
RP Receitas Préprias SNS Servico Nacional de Saude
Sociedade para o Financiamento
RTP Radio Televisao Portuguesa SOFID do Desenvolvimento, Instituicdo
Financeira de Crédito, S.A.
SADI S|stemAa Agtomat|co de Detegdo SPMS Serwgps Partilhados do Ministério
de Incéndios da Saude
SADIR Sistema A:utomat|co de Detecgdo SPNE Serwgo_Pu blico de Notificagdes
de Intrusdo e Roubo Eletrénicas
SAFE Servu,;o.de Assinatura de Faturas ss Seguranca Social
Eletrénicas
SAMA2020 - Sistema de Apoio a ~ .
SAMA Transformacao Digital da TDAP Trans_fqrmag~a0 D,|g|t.al na
2020 . ~ T Administragdo Publica
Administracdo Publica
Sistema de Certificagdo de
SCAP Atributos Profissionais ™ Task Force
D Service Desk TiC Tecnolqg|as~de Informacao e
Comunicagao
SDK Kit de desenvolvimento de TicAPP Centro c'le.Com E)eterja? Digitais
software da Administracdo Publica
SEMIC SemarchInteroperab|||ty TMR Tempo Médio de Resposta
Community
SDG Single Digital Gateway UE Unido Europeia
SGMA Secretaria-Geral da Administragdo UIT Uniao Interhaui)nal de
Interna Telecomunicagdes
SGPCM Secretana—GergI Qa Presidéncia do upPs Fonte de alimentacao ininterrupta
Conselho de Ministros
SGQ Sistema de Gestao da Qualidade VHCN Very high-capacity network
SGSI Sistema de (Eestao de Seguranca VPN Virtual private network
de Informacao
Sistema de Informagao das Web Content Accessibility
SIEJ Estatisticas da Justica WCAG Guidelines
Sistema Integrado de Gestao e
SIADAP Avaliagao do Desempenho na WSA World Summit Awards
Administracao Publica
SIGA S|stema de Gestdo de WSIS World Summit on the Information
Atendimento Society
SMS Servico de Mensagens Curtas
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ATENDIMENTO
GESTAO DA REDE

A Direcao de Gestao da Rede de Atendimento, composta por trés equipas: Gestao de Parcerias,
Gestdo de Instalacdes e Expansao.

Equipa de Gestao de Parcerias

A Equipa Gestdo de Parcerias tem como fung¢des o planeamento e gestdo do processo de
expansao da rede de atendimento, quer seja nos Espacos Cidadao, quer sejam as Lojas de
Cidaddo. Relativamente aos Espacos Cidaddo foi superada a Meta PRR de assinatura de 400
protocolos de instalacdo de Espacos Cidadao, num total de 225 protocolos assinados no ano
de 2024.

A Equipa acompanhou o desenvolvimento e instalagao de 167 Espacos Cidadao no ambito das
atividades inerentes ao projeto de instalagao de Espacos Cidadao, nas diferentes fases que
envolvem um projeto desta dimensao, nomeadamente:

- Articulagao com entidades publicas e da administragao local na monitorizagao e
acompanhamento de todo o processo de instalacdgo dos Espacos Cidadao,
assegurando a disponibilizacao de um espaco fisico adequado e, garantir o
cumprimento dos requisitos de acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida, previstos na legislacao em vigor, bem como a aquisicao dos equipamentos
necessarios ao seu funcionamento;

- Celebracao de protocolos com vista a instalagao de Espacos Cidadao e coordenacao
do processo de validacdo e assinatura;

- Preparagao e acompanhamento da abertura de Espacos Cidaddo, nomeadamente,
articulacao com as areas de planeamento e projetos, comunicacao e imagem,
informatica e formacgao;

No ano de 2024, foram abertos 62 Espacos Cidadao contribuindo para a continua expansao da
rede composta, por 929 Espacos Cidadao no final do ano de 2024, e superando deste modo o
objetivo previsto de 50 EC para o referido ano:

e Todos os 62 Espacos Cidadao abertos no ano de 2024, foram objeto de financiamento ao
abrigo do Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR);

e No decorrer do ano fez-se 0 acompanhamento na analise e validagdo de 167 pedidos de
instalacao ou relocalizagao de Espacos Cidaddo, em conjunto com a area de projetos e
planeamento;

e Os Espacos de Cidadao disponibilizam um catalogo de servicos composto por 69
Servicos de 15 entidades.

Designagao Data abertura EC Designagao Data abertura EC
JaneirodeCima | 10/01/24 | Bolqueime [ 09/0924
Pinzio 12/02/24 Assafarge e Antanhol 16/09/24
Gavigo 19/02/24 Duas Igrejas 30/09/24
Alhandra 04/03/24 Santa Barbara 16/10/24
Bogas de Cima 07/03/24 Ribeira de Fraguas 04/1/24
Avanca 14/03/24 Campo de Ourique 04/M/24
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Benfica-Mercado 15/03/24 Moita - MGR 04/M/24
Arrouquelas 25/03/24 S0 Bento /M4
Vila Real JF 02/04/24 Gandaras n/M/24
Melres 18/04/24 Lousa e Vilarinho nMmprs4
Vinhos 22/04/24 Andraes 18/11/24
Miranda do Douro 24/04/24 Santo Anténio dos Olivais 25/M/24
Ferreira a Nova 24/04/24 Lijo 25/M/24
Rio Mau - Vila do Conde 26/04/24 Santa Margarida da Coutada 29/M/24
Santiago do Cacém (LC) 29/04/24 Nine 06/12/24
Nogueira do Cravo e Pindelo 07/05/24 Antuzede e Vil de Matos 09/12/24
Padim da Graca 13/05/24 Ponte do Rol 09/12/24
Trouxemil Torre de Vilela 27/05/24 Lagares da Beira NnN2/24
Aljustrel 03/06/24 Lourosa NN2/24
Barbacena 06/06/24 Meruge NN12/24
Ceira 13/06/24 Penalva de Alva e S30 Sebastido da Feira | 11/12/24
Cacilhas 20/06/24 Travanca de Lagos N12/24
Odeceixe 20/06/24 Nogueira do Cravo nN12/24
Braga 21/06/24 Sao Bartolomeu dos Galegos 14/12/24
Cardigos 15/07/24 Pévoa da Isenta 19/12/24
Pévoa de Middes 16/07/24 Amiais de Baixo 20/12/24
Moimenta da Beira 17/07/24 Gancaria 20/12/24
Pessegueiro do Vouga 01/08/24 Mocarria 20/12/24
Benavente 05/08/24 Frielas 20/12/24
S.Jodo do Monte e Mosteirinho | 12/08/24 Santo Antonio dos Cavaleiros 20/12/24
S&o Vicente da Beira 19/08/24 Vila Nova da Telha 27/12/24

A Equipa Gestdo de Parcerias é responsavel também por duas areas fundamentais: o
planeamento e gestdo do processo de expansao da rede de atendimento e gestdo de parceiros
na rede atual composta por 73 Lojas de Cidadao.

Em resumo, a atividade desenvolvida na area de expansdo da rede de atendimento foi
efetuada através do acompanhamento do processo de expansao de, aproximadamente, 50
municipios, no ambito das atividades inerentes ao projeto de instalacao de Lojas de Cidadao,
nas diferentes fases que envolvem um projeto desta dimensao, nomeadamente:
- Auscultacao do interesse de entidades publicas e privadas na integragdo nas Lojas
de Cidadao e identificagao das respetivas necessidades funcionais;
- Definicao e coordenacao dos modelos de sustentabilidade econdmica das Lojas de
Cidadao, e articulacao entre as diversas entidades parceiras;
- Elaboragao e coordenacao do processo de validagdo dos protocolos de instalacao e
funcionamento das Lojas de Cidadao;
- Apuramento dos valores plurianuais das entidades parceiras em novas Lojas de
Cidadao;
- Centralizagao das autorizacdes de despesa das varias entidades para a preparacao
da Portaria Conjunta de Extensao de Encargos;
- Elaboragao e coordenagao do processo de validagdo dos protocolos de
comunicagoes;
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- Acompanhamento da instalagao fisica das Lojas em conjunto com a area de estudos
e projetos, nomeadamente no ambito do planeamento e cumprimento dos
respetivos prazos, assim como os esclarecimentos operacionais;

- Preparagao e coordenacao da abertura de Lojas de Cidadao, nomeadamente,
articulacao do processo de desenho da estrutura do SIGA (utilizadores, mesas,
senhas, servicos) e identificacdo dos trabalhadores para formacao;

- Analise e validagcao na elaboragcdo de prestacdo de contas as respetivas entidades
parceiras;,

- Monitorizagdo e atualizagao do processo de Expansao de Lojas;

Foram emitidos 28 pareceres prévios no ambito de pedidos de arrendamento de imodveis que
se destinem a instalacao de postos de atendimento de servigos e organismos publicos, por
solicitacao da Direcao-Geral do Tesouro e Finangas, no ambito do Decreto-Lei de Execucao
Orgcamental, competéncia que transitou para a ESTAMO, S.A,, de acordo com o Decreto-Lei n.°
17/2024, de 29 de janeiro.

Na gestao de parceiros da rede de Lojas de Cidadao verificaram-se os seguintes resultados:

Em marco apurou-se o valor anual para 2023, a suportar pelos municipios relativamente
ao Sistema de Gestao de Atendimento (SIGA), instalado na Rede de Lojas de Cidadao.
Face a analise de custos do ano anterior, no primeiro trimestre, efetuou-se a prestacao
de contas aos parceiros publicos da Rede de Lojas de Cidadao sob a gestdo direta da
AMA: Em maio foi feita comunicagao de custos a suportar em 2024, com efeitos a partir
de julho, mensalmente faturados. O mesmo procedimento foi efetuado quanto aos
parceiros privados, No que respeita a atualizagao do valor por m2, tendo em conta a taxa
de inflagcdo do ano anterior.
Coordenacao do processo de gestao de parceiros, nomeadamente, alteracdo de
utilizadores, alteragcao de senhas, servicos e equipamentos informaticos, no ambito do
Sistema de Gestao do atendimento (SIGA), com o apoio da Equipa de Suporte ao
Utilizador;
Analise e apoio na elaboracdo de matriz de senhas das entidades no ambito do Sistema
de Gestao do atendimento (SIGA), em conjunto com a Equipa de Suporte ao Utilizador;
Gestao, articulagcdo e acompanhamento dos pedidos dos parceiros integrados na Rede
de Lojas de Cidadao, nomeadamente pedidos/esclarecimentos, acessos as instalacdes
das Lojas, autorizacao de instalacao de equipamentos, entre outros;
Colaboragdo nos processos de remodelacdo das Lojas de Cidadao de Aveiro, Braga, Porto
e Viseu, nomeadamente no envio da informacgao aos parceiros;
Coordenacao do processo de integragdes de parceiros em Lojas de Cidadao, em
conjunto com as areas de estudos e projetos, comunicagao e imagem, area informatica,
tendo-se verificado no ano de 2024, a integragao da AMBIFARO nas Lojas de Cidadao de
Faro (dezembro de 2024);
Coordenacao das alteragdes dos parceiros nas Lojas de Cidaddao, nomeadamente, no que
se refere a aumento do nUmero de postos de atendimento, deslocalizacdes e/ou
rebranding de imagem, destacamos as seguintes situagoes:
— AIMA - em estudo rebranding de imagem e possiveis alteragcdes de layout, com
aumento de area e postos de atendimento, nas Lojas de Cidadao de Coimbra,
Braga e Aveiro;
— EMEL - inicio do estudo de reformulacao do posto de atendimento na Loja de
Cidaddo das Laranjeiras (processo iniciado em 2023);
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— CTT - inicio do estudo de reformulagao dos postos de atendimento na Loja de
Cidadao das Laranjeiras;

— CTT -reformulagcao do posto de atendimento na Loja de Cidadao de Odivelas;

— Goldenergy - inicio do estudo de reformulagao do posto de atendimento na Loja

de Cidadao de Odivelas;

— ENDESA - rebranding de imagem, nomeadamente de mobiliario, nas Lojas de

Cidadao das Laranjeiras e Porto;

— CM Odivelas - inicio do estudo de reformulagao do posto de atendimento na Loja

de Cidadao de Odivelas;

— FLOENE - inicio do estudo de reformulacao do posto de atendimento na Loja de

Cidadao de Marvila.
Coordenacao do processo de captagcao de novas parcerias para a Rede de Lojas de
Cidadao, estando em estudo e avaliacao a integracao das seguintes entidades:

— AT -inicio do estudo de integracao na Loja de Cidadao de Marvilg;

- Torangis/Iberdrola - inicio do estudo de integracdo na Loja de Cidaddo de Marvila;
Coordenacao do processo de captagao de novas parcerias para a Rede de Lojas de
Cidadao através da integragao temporaria, tendo como objetivo a avaliagao para uma
integragdo definitiva, foi iniciado em 2023 com a Endesa. Este processo concretizou em
2024 a abertura de postos temporarios nas lojas de Vila Nova de Gaia e Sdo Jodo da
Madeira (fevereiro), Aveiro, Odivelas, Viseu e Penafiel (maio).

Negociagdo do processo de aumento de presencga na Rede de Lojas de Cidadao com o
parceiro Goldenergy, com a possibilidade de integragcao na Loja de Cidadao de Faro e
em mais Lojas de Cidaddo em avaliagao.

Negociagcdo do processo de aumento de presenca na rede de Lojas de Cidadao com o
parceiro FLOENE, com a possibilidade de integragao em varias Lojas de Cidadao.

Manutencao de Instalacoes

Estiveram em preparacao diversos procedimentos de manutengao, dos quais resultaram a
elaboracao de alguns contratos de obras de conservagdo de instalacbdes e de contratos de
continuidade (anuais ou plurianuais) de manuteng¢ao das instalagcbes da Sede e Lojas de
Cidadao sob gestao da AMA, com destaque para os seguintes:

Servigcos de Manutencao Corretiva a equipamentos de segurancga (Extintores, Carretéis e
Portas Corta-Fogo), em 24 Lojas de Cidadao, Edificio de Servicos Centrais e Sede da AMA,;
Servicos para elaboragcao de projeto para substituicao dos sistemas de AVAC e
iluminagao na LC Faro;

Servicos de Manutencao Preventiva e Corretiva de AVAC;

Fornecimento de componentes para reparagao do sistema de AVAC nas Lojas de
Cidadao de Odivelas;

Servicos de correcao de avarias de AVAC nas lojas de Marvila, Setubal, Coimbra, Esmoriz,
S.Jodo da Madeira, Penafiel e Santo Tirso;

Fornecimento e Instalacao de Cortinas de Ar nas LC Marvila, Aveiro e Setubal;
Empreitada de Instalagdo de Sistema de AVAC nas Salas dos Bastidores da LC
Laranjeiras;

Servicos de Manutencao Corretiva Urgente dos Sistemas AVAC;

Servicos de Reparacao e Manutengao nas Lojas Zona Lisboa e Zona Norte;

Servicos de Carpintaria na LC Laranjeiras;

Servicos de Insonorizagao das Condutas da Sala DS, no Piso 2 da Sede AMA,

Aquisicdo de microfone para sistema de som, na LC Coimbira;
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— Fornecimento e Instalagdo de Sistema de Som, na LC Castelo Branco;

— Consultoria técnica de ensaio e testes para detegcao de pontos de infiltragdo de aguas
pluviais no terraco da LC Laranjeiras;

— Fornecimento e aplicacao de Pelicula Termo refletora, na LC Faro;

— Fornecimento e Instalagao de Estores Interiores na LC Borba e LC Coimbra;

— Servigos de Canalizagcao na LC Setubal;

— Servicos de reparagdes diversas na LC Faro;

— Servicos de Reparacao de Portas Automaticas, na LC Faro;

— Fornecimento e Substituicao de Plataforma Elevatdria Mobilidade Reduzida, na LC Sao
Jodo da Madeirg;

— Servicos de Desratizacao no 3° e 4° piso da Sede AMA, nas Laranjeiras;

— Fornecimento de Eletricidade em Regime de Mercado Livre;

— Aquisicao de servigos de Certificacao Energética para LC Tavira;

— Servicos de Certificagcao Energética DPEE nas Lojas de Braga, Porto e Visevu;

— Consultoria Técnica de AVAC e Eficiéncia Energética na LC Vila Nova de Gaia;

— Servicos de Manutencdo Preventiva e Corretiva de Instalagdes Elétricas e ITED, para
todas as Lojas de Cidadao;

— Agquisicao e Entrega de lampadas e acessdrios de iluminagdo, em diversas Lojas de
Cidadao;

— Fornecimento de equipamentos elétricos e servicos de reparacao dos sistemas de
iluminagao, elétricos e ITED na LC Guarda, na LC Gondomar, na LC Viseu, na LC Aveiro,
na LC Laranjeiras e na LC Porto;

— Manutenc¢ao do Grupo de Bombagem na LC Gondomar;

— Servigos de Reparacao do Quadro-Elétrico afeto as Bombas de Drenagem, na LC Aveiro;

— Servicos de Instalagcao de Postos de Carregamento elétrico na Sede AMA, nas Laranjeiras;

— Servicos de Reparacao de Reclames Luminosos Exteriores, na LC Vila Nova de Gaizg;

— Servicos de diagndstico das Instalagdes Elétricas e Ligagdes a UPS, na LC Marvila e 3° e
4° pisos da sede AMA nas Laranjeiras;

— Servicos de Alteracao da Instalagao Elétrica e Quadro Bypass da UPS, na LC Setubal;

— Servicos de Reparacao de Instalagcdes Elétricas e luminagao no 3° e 4° pisos da sede AMA,
nas Laranjeiras;

— Servicos de manutencgao corretiva dos Sistema de SADI, SADIR e CCTV, nas Lojas de
Penafiel, Vila Nova da Barquinha, Porto, Santo Tirso, Vila Nova de Gaia, Aveiro,
Cantanhede, Castelo Branco, Coimbra, Esmoriz, Murca, Faro, Sdo Jodo da Madeira;

— Fornecimento e Instalacdao de Central de Incéndios na LC Laranjeiras;

— Servicos de Fornecimento e substituicao de Detetores de Movimento na LC Laranjeiras;

— Corregao de Avarias de UPS's nas Lojas da zona de Lisboa;

— Servigos para elaboragao de diagndstico do estado das UPS's, nas Lojas Cidadao fora da
Zona de Lisboag;

— Servigcos de desmontagem e Remogao de UPS's, nas LC's Laranjeiras, Setubal e 4° piso
da Sede AMA, nas Laranjeiras;

— Servicos de Reparacao de 3 UPS's na Sede AMA e 1 UPS na LC Pinhal Novo;

— Consultoria Técnica de Qualidade do Ar Interior e Analise de Radao, para as Lojas de
Cidadao;

— Aquisicao de Servicos para Analises de Prevencado da Legionella para diversas Lojas de
Cidadao;

— Agquisicao de Kit “s para analises a Legionella, para diversas Lojas de Cidadao;

— Servigos de Analises a Legionella na LC Vila Nova de Gaig;
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— Servigos de Desinfestacdo de Largo Espectro em 15 lojas de Cidadao e 3° e 4° pisos da
Sede AMA, nas Laranjeiras;
Efetuou-se a gestdo diaria dos seguintes contratos de manutengdo preventiva e corretiva:
— Servigos de Manutengdo Preventiva e Corretiva de elevadores e escadas rolantes;
— Software de Gestao de Manutencgao de Instalagdes e Equipamentos — INFRASPEAK,;
— Servigo de desinfestacao de largo espetro em 11 Lojas de Cidadao;
— Fornecimento de Eletricidade em Regime de Mercado Livre;
— Manutencgao de Portas Automaticas e Grades de Segurancga.

Manteve-se a gestdo e o acompanhamento da Empreitada de Eficiéncia Energética, no ambito
do POSEUR, na Loja de Cidadao das Laranjeiras, que teve inicio na 2.7 quinzena de outubro de
2022 e terminou em dezembro de 2024, com a execugao dos trabalhos, a corrigir, identificados
no Auto de Recec¢ao Proviséria e com a emissao do Certificado Energético.

Equipa de Expansao da Rede de Atendimento

No ano de 2024 foram abertas 2 novas Lojas de Cidadao, correspondentes a candidaturas
apresentadas no ambito do PRR: Loja de Cidadao de Santiago do Cacém, e Loja de Cidadao do
Bombarral.

Loja de Cidadao Data de Abertura
Santiago do Cacém 29/4/2024
Bombarral ‘ 25/11/2024

A equipa de Expansao da Rede de Atendimento desenvolveu as suas atividades de suporte, no
ano de 2024, no apoio a expansao da rede de atendimento, tendo como principais resultados:

— Acompanhamento de 10 empreitadas para instalagdo de Lojas de Cidaddo, incluindo a
visita as obras, apoio na validacdo de materiais e equipamentos, garantindo a
conformidade com os Manuais e procedimentos da AMA, apoio no planeamento de fim
de obra, mudanca de entidade e preparacao de abertura;

— Acompanhamento de projetos de instalagdo de Lojas, de acordo com o estado de
maturidade dos respetivos processos, da responsabilidade dos municipios, incluindo
contactos com as varias entidades envolvidas para esclarecimentos sobre programas
base, promoc¢ao de reunides com os diversos municipios, agendamento de visitas
técnicas de avaliagao aos edificios propostos para a instalagcdo de Lojas de Cidadao,
promocao de reunides para prestacao de apoio técnico, junto das equipas de projeto, e
respetiva analise dos estudos preliminares, analises de layout e projetos de execucao,
validagao de projetos junto das entidades parceiras envolvidas, e das varias equipas
internas da AMA:

— 7 Projetos de Execugdo Fechados (com emissao de Parecer da AMA);

— Coordenacao do processo de elaboracao de 4 Projetos de Execucao

-~ Coordenacao do processo de elaboracéo de 9 Anteprojetos/Layouts

— Em fase inicial de desenvolvimento para a instalagao de novas Lojas de Cidadao,
foram diligenciados contactos e visitas com mais 10 Municipios;

— Elaboracdao de 156 pareceres para a instalacao de Espacos Cidadao, tendo
resultado em 97 pareceres favoraveis.

Na gestdo de parceiros da rede de Lojas de Cidadao, a Equipa de Gestdo da Rede de
Atendimento desenvolveu os seguintes resultados:
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e Coordenagao dos processos de remodelagao das Lojas de Cidadao de Aveiro, Braga e
Porto, nomeadamente elaboracao de elementos preparatdrios, apoio e orientagcao das
equipas projetistas na elaboracdo de solu¢cdes que melhor respondam aos programas
base, considerando as especificidades inerentes aos espacos de atendimento e de loja,
analise e validagao dos projetos, nas varias vertentes de especialidade;

e Coordenagao do projeto de execucao da remodelagcdo da Loja de Cidadao de Aveiro,
nomeadamente, coordenacdao dos elementos aprovados em Estudo Prévio pelas
entidades com as solugbes a implementar em obra, nas varias vertentes das
especialidades, apoio e orientacao das equipas projetistas na elaboragao das solucdes de
projeto em consonancia com as solugdes preconizadas no Manual de referéncia das
Lojas de Cidadao, com as suas mais recentes alteragdes;

e Preparacado e langamento do concurso de empreitada para a remodelagcao da Loja de
Cidadao de Viseu, nomeadamente, coordenacao da revisao de projeto, elaboracao dos
cadernos de encargos, coordenagao dos elementos preparatoérios, analise e resposta aos
pedidos de erros e omissdes, apoio a equipa de Contratagdao nas respostas ao concurso
e publicagao dos elementos no Portal Base g, finalmente, coordenagao dos elementos
para fornecer a empreitada e fiscalizagao para o inicio efetivo da empreitada;

e Gestdo do processo de implementagdo dos equipamentos necessarios a plataforma
+Acessivel, em colaboragao com o INR, em mais de 15 Lojas, nomeadamente
coordenagdo dos acessos, apoio na colocagcao dos “beacons” necessarios ao
funcionamento da aplicagcdo desenvolvida pelo INR, autorizagcdes de execucgao,
confirmagao da sua implementacao.

e Colaboracao no processo de integragdes de parceiros em Lojas de Cidadao, em conjunto
com as areas de Desenvolvimento e Parcerias, Comunicagao e Imagem, Suporte ao
Utilizador, na integracao da AIMA na Lojas de Cidadao de Faro (fev de 2024(?)), Aveiro
(nov. 2024) e Braga (dez. 2024) e apoio na implementacao de solucdes de ampliagdo dos
espacos de atendimento da AIMA nas lojas de Cidadao de Santarém, Coimbra, Faro e
Tavira;

e Colaboracao no processo de integragdes de parceiros em Lojas de Cidadao, em conjunto
com as areas de Desenvolvimento e Parcerias, Comunicagao e Imagem e Suporte ao
Utilizador, na integracao da Ambifaro na Loja de Cidadao de Faro (nov de 2024);

e Colaboracao nos pedidos de alteragcbes dos parceiros nas Lojas de Cidadao,
nomeadamente, no que se refere a aumento do numero de postos de atendimento,
deslocalizacdes e/ou rebranding de imagem, dos parceiros AIMA, EMEL e CTT, assim
como na saida da Rede de Lojas, dos seguintes parceiros: GALP, NOS e MEOQ,;

e Analise e colaboracao nos pedidos dos Municipios para alteragcdes fisicas nas Lojas de
Cidadao sob a gestao municipal;

e Elaboracao de Projeto e procedimento de contratagdo publica para alteragdes (CMO,
CLAIM, AIMA, GoldEnergy, EC, novos espacos de espera, diretdrio, manutencgao) na LC
Odivelas.

e Elaboragao de Projeto de Execugdo e Consulta Preliminar para alteragdo do EC e
espaco de espera na LC Marvila.

e Coordenacgao do processo de alteragcao do Manual de Configuragdo das Lojas de Cidadao,
nos cadernos de Arquitetura, Mobiliario, Infraestruturas e colaboragao na alteragao do
caderno de encargos de Imagem, em conjunto com as areas de Manutencao,
Comunicacao e Imagem e Suporte ao Utilizador;

e Fornecimento dos elementos base de Autoatendimento, Cabine de Videochamada,
Mobilidrio e Sinalética para implementacao pelo Labx do laboratério Vivo de
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Experimentacao do Novo Modelo de Atendimento, realizado na loja de cidadao de
Aveiro, e colaboragdo com este na implementagdo das solugdes e afericao do resultado
das experimentacdes relativamente aos elementos fisicos experimentados, em
colaboragao com a area de Comunicagao e Imagem.

No ambito do PRR, a Equipa de Expansao da Rede de atendimento, mantém-se ativos e foram
contratualizados os seguintes contratos:

Contrato para aquisi¢cao de servigcos de elaboracao de projeto para remodelacao da Loja
de Cidadao em Agueda;

Contrato para aquisi¢ao de servicos de elaboragao de projeto de execucao para obra de
instalagdo do Espaco Diagrama a instalar na Rua de Santa Marta, 55-r/c;

Contrato para elaboragao do projeto para remodelagdao da Loja de Cidaddo de Viseu
(ATO);

Contrato para aquisicao de Servicos de Fiscalizagdo e Coordenacao de Seguranga e
Saude em Obra da Empreitada de Remodelacao da Loja de Cidadao de Viseu;

Contrato para elaboragao do projeto para remodelacao da Loja de Cidadao de Aveiro;
Contrato para elaboracao do projeto para remodelagao da Loja de Cidadao de Bragga;
Contrato para elaboragao do projeto para remodelacao da Loja de Cidadao do Porto;
Contrato de aquisicao de servigos de revisao de projeto para remodelagao da Loja de
Cidadao de Viseu e Aveiro;

Preparacgao do procedimento pré-contratual para aquisicdo de servigos de revisao de
projeto para remodelacao da Loja de Cidadao de Braga e Porto;

Acompanhamento do contrato para Elaboracdao e Acompanhamento de
Transformagao de carrinhas EC'S modveis.

Preparacao do procedimento de contratacdo publica para "Fornecimento e
transformacao de carrinhas em Espagos Cidadao Moéveis"

Preparagao do procedimento pré-contratual para aquisigdo de Servicos de Fiscalizagao
e Coordenagao de Seguranca e Saude em Obra da Empreitada de Remodelagao da
Loja de Cidadao de Aveiro;

Preparagao do pré-contratual para Empreitada de Remodelagdo na LC Coimbra - Nova
Area de espera;

Preparacao do procedimento para contratagao do projeto de execucao para os Espacos
Cidadao Moéveis;

Preparacao do procedimento para novo projeto (EP e PE) da LC Pop-Up.

Elaboracao de Projeto de Execucao, simulagdes 3D, especificacdes técnicas, Consulta
Preliminar e procedimento de Consulta Prévia da Cabina de Videochamada.
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ATENDIMENTO OMNICANAL

LOJAS DE CIDADAO

Canal Presencial

Lojas de Cidadao

A 31 de dezembro de 2024 a rede de atendimento contava com 73 Lojas de Cidadao, uma das

quais movel. A rede de lojas cresceu, em 2024, com a abertura das lojas de Santiago do Cacém
(29 de abril) e Bombarral (25 de novembro).

Em 2024 manteve-se, em varias entidades publicas nas Lojas de Cidadao, a organizagao do
atendimento em regime misto, havendo atendimento espontaneo a coexistir com o sistema
de atendimento por marcacgao.

Evolucdo mensal atendimentos [2024]

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

I

Em 2024 registou-se um aumento nos atendimentos das Lojas de Cidadao, face a 2023.
A Loja de Cidaddo com maior numero de atendimentos foi a Loja de Cidaddo das Laranjeiras,
representando quase 9% do total de atendimentos registado.

Evolucdo anual dos atendimentos 1999 - 2024
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Em 2024, o top 10 das lojas representou perto de 50% dos atendimentos registados em toda a
rede das Lojas de Cidadao.
Top 10 - Lojas de Cidadao - Atendimentos [2024]

LC | Faro, LC|
4,0% Viseu,
3,2%
LC| LC|
Coimbra, Braga, LC | VN Gaia,
5,8% 5,09% 3,3% LC | Setubal, 3,1%
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Em 2024, o IRN - Registos foi a entidade com mais atendimento, representou cerca de 29 % do
total de atendimentos. No top 5 de entidades estdo entidades publicas. O top 5 de entidades
representaram cerca de 75% do total de atendimentos.

LC's Top 5 - Entidades 2024

AT - Finangas,
EC, 11,4% 10,1%

Em 2024, o servico mais procurado foi o pedido de cartdo de cidaddo. O top 5 de servigcos mais
procurados em 2024, sdo na totalidade disponibilizados pelo IRN (Registos).

TOP 5 servigos LC's 2024
REGISTOS | Cartéo de Cidado - Pedido/ Renovacio | NN .39

REGISTOS | Cartdo de Cidaddo - Levantamento _ 6,06%
REGISTOS | Passaporte - Pedido [ N RNRBHRINNEB - 53
REGISTOS | Cartéo de Cidadgo - outros ||| | N ARSI -5
REGISTOS | Passaporte - Levantamento _ 4,18%

Ao nivel do atendimento especifico do Espacgo Cidadao nas Lojas, foram estes os assuntos mais
focados pelos cidadédos:

Revalidagdo Carta de
Condugdo+ 70 anos com
ou sem alteragdo de
morada e/ou grupo 2
Total, 6,22%

Pedido de Alteracdo de Morada
do Portal do Cidad3o, 7,81%

Espaco Empresa
Espaco Empresa - Atendimentos 2024

5635
2702 2224 2331 2550
[ | — [
Braga Coimbra Odivelas Porto Setlbal Viseu Santarém  Torres Novas
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Ao nivel dos servigos prestados a constituicdo de Empresa na Hora foi o servico com maior
expressao no atendimento, representando cerca de 18%

19454

17216

EE 2023 EE 2024

Espaco Empresa - N° atendimentos por servico 2024

Atendimento geral nos EE I 13942

Empresana Hora [N 2 542

Espacos Cidadao

Os Espacos Cidaddo (EC) tém como pressuposto a existéncia de parcerias entre a Agéncia para
a Modernizagao Administrativa, autarquias locais e outras instituicdes publicas e privadas que
prestem servigos publicos tendo por fim auxiliar o cidaddo ou empresa no acesso aos servigos
publicos disponibilizados online de forma presencial. Este atendimento garante a proximidade
da AP e permite que 0 acesso aos servigos ndo implique a exclusdo de quem nado saiba ou que
nao possa utilizar os mesmos.

Foram abertos 62 novos Espacos Cidadao, no ano de 2024, que contribuiram assim para a
expansdo da rede de atendimento, contabilizando esta, no final do ano, um total de 929 EC.

Evolugdo anual do n.° de Espagos Cidadao

129 130
117 105

100 92

62 &0 . 62

i N

[ |
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Com nova tendéncia crescente apds periodo pandémico, registaram-se no ano de 2024, mais

de 1,4 milhdes de atendimentos. Os Espagos Cidaddo contam agora com mais de 12 milhdes de
atendimentos.

Espaco Cidadao - Evolugdo Anual Atendimentos
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TOP 5 Entidades 2024

46,5%
22,7%
10,7% 8 8% 1 a%
AMA_IP IMT DGAJ 1SS AT

Das entidades e servicos do catalogo disponibilizado nos EC, foram os da AMA que registaram
0 maior numero de atendimentos. Seguidamente sao os servicos do IMT e da DGAJ que mais se
destacam.

Top 10 - Espacgos Cidaddo - Servigos 2024

Chave Movel Digital - Registo Presencial no Backoffice 18,0%

= e |
Alterar a morada do Cartdo de Cidadao 9,7%

SIPOL - Revalidacdo Carta de Conducdo + 70 anos... I O,2%

; : L i 4ads ; |
Pedido de Registo Criminal — Cidad3o Nacional -... 8,2%

idacs 5 ]
SIPOL - Revalidacdo Carta de Conducdo - 70 anos... 6,1%

ADSE Direta - Enviar Pedido de Reembolso 5,4%

Confirmacdo de morada através do ePortugal I 5,2%

icacs ; ioi i ]
Autenticacdo Gov - Chave Mdvel Digital - Registo de... 5,1%

Informacdes I 2,9%

IMT Online - Revalidacdo da carta de conducdo . 2,1%

No Top 10 dos assuntos tratados com mais frequéncia destacam-se o Registo da Chave Moével
Digital (CMD), alteragao de morada, revalidacao da carta de conducao e pedido de registo
criminal.

Espaco Cidadao Moével

Atualmente, sao 8 os municipios que disponibilizam para as suas populacdes os servicos do
Espaco Cidaddo Maével (Alfandega da Fé, Macedo de Cavaleiros, Miranda do Douro, Mirandela,
Mogadouro, Viseu, Idanha-a-Nova e Almeirim). Foram realizados, no ano de 2024, mais de 2.200
atendimentos, contabilizando assim mais de 12.000 atendimentos acumulados.

CENTRO DE CONTACTO
Linha Cidadao

A Linha Cidadao disponibiliza um sistema de IVR (Interactive Voice Response) bilingue
(portugués e inglés), que integra as linhas de atendimento de vérias entidades da
Administragao Publica. Essa integracao permite que, apds a selecdo da opgao ou servigco
pretendido no IVR por parte do cidadao, as chamadas telefénicas sejam encaminhadas
diretamente para o operador/atendedor da entidade competente.
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Atualmente, a entrega das chamadas telefénicas é realizada automaticamente para os
numeros diretos indicados pelas entidades, de acordo com as opg¢des do IVR previamente
parametrizadas.

Este sistema permite ao cidadao ter uma experiéncia de utilizagcdo simplificada, sem a
necessidade de conhecer previamente os organismos competentes e as suas linhas de
atendimento para obter o servico ou a informacao desejada.

Atualmente, integram a Linha Cidadao as seguintes entidades:

Agéncia para a Modernizagao Administrativa;
Instituto dos Registos e do Notariado;
Instituto da Seguranga Social;

Autoridade Tributaria e Aduaneira;

Agéncia para a Integragao Migragdes e Asilo.

Nesse ambito, a Agéncia para a Modernizagdao Administrativa assegura o atendimento aos
cidaddos, empresas e profissionais nas seguintes matérias e categoria de servigos:
Servicos Informativos e apoio técnico:

o

o

Servicos informativos sobre servicos disponibilizados, locais, horarios e senhas das
Lojas Cidadao, Espacos Cidadao e Espacos Empresa e outras informagdes gerais;
Agendamento Balcdo Perdi a Carteira e Lojas Mével;

Cartdo de Cidadao, nomeadamente, renovacgao, alteracao, confirmagao de morada,
cancelamento e ativacao (app)

Chave Movel Digital

Apoio na utilizacdo dos meios de autenticacdo e assinatura digital do Estado
Portugués e suporte técnico;

Apoio na utilizagdo e suporte técnico no ambito da autenticagcdo com Certificado
Digital (advogado, solicitador e notario);

Apoio e suporte técnico de aplicagcbes modveis - autenticacao.gov e id.gov.pt;
Informacdo e apoio na utilizagdo dos servicos publicos online e area reservada
(cidadao e empresa), nomeadamente os disponibilizados através dos sites Gov.pt e
autenticagdo.gov;

Sistema de Certificagao de Atributos Profissionais: empresariais, dirigentes publicos,
eleitos locais, funcionarios e profissionais

Assinatura de Faturas Eletronicas (SAFE -Servico de Assinatura de Faturas
Eletrénicas)

Servigo Publico de Notificacdes Eletrénicas

- Servigos Transacionais realizado por operador com recurso a autenticagao com Chave Moével
Digital por telefone:

v

NN N N NN

Ativar a Chave Mdével Digital por videoconferéncia;
Pedir o Registo Criminal de pessoas;

Alteracao de dados da Chave Movel Digital;

Pedir o Cheque Nutricionista;

Pedir o Cheque Psicologo;

Comunicar que se vao realizar saldos;

Realizacdo de saldos — comunicacdo de alteracao;
Comunicar que se vai realizar uma liquidacao;
Realizacao de liquidagdes — comunicagao de alteragao;
Comunicagdo de Venda Especial Esporadica;
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Ocupagao de espacgo publico — instalacdao de equipamento;
Exercer a atividade de feirante ou vendedor ambulante;
Feirante ou vendedor ambulante -alteracao da atividade;
v' Feirante ou vendedor ambulante - cessa¢ao da atividade;
- Acompanhamento na realizacao de servicos publicos online por telefone:
v" Consulta de pontos da Carta de Conducéo;
Consulta do histdrico de contraordenacoes;
Renovar a carta de condugao automatizada;
Confirmar a alteragao de morada no Cartao de Cidadao;
Pedir a certidao de deferimento tacito;

ASRNEN

SRR X

—  Encaminhamento de chamadas:
v" Encaminhamento de questdes colocadas pelos cidadaos e empresas, cuja
competéncia nao seja da AMA para as entidades competentes, indicando a
linha de apoio que o cidadao deve contactar usar;
- Outbound: incluem todos os contactos telefénicos efetuados pela Linha Cidadao,
proativamente ou a pedido do interessado, para melhor esclarecer a questao apresentada
OU para apoio na realizagao do servigco publico online.

Para além do atendimento telefénico, a Linha Cidadao disponibiliza outros canais de
atendimento:

e dois formularios de contacto, disponiveis nos portais Gov.pt e autenticagao.gov.pt;

e videochamada;

e live chat.

No ambito das tematicas dirigida ao cidadao, foram tratadas 864.932 chamadas, destas 322.560
foram encaminhadas para a AMA e 258.808 encaminhadas para outras entidades. Foi dada
resposta a 103.762 emails.

Relativamente ao atendimento dirigido aos empresarios/profissionais, foram tratadas 105.622
chamadas e 20.821 emails.

Cidadao Empresa
322560
105 622
103 762
20821
] Co
N2 chamadas tratadas N2 emails tratados Chamadastratadas ~ Emails tratados

No canal videochamada, cujo principal objetivo é o apoio remoto para a realizagcao de servigos
publicos online, disponibilizados no portal gov.pt, realizaram-se 1.678 atendimentos.

O apoio na realizagdo de servicos publicos online via videochamada esta disponivel para
seguintes servigos:

Ativar a Chave Mével Digital;

Alterar os dados associados a Chave Mével Digital; = Fazer o Registo no Balcdo dos Fundos;
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Renovar o Cartao de Cidadao (para pessoas com

25 anos ou mais);

Alterar a morada do Cartdo de Cidadao;

Confirmar a alteragdo de morada do Cartdo de
Cidadao;

Revalidar a carta de conducao;

Pedir o certificado de registo criminal de pessoas

singulares;

Marcar uma consulta no centro de saude;

Pedir a isengédo de taxas moderadoras por
insuficiéncia econémica;

Ocupacao de espaco publico - instalacdo de
equipamento

Comunicar que se vao realizar saldos

Realizacdo de liquidag¢des - comunicacdo de

alteracgao

Registar dados da entidade no Balcdo dos Fundos

Ativar a assinatura digital da Chave Mével Digital;

Aderir as Notificagdes Eletrdnicas;

Consultar os pontos da carta de conducdo;

Consultar o histérico de contraordenacgées rodovidrias;

Pedir o reembolso de despesas de saude a ADSE;

Associar atributos empresariais com o Sistema de
Certificagdo de Atributos Profissionais (SCAP).

Comunicar que se vai realizar uma liquidagao
Venda Especial Esporadica - comunicagdo

Pedir a certiddao de deferimento tacito

REALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS ONLINE ATRAVES DE VIDEOCHAMADA

Ativacido de Chave Mével Digital por videoconferéncia;

e Live chat

Permite a continuidade da conversa iniciada com o assistente virtual do Gov.pt sempre que este
nao conseguir responder a questao apresentada pelo cidadao. O atendimento pode ser feito
por um operador, via chat ou contacto telefénico, conforme a escolha do cidadédo, garantindo
um servigo mais completo e esclarecedor, sem sair do portal. Durante essa interacao, o utilizador
pode continuar a navegar no portal, seguindo as instru¢gdes do operador.

Este servico permite a realizacao de chamadas para o estrangeiro.

Foram realizadas 3.169 conversas por live chat e 1.271 contactos telefénicos.

3169

conversas por livechat

1271

contactos telefénicos
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LINHA DE SUPORTE ESPACO CIDADAO
Esta linha fornece suporte aos mediadores dos Espagos Cidadao e Postos Consulares:

e presta informacgdes e apoio aos mediadores na execugao dos servigos prestados nos
Espacos Cidadao e procede, sempre que necessario, a articulagdo com as entidades
competentes para a realizagao dos servigos;

e apoia os Postos Consulares que disponibilizam o servigo de ativacao da Chave Movel
Digital com recurso ao backoffice da CMD.

Nesta linha registaram-se 15.709 chamadas atendidas e 61.713 emails tratados.

61713

|

N2 chamadas atendidas N2 emails tratados

Centro de Atendimento Consular

O Centro de Atendimento Consular (CAC) € uma iniciativa do Ministério da Modernizagao do
Estado e da Administracdao Publica e do Ministério dos Negodcios Estrangeiros, no ambito do
programa Simplex+. O seu objetivo é agilizar o agendamento e os pedidos de informacao sobre
atos consulares, através de atendimento telefénico, rececao de correio eletrénico e apoio a
realizacao de servigos publicos digitais por videochamada.

Criado em abril de 2018, o CAC foi inicialmente dirigido a comunidade portuguesa residente ou
de passagem por Espanha. Em abril de 2019, expandiu-se para os portugueses residentes no
Reino Unido g, em 2020, passou a abranger também a Irlanda, Bélgica e Luxemburgo. Em 2021,
a atividade do CAC estendeu-se a Italia e aos Paises Baixos; em 2022, a rede consular de Franga;
em 2023, 4 Suica; e, em 2024, 3 Alemanha e a Austria.

Com a abertura destas novas linhas, o CAC passou a disponibilizar atendimento em cinco
linguas: portugués, inglés, espanhol, francés e alemao. Além disso, o canal telefénico conta com
um IVR disponivel 24/7, que, fora do hordrio de atendimento, fornece informacoes
automatizadas sobre assuntos consulares.

As diferentes linhas de atendimento trataram 591.548 chamadas e responderam 258.171 e-mails.
Este servico assegura no apoio aos diferentes consulados questdes relacionadas com pedidos e
renovacOes do Cartdo de Cidadao, registos passaportes, bem como agendamentos a realizar
Nnos servigos consulares.

B N2 chamadas tratadas B N2 emails tratados

CACES CACRU CACIRL CAC LUX CAC BEL CACIT CACPB CACCH CACFR CACDE CACAT

Foi mantido o inquérito de satisfagdo em todas as linhas do centro de atendimento consular e
o indice de satisfacdo global dos utentes em 2024 é de 4.35/5.
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Linha de apoio - Servicos disponibilizados nas plataformas

A linha de apoio que compreende o suporte funcional e técnico as entidades da Administragao
Publica e respetivos utilizadores cujos servigos se encontram desmaterializados na Plataforma
Multicanal.

Em 2024 atendeu 1.857 chamadas e respondeu a 12.891 emails relacionados com a Plataforma
Multicanal.

12891
1857
[ |
N2 chamadas atendidas N2 emails tratados

Linha dos Fundos

Esta linha foi criada em margo de 2022, em parceria com a AD&C, assegura o atendimento da 1°
linha aos beneficiarios e potenciais beneficiarios dos Fundos Estruturais da Unido Europeia e
tem como objetivo: dar informacdes de carater geral sobre Fundos Europeus (Portugal 2020 e
Portugal 2030, PRR, linha BEI, entre outros); Informagdes sobre avisos e operacdes; e prestar
apoio técnico ao Balcdo dos Fundos e outras aplicagdes integradas.

Esta linha disponibiliza varios canais de atendimento:

N Y b ©

Fale Connosco Suporte Email Videochamada Chat

Nos dias tels, entre as 9h00 e as 18h00.80010  Deverd estar registado e iniclar sessdonoBalcdo  Através do linhadosfundos@linhadosfundos.pt
35 10 (gratuito - chamadas nacionals). 00351300 dos Fundos para ter acesso. O canal de Suporte & respondemos s suas questdes sobre fundos
003987 (custo de chamada para rede fixa exclusivo para utlilizadores autenticados. europeus. Quando recebermos a sua mensagem,
naclonal - chamadas internacionals) enviamos uma notificacio

Cologue aqui as suas questdes

Foram tratadas 30.201 chamadas e tratados 27.655 emails.

Foi também disponibilizado um novo servigco, no canal de videochamada, ligado a Linha dos
Fundos— Registar dados da entidade no Balcao dos Fundos. Foram realizadas 64
videochamadas através deste canal de atendimento.

30 201 27 655

64

N2 chamadas tratadas N2 emails tratados Videochamadas
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Outras Linhas de atendimento
Para além das linhas acima identificadas, o Centro de Contacto garantiu o atendimento noutras
linhas de menor dimensao, mas de grande relevancia no ambito da atividade da AMA:

N° Chamadas Atendidas N° Emails Tratados

Linha de apoio SAMA

Linha de apoio Parecer Prévio

Linha de apoio Avisos PRR

Linha de apoio Livro Amarelo
Eletrénico (dados estatisticos desde
25/06/2024)

Linha Suporte Espacos Empresas

CANAL ONLINE
Plataformas e servicos digitais

Evolugdo trimestral das visitas/sessdes - Portal de servigos publicos

11l

1° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE

Top 10 das paginas de servigcos mais procuradas

Pedir o premio salarial de valorizacao das... g S 1 301 122
Saber onde votar N 1 142 778
Alterar a morada do cartao de cidadao S 902 823
Consultar a certidao permanente I 773 658
Renovar o cartao de cidadao S 617 576
Apresentar a manifestacao de interesse S 487 026
Consultar/obter a declaracao e comprovativo do irs S 464 388
Confirmar a alteracao de morada do cartao de... g ——————————— 435 480

Obter autorizacao de residencia CPLP  pu— 340 118

Ativar a chave movel digital p——— 375 488
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Top 10 das paginas de informacgdo mais procuradas

Inicio I 4 756 853
Entrar I 2 286 464
FA autenticacao NN 1936 582
Empresa-online NN 1225 261
Locais de atendimento de servicos publicos [ 672 368
Plataforma Mega - Vouchers Manuais escolares I 440 212
Matriculas escolares para o ano letivo 2024/2025 [l 321788
EN/eleicoes M 276 998
Atendimento nos servicos de financas [l 252916

EN/inicio [l 225799

Servicos online - Portal de Servicos Publicos
Servico de Alteragcao de Morada online

Total: 419.383

e 39341 35221 34 860 35335 34 858 e 39,063
I I I I I 3i0 | 1 I |
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Chave Mével Digital - Estatisticas

202 855 Total: 1.814.771

171947 165 915 162 939
157 348 13977, 147362 157242 155492 12095 5075
I I I I I [ I I
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Out Nov Dez

Jul Ago Set
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Ativacoes de CMD por canal

Portal das Fiangas

Autenticagdo.gov

6% App com biometria

38%

Levantamento de
Cartdo de
Cidadao
17%
Balcoes de
atendimento
24%

AUTENTICACAO.GOV - ESTATISTICAS

Evolucdo do niumero de autenticagoes

3025409 2 946 465 Total: 31.731.110
2618565 2810087 2792707 5 625 646

2439 416 2578755 2572781 2590844 305068 3 334 467

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Percentagem de autenticag¢ées por certificado em 2024

Notario
Sohcltador_\ Advogado

1%
0,
2% g% Cartdo de Cidadao
8%

Chave Mével Digital
83%
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SIMPLIFICAQAO ADMISTRATIVA
CENTRO PARA A INOVACAO NO SETOR PUBLICO - LABX

Durante o ano de 2024 a atividade do LabX — Centro para a Inovagao no Setor Publico verificou
uma alteracgao significativa com a criagcao de duas equipas distintas, primeiro na forma de
nucleos, mas que depois foram efetivadas enquanto Equipa de Estudos e Inovacado (EEIl) e
Equipa de Simplificagao e Desenho de Servicos (ESDS).

No que diz respeito ao alcance dos canais de comunicagao nas redes sociais, o n.° de seguidores
continua a subir em todas as plataformas, & excecdo da plataforma X. A data de 31 de dezembro
verificavam-se os seguintes nUmeros:

Linkedin Facebook Instagram X (ex-Twitter) Youtube
6786 (+22,77%) 2211 (+2,27%) 386 (+65,7%) 946 (-1,15%) 149 (+5,67%)

Equipa de Estudos e Inovagdo

A Equipa de Estudos e Inovacao (EEI) é responsavel pelo desenvolvimento do ecossistema de
inovacao atraveés de redes colaborativas, parcerias e da capacitagcao na area da inovacao publica.
E igualmente responsavel pela criacdo de mecanismos de prospetiva, avaliacdo e de referenciais
de qualidade para a melhoria dos servigos publicos.

No cumprimento das suas responsabilidades a EEl desenvolve as suas atividades em 4 eixos de
atuacao: Redes e Parcerias; Capacitacao; Instrumentos e Estratégias para a Inovacao;
Participacao Civica e Governo Aberto.
1 - Redes e Parcerias ?iiﬁi? Rede de
a) Rede de Inovadores 34X, INOVADORES

Durante o ano de 2024, a Rede de Inovadores continuou a ser um ponto de encontro e de
partilha de experiéncias destinada a todos os trabalhadores publicos que procuram formas
inovadoras de abordar o seu dia-a-dia de trabalho, mantendo a dinédmica de publicagdo das
newsletters LabXpresso (4 edicdes em 2024) e a realizagao das Oficinas@LabX

EDICAO DATA

LabXpresso #26 8 ABR
LabXpresso #27 6 JUN

LabXpresso #28 25 SET
LabXpresso #29 1 DEZ

Em relacao as Oficinas@LabX, foram realizadas 5 edigcbes sendo que 4 delas foram concentradas
no Encontro da Criatividade e Inovacdo. Nestas Oficinas estiveram presentes um total de 141
participantes, os quais avaliaram as sessdes, em média, com a pontuacao de 4,79.

DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES AVALIAGAO

18 ABR Oficina@LabX #26 — Ser um facilitador de sessdes colaborativas 20 5

18 ABR O.ﬂc'lna@LabX #27 — Explorar a Usabilidade de um Produto 20 5
Digital

18 ABR Oﬂc!na@LabX #28 — Criar oportunidades de simplificacdo dos 2 47
servicos

18 ABR Oficina@LabX #29 - Criar o futuro do servigo publico2. 22 47

310UT Oficina@LabX #30 — Dia Nacional da Desburocratizagao (online) 57 4,56
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A Rede chegou a ter quase 1000 inscritos. Por motivos RGPD, nomeadamente sobre o numero
de anos de subscricao e dada a mudanga na plataforma de mailing, no final do ano foi realizado
um saneamento a base de dados de subscritores, tendo sido solicitado a todos os inscritos para
renovarem a sua inscricdo na Rede com impacto significativo no ndmero de participantes
ativos. Esta operacgao ira continuar ao longo do ano de 2025.

b) Rede de Laboratdrios de Inovagao e Experimentagao

A Rede de Laboratérios de Experimentagao e Inovagao no Setor Publico E%EKFEDEL{}EQS{;}{EEJﬁ
(Rede) retine atualmente doze membros: S

- LabX-Centro para a Inovagao no Setor Publico

- LMx Coimbra - Laboratdério Municipal de Experimentacao de Coimbra

- Lx LEM - Laboratdrio de Experimentagao Municipal de Lisboa

- LouléXLab - Laboratério de Experimentagao do Municipio de Loulé

- LEM Valongo - Laboratdrio Experimentacao do Municipio de Valongo

- Lablnov - Laboratério de Inovagao da Policia Judiciaria

- Oeste + Inovagao — Laboratdrio de Experimentacao e Inovagao da Regidao Oeste

- Incuba.Acores — Laboratério de Experimentagdo da Administragdo Publica Regional
dos Acores

- DIVINQV - Divisdo de Inovacao e Transformacdo do Estado-Maior da Armada

- Direcao de Inovagao e Solucdes de Mobilidade da EMEL — Empresa de Mobilidade e
Estacionamento de Lisboa

- Laboratério de Experimentacgdo e Inovagao da ULSSIOSE (Unidade Local de Saude de
Sao José, E.P.E))

- Laboratdrio de Inovacao e de Atendimento da AT

Foram realizados dois Encontros da Rede com a participacao de todos os membros. Em 2024
foi ainda apresentada a iniciativa “Apresentacao & Retorno”, para apresentagao e discussao de
projetos, a qual teve 3 edi¢des. Adicionalmente, no ambito do Encontro do Dia da Criatividade
e Inovacao foi ainda realizado um painel dedicado a Rede: “Painel 1: Equipas de Inovagao como
resposta aos desafios no Setor Publico”.

Foi também criada a iniciativa “Grupos de Trabalho” tendo sido realizada a sua primeira edigao.
O objetivo é promover o trabalho colaborativo entre as equipas dos diferentes membros da
Rede com vista a produgao de conhecimento que deve ser depois disseminado na Rede e nas
organizacoes.

N.°

DATA INICIATIVA PARTICIPANTES AVALIACAO
31JAN 1.2 Edigdo “Apresentagdo & Retorno” 24 38
28 FEV  7.° Encontro da Rede de Laboratdrios (Coimbra) 24 5

Evento: Dia da Criatividade e Inovagao
18 ABR  Equipas de Inovagao como resposta aos desafios 130 n.a
do Setor Publico
29 MAI 27 Edicao “Apresentacao & Retorno” 18 4,78
25SET 3.2 Edigao “Apresentagao & Retorno” 18 4,77
16 OUT 1.2 Edi(%éo “~Gr:_|pos de Trabalho - Instrumentos de >3 na
Investigagao
20 OUT 8.° Encontro da Rede de Laboratdrios (Caldas 2 492

Rainha)
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Concluiu-se o processo de adesdo de 4 novas equipas de inovagao, sendo que, nenhuma delas
realizou o processo de capacitacdao. A DIVINOV - Divisao de Inovagao e Transformacgao do
Estado-Maior da Armada e a Direcao de Inovacao e Solugdes de Mobilidade da EMEL eram
equipas ja estabelecidas e com resultados comprovados e que integram a rede sem
necessidade de capacitagdao apenas para beneficiar do espaco de crescimento e partilha
proporcionado pela Rede. O Laboratdrio de Experimentacao e Inovagao da ULS de Sao José e o
Laboratdrio de inovacgao e de atendimento da AT, os mais recentes membros da Rede, terao a
sua capacitagao durante o ano de 2025.

c) Inovador em Residéncia mr
A iniciativa "Inovador em Residéncia" visa capacitar trabalhadores BX2)iNOVADOR
publicos em préaticas de inovacao através de uma experiéncia imersiva em residéncia
no LabX. A 52 edicao, que decorreu de 1 a 31 de outubro de 2024, ofereceu a oportunidade de
uma colega da ULS S3o José desenvolver as suas competéncias através de uma participacao
ativa em projetos de inovagao no setor publico promovidos pelo LabX.:

Neste ambito, houve oportunidade de participar em diversas atividades do LabX ao longo de
més de outubro, incluindo o planeamento e execucao de:

DATA INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES AVALIACAO
12 JAN OSL #20 — Camara Municipal de Lousada 13 4,63
21 FEV OSL #21- DGERT - Dir. Geral do Emprego e das Rel. de Trabalho 16 4,54
1ABR OSL #22 — |IEFP - Instituto do Emprego e Formacgao Profissional 16 413
14 MAI OSL #23 - CIRA — Comunidade Intermunicipal da Regiao de Aveiro n 4,27
CM Sever do Vouga e CM Vagos

15 MAI OSL #24 - CIRA - Comunidade Intermunicipal da Regido de Aveiro; n 4,67
CM Aveiro e CM [lhavo

22 MAI OSL #25 - CIRA — Comunidade Intermunicipal da Regido de Aveiro 10 4,6
CM Oliveira do Bairro e CM Ovar

28 MAI OSL #26 - CIRA - Comunidade Intermunicipal da Regiao de Aveiro; n 4,17
CM Anadia

26 JUN OSL #27 - CIRA - Comunidade Intermunicipal da Regiao de Aveiro 9 371
CM Albergaria-a-Velha e CM Estarreja

17 SET OSL #23 - OESTE +Inovagdo 6 475

E ainda, 2 Workshops realizados com as Unidades de Gestao das Lojas de Cidadao e Open Day
LabX - ISCSP:

[DYAY AN INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES AVALIA(;AO

30UT Workshop Novo Modelo de Atendimento - UG AMA 17 4,62

17 OUT Workshop Novo Modelo de Atendimento - UG 18 5
Municipios

23 0UT Open Day LabX | ISCSP 22 -

20 OUT 8. .Encontro da Rede de Laboratérios (Caldas 2 492
Rainha)

Capacitacao

Oficinas de Simplificagdo da Linguagem

As Oficinas de Simplificagdo da Linguagem sdo um dos produtos do LabX mais procurados pelas
entidades da Administracdao Publica. Durante o ano de 2024 foram realizadas 9 acodes
envolvendo um total de 103 trabalhadores publicos e com uma avaliagdo média de 4,38 (87,6%).
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Capacitagcao de Facilitadores de processos criativos

E uma nova oferta de capacitacdo para dar resposta a uma necessidade recorrente que foi
encontrando ao longo dos anos no trabalho com equipas de projeto de outras entidades e que
no caso em concreto é a Capacitacao de Facilitadores de Processos Colaborativos. De facto, uma
das grandes barreiras a uma maior ado¢ao de praticas colaborativas nas entidades é a pouca
experiéncia dos seus trabalhadores no planeamento e execucao desses processos. Esta

iniciativa destina-se a enderecar esta lacuna.

Numa primeira abordagem a metodologia foi testada numa Oficina@LabX na Rede de
Inovadores e depois implementada em pleno com uma equipa do Tribunal de Contas e outra
do Teatro Nacional D. Maria Il.

DATA INICIATIVA N.© PARTICIPANTES AVALIACAO
25 NOV Capacitacdo de Facilitadores #1 - 18 49
26 Nov Tribunal de Contas (14h) '
18INOV Capacitacdo de Facilitadores #2 — Teatro 10 45

Nacional D. Maria Il (7h)

Design para a Inovacdo
Ao longo do ano de 2024 apenas foi realizada uma iniciativa de Design de Servicos/ Design para
a Inovacao. Esta iniciativa foi realizada no ambito das atividades do projeto com o Tribunal

DAY WA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES AVALIACAO
18 NOV Design para a Inovagao (4h) N -

Instrumentos e Estratégias para a Inovacao

Matriz de Inovagdo para Monitorizacao e Avaliacdo de Servigcos Publicos

A Matriz de Inovacao para Monitorizagao e Avaliagcao de Servicos

Publicos € um projeto desenvolvido pelo LabX em parceria com o @}/ ;-'PS|
OPS| da OCDE. Este projeto visa criar um instrumento de OECD  pubdlc sector inovation
monitorizacao e avaliacdo dos servigos publicos, utilizando dados e empiricos para identificar
oportunidades de melhoria e apoiar a tomada de decisdes em politicas publicas,
nomeadamente no que se refere a identificagao de oportunidades de melhoria que possam ser
implementadas através de programas como o SIMPLEX.

O projeto teve o seu arranque formal em novembro com a realizagdo da 1. sessdo colaborativa
envolvendo diversos stakeholders internos da AMA e tera a sua continuidade ao longo do ano
de 2025 estando inscrito na Estratégia Digital Nacional.

DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES
15 NOV AMA SHERPAS -Sessao colaborativa #1 10

Diagnéstico a Inovagdo em Servicos Publicos - INOVx

No final de 2023 foi langado o Diagndstico a Inovagao e Experimentacao em Servicos Publicos,
através de um questiondrio que foi enviado a mais de 3.000 entidades publicas, que visava
compreender a Inovagao que as entidades se encontram a desenvolver, de forma a aferir a
maturidade do sistema da inovagao na Administracao Publica portuguesa.
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Ao longo do ano de 2024, para além de comunicagao de reforco ao pedido inicial de participagdo
no diagndstico, foram analisados todos os contributos naquilo que se materializou como a 2.2
Edicdo do Diagnoéstico as Praticas de Inovagao do Setor Publico em Portugal. Foram
contactadas inicialmente cerca de 3000 entidades publicas, das quais tivemos 1049 respostas.

O Relatério final desta Iniciativa esta ainda a ser finalizado pela EElI do LabX uma vez que o
relatdrio preliminar da equipa de projeto apenas foi disponibilizado no final de dezembro de
2024.

Relatorio preliminar, disponivel em: Relatdrio Praticas de Inovacdo do Setor Publico.pdf

BECX

O sistema de avaliacao da qualidade apercebida e da experiéncia do utente dos servicos da
Administragao PuUblica consiste na implementacdo de uma metodologia de medicao
compativel com a utilizada no projeto BECX — Best European Customer Experience nos servigcos
da Administracao Publica.

O projeto resulta de uma parceria entre a AMA, a NOVA IMS, AT, DGACCP, IMPIC, IMT, IRN, IGFSS
e ISS sendo que durante o ano de 2024 se realizou a 2.2 vaga do estudo, dividida em 6 etapas
fundamentais: (1) Preparacao do Estudo; (2) Definicao Metodoldgica; (3) Recolha de Dados, (4)
Validagcdao e Preparacao dos Dados; (5) Estimacao dos Resultados; (6) Apresentacao dos
Resultados. No ambito da recolha de dados, e através de uma auscultacao na forma de
aplicagdao de um inquérito por entrevista em parceria com a NOVA IMS, foram auscultados um
total de 77.377 cidadaos.

No final de 2024 estava a ser preparada a continuagao do projeto, reunindo-se as condi¢cdes
necessarias para a execugdo da 3.7 vaga do estudo ao longo do ano de 2025.

Relatoério 2.2 Vaga disponivel em: ama_LabX_ 20241130_BECX_ResumoResultados_vaga2.pdf

Kit de Inovacao Antecipatéria

O LabX desenvolveu, em parceria com o Observatdrio para a Inovagao no Setor Publico (OPSI)
da OCDE, um Kit Inicial de Inovagao Antecipatdria com o objetivo de disponibilizar a AP
uma metodologia e um conjunto de ferramentas acionaveis e praticas para que as Entidades
PUblicas e as suas equipas possam aplicar por forma a responderem com eficiéncia aos desafios
gue chegam do futuro, antecipando-os, atuando no presente. Com base nas sessdes de teste
realizadas em 2023, em 2024 foi lancada uma segunda versdo, evoluida em fungao dos
resultados da sua aplicagao pratica.

https://labx.gov.pt/wp-content/uploads/2024/12/ama_LabX_AISK_1.0_2024.pdf

Com base nesta nova versao do Kit, ao longo do ano de 2024 foram realizadas 6 iniciativas no
ambito dos trabalhos da Rede de Laboratdrios. O objetivo foi dotar estas equipas com mais
capacidade para enderecar os desafios que enfrentam nos seus contextos especificos através
das ferramentas de prospetiva e planeamento que sao disponibilizadas no KIA.
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Participacao Civica e Administracao Aberta
OGP Portugal | Rede Nacional de Administracdo Aberta

A AMA, através do LabX, é a entidade coordenadora da OGP em Portugal e coordenou a
implementacao de dois planos de acao desde a adesdo do pais a iniciativa. Em 2024 teve inicio
0 3.° Plano de Acao Nacional de Administracao Aberta (PANAA).

Open
As atividades de implementacao do PANAA sao acompanhadas pelas E;‘;ﬁg’:g;?gt
reunides ordinarias da Rede, as quais se realizam de dois em dois Portugal

meses.

Paralelamente as sessdes ordinarias da Rede foi ainda conduzido um processo de auscultagao
com vista a identificacdo de barreiras e oportunidades de melhoria ao funcionamento da Rede.

DATA INICIATIVA N.© PARTICIPANTES
05 MAR XXVI Reunido da Rede Nacional de Administragao Aberta 8
07 MAI XXVII Reunido da Rede Nacional de Administracdo Aberta 8
02 SET XXVIII Reunido da Rede Nacional de Administracao Aberta 8
02 OUT XXIX Reunidao da Rede Nacional de Administragdo Aberta 8
02 DEZ XXX Reuniao da Rede Nacional de Administracao Aberta 8

Esta auscultacao foi realizada em reunides bilaterais realizadas entre a equipa de coordenacao
e os representantes das entidades que fazem parte da Rede. Os resultados dessa auscultagao
foram compilados num Relatdério que ird servir de suporte as atividades da Rede em 2025,
nomeadamente ao seu processo de crescimento.

No ambito das atividades OGP Portugal / RNAA foi ainda promovido o evento OpenGovWeek
2024 (ver o ponto 3. Atividades Transversais).

Relatorio de Auscultacao a RNAA disponivel em:
OGP_LabX_20241213_RelatérioAuscultacdo_RNAA.pdf

Promote Civic Participation with Emerging Tech [TSI]

O projeto Promote Civic Participation with Emerging Tech resultou de ErE—
uma candidatura da AMA/LabX ao Instrumento de Apoio Técnico da DG
REFORM da Comissao Europeia.

O projeto tem como objetivo encontrar solugdes inovadoras para
promover a participagao civica através de tecnologias emergentes. De
modo a ancorar o processo de design foram identificados 6 desafios concretos de participacao
civica nos 3 paises envolvidos no projeto e que serao trabalhados num Bootcamp de Cocriagao
gue sera realizado em fevereiro de 2025.

CO-CREATIO
EO® 4P

O projeto esta a ser conduzido pelo OPSI da OCDE, sendo que ao longo do ano de 2024 foram
conduzidas diversas atividades do projeto, incluindo a pesquisa secundaria disponivel para o
contexto da situacao de referéncia, e que foi materializado num Inception Report, e a pesquisa
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exploratéria através da auscultacdao e da interacao direta com parceiros relevantes do
ecossistema e que resultou no Ecossystem Mapping.

DATA INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES
FEV Entrevistas com stakeholders do ecossistema 12
14 MAI Expert Panel Onboarding 24
18 JUN Workshop Mapeamento Sistémico 22
19 JUN Workshop User Driven Prototype 16
ouT Challenge Owners Dialogues — Challenge Reframing #1 10
NOV Challenge Owners Dialogues — Challenge Reframing #2 10
DEZ Challenge Owners Dialogues — Challenge Reframing #3 10

Equipa de Simplificagcdo e Desenho de Servicos

A Equipa de Simplificagdo e Desenho de Servigos (ESDS) é a equipa responsavel pela realizagao
de projetos de simplificagao e (re)desenho de servigos publicos através de processos e
metodologias centradas nas pessoas.

Ao longo do ano de 2024 esta equipa desenvolveu diversos projetos, tanto internos, em
articulagao com diferentes equipas da AMA, como externos, trabalhando diretamente com
outras equipas da Administracao Publica.

Lojas de Cidadao

Avaliacao de Ecras Tateis

O projeto de Avaliagao de Ecras Tateis teve como objetivo avaliar o potencial destas solugdes
para promover a privacidade e melhorar a experiéncia do cidadao na interagcdo com o Espaco
Cidaddo (EC), em alternativa ao ecra de 22" polegadas, preconizado para este balcao, de forma
a poder apoiar a decisdo de uma eventual disseminagao desta solugao para outros EC.

Esta avaliagao decorreu nas Lojas de Cidaddo das Laranjeiras e de Torres Novas, entre dezembro
de 2023 e fevereiro de 2024, ao qual se juntou um periodo de avaliagcao preliminar que decorreu
no 1.° trimestre de 2023 na Loja de Cidadao de Setubal, tendo envolvido um total de 79 cidadaos
e 6 mediadores:

DATA INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES
FEV-MAR 2023 LC Setubal 63
DEZ 2023 e FEV 2024 LC Laranjeiras 10
JAN 2024 LC Torres Novas 6

Relatdrio de projeto disponivel em:
05. Relatdrio_testes_ecra tatil_EC-LCL_LCTN-& LC Setubal_20.02.2024.pdf

Projeto-piloto Cabine de Videochamada

Com este projeto-piloto pretendeu-se testar um novo conceito de atendimento junto dos
cidadaos para apurar o seu potencial e viabilidade e, desta forma, dar resposta ao anseio
daqueles que nao sendo proficientes digitalmente ou que nao possuam o equipamento e o
acesso a internet, possam, promovendo a proximidade aos servicos publicos e num espaco
proprio e equipado para o efeito, realizar servicos publicos por videochamada usufruindo do
apoio de funcionarios da LC de Torres Novas quando necessario.
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DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES
PILOTO CABINE VIDEOCHAMADA
18 JAN A : . 7
Realizacdo de servicos em contexto de piloto — LC Torres Novas
AUSCULTACAO DE COORDENADORES DE SERVICO NA LC -

Entrevistas estruturadas

8 MAR

As atividades realizadas em 2024 compreenderam a realizagcao de 7 sessdes-piloto e a realizagcao
de 2 entrevistas estruturadas aos funcionarios que coordenaram e fizeram a gestao dos servigos
prestados no piloto.

Enquanto entregaveis, o projeto considerou:

- Blueprint de operacionalizacao da solucao (as-is) — Apresenta 2 passos. No 1.° passo
(marcagao), o cidadao, com o apoio do mediador do EC agenda o atendimento por
videochamada para 0 ISS na cabine da LC; No 2.° passo (o atendimento), o cidadao realiza
na data agendada o atendimento por videochamada na cabine da LC.

- Blueprint aspiracional (to-be) — o cidadao agenda diretamente na aplicagao siga, online
ou no EC, o atendimento por videochamada para o ISS na cabine da LC para o préprio
dia (espontaneo), se houver disponibilidade do ISS, ou seguintes (agendamento).

Os resultados podem ser avaliados em contexto no respetivo Relatério do Piloto, disponivel
em ama_LabX_20240325_Relatorio_Piloto_Cabine_VC.pdf

Novo modelo de atendimento - Manual de Referéncia

O objetivo do projeto é desenvolver um modelo de atendimento dindmico, centrado nas
necessidades e expectativas dos utilizadores, com solugdes transversais e na articulagcao de
servicos, agregando valor ao contexto sociodemografico especifico de cada Loja, garantindo a
sustentabilidade do modelo de negdcio.

No ambito deste projeto, e considerando que o Manual de Referéncia para as Lojas PRR ja estava
em execugao - comegaram por realizar-se 2 Workshops com Unidades de Gestao para validar o
modelo prestacdo de servicos que estava a ser preconizado. Estas sessdes decorreram durante
0 més de outubro e contaram com a participacao de 35 trabalhadores de Lojas de Cidadao de
todo o pais. Este workshop foi realizado de uma sessao inicial, com funcionarios da Autoridade
Tributaria, sobre as valéncias do novo modelo de atendimento das Lojas de Cidadao.

INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES AVALIACAO

Workshop AT - Valéncias do Novo Modelo de

. 8 4,75
Atendimento
3ouT Workshop Novo Modelo de Atendimento - UG AMA 17 4,62
17 0UT Workshop Novo Modelo de Atendimento — UG Municipios 18 5

Para validar as solugdes de Diretérios, Balcao de informagdes, Sinalética e a usabilidade da
Dispensadora de senhas, entre outras, foi realizado um Laboratério Vivo na Loja de Cidadao de
Aveiro. Esta iniciativa, realizada em parceria com a Design Factory da Universidade de Aveiro,
permitiu, mais uma vez, e através da conexdao com a Academia e com a sua capacidade de
prototipagem rapida de solucdes, testar em contexto real diferentes solucdes de servico em
versdes funcionalmente muito aproximadas daquelas que poderao ser as solugdes finais.
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A realizagcao destes testes contou com o apoio de varios alunos da Universidade de Aveiro facto
gue, nao contribuindo diretamente para os objetivos primarios do projeto, acaba por ser uma
mais-valia face a oportunidade proporcionada aos alunos de aplicagao pratica dos seus objetos
de estudo em contexto real. No quadro seguinte resumem-se as atividades realizadas ao longo
das 3 semanas de duragao do Laboratdrio Vivo:

DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES
SEMANA1 Observagao - Interagdo com dispositivos na entrada de Loja 223
SEMANA1 Avaliagao Sinalética - Entrevistas por inquérito 52
SEMANA1 Protétipo Nova Dispensadora -Testes de Usabilidade Alta-Fidelidade 19
SEMANA1 Auscultagdo de funcionarios da LC Aveiro Questionario por inquérito 20
SEMANA 2 Protétipo Novo Diretério - Questionario por inquérito 40
SEMANA 2  Observacao - Interagcdo com dispositivos na entrada de Loja 267
SEMANA2  Avaliagdo Sinalética - Entrevistas por inquérito 85
SEMANA 2 Protétipo Nova Dispensadora - Testes de Usabilidade Alta-Fidelidade 21
SEMANA?2  Atendimento por videochamada 5
SEMANA 2  Auscultagdo de funcionarios da LC Aveiro - Questionario por inquérito 17
SEMANA 2 Protétipo Novo Diretério - Questionario por inquérito 22
SEMANA3  Atendimento por videochamada 2
SEMANA3  Observacao - Interagcdo com dispositivos na entrada de Loja 220
SEMANA 3  Avaliagdo Sinalética - Entrevistas por inquérito 57
SEMANA 3 Protétipo Nova Dispensadora - Teste da distribui¢cdo das categorias 54

Dispensadora de senhas

No contexto das Lojas de Cidadao, as dispensadoras de senhas sao um ponto de contacto
essencial entre cidadaos e servicos publicos. No ambito do projeto dos novos modelos de
atendimento, esta stream tem como objetivo desenvolver, testar e implementar a dispensadora
de senhas presente na loja de cidadao através de um processo de investigacao, cocriagao e
experimentacao com todas as partes interessadas, segundo as diretrizes relevantes que
definem as melhores praticas e requisitos para design.

Para esta linha de atividade foi reunida toda a informacao ja existente no LabX e nas outras
equipas da AMA no ambito da pesquisa secundaria e que foi a base de trabalho para o projeto.
Com base nesta informacdo, ao longo do ano de 2024 foram conduzidos testes de Card Sorting
Aberto e Testes de Usabilidade de Baixa e Alta-Fidelidade envolvendo um total de 119
participantes.

DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES

21 AGO Card Sorting na Loja de Cidaddo do Saldanha 4

22 AGO Card Sorting online 10

10 SET Testes de Usabilidade de Baixa Fidelidade 7

SEMANA 2 - o

LAB VIVO Testes de Usabilidade Alta-Fidelidade 44
SEMANA 3 . . .

LAB VIVO Teste de distribuicao dos servigos por categorias 54

Relatorio Card Sorting disponivel em:
ama_LabX 20240826_Dispensadora_Cardsorting.pptx

Relatdério Testes Usabilidade de Baixa Fidelidade:
ama_labX 20240912_Dispensadora_Teste de Usabilidade BF.pptx
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Migrantes e Estrangeiros

Atribuicao de Identificadores a Cidadaos Estrangeiros

Ao longo do ano de 2024 continuaram os trabalhos de implementagao do servico de Atribuicao
de |dentificadores a Cidadaos Estrangeiros, no ambito dos projetos da squad “Emigrantes e
Estrangeiros”. O LabX acompanha a realizagao dos trabalhos no ambito dos projetos PRR
(Realizagcao de blueprints de servico) e da monitorizagao SIMPLEX, sendo esta uma das medidas
do programa de 2024

Blueprint do servigo disponivel em: Blueprint MURAL_Identificadores

Trabalhar em Portugal - Ciclo de Vida de Migrantes

O projeto “Trabalhar em Portugal” tinha como objetivo entender e melhorar a experiéncia dos
trabalhadores imigrantes em Portugal, com foco no momento de chegada a Portugal e
respetivas interagdes com servicos publicos. A falta de alinhamento e de resposta da AIMA a
partir de certa altura de projeto motivou a sua suspensao antes de ser concluido, tendo sido
igualmente suspenso o contrato de prestacao de servigcos que |he estava associado.

Com este pressuposto, o trabalho ficou limitado ao objetivo inicial que foi o de compreender o
ciclo de vida do cidadao imigrante quando chega a Portugal e de caracterizar os seus principais
“pontos de dor”. Para o efeito, e para além do trabalho de pesquisa secundaria, foram realizadas
um total de 32 entrevistas exploratdrias e estruturadas.

DATA INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES
JAN Jornada do Imigrantes - Entrevistas Exploratérias 12
FEV - MAR  Jornada do Imigrante - Entrevistas Estruturadas 20

Prevé-se que o contrato possa ser retomado no inicio de 2025 com alteragao de ambito.
Relatério de Pesquisa disponivel em: Relatério de Resultados da fase Diagndstico V2.pdf

Vistos CPLP

Com este projeto pretendia-se identificar constrangimentos e oportunidades de melhoria no
contexto do pedido de Vistos Nacionais por Cidadaos de paises da CPLP, desde o pré-servico,
dos pontos de contacto de interacao dos cidadaos com os servigcos até ao proprio processo de
analise e tramitagcao, de modo a informar o desenvolvimento de novas solugdes que visem
responder aos constrangimentos atuais do servico. As atividades de projeto comecaram ainda
no final de 2023 e tiveram a sua conclusao no inicio de 2024 com a entrega do Relatdrio de
Investigacdo. Nao foi possivel o alinhamento com as entidades envolvidas de modo a dar
continuidade ao projeto.

No ano de 2024 as atividades de investigacao ainda contemplaram uma auscultagao de terreno
com a realizacdo de duas entrevistas coletivas com um total de 15 participantes:

DATA INICIATIVA N.° PARTICIPANTES

Moradores do Bairro do Talude - Catujal
14 JAN . . ! 4
Entrevista coletiva em contexto
Representantes paises CPLP — Moradores Quinta do

Mocho - Entrevistas coletivas estruturadas

14 JAN n

Relatério de Pesquisa disponivel em:
ama_Labx 20240131 Relatdério de Investigacao_VistosCPLP.pptx
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Blueprints PRR

No ambito das responsabilidades do LabX nos projetos PRR de (re)Jdesenho de Servigos
Publicos, foram entregues Blueprints de 3 novos servigos e revista a Blueprint de 1 servico ja
entregue anteriormente em fungao de alteragdes em fase de desenvolvimento:

DATA SERVICO BLUEPRINT:

Cheque Nutricionista

Nova Blueprint de Servico

Cheqgue Psicdlogo

Nova Blueprint de Servico

AGO Via verde do. Estudantg Internacional Bueprint_ViaVerdeEstudante.pptx
Nova Blueprint de Servigo

Identificadores para Cidadaos Estrangeiros

Revisdo de Blueprint de Servico ja existente

AGO Blueprint_ChequeNutricionista.pptx

AGO Blueprint_ChequePsicologo.pptx

DEZ Blueprint_MURAL_Identificadores

PEPU

O projeto “PEPU", teve como objetivo informar o processo de desenvolvimento da nova solucao
digital da Plataforma Eletréonica para Projetos Urbanisticos (PEPU) de modo a potenciar a
resolucao dos problemas existentes e a facilitar a adogao das novas solugdes por parte dos
utilizadores finais. Da mesma forma, pretendia-se também identificar pontos criticos e
oportunidades para o processo de transformagao de modo a facilitar a gestdo da mudanca.

As atividades de projeto foram realizadas maioritariamente em 2023 incluindo 45 entrevistas
estruturadas a técnicos e dirigentes de 10 municipios (Lisboa, Coimbra, Loulé, Valongo, Vila Nova
de Gaia, Agueda, Fundao, Chaves, Valpacos e Vila Flor). Em 2024 realizou-se essencialmente o
trabalho de consolidagdo da informagao e a escrita e entrega do relatério de investigagao. Por
falta de alinhamento e de decisdes sobre o futuro da PEPU, nao foram realizadas quaisquer
acdes subsequentes.

Relatério de Pesquisa disponivel em:
ama_Labx_20240209_Relatério de Investigacdo_PEPU.pptx

elD

O projeto elD, consistiu numa investigacao aplicada aos servicos de identidade digital para
conhecer o que os utilizadores pensam sobre a facilidade de utilizacdao, a confianga que
atribuem aos produtos, mas também as barreiras que encontram relativamente aos produtos
de autenticacao, assinatura digital, carteira digital e chave movel digital. O projeto teve as suas
fases Exploratéria e de Auscultagdo ainda em 2023, tendo sido realizada a fase de Validacao ja
no ano de 2024.

Relatdrio de Pesquisa disponivel em: ama_lLabX 20240430_Relatdrio Final_elD.pptx

Tribunal de Contas

O projeto com o Tribunal de Contas, no ambito das atividades da sua 3.7 sec¢ao, tem como
objetivos mapear os processos atuais e redesenhar e simplificar fluxos de trabalho. No final o
objetivo é incorporar a simplificacao do processo com a adogdo de solugcdes de inteligéncia
artificial e automacao de modo a otimizar os procedimentos de julgamento de
responsabilidades financeiras.
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Durante o ano de 2024 foram realizadas as primeiras atividades previstas no protocolo de
colaboragao nomeadamente a capacitacao da equipa de projeto do Tribunal de Contas [ver
seccao Capacitacao] e as atividades de pesquisa secundaria da fase de investigagdo. As
atividades de projeto irao decorrer ao longo de todo o0 ano de 2025.

SIMPLEX

Monitorizacdo SIMPLEX 2024

Apbs a sua apresentacao em julho, e a excecao do més de agosto, foram realizados pontos de
situagcao mensais com as entidades responsaveis pelas medidas, que resultaram num total de
3 relatdrios mensais. O primeiro ponto de situagao foi realizado através de reunides bilaterais
entre a equipa de coordenacao e os Pontos de Contacto das entidades. Os pontos de situagao
seguintes foram realizados por email. No inicio de 2025, a meio do ciclo anual, sera realizada
uma nova ronda de reunioes.

Ponto de Situagdao medidas SIMPLEX 2024 disponivel em:
https://participa.gov.pt/base/initiatives/gYredx7dja/proposals

Preparagao SIMPLEX 2025

Esteve em curso um processo participativo para recolha de propostas e selecao de propostas. A
submissdo de propostas decorreu até ao dia 30 de janeiro, Dia Nacional da Participacao sendo
gue o periodo de votacdo durante o més de margo.

Processo Participativo SIMPLEX 2025 disponivel em:
https://participa.gov.pt/base/initiatives/BQ4w3w3nT4/proposals

ATIVIDADES TRANSVERSAIS

Consideram-se como Atividades transversais todas aquelas que ndao tém um enquadramento
especifico nas competéncias de nenhuma das equipas, as atividades de comunicacao,
organizagao de eventos ou de representagao e participagao em eventos de terceiros incluindo
a gestdo e a coordenacao de grupos de trabalho nacionais ou internacionais

Participagcdao em Grupos de Trabalho

OCDE - Inovagao em Servicos Publicos

Em novembro de 2024, através de Portugal (AMA, LabX) e do Brasil (ENAP, GNOVA) foi proposto
ao grupo de Pontos de Contacto Nacionais do Observatdrio de Inovagao do Setor Publico (OPSI)
da OCDE a criacao do Working Group Innovation in Public Services a ser liderado por esses dois
paises. O Grupo foi formalmente aceite e constituido por representantes de 22 paises membros
da OCDE e com a participacao da Comissao Europeia.

Ponto de Contacto Nacional OPSI - OCDE

O LabX, enquanto ponto de contacto nacional para o Observatoério de Inovagao do Setor Publico
da OCDE participa em diversos Grupos de Trabalho no &mbito das suas atividades. Estes grupos
tém periodicidade de encontro variavel de acordo com as iniciativas que se encontram a
decorrer. Ao longo do ano de 2024 o LabX assumiu a participagao nos seguintes Grupos de
Trabalho do OPSI/OCDE:
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Eventos organizados

Dia Nacional da Participacao

O Dia Nacional da Participagao foi celebrado a 25 de aneiro e assinalado com a realizagdo de um
processo de auscultacao publica desenvolvido em varias lojas do cidadao de Portugal
continental denominado de "Participar para melhorar “.

DESIGNACAO PERIODICIDADE
OECD Working Group - Skills and Applied Capabilities for Innovation
OECD Working Group -Governance of Innovation

OECD Working Group -Open Government de acordo com a
OECD Working Group -Antecipatory Governance agenda do grupo de
OECD Working Group -Public Sector Innovation Measurement trabalho

OECD Working Group -Behavioural Public Administration
OECD Working Group -Public Commmunication Network

A equipa LABX, em conjunto com as equipas de atendimento AMA, mobilizou-se de forma a
dar resposta a este desafio, e durante os dias 24 e 25 janeiro esteve presente em 8 lojas
do cidaddo nas regides de Lisboa, Setubal, Leiria, Faro, Braga e Viseu, recolhendo a participacao
de 222 cidaddos relativamente aos niveis de qualidade dos servigos publicos disponibilizados no
ambiente de loja fisica e servigos publicos digitais. No que diz respeito aos servicos em Loja, 0s
resultados do inquérito foram complementados pelos resultados de observagcao direta em
pontos de contacto e de eventos criticos que ajudam a perceber o contexto de prestacao de
Servicos No espago presencial

DATA INICIATIVA N.°© PARTICIPANTES
24 e 25 JAN Lojas de Cidadao - Inquérito por Questionario 222
25 JAN Observagao nao participante - Pontos Fixos e Eventos Criticos 35 observagdes

Relatdrio de Pesquisa disponivel em: ama_lLabx _20240411_DNP_Resultados Auscultacdo.pdf

Encontro da Rede de Inovadores - Dia da Criatividade e Inovacao

No ambito da celebracdo do Dia da Criatividade e Inovagao, no dia 18 de abril, prommovemos o 2.°
Encontro Global da Rede de Inovadores — Encontro da Criatividade e Inovacao. Este evento visou
consciencializar para a importancia do papel da criatividade e da inovagao no setor publico e
incentivar a partilha de novas ideias, abordagens e solugdes para os desafios atuais e futuros. A
manha foi dedicada a uma conferéncia com mesas redondas, sobre o tema da inovagao, com a
apresentacao de projetos € com a presenca de especialistas no tema. A tarde contou com
quatro workshops dinamizados pelo LabX, onde os participantes podem aprofundar e explorar
novas tematicas sobre os temas da inovagdo e simplificacdao administrativa.

INICIATIVAS N.° PARTICIPANTES: AVALIACAO

PAINEL 1 - “Equipas de inovagdo como resposta aos
desafios no setor publico”

CONFERENCIA  PAINEL 2 - “Como antecipar o futuro do setor publico” 130 -
PAINEL 3 - “Avaliar para melhorar — a importdncia de ouvir

CONFERENCIA

CONFERENCIA os cidaddos”

WORKSHOP OFICINA@LaE)X #26 - “Ser facilitador de sessdes 20 5
colaborativas

WORKSHOP O.FI_CII.\IA@LabX #27 - Explorar a usabilidade de produtos 20 5
digitais

WORKSHOP OFICINA_@LabX #28 - Criar oportunidades de simplificagdo 2 47
dos servigcos

WORKSHOP OFICINA@LabX #29 -Criar o futuro do servico publico 22 4.7
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Resumo da Iniciativa disponivel em:
https://labx.gov.pt/destaques-posts/encontro-da-criatividade-e-inovacao-2/

OpenGovWeek

No ambito da Open Gov Week (OGW) 2024 o LabX promoveu o evento “Como fortalecer o
Espaco Civico em Portugal? das recomendagdes a pratica”. O evento foi dividido em dois
momentos: o primeiro, em formato de webinar, apresentdmos a versao portuguesa do estudo
Civic Space Scan Portugal, realizado em parceria com o Observatério para o Espaco Civico da
OCDE e o projeto “Promoting Civic Participation with Emerging Technologies” que resultou de
uma candidatura da AMA ao Instrumento de Apoio Técnico da DG REFORM da Comissao
Europeia.

A segunda parte do evento consistiu num workshop presencial que reuniu representantes de
entidades puUblicas e de entidades representativas da sociedade civil, foram trabalhadas as
recomendacgdes relacionadas com a criagao de uma agenda de participagdo para a avaliagdo e
desenho de servicos e politicas publicas e de reforco de capacidade das organizacdes da
sociedade civil

[DYAY WA INICIATIVA: N.°© PARTICIPANTES:
29 MAI WEBINAR - “Como fortalecer o Espacgo Civico em Portugal?” 90
29 MAI WORKSHOP 12

“Como fortalecer o Espaco Civico em Portugal?”

Relatorio Civic Space Scan Portugal: Analise do Espaco Civico de Portugal.pdf
Resumo da Iniciativa: https://labx.gov.pt/destagues-posts/open-gov-week-ogm-2024/

Representacgdes nacionais e internacionais

Delegacdes e Open Days

No ambito das suas competéncias dentro da estrutura da AMA, ou seja, através do trabalho
direto realizado em projetos externos, o LabX recebe diversas solicitacbes para receber e
apresentar o seu trabalho a delegac¢des internacionais. Por outro lado, somos cada vez mais
solicitados para realizar sessGes inspiracionais dedicadas essencialmente a programas de
capacitagao do Ensino Superior, seja de ambito nacional ou internacional pelo que, no final de
2024, experimentamos pela primeira vez a iniciativa Open Days, destinada aos parceiros da
Academia. Ao longo do ano de 2024 recebemos 8 delegagdes e realizamos 1 Open Day:

DATA: INICIATIVA DESTINATARIOS CANAL N.° PARTICIPANTES:
6 MAI EGIPTO/UNIVERSIDADE NAGCOES UNIDAS - Presencial

DELEGAGAO SIMPLEX e Rede de Labs 2
1JUL DELEGACAO JORDANIA - SIMPLEX e Rede de Labs Presencial 2
29JUL DELEGACAO GRECIA -TSI Transformacéo Digital Presencial 6
30 JUL X OMAN/UNIVERSIDADE NAGCOES UNIDAS - Presencial
DELEGAGAO SIMPLEX e Rede de Labs 2
7 OUT DELEGACAO BRASIL - GNOVA/ENAP - Rede de Labs Presencial 1
23 0UT OPEN DAY PORTUGAL - |5csp. . ) - Presencial -
Mestrado em Administragdo Publica
12 NOV BRASIL - PERFEITURA SAO PAULO Presencial
DELEGACAO Marcela Arruda — Secretdria Municipal de 2
Gestdo
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13 NOV

DELEGACAO

ROMENIA -SIMPLEX e Rede de Labs

Presencial 6

12 DEZ

DELEGACAO

EMIRADOS ARABES UNIDOS
SIMPLEX e Rede de Labs

Online

Participacao em eventos
O LabX tomou participagao ativa em diversos eventos, tanto ao nivel nacional como

internacional.

DATA: ORGANIZAGAO EVENTO
IRC WORKSHOP INTERNACIONAL
6 MAR - . Exploratory workshop on synergies of territorial innovation and digital
Comissao Europeia .
transformation (Bruxelas)
SEMINARIO INTERNACIONAL
25e26JUN POLEN | Seminario Internacional de Laboratérios de Inovagao no Setor Publico da
ENSP/FIOCRUZ
PREMIASAMPA24
1JUL Prefeit Sao Paul L . . s .
refeitura sao Fauio Juri Categoria Politicas Publicas (Online)
WEBINAR
Uni idade Riod . . - - g . .
24 JUL n|v§r5| aderiode Webinar sobre a inovagdo na gestdo publica da Universidade Federal do
Janeiro . .
Rio de Janeiro
SEMINARIO INTERNCAIONAL
30 AGO ENAP/GNOVA Semindrio Internacional de Laboratorios de Inovagédo em Governo
(Brasilia)
: SEMINARIO PT
S CM Coimbra Os desafios da Inovagdo Social e Inovagdo Publica (Coimbra)
19 SET European Institute of WORKSHOP INTERNACIONAL
Public Administration Leadership and Change Management for Innovation (Maastricht)
. SEMINARIO PT
LSy CM Lisboa Etica e Transparéncia no Acesso & Informacdo (Lisboa)
10UT Comissio Europeia WORKSHOP INTERNACIONAL
P TAIEX TSI Retrospective Workshop on Anticipatory Governance (Paris)
) SEMINARIO INTERNACIONAL
2O Fundacion NOVAGOB X Congreso de Innovacion Publica 2024 (Valéncia)
5DEZ Open Government SEMINARIO INTERNACIONAL

Partnership Ameérica Abierta (Brasilia)

LABX em numeros

Trabalhadores da AP envolvidos 893 N.° de iniciativas 51
Trabalhadores da AP capacitados 142 Acdes de capacitagcao 12
Cidadaos envolvidos 78.768 N.° iniciativas 31
. G de Trabalh
Produtos e projetos 25 rupos .e r.a aiho 8
Internacionais
Participagcdao em Eventos e Rececao >0 Crescimento Redes +19.5%

de Delegagdes Sociais
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TRANSFORMAQAO DIGITAL
CENTRO DE COMPETENCIAS DIGITAIS DA ADMINISTRAGCAO PUBLICA -
TICAPP

Identidade e Certificacao Eletronica

Chave Moével Digital

No ambito da Chave Movel Digital (CMD) procedeu-se a sua massificagcao, com cerca de 4,0
milhées de CMD ativas (e mais de 8,4 milhdes de registos, partindo de cerca de 6,2 milhdes de
registos em 2023). De salientar ainda a massificagdo da funcionalidade de assinatura,
verificando-se que 2,3 milhdes de CMD tém assinatura ativa, tendo sido um aumento de
57.33% em relagao as ativagdes de 2023.

No seguimento da introducao em 2023, da ativagao da CMD com recurso a biometria, através
da antiga aplicagdo movel Autenticagdo.Gov e migrada em 2024 para a nova app gov.pt, o
processo de adesdo € agora maioritariamente efetuada usando este mecanismo, sendo 38% das
adesoes por este canal.

Adesao da CMD por canal

Neste processo de adesao a CMD através de aplicagcao
movel possibilita-se que o cidadao, utilizando o seu
telemodvel, capture uma fotografia do seu Cartao de
Cidadao, cujos dados e mecanismos de seguranga sao
verificados.

App Autenticagdo Gov 691 021

Backoffice CMD 429 873

IRN-CVCC 309 645

741 wl = N 17:42 il x

Fechar Fechar

Autoridade Tributaria 267 980

Ativar Chave Mével Digital Ativar Chave Mével Digital

@ Passo3ded Ver passos @ Passoddes Ver passos

A sua app gov.pt

Autenticag#o, assinatura digital e uma carteira

115735 de documentos digitais na porta dos dedos. Leitura Cart&o de Cidadio Cédigo Postal

Autenticagao.gov

Para usar a aplicagio, precisa de Chave Mavel Posicione a frente & depois o verso do seu Por motivos de validagio e sequranga,

Digital, Se i tivex taque arm Tifvar Chave Cartdo introduza o codigo postal da morada que.

Mével Digital". Se |4 tem, togue em “Entrar™. consta no seu Cartdo de Cidadio.
Certifique-se de que o cartdo fica enquadrado

corn as arestas. Os dados do cartdo devem
estar legiveis e sem brilhos,

Videochamada = 79

Seleclone uma opgdo

Q) Morada portuguesa

(O Morada estrangeira

17:42 Wl ®

Cédigo postal

\ Q@ 0000000 ‘

At Chav Mo Digiu‘ E"‘

Aproxime o telefone

Apos validacao de uma informacao do conhecimento do cidadao (por ex.
coédigo postal da sua morada), o cidadao é solicitado a realizar um video
do seu rosto, que é utilizado como mecanismo de seguranga para
() verificagdo da presenca fisica do cidaddo e da correspondéncia com a
respetiva fotografia constante dos sistemas de informacao publicos.
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Posteriormente, é permitida a ativacao de CMD com a definicao dos codigos de
seguranca e verificagdo do numero de telemovel.

Apo6s a realizagao deste servigco o cidaddo pode selecionar outros, como a
ativagao dos certificados do cartao do cidadao.

Concluir @

Nova app gov.pt

A principal novidade de 2024 foi o
aparecimento da app gov.pt, que surge para w22
aglutinar a app autenticagcao.gov e a app ﬁmsraca
id.gov.pt, tendo neste momento 3.010.347

14:22

nkna Graga

downloads “Unicos” da app. O processo de - "

. - . - . - Documentos Autenticagdo COMMeTLos, Gl
unificagdo das aplicagdes autenticagao.gov
e id.gov iniciou-se em 2023, tendo sido S i e e i

Pode consultar e gerir os seus documentos e
do codigo QR.

os que 5o partilhados consigo.

migrada a primeira funcionalidade das

Autenticagao com codigo de seguranga

88 vista lista

Autorizacdes em outubro. _
@ Gerar cédigo de seguranga

Por fim, destaca-se também a adicdo de 5 Autenticagdo com cédigo QR bl
novos documentos de identificagao
durante o ano de 2024 como o cartdo da s .
Ordem dos Arquitetos, cartdo do Feirante, e s S St g
cartao dos Servicos Sociais da GNR, cartao A RO T T

manuscrita,

do aluno e Documento Seguro Automovel, P i
a adicionar aos 13 existentes no final de 2023.

563192

A nova aplicagao gov.pt, langada em 2024, representa um marco importante no continuo
esforco de modernizagdao administrativa e de aproximacao dos servigos publicos aos cidadaos.
Desenvolvida pela AMA em estreita colaboragdao com diversas entidades governamentais, a app
surge como uma extensao natural do portal gov.pt, agregando num Unico ponto de acesso
diversas funcionalidades e servicos digitais ja consagrados pela Administragcao Publica.

A app resulta da juncdo das apps anteriores autenticagdo.gov e da id.gov.pt, e a sua principal
vantagem é a integracgao transparente com a Chave Movel Digital, permitindo a autenticacao
segura e a assinatura eletrénica avangada diretamente a partir de dispositivos maéveis, ja que
permitira ao longo dos proximos meses a disponibilizagcdo de mais servicos publicos.

Para além disso, a app gov.pt beneficia de um design focado na usabilidade, garantindo uma
experiéncia intuitiva e acessivel, tendo por base o Agora Design System. Estes esforcos de
acessibilidade reforcam o compromisso da AMA em aproximar a tecnologia da populagao em
geral, garantindo que ninguém fica excluido dos servicos digitais.

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 118 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Para o futuro, estdo planeadas novas funcionalidades e atualizacdes que visam reforcar a
seguranga, acrescentar mais servigos e otimizar o desempenho geral da aplicagdo, garantindo
uma resposta cada vez mais agil as necessidades dos utilizadores. A app gov.pt simboliza, assim,
um passo determinante no caminho da digitalizagdo global da Administragcao Publica,
reforcando a missao da AMA de simplificar a vida dos cidadaos através de solu¢des tecnoldgicas
de exceléncia.

Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais

No ambito do Sistema de Certificagao de Atributos Profissionais (SCAP) destaca-se o
alargamento na sua utilizagdo ao nivel dos representantes das empresas (com mais de 17 mil
administradores, gerentes e procuradores ativos) e o alargamento dos atributos certificados.

Assim, além dos dirigentes publicos (INCM) e empresariais (IRN), funcionarios do Governo
Regional dos Acores (GRA), Autoridade Nacional de Seguranga Rodoviaria (ANSR), Ministério da
Defesa Nacional (MDN), Governo Regional da Madeira (GRA), Ordem dos Contabilistas
Certificados (OCC), Eleitos Locais (SGMAI), Ordem dos Solicitadores e Agentes de Execucao
(OSAE) e de funcionarios (FAF), o SCAP passou a disponibilizar outros atributos profissionais. De
salientar ainda que, no que respeita ao Fornecedor de Atributos de Funcionarios se tenha
verificado uma importante massificagcdo, com 129 entidades a disponibilizarem atributos aos
seus funcionarios.

Durante o ano de 2024 foram efetuadas 928.785
assinaturas com SCAP sendo sido julho o més com
maior nUmero de assinaturas: 90.744.

Gestdo de Atributos de Funcionarios

W GESTAO DE ENTIDADES

Entidade de Teste

e — @ Desta forma, tirando partido das infraestruturas do

EEZES  Cart3o de Cidaddo e da CMD, sdo disponibilizados
mecanismos de autenticagdo e assinatura eletronica

== - - profissional a empresarios, dirigentes publicos,

BE B ecleitos, militares, membros de ordens profissionais,

’ = E = funciondrios publicos e privados, contribuindo
[« jol . ~ ..

EEE ativamente para a transformacdo digital da

otton s i economia e da sociedade.

3nE Durante o ano de 2024 foram efetuadas 928.785
assinaturas com SCAP sendo sido julho o més com
maior numero de assinaturas: 90.744.

Servico de Autorizagcdes

O Servico de Autorizacdes € um mecanismo que permite aos cidadaos e as empresas a gestao
do acesso aos seus dados pessoais e empresariais, nomeadamente com funcionalidades de
criagdo, visualizagao e gestdo de autorizagdes de acesso.

Este servico desempenha o papel de orquestrador dos pedidos de autorizagao, gerindo os
diferentes pedidos de utilizacdo dos dados de cidadaos, enviados pelas diferentes entidades nos
mais variados servicos que impliquem a utilizacao destes dados.
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Durante o ano de 2024 foram pedidas 506.946 autorizagdes, tendo sido aceites 198.891, obtendo
uma média de cerca de 545 autorizagcdes aceites por dia.

No ambito do projeto DE4A foi desenvolvido a componente ‘Preview Space’ que permite pré-
visualizar as evidéncias solicitadas pelo cidaddo, sendo possivel aprovar ou reprovar o pedido
gerado pela entidade requerente da informacao pelo cidaddo. No contexto da EU, foi ainda
disponibilizado um novo fluxo de autenticacao para cidadaos estrangeiros (via elDAS) e acesso
ao sistema de autorizagdes.

PURD L FusTORICD

DETALHE AUTORIZAGAO pd
H HISTORICO DE AUTORIZACOES INFORMACAD
Estada

Data oo Pedido

16-01-2023| 1228

i Estado
Pidirera de Resullagos: 236
Acaite
Entidada Tina de Infarmacsa Data Pedide -
Entidads
i . ,“ Atencimento Multicanal
Ateraiirnio bl s 160120231238 Acslie
=]
Tipo de informagio s consultar
Antenba Tl s A o) 13 oum ey Acite En S PorTsions
Atributos de sutorizacie
Nome Complet
Pt Sl G [y sRs wmTaRsE Al -
) lalra} Datade Nascimento
Nimera do Documento
P — w3 svs duria Acsita Ex
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Crirmr o megmE e ] 0| ] v N |

Este mecanismo encontra-se disponivel através de canais web (gov.pt e Autenticacao.gov) e
App (gov.pt).

Servico de Assinatura de Faturas Eletrénicas

No decurso do ano de 2024 o Servico de Assinatura de Faturas Eletrénicas (SAFE),
enguadrado no Sistema de Certificagcdo de Atributos Profissionais (SCAP), teve cerca de 18.599
contas criadas e 1.611.587 de assinaturas efetuadas.

1. Pede autorizagdo

Emitir Fatura

[RazBo'Saciai] 2. Devolve Process I

3. Pede assinatura

5. Devolve hash
assinada

ﬂaé

Autenticagdo.gov Certificagio

Entidade de

Software de Faturacdo
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Faturas Sem Papel

Em 2023 foi disponibilizado o servigo de Faturas Sem Papel, que possibilita o envio de faturas
por e-mail ao cidadao sem partilha do contacto pessoal com o comerciante, permitindo a todos
0s comerciantes a possibilidade de o fazer sem necessidade de solugao tecnoldgica proépria.

Durante o ano de 2024 houve 75.060 adesbdes, que representam um aumento de 11 vezes
(1.085%) relativamente a 2023 (com 6.336 inscrigdes).

Foi efetuada a adequacéo ao portal gov.pt e passagem para o Agora Design System.

Com a disponibilizagdo deste servico espera-se que gere poupancas significativas tanto para os
comerciantes como para os consumidores, que poderdo adotar uma pratica mais organizada,
cémoda e sustentavel. Com a massificacdo da solucao serd possivel solicitar a «Fatura sem
Papel» em qualquer estabelecimento comercial aderente, desde supermercados, farmacias,
cafés, restaurantes, entre muitos outros, sem partilna de dados adicionais (i.e., email do
consumidor, entre outra informacgao solicitada).

Os beneficios e vantagens associados ao servico «Fatura sem Papel» estdo associados a uma
maior facilidade na organizagao dos documentos, maior rapidez de rececao das faturas,
inexisténcia de necessidade de faturas impressas e facilidade de acesso as faturas onde e
guando surgir essa necessidade.
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Morada sempre atualizada

Durante o ano de 2023 foi disponibilizado o servico de confirmacao de morada no Cartdo de
Cidadao, sem a exigéncia de leitor de smartcard, em 2024 cerca de 419.383 pedidos foram
concluidos, o que representa uma média diaria de 1.149 confirmac¢ées de morada, o dobro das
efetuadas em 2023.

Este servico, despoletado apds um pedido de alteracdo de morada e envio da respetiva carta
com codigos de confirmagao, possibilita que ao titular de cartdo de cidadao, a conclusao do
pedido de alteragdo de morada, através da autenticagao com CMD ou Cartao de Cidadao no
gov.pt (ePortugal), sem necessidade de deslocacao ao atendimento presencial ou de possuir
leitor de smartcard.

CONFIRMAR ALTERAGAO DE MORADA I

Novo Cartao de Cidadao

No contexto do Regulamento Europeu 2019/1157, procedeu-se a definicdo do novo Cartdo de
Cidadao e respetivos Casos de Uso.
Qual a motivacao?
e Reduzir orisco de fraude;
e Aumentar a usabilidade em processos de identificacao e autenticagao;
e Facilitar a mobilidade do Cidadao no espago europeu, com valéncias de um documento
de viagem;
e Crescimento da representatividade de detencdes por apresentagao de documentos de
identificacao fraudulentos contribuiu para a tomada de decisdo do Parlamento Europeu
aprovar o regulamento a 20 de junho de 2019.

Qual a contribuic¢io?

e Assegurar maior seguranca dos documentos de identificagdo para evitar fraude de
identidade;

e Contribuir para a protecao de dados, assegurando que as informacdes fornecidas sao
consentidas;

e Introducao do chip contactless para facilitar a usabilidade e mobilidade, por exemplo,
utilizando-o como documento de viagem no espago europeu;

e Normalizar e uniformizar os cartdes de cidadaos dos Estados-Membros da EU;

e Promover a aceitagao dos documentos de identificagdo civil nos paises da EU como
meios de identificacao.
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Por forma a garantir o cumprimento com o regulamento suprarreferido, o novo Cartdo de
Cidadao sofre assim varias alteragdes, desde logo no grafismo do documento e na incorporagao
de novos elementos graficos, sendo também adicionada uma interface contactless para acesso
eletrénico aos dados, assimm como a componente de viagem de acordo com os requisitos
ICAO/OACI previstos no regulamento e por fim, uma revisdo do esquema criptografico que dé
garantias de seguranca de acordo com a validade do Cartao de Cidadao.

Nas dimensdes fisica, eletrénica e de seguranga, o novo Cartao de Cidadao incorpora as
seguintes alteracodes:

Componente Fisica

Introdugdo da bandeira da UE, em cor azul e com as siglas “PT” em negativo;

Imprimir o nome do documento em inglés com a traducgao “Identity Card”;

Imprimir o simbolo de documento eletrénico da OACI;

Revisdo do layout do documento, para comtemplar campos novos;

CAN (Card Access Number) que é um cdédigo de seguranca para leitura do chip
contactless;

Elementos graficos de seguranca que serdo adicionados ao documento.

Componente Eletrénica

Assegurar acesso a informacao gravada no chip através de interface contactless;
Incorporar dados biograficos e biométricos, bem como mecanismos de seguranga, que
cumpram o formato previsto nas especificagdes do documento 9303 da OACI e
regulamento 1157/2019 da EU;

Formato dos dados armazenados eletronicamente tem de respeitar a estrutura OACI
para documentos de viagem.

Componente Seguranca

Revisao do esquema criptografico com consequente adaptacdo da hierarquia de
confianca do CC e outros elementos do ecossistema, o que, entre outras agdes, torna
necessaria a emissao de novas Entidades Certificadoras no CC;

Definicdo da hierarquia de confianca a aplicar para a autenticacdo dos dados e
mecanismos de seguranca definidos nas especificacdes do documento 9303 da OACI e
no regulamento 1157/2019 da EU;

Alteracao do objeto de dados para a estrutura recomendada no documento 9303 da
OACI e regulamento 1157/2019 da EU;

Inclusdo dos mecanismos de segurancga definidos nas especificagcdes relevantes do
documento 9303 da OACI;

Revisao de elementos de seguranca grafica a implementar na construcao do documento
para reduzir o risco de fraude.

No curso de 2024 foram ainda feitas diversas atividades no projeto de implementagao do novo
Cartao de Cidadao, das quais se destacam:

Conclusao do desenvolvimento e implementacdo de alteracdes no Ciclo de Vida do
Cartdo de Cidadao e na produgdo do novo documento;

Testes de interoperabilidade em todos os fluxos associados ao pedido de personalizacao
do documento;

Testes de utilizagao do novo Cartao de Cidaddao com a nova versao do Autenticagao.Gov
e respetivo SDK, para garantir a compatibilidade com o novo documento e a
retrocompatibilidade com as versdes anteriores;

Elaboracao de pecas de comunicagao do novo Cartao de Cidadao, quer as entidades da
administragao publica, quer ao publico em geral;
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- Disseminacdo do novo middleware/sdk Autenticacdo.Gov por varias entidades da
administracao publica e entidades privadas, tendo-se efetuadas inUmeras sessdes de
sensibilizagcao e esclarecimento visando a preparacao das entidades para utilizagao do
novo Cartao de Cidadao, entre as quais entidades do sector bancario, da sadde e dos
transportes;

- Producao e distribuicao de kits de teste CC para as entidades publicas e privadas
procederem a testes e revisdo das solugdes que disponibilizam ao Cidadao e aos seus
clientes;

- Conclusao da revisao do pacote legal associado ao Cartao de Cidadao;

- Elaboragdo e implementacao do plano de gestao da mudanga do novo Cartao de
Cidadao, culminando com a emissao e distribuigdo dos primeiros documentos da nova
versdo em 11/06/2024.

Ao longo de 2024 foi também desenvolvido junto de alguns setores de atividade o potencial de
utilizagdo do novo Cartao de Cidadao, apresentando diversos casos de uso e as vantagens de
utilizagdo do novo Cartao de Cidadao como veiculo de digitalizagao de processos e reducgao de
custos para as entidades e para o Cidadao, dos quais se destacam:

Setor dos Transportes | SE dos Transportes Setor da Banca | Assoc. Portuguesa de Bancos Setor da Cultura e Espetaculos | SE da
Juventude e Desporto | SE da Cultura
= Prova de maioridade para poder viajar » Fornecimento de dados para processos de
para fora do pais onboarding de abertura de conta, = Prova de maioridade
subscri¢do de produtos financeiros e * Para acesso a espetaculos;
= Fornecimento de dados facilitado pela processos de autenticagdo (fator adicional) = Para consumo de alcool e tabaco.

tecnologia contactless, visando processos

de emissao de bilhetes * Processos de autenticagdo online utilizando

dispositivos moveis, que com a respetiva
aplicacdo permitam leitura contactless do
novo CC

= Identificagdo do cliente pelo nimero de
identificagdo civil em detrimento do modelo

= Utilizagdo de contatos eletronicos {e-mail, de bilhética tradicional

N2 telemével) e/ou de morada Gnica

digital * Inclusio de dados tteis para identificaclio = Utilizagdo de contatos eletrénicos (e-mail,

bancéria, p.e. N Unico Bancario Ne telemével) e/ou de morada tinica digital

Para o efeito, foi desenvolvido com inicios em 2024 e continuagdo em 2025, um novo servigo
associado ao Cartdo de Cidadao que permitird o controlo facilitado do documento sem descurar
a segurancga e autenticidade dos atos. Este novo servigo esta em implementagao por parte de
varias entidades, nomeadamente a AMA, INCM e IGFEJ/IRN, contando com a contribuicado da
AMA na revisdo da IAP e do Sistema de Gestao de Autorizagdes que ira ser disponibilizagcao para
interagdes com as entidades aderentes e com o Cidadao.

Interoperabilidade na Administragao Publica (iAP)

O
A interoperabilidade na AP - iIAP é composta @ & INTEROPERABILIDADE
por um conjunto de componentes que visam l A NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

proporcionar um método facil e integrado de
disponibilizagdo de servigos eletronicos transversais, tornando-se uma peca fundamental no
processo de modernizacao administrativa do Estado.

A IAP disponibiliza servigos online e respetiva gestdo, comunicacao segura entre sistemas
através de uma Plataforma de Integracao (Pl), Pagamentos (PPAP) e servicos de envio e
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rececao de Mensagens SMS (CAP) e servicos de apoio a Abertura de Conta (ABCD) nas
entidades financeiras, entre outras funcionalidades que beneficiam varios setores econdmicos.

Entidades por componentes da IAP
(com transacoes)

2022 PI 101 PPAP 61 GAP36  Ahome
2023 Pl 124 PPAP 67 GAP 37 b Conta
2024 Pl 136 PPAP 83 GAP 41 AbSonta

Plataforma de Integracao (Pl)

A Plataforma de Integragao registou em 2024, um crescimento de 45% no numero total de
transacdes processadas dos servicos acendendo a cerca de 717 milhdes de mensagens de
transagdes processadas.

Plataforma de integracéo (PI)
Transag¢des por ano(milhées)

717
+45%

492
+5%

2022 2023 2024

Em 2024, a Plataforma de Integracao registou uma média de 59,75 milhdes de mensagens
trocadas por més, mais 18,75 milhdes més, face ao ano anterior.

Foram disponibilizados (fornecidos) mais 8 servicos, mas também implementadas 56 novas
utilizagcdes (servigos consumidos), evidenciado a grande utilidade dos servicos disponibilizados.
Esta proporgcao entre Consumidos e Fornecidos demonstra que por cada servigo fornecido, ha
uma média de 9 consumos, reforcando o propdsito de reutilizagdes na plataforma.

Servicos fornecidos  Servicos consumidos

144
B0 688
72
63
I 639
2022 2023 2024 2022 2023 2024

A Pl suporta varios servicos que implementam os conceitos base da diretiva OOTS once-only
technical system, garantindo que a informacao submetida pelo utilizador é interoperavel, isto
€, que os Vvarios servicos da Administracdo Publica podem partilhar a informacao/
/documentacao entre si,fomentando a partilha e reutilizacdo de solucdes tecnoldgicas de forma
a tornar os procedimentos administrativos mais eficientes e proativos.
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Destacam-se, entre outros, o suporte aos processos do Ciclo de Vida do Cartdao de Cidadao,
Federacao de Identidade do CC, Autenticacdo Eletronica, Alteragao de Morada, Tarifas Sociais
da Eletricidade, Gas, Agua e Internet, gov.pt e Renovacao Automatica da Carta de Conducéo.
Para além das trocas de informacao entre entidades publicas, a iAP disponbiliza ainda um
servico através da PI, que possibilita a Abertura de Conta Desmaterializada e a atualizacdo de
elementos de identificacao, aos clientes de Bancos ou Sociedades Financeiras, apenas com a
apresentacao do Cartdo de Cidadao, ou utilizacao da Chave Mdvel Digital. Em 2024, este servico
foi utilizado por 22 entidade financeiras, registando um aumento total de 56% no numero de
transagdes realizadas face ao ano anterior, ultrapassando os 3 milhoes.

Abertura de conta desmaterializada

Transagdes por ano (milhares)

3023

+56%

1936

+57%
1229

2022 2023 2024

Plataforma de Pagamentos (PPAP)

A plataforma de Pagamentos da Administracao Publica (PPAP) é o sistema que permite, a partir
dos sistemas de cada organismo, disponibilizar nos seus sites e servicos digitais multiplos
meétodos de pagamentos, garantindo a gestao, controlo, e monitorizacao dos recebimentos de
forma integrada. Varios meios de pagamento eletrénico tém vindo a ser incorporados nos

ultimos anos:

PayPal
wg Beo

wE VISA G
MB G Pay
e Q) @ 2ae B gpay
@ Q ORNONNO)
i
Em 2024, foram disponibilizados na PPAP dois novos MEIO | TRANSAGOES 2024
meios de pagamento: GooglePay e ApplePay. Pese PACAMENTO | (MuARES
. ~ . . ~ MB 6428
embora ainda nao tenham sido realizadas transacgdes, i
estas opgdes proporcionam maior flexibilidade as VisA 213
entidades utilizadoras da PPAP. © 132
D 255
A Plataforma de Pagamentos (PPAP) processou em .
yPal 31

2024, mais de 7.2 Milhdes de Transagdes.

No ultimo ano, a PPAP registou transacées em 189 servicos, dispersos por 83 entidades
publicas. O valor médio cobrado por més foi de 69 milhdées de euros, representando um
aumento da receita angariada para o Estado. por este canal. de 17,6% neste ano.
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Evolugao mensal do valor cobrado Plataforma de pagamentos
Cobranca realizada por ano (Milhées €)

835

709 y N O

Milhdes €
-
8 &

8
]
=R

2022 2023 2024
2022 2023 w3024

Top 20 de servigos com mais transagdes
na Plataforma de Pagamentos, encontram-se entidades como o Instituto dos Registos e
Notariado, Direcao-Geral da Politica de Justica, Universidade de Coimbra, Agencia para a
Integracdo, Migrantes e Asilo, Direcao Geral de Administracao da Justica, Policia de Segurancga
Publica, Guarda Nacional Rapublicana e Universidade Nova Lisboa - Faculdade de Ciencias
Sociais e Humanas.

PPAP - PLATAFORMA PACAMENTOS AP

TO

Plataforma de Mensagens (GAP)
A plataforma de mensagens da Administragdo Publica (CAP) permite o envio e recegdo de SMS,
através de nUumeros curtos e longos, entre os cidadaos e os Organismos da Administracao
Publica, alargando o numero de canais de contacto disponiveis para a gestdo do
relacionamento com os cidadaos.

Evolugdo anual das mensagens processadas Evolugcao mensal das mensagens processadas
52 w 40
+58% ;g
e / ¥
T 20 _-—-—"_\—_--__.___-_/_\__———.__

2022 2023 2024
2022 2023 e===7024

Durante 2024, a GAP processou um total de
252 milhdes de SMS, numa média de 21 milhées mensais.

No ultimo ano, a GAP registou transa¢cdes em 78 servigos, dispersos por 41 entidades publicas.

Os servigcos que mais utilizam a plataforma séo, entre outros, a Prescricao Médica Eletréonica do
Ministério da Saude, com 94 milhdes de mensagens em 2024 e Chave-Modvel Digital, com cerca
de 101 milhdes.
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No top 20 dos servicos mais usados estao também entidades como o Instituto de Informatica
da Segurancga Social, Autoridade Nacional de Emergéncia e Protegdo Civil, Centro Hospitalar de
Lisboa Ocidental, Hospital Garcia de Orta, Instituto dos
Registos e Notariado, Centro Hospitalar de Entre o Douro e
Vouga, E.P.E., Centro Hospitalar Pévoa de Varzim - Vila do
Conde, Direcao Geral de Recursos Naturais, Seguranga e
Servicos Maritimos, Servico de Estrangeiros e Fronteiras,
Administragcao Regional de Saude do Centro e Entidade de
Servigos Partilhados da Administragdo Publica, I. P.

ENTIDADES

Atendimento Digital e Plataformas

Portal central de servicos publicos — gov.pt (ePortugal)

A 30 de setembro de 2024, o portal central de servicos publicos, o portal ePortugal, transformou-
se em gov.pt. Esta mudanca de marca também foi acompanhada pelo langamento em
producao de uma nova plataforma tecnolégica que langa as bases para um portal Unico como
uma das pegas do novo paradigma de atendimento omnicanal.

Dada a complexidade do portal e as muitas dependéncias do ecossistema de servigos que o
compdem, a migragao para a nova plataforma tecnoldgica tem sido feita de forma faseada,
tendo no final do ano sido migradas quase 700 paginas da solu¢ao antiga para a nova (de um
total de quase 5 mil paginas). Neste grupo incluem-se alguns dos servicos com mais procura e
visibilidade, o que representa melhorias significativas de experiéncia e acessibilidade para um
grande numero de visitantes.

Em termos de métricas gerais, 0 niUmero de sessdes anuais contabilizadas no portal cresceu de
25.986.166 em 2023 para 33.772.886 em 2024, um aumento de quase 30% na procura total pelo
portal. Este aumento é explicado por alguns fatores, tais como:
¢ Disponibilizagao de novos servigos transacionais (ex. pedir o prémio salarial, pedidos de
cheque psicdlogo e nutricionista);
¢ Conteudo com bom desempenho em motores de busca (82% das visitas ao portal
chegam por estes canais);
o Procura elevada relativa a servicos sazonais (ex. saber onde votar).

A nivel de métricas relacionadas com a satisfagdo do portal, registou-se uma ligeira melhoria
nalgumas areas do portal, fruto de algum esforco e intervencao direta em conteldos com
elevada procura. No entanto, continua a ser dificil para a AMA assegurar uma subida concertada
nestes indicadores, dada a sua exposicao como mecanismo de frustragao relativo a problemas
de atendimento nos canais telefénicos e presencial, o que se voltou a exacerbar nos contelddos
relativos aos servigcos AIMA (ex-SEF).

A semelhanca do que aconteceu em 2023, durante grande parte do ano as operacdes de
evolugcao e manutencao do portal estiveram circunscritas a servigos minimos, dados os
processos de desenvolvimento em curso do projeto Portal Unico (gov.pt).

Com o langamento da nova plataforma, parte significativa do portal (a pagina inicial, todas as
paginas de entidade, e algumas das fichas de servico mais procuradas) passou a estar
completamente alinhado com o Agora Design System e, consequentemente, com os requisitos
de acessibilidade WCAG 2.0 triplo AAA.
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A nivel de operacao de conteuddos, alguns dos nUmeros mais significativos:
e 465 atualizagOes de pagina;
e 153 paginas novas publicadas;
e 291 alteragdes do portal diretamente baseadas em reporte de utilizadores do portal
(mecanismo de feedback).

No 2°semestre do ano, dada o processo de langamento do novo portal, a operagdo de conteddos
foi significativamente absorvida por trabalhos de migragdo e validacdes de conteudos,
decorrentes dos processos de entrada em produgdo e dos trabalhos de normalizagcdo pods
ataque informatico.

Assistente Virtual

No final de 2024, foi disponibilizada no portal gov.pt um novo assistente
virtual de inteligéncia artificial generativa para apoiar o cidadao na sua
interagcao digital com os servigos publicos, tirando partido de voz e de
processamento de linguagem natural.

Este assistente é proficiente em 12 idiomas e capaz de fornecer
informacdes sobre mais de 2.300 servigos publicos disponiveis no portal.
Utilizando a tecnologia mais avancada de inteligéncia artificial
generativa (GenAl) e uma base de conhecimento focada em servigos
publicos, este assistente substitui os assistentes digitais anteriores.

Os cidadaos podem interagir com o assistente 24 horas por dia, sete dias por semana, através
de texto ou voz. Esta solugao, proporciona uma experiéncia mais envolvente, promovendo a
inclusao social e a diversidade linguistica. Além disso, o assistente virtual contribui para a
sustentabilidade ao reduzir a necessidade de documentos fisicos e promover uma economia
sem papel.

A figura seguinte, apresenta os dados de utilizagao do assistente virtual, desde a data de
lancamento da solugdo até 31 de janeiro de 2025, foram registadas 17044 conversas.

Modo de interagdo Conversas e idiomas (17044)
@ PT/PT I - 55
Inglés M 2385
PT/BR M 1798
Espanhol | 335
Francés |19
Russo |48

Outros |52
nTexto mAvatar
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NotificacOes Eletronicas

O Servico Publico de Notificagdes O govpt
Eletrénicas (SPNE) € um servico de

entrega de notificagées e Plataforma de NotificacGes Eletronicas
mensagens  provenientes  dos

Servigos einformagdes ~  Locais de atendimento ¥ Contactos e ajuda ¥

Entidades e Servicos

servicos publicos para os cidadaos, Cobadettcapes
. . . _ Consulte aqui a lista de Entidades e seus Servicos aderentes ao envio de Notificacges Eletrénicas.
empresas e entidades publicas — . - e 53 sericos
através de um endereco de correio Cnfirsche -
L . . . Ver pagina de ajuda At - o
eletronico escolhido e que fica s consses G pare o pesenvoNiment e Cocsio

definido como a Morada Unica
Digital (MUD). A MUD tem valor legal equiparada a morada fisica e as notificacdes realizadas
pelo SPNE tém efeitos legais de notificagao oficial.

O SPNE é um servico seguro e fidedigno e esta disponivel no portal gov.pt.Os cidadaos,
representantes de empresas ou de entidades publicas que aderirem a este servigo serao
notificados por esta via para todos os servigos publicos aderentes.

Em 2024 o SPNE foi alargado a mais 27 entidades, a Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdao
e 26 Autoridades de Gestao, como entidades notificadoras do servico “Gerir operagcdes no Balcao
dos Fundos”.

Catalogo de Entidades e Servicos (CES)

O CES € o base registry onde se encontra a informacao,
atributos e caracterizacao de todos os servicos, entidades R R
e pontos de atendimento da AP, central e local, disponivel - ;
numa plataforma aberta para reutilizagdo e integragcao

com outras plataformas.

Dada a demora na conclusao do procedimento contratual

para a contratacdo de nova equipa de desenvolvimento,

os trabalhos sobre o projeto CES centraram-se

essencialmente na especificagao e construcao de um vasto repositorio (backlog) que descreve,
no detalhe, todas as funcionalidades que se pretende ver disponiveis na aplicagcao de gestdo do
Catalogo.

Foram também configurados no CES os novos servicos mais procurados, no ambito do
programa PRR.

Foram concluidos os trabalhos de adequacado dos conteldos e a relacao entre o CES e o portal
gov.pt, no sentido de melhor os adaptar aos requisitos do novo Portal de Servigos Publicos.

Espera-se que com o onboarding da nova equipa, a criagao de uma nova estrutura de gestao
do projeto no JIRA (a luz das novas orientagdes do recém-formado Agile Coach Office), bem
como o estabelecimento de uma nova squad CES, o projeto possa evoluir para publicacdao do
CES em formato Open Linked Data.

Aplicacdes integradas com o CES através do modelo Publish-Subscribe:
e ePortugal
e Servigo Publico de Notificagdes Eletronicas (SPNE)
e Livro Amarelo Eletrénico (LAE)

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 130 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

e Plataforma de Servicos (PMCQC)
¢ Mapa de Cidadao
e Avaliagcao de Servicos (presencial)

Plataforma de Servigcos

A Plataforma de Servigos é a aplicagcdo que —
permite a gestao da submissao de processos e 2 :
pedidos entre o cidaddo e a Administragio
Publica e a tramitagcao desses pedidos pelas

entidades envolvidas, nos seus respetivos papéis.

Em 2024, destaca-se a evolugao da plataforma

para permitir, no atendimento presencial, a

autenticagdo do cidadao com autenticagao.gov. Esta implementacao permite a agilizagdo do
atendimento com recurso a pré-preenchimento de campos com informagao recolhida na
autenticagdao. Por outro lado, a plataforma evoluiu no sentido de receber submissdes
assincronas, que permite controlar a carga em servigos com elevada procura.

Em 2024, foi alcangada a marca do ano com mais pedidos concluidos na plataforma (mais
100.000 pedidos concluidos que no ano de 2023), devido a iniciativa que permitia o pedido de
devolugdo de propinas (mais de 180.000 submissdes apenas nesse servico) e a medida PRR para
atribuicdo de cheques psicélogo/nutricionistas a estudantes do ensino superior (cerca de
24.000 submissdes), mas também pelo aumento natural da procura em servicos digitais.

Evolucdo anual do niumero de pedidos submetidos na PMC

332173

232393

132 050

4 954

103 270
3 93 080 89543 90352
64895 /2981
189 — . l
—

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

TOP 5 dos grupos de servicos com mais pedidos em 2024

Grupo de Servicos N.° de pedidos
Valorizagao das qualificagdes 181158
Comércio, Servicos e Restauracao 36 517
Ocupagao de Espaco Publico 25925
Cheques psicdlogo/nutricionista 24 370
Espetaculos, Eventos e Congressos 22 519

Em 2024 disponibilizamos um conjunto de simuladores, entre os quais destacamos:
e Simulador de remuneragbes da administracao publica, que contribuiu para o
cumprimento da medida Simplex “simulador de remuneracdes na AP”;
e Simulador do prémio salarial, que foi alvo de divulgacao pelos meios de comunicacao
social, com feedback bastante positivo;
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e Ferramentas de consulta para os servicos de cheques psicélogo/nutricionista, como
forma de reutilizacao de dados abertos na AP.

No ambito do apoio as entidades que utilizam a Plataforma, foi mantido o plano, em conjunto
com a Academia AMA que visa a disponibilizagao de sessdes de formacao, a intervalos regulares,
para entidades competentes que manifestem a necessidade de atualizacdo de conhecimentos.
Estas sessdes regulares decorreram independentemente das sessdes pontuais, realizadas no
ambito de projetos especificos de disponibilizagcdo de servigos para novas entidades. No ano de
2024 foram efetuadas 9 agdes de formacgdo, a um total de 272 formandos.

glAp - Gestdo Inteligente do Atendimento Publico
IAP .. O glAp é uma solugao que resulta
SETUQIIECETE  steniment pabico de uma medida Simplex que teve
como objetivo criar uma

ferramenta para apoiar ©0s

decisores publicos na
monitorizagdo e apoio a decisdo
de temas relativos ao

atendimento publico, tendo por
base a andlise de dados de
Resumo Executivo Atendimento Avaliagio de Servigos Experiéncias atendimento em modo “near rea/
pry s Rraslimioart) v peedsiigll time”. Para dar resposta a
monitorizacao das varias formas de interagao relacionadas com o atendimento publico, o glAp
estrutura em Dashboards a informacao agregada de multiplas fontes em 4 pilares: Resumo

Executivo, Atendimento, Avaliagao de Servicos e Experiéncias.

. ] (5] s

No pilar Atendimento, o glAp foca-se na gestdo operacional da interagcdo com o cidad&o. O grau
de satisfacdo do atendimento, é consolidado no pilar Avaliagado, do glAp.

No pilar Experiéncias, é possivel ter visibilidade sobre a tipificacdo de comentarios recebidos
diretamente do cidadao.

No pilar Executivo da-se prioridade a visdo de gestdo de topo da rede de atendimento.

[ T — O [ —

1A : Em 2024, o glAp destacou-se
g p Portal de monitarizagdo do Tutoriais : . . ~
SSeho mreucee atonaumonto puvico pela continuidade e expansao
Resumo Executivo v Atendimento « Avaliagdo de Servigos v Experiéncias d e n OVOS Se rVIQOS d |g |ta |S
Homepage > Resumo Execulivo > Senvigos Digitais em Monitorizagdo p R R
EXECUTIVO o
Inicialmente, a plataforma
integrava 5 servigos. Com a
Andlise Global Experiéncias Andlise Transversal Atendimento Presencial . ~
integracao dos 10 novos
Servicos Digjtais em Monitorizacio Centro de Contacto Plataforma Multicanal
O O O processos, o total passou a

contar com 15 servigos — evidenciando o compromisso com a modernizagao dos servicos
publicos, a melhoria da experiéncia do utilizador e uma gestdao mais eficiente dos dados.

A estratégia de expansao abrangeu a incorporacao de 10 novos servicos digitais, que se
somaram aos 5 ja existentes. Entre os novos processos destacam-se:
e Renovar a Carta de Condugao de forma automatizada

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 132 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

e Alterar os dados pessoais associados a Chave Mdvel Digital
e Pedir ocupagao do espago publico

e Exercer a atividade de feirante

e Pedir Certiddo — Deferimento Tacito

e Comunicar a realizacao de saldos

e Pedir Cheque Nutricionista

e Pedir Cheque Psicélogo

Adic

Total de Transagtes Iniciadas por Servico

Ano

2024 N = - . Transactes Iniciadas
Transacdes Iniciadas Transactes Executadas & Executadas

Més

All ~

Canal
Confirmar a alteragdo da morad. .. 429 421
All ~ i -

Consultar o histérico de confraor.. 353 296

Consuliar os ponfos da carfa de ... - 353 245

10 527

Ficha Técnica —»

Pedir ocupacdo do espaco publico

Alterar os dados associados 8 C... | 9973

Renovar a Carta de Conducdo d... | 9887

Pedir o cerificado de registo cri... | 9601

Pedir Cheque Psicologo | 5 621

Comunicar a realizacdo de saldos

5121

Pedir Cheque Mufricionista | 4 062

Exercer a atividade de feirante | 3 285

Comunicar a realizagdo de liquid... | 762
Pedir Certiddo — Deferimento Ta... | 564
Comunicar a venda especial esp... | 317

Ultima atualizacdo: 14/02/2025

ionalmente, foram criadas e integradas ao dashboard as fichas técnicas de indicadores de

cada um dos servicos PRR.

As fichas contemplam informagdes essenciais, como:

¢ Nome do servigo
e Cobdigo do catalogo CES
e |dentificagdo do indicador apresentado
e Unidade de medida
e Fontes de dados
e Frequéncia de atualizacao
e Data da primeira e Ultima atualizacao
¢ Notas sobre o servico
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& Voltar Ficha Técnica dos Servicos

Confirmar a alteragéo da morada no Cartéo de Cidadio -
Pedir o certificado de registo criminal de pessoas singulares -

Renovar a Carta de Condugio de forma automatizada -

Nome do servico | Renovar a Carta de Condugéo de forma automatizada
Cédigo CES | CES:SRV:000000642

Canais onde o servigo pode ser realizado | Aplicagio mavel

Indicador apresentado [Total de registos do servigo

Unidade de medida | Nimero de vezes que o servigo foi realizado
Fonte(s) de dados | Gestor de eventos

Frequéncia de atualizagio | Mensal

Data de atualizagdo | 31/01i2025

Notas sobre o servico | O cidadéo pode pedir informagdes sobre o servigo via contact center, por telefone, no entanto nio pode realizar o
servigo por essa via

Alterar os dados associados & Chave Mével Digital -
Pedir ocupagdo do espago publico ~
Exercer a atividade de feirante -
Pedir Certiddo — Deferimento Tdcito ~
Comunicar a realizagdo de saldos -

Comunicar a realizacéo de liquidagbes -~

Para fortalecer a disseminacao do conhecimento sobre o glAp, foram promovidas duas
formacgdes estratégicas ao longo do ano:
1. Formacgdo no TicApp Live
o Objetivo: Apresentar o glAp, destacando sua evolucao histérica, fontes de dados,
funcionalidades dos dashboards, modos de navegacao e expectativas futuras.
o Participagdo: 34 formandos.
Impacto: Ampliagdo do conhecimento sobre a plataforma e incentivo a sua
utilizagao para a melhoria dos servicos digitais.
2. Formacgao para a Secretaria-Geral da Presidéncia do Concelho de Ministros
o Objetivo: Capacitar os colaboradores da equipa multidisciplinar de Inovacao,
Estratégia e Monitorizagcao (SGPCM) para o uso eficiente da plataforma, além de
explorar a integragao das atividades do projeto PULSAR.
Participacgao: 10 formandos.
Impacto: Fortalecimento da integragdo interna e promogao da colaboragao
entre as equipas para o desenvolvimento de soluc¢des inovadoras.

Estdo previstos, para 2025, trabalhos de evolugdo desta solugcao de forma a incluir mais
informacao sobre indicadores relacionados aos servigos digitais.

Programa Imigrantes & Estrangeiros

A AMA coordena tecnicamente a implementacao da medida Simplex 1 - “NUmeros de
Identificacao para Cidadaos Estrangeiros de Uma So6 Vez", que também faz parte do Plano de
Acao para as Migracdes - Medida 37.

Astream 2.1 do Programa Imigrantes e Estrangeiros pretende dar resposta as necessidades dos
cidadaos estrangeiros, que se enquadrem numa das seguintes condicdes de cidadao:

e Requerentes de Autorizacao de Residéncia;

e Cidadaos nacionais UE residentes em Portugal;
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e Cidaddos com Autorizagcao de Residéncia atribuida:

¢ Requerentes de Protegcdo Internacional [Inclui requerentes de asilo e protecao
subsidiaria], com exceg¢ao dos cidadaos abrangidos pela Protegao temporaria no ambito
da RCM 29A/2022;

e Cidadaos com o estatuto de refugiados ou beneficiarios de protegao internacional.

No ambito desta iniciativa, foram criados dois servigos a disponibilizar ao cidadao:
e Pedir os numeros de identificagao fiscal, segurancga social e nacional de utente (saude)
para cidadao estrangeiro;
e Consultar os numeros de identificacao fiscal, segurancga social e nacional de utente
(saude) para cidadao estrangeiro.

Com a disponibilizacdo dos servicos de pedido/consulta de identificadores para cidadao
estrangeiro, os cidadaos portadores de passaporte (com chave movel digital ativa) ou Cartao de
Cidadao da EU (com autenticagcao elDAS operacional no seu pais de origem), mediante as
respetivas condigcdes de acesso adicionais, passam a poder apresentar o seu pedido de
atribuicao de numeros de identificagao fiscal, seguranca social e nacional de utente (saude)
NnumM Unico momento de atendimento presencial. A informacao do pedido ¢, por
interoperabilidade, partilhada com a AIMA, AT, SS e Saude, permitindo a comunicacao entre as
varias entidades e assegurando a atribuicao dos identificadores ao cidadao estrangeiro.

Posteriormente, o cidadao pode autonomamente consultar os identificadores atribuidos via
servico disponivel na sua area reservada do GOV.PT, ou via carteira digital de documentos em
ID.GOV, sem necessidade de deslocagdes adicionais ao atendimento presencial, estando, no
entanto, este servico disponivel em atendimento omnicanal, caso o cidadao precise de algum
apoio adicional.

Os desenvolvimentos no ambito desta iniciativa foram concluidos em 2024, sendo que no final
do ano se aguardava parecer da CNPD a uma solicitagao do parceiro AIMA, para validagao dos
fluxos dos servicos e dados a tratar por todas as entidades envolvidas.

Estdo ja previstos trabalhos de evolugao, no ambito de novas streams com a colaboragao das
entidades envolvidas, para alargamento dos servicos a mais cidaddos estrangeiros ou para
disponibilizacdo de servicos adicionais, que fardo toda a diferenca no processo de regularizagao
da sua situagao e acolhimento em Portugal.

Transparéncia, Participacao e Colaboracao
dados.gov

O Portal de Dados Abertos € uma iniciativa valiosa para

}*dados QOV promover a transparéncia e o acesso a informacgado. O acesso a

dados exatos, abrangentes e oportunos € essencial para

capacitar individuos, comunidades e organizacdes. A literacia de dados deve ser disseminada
para permitir uma participagao ativa na sociedade.

Em 2024, o numero de conjuntos de dados abertos aumentou em cerca de 1000,
principalmente devido ao incremento dos processos de harvesting de novas entidades. Este
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processo assegurou uma atualizagcao automatica e continua dos conjuntos de dados dos
fornecedores no dados.gov.

dados é
10.798 20.333 79 6.233 204 93
Conjuntos de dados Ficheiros Reutilizag&es Utilizadores Organizacdes Discussdes

Foram introduzidas varias melhorias no dados.gov, incluindo uma nova forma de comunicagao
no portal, focada na importancia da partilha e reutilizacdo dos conjuntos de dados. Esta
comunicagao foi implementada através de paginas tematicas, cuja atualizagdo e
enriqguecimento de conteddos sao realizados de forma continua. Destaca-se a pagina tematica
dedicada aos conjuntos de dados de levado valor (HVDs), que também divulga os aspetos
legislativos relacionados com esta tematica.

Devido a crescente importancia e uso da API do dados.gov, foi adicionado um tutorial com
exemplos extensivos para o seu uso. Além disso, foi implementado um canal para o registo de
APIs disponibilizadas pelos fornecedores como servico de dados.

O dados.gov e o tema dos dados abertos passaram a contar com conteuddos atualizados na
plataforma MOSAICO, incluindo um Guia de Boas Praticas para a Publicagdo de Dados Abertos,
uma ferramenta fundamental para aumentar a qualidade dos dados publicados.

Em 2024, a segurancga do portal nacional de dados abertos, dados.gov, foi identificada como
prioridade maxima em reunido de Conselho de Diregdo (CD). Com base nesta decisdo, foram
realizadas diversas tarefas para mitigar vulnerabilidades e implementar um nivel mais elevado
de seguranca. O portal havia sido utilizado para a publicagao indevida de conteudos de forma
massiva, incluindo agdes executadas por bots. Para combater este problema, foi implementada
a autenticagao.gov e o uso de senhas fortes, obedecendo as boas praticas estabelecidas.

Além disso, foram mitigadas vulnerabilidades identificadas, algumas desde 2021, com
severidades diversas. A prioridade foi dada a mitigacao das vulnerabilidades mais severas. O
resultado foi a mitigagdo em ambiente de pré-producdo e producdo das seguintes
vulnerabilidades: duas de severidade baixa, sete de severidade média, uma de severidade alta e
duas de severidade critica. Estas agdes foram fundamentais para reforgar a seguranga do portal,
garantindo a protecao dos dados abertos e a confianca dos utilizadores na plataforma
dados.gov.

Na evolugao da missao do dados.gov, destaca-se o crescente uso do portal como repositorio de
dados essenciais para a prestacao de servigcos publicos, cumprindo assim uma parte essencial
para a prestagdo desses mesmos servigos. Este aspeto implica a implementagcao de medidas
gue garantam, por um lado, a confianca nos dados e sua qualidade g, por outro, a resiliéncia da
plataforma. Destacam-se os seguintes servigos publicos: o portal +Transparéncia, com crescente
relevancia e nUmero de entidades a depositar os seus dados no dados.gov; o Cheque Psicélogo;
o Cheque Nutricionista; e a Lista de Empresas Reconhecidas com o Estatuto de Startup.

Produtor

Cheque Nutricionista

Descrigdo

Estabelecimentos e nutricionistas aderentes ao programa cheque nutricionista. Ultima atualizagio
13 de fevereiro de 2025
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Produtor

N/

hd

Ultima atualizag3o

24 de ianeiro de 2025

C heq ve PS i CC') I OgO opp_cheque_psicologo

Descricdo

Bolsa de Membros da Ordem dos Psicélogos apurados para incluir no projeto Cheque Psicdlogo

Conjuntos de Dados de Elevado Valor - HVDs

Em janeiro de 2023, o Regulamento EU 2023/138 ajustou a legislacdo relativa aos Conjuntos de
Dados de Elevado Valor (HVDs), complementando as diretrizes previamente estabelecidas pela
Diretiva 2019/2014, transposta pela Lei n°® 68/2021. Este regulamento definiu especificamente a
estrutura dos varios conjuntos de dados a serem publicados e os requisitos para a sua
divulgacao.

Ao longo do ano, a AMA, em colaboragao continua com varias entidades, especialmente as
principais detentoras destes dados, conseguiu integrar 239 HVDs no dados.gov. Até a data, a
correta classificagdo das categorias tematicas destes conjuntos de dados foi realizada para 182
HVDs, distribuindo-se da seguinte forma: 7 Geoespaciais, 172 de Observacdo da Terra e do
Ambiente, O Meteorolégicas, O Estatisticas, O Dados das Empresas e Propriedade das Empresas,
e 3 de Mobilidade.

A AMA também realizou e participou em varias iniciativas para sensibilizar sobre o tema e a
importancia dos HVDs, promovendo a sua identificagao, divulgagao e reutilizagao.

Eventos

Ciclo de webinars dados.gov

Em 2024, foi realizado um ciclo de 5 webinars com o objetivo de sensibilizar para a partilha de
dados abertos e a sua reutilizacao no portal nacional de dados abertos, dados.gov. Os eventos
foram direcionados a um publico diversificado, incluindo entidades publicas, setor privado,
organizacgoes civis, cidadaos, developers e data scientists.

O primeiro webinar, realizado em 27 de fevereiro de 2024, foi focado nos Conjuntos de Dados
de Elevado Valor (HVDs) e teve um formato de workshop presencial. Este evento destacou-se
por proporcionar uma maior proximidade e oportunidade para uma interagao mais eficaz com
as entidades.

A participacdao média nos webinars foi de 140 pessoas. Em cada um dos eventos, foram
realizadas em média duas apresentacgdes, seguidas de um debate moderado pela AMA, onde
0s apresentadores tiveram a oportunidade de responder as questdes colocadas pelo publico.
Além disso, em cada webinar foi realizado um inquérito de satisfagcao, cujos resultados ajudaram
a afinar o modelo dos eventos subsequentes.

Webinars realizados:

o Webinar #1 - Workshop: Conjuntos de dados de Elevado Valor - Dados Abertos na AP
(27/02/2024);

e Webinar #2 - Dados abertos: a importancia para as empresas (29/04/2024);

o Webinar #3 - Developers e Data Scientists: Publicagao e uso de dados abertos
(05/1/2024);

e Webinar #4 - Os dados abertos como catalisador para a inteligéncia territorial
(27/11/2024);
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e Webinar #5 - O poder da disponibilizagao dos dados abertos: casos de sucesso e licdes
aprendidas (11/12/2024).

Outras iniciativas
O dados.gov, HVDs e os dados abertos foram temas de apresentagao em outras iniciativas, com
destaque para os eventos: Portugal Smart Cities Summit em outubro; e no Dia Nacional do
Arguivo em junho.

Foi realizado um Hackthon coorganizado com a Google em junho com dados abertos do
dados.gov.

Internacionalmente, a equipa de dados participou nos dois eventos mais importantes relativos
aos dados abertos, organizados pelas entidades responsaveis pelos indices de avaliacao
nacional no contexto dos dados abertos: o Open Data Maturity Report da Comissao Europeia
(CE) e 0 OURdata Index da OCDE.

O primeiro evento foi o workshop data.europa.eu para provedores
e T de dados, realizado em Paris em novembro. Este workshop reuniu
formal opening 40 participantes de 22 paises para discutir diversos aspetos da
gestdao e acessibilidade de dados. O evento contou com
apresentacdes sobre a abordagem para dados abertos e fechados,
o0 quadro de politicas de dados da Europa e os conjuntos de dados
de elevado valor (HVDs). Os participantes compartilharam
melhores praticas para fornecer acesso a dados protegidos, medir o impacto dos dados abertos
e utilizar |A para aprimorar portais de dados.

O segundo evento foi a 10° Reunidao do "Expert Group on Open

Government Data", realizada em outubro no Centro de @)/ OEC
Conferéncias da OCDE em Paris. Este evento anual serviu como 7 imms iemmmainsm
uma plataforma para que os decisores politicos partilhassem praticas e reforcassem a
cooperagdo sobre os desafios dos dados abertos. Foram abordadas questdes criticas, como o
papel dos dados abertos na governacao com IA e os conjuntos de dados de elevado valor para
a transicdo verde. Também foi discutida a evolucdo do indice OURdata da OCDE.

Focus Group

Em dezembro de 2024, foram realizados dois focus groups cruciais para a promogao e
desenvolvimento dos dados abertos em Portugal. A temporalidade destes eventos € essencial
para garantir o cumprimento dos objetivos estabelecidos para os dados abertos, abordando
aspetos fundamentais os HVDs e a recente publicagao da Estratégia Digital Nacional.

O primeiro focus group, intitulado "HVDs (High-Value Datasets)", contou com a participacao de
entidades da Administracao Publica (AP). O tema central foi a preparacao das entidades para o
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processo de reporting automatico a Comissao Europeia, que terd inicio em fevereiro de 2025,
conforme o Regulamento de Execucao (UE) n.°138/2023.

O segundo focus group, denominado "Estratégia Digital Nacional e Dados", envolveu a
participagdo do setor privado, setor publico e especialistas em matérias de dados. O foco foi a
redefinicao do papel do dados.gov.pt enquanto plataforma nacional de dados abertos, com
énfase na reutilizagcao efetiva de dados abertos e na criagdo de valor.

Conclusao

A partilha eficaz de informacao exige um nivel elevado de maturidade digital e de servico de
dados. A colaboragao e partilha de dados sdo cruciais para superar desafios complexos. Os
governos devem promover uma cultura de colaboracao, eliminando silos e incentivando
parcerias. A utilizagao ética e justa dos dados é obrigatdria. Decisdes e algoritmos baseados em
dados tém impactos sociais profundos, exigindo consideragdes éticas nos processos de tomada
de decisao. Estas conclusbes reforcam a importancia vital dos dados na construcao de
sociedades mais eficientes, igualitarias e transparentes. O dados.gov tem um papel
fundamental nesta construcao.

Portal Mais Transparéncia

Participa.Gov

O Mais Transparéncia € a prova viva de que é possivel desenvolver
servigos publicos respeitando metodologias ageis e calendarios
exigentes. Disponivel em transparencia.gov.pt, esta solucao
resulta de uma medida do programa Simplex langada no final de
abril de 2021. Permite aos cidadaos consultar a informacao
disponibilizada pelo Estado de uma forma mais acessivel,
reforcando a sua relagao de confianga com a AP.

Em 2024, o portal Mais Transparéncia continuou o seu percurso de enriquecimento da partilha
de informacgao sobre gestdo dos recursos publicos do Estado Portugués.

Mantendo a sua parceria de longa data com a Agéncia para o Desenvolvimento e Coesao
(AD&C), passou a disponibilizar novas paginas de informacao sobre o Portugal 2030:
e Avisos — onde o cidadao pode acompanhar a implementagdo dos diferentes apoios
colocados a disposicao pelo Portugal 2030, através dos avisos de concursos;
e Bardmetro-onde o cidadao pode ficar a conhecer quais sao os principais dados e ponto
de situagdo de aplicagao no pais dos Fundos Europeus através do Portugal 2030.

Numa nova iniciativa conjunta com a Direcao-Geral da Administragdao e do Emprego Publico
(DGAEP), foi lancada a versao inicial da area de Emprego Publico, que continuara a ser
enriguecida ao longo do ano de 2025, onde o cidadao podera ficar a conhecer mais sobre o
emprego publico em Portugal. Esta area tem atualmente uma pagina de informacao, embora
se estime gue venha a conter um total de cinco paginas:
e Sobre o Emprego PuUblico — onde o cidadao pode ficar a conhecer melhor o emprego
publico, a sua organizacao e o impacto significativo que tem na sociedade.

Todas as infografias representadas pela AMA nestas novas paginas do portal Mais Transparéncia,
foram criadas tendo como base a informacao disponibilizada pelas respetivas entidades
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parceiras como dados abertos no Portal dados.gov, contribuindo também para a dinamizagao
desta pratica de partilha tdo importante para administragdo publica.

Ainda em contexto da area de Fundos Europeus, no ambito da parceria com a Estrutura de
Missdo Recuperar Portugal (EMRP), o portal Mais Transparéncia foi adaptado para dar resposta
ao novo Modelo de Governagao do PRR.

Paralelamente ao trabalho desenvolvido em colaboragdo com as entidades parceiras, em 2024,
o portal Mais Transparéncia foi alvo das seguintes evolugdes:
e Renovacao do selo de ouro de acessibilidade e usabilidade;
e Site bilingue (Portugués/Inglés);
e Pesquisa sobre todos os conteldos do portal, incluindo dados dindmicos de maior
relevancia, como por exemplo, beneficiarios de fundos europeus ou projetos executados
por financiamento de fundos europeus.

O Participa.Gov ¢ uma plataforma de suporte aos processos
participativos da Administracdo Publica, na qual os cidadaos
podem apresentar propostas e decidir através do seu voto,
utilizando tecnologias simples, seguras e confiaveis,
nomeadamente, a Blockchain.

Na sequéncia da Resolucdo do Conselho de Ministros n.°

130/2021, de 26 de agosto de 2021, as entidades publicas podem

também recorrer a esta plataforma para o desenvolvimento dos
seus respetivos Orcamentos Participativos Internos. Em 2024, o nUmero de entidades aderentes
aumentou, passou de 4 para 7 (3 entidades novas: Municipio de Mondim de Basto, SGMTSSS,
Unido das Freguesias de S. José de S. Lazaro e S. Jodo do Souto), e decorreram 5 iniciativas (mais
2 que no ano anterior). De seguida as iniciativas que decorreram em 2024.

e Orcamento Participativo de Redondo 2025:
o 4 propostas, 53 votos, 2 vencedores.
e Orcamento Participativo Jovem de Oliveira do Hospital - Fase 2:
o 2 propostas, 61 votos, 1 vencedor.
e  OpINA 2024 (iniciativa interna):
o 7 propostas, 35 votos,3 vencedores.
e Orcamento participativo SGMTSSS 2024 (iniciativa interna):
o 5 propostas, 150 votos, 1 vencedor.
e Simplex 2025 (publicado em 2024):
o 69 propostas, votagao decorre em 2025.

Bussola.gov.pt

A Bussola, disponivel em bussola.gov.pt, nasce de uma
medida Simplex e foi construida com o objetivo de
constituir o ponto de encontro entre pessoas e ideias na
Administragdo Publica. Além dos varios conteudos
disponibilizados de utilidade transversal a todos os
trabalhadores (estratégias, formacdes, tutoriais e guias
praticos, eventos e noticias), permite também a criagcao de
areas reservadas para grupos de trabalho transversais.
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Em 2024, destacam-se os seguintes factos e nidmeros:

e 2478 trabalhadores da AP registados (+7,6% do que no ano anterior);

e 18 areas colaborativas que dao suporte a grupos de trabalho tranversais na AP

e Disponibilizacdo do Dossier tematico “Reforma da Administracdo Publica” em
colaboragao com o Min. Finangas

e Suporte a Rede colaborativa do CDAP - Conselho para o Digital da AP

Frameworks e Boas Praticas para a Transformacao Digital da AP
Mosaico, Modelo Comum de Desenho e Desenvolvimento de Servigcos Digitais
O Mosaico é inovador no contexto portugués pois, pela
primeira vez na Administracao PuUblica Portuguesa, € criado
um modelo comum, transversal e aplicavel por todas
entidades publicas, para a disponibilizacdo dos servigcos
digitais, pelos quais sdao responsaveis ou tém intervencao,
focado na simplificagdo e na criagao de uma experiéncia
coerente, simples, acessivel e inclusiva para cidadaos,
empresas ou entidades da sociedade civil.

E inovador porgue é um modelo de utilizacdo aberta, € um modelo de todos e para todos, isto
é, um modelo aberto e evolutivo capaz de promover e incorporar os melhores instrumentos ou
pecas de conhecimento desenvolvidos pelas varias entidades da AP e pelas entidades com as
quais se relacionam.

Em agosto de 2024 ganhou outra importancia pelo facto de passar a ser o modelo obrigatério
no desenvolvimento de servigos publicos digitais integrados numa otica omnicanal, no
seguimento da publicacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024.

Em 2024 houve varias releases do Mosaico:

- Janeiro:
o Novo guia pratico de adesido a PPAP no ambito do RJUE (DL 10/2024).
- Junho:
o Novo guia pratico "Como disponibilizar e reutilizar dados abertos";
o Nova area técnica de Metodologias Ageis;
o Nova area técnica de Dados Abertos;
- Julho:
o Novo guia pratico "Como aderir ao SCAP";
o Atualizacdo do contelddo sobre Agora DS - publicacdo do storybook
react.agora.gov.pt.
- Agosto:
o Publicacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024, de 8 de agosto;
o Atualizagdo de numeros estatisticos;
o Atualizagao da Declaragcado Acessibilidade e Usabilidade com os relatérios de 2024
para renovagao do Selo de Ouro;
o Atualizagcdo da estratégia TIC com referéncia ao plano de 2021-2026.
- Novemobro:
o Melhorias de usabilidade e acessibilidade.
o Renovado o selo de ouro de usabilidade e acessibilidade.
o Atualizagao da plataforma comum ePortugal para gov.pt;
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Melhorado o conteldo sobre Regulamento (UE) 2018/1724 (SDG);

Renovacgdo da pagina inicial;

Novos filtros e pesquisa nas paginas de listagens de legislacao, guias, ferramentas
e plataformas comuns.

-  Dezembro:

O

Atualizagcao de conteudos de legislacao.

O Mosaico em numeros

o7 M 12mil n
Etapas Principios Utilizadores Areas Técnicas
8 48 16 25
Ferramentas Legislagao e regulamentos Plataformas comuns Guias praticos

Agora, Design System da Administracdo Publica

2024

No Inicio do ano:

Foi identificada a necessidade de realizar research (testes de guerrilha) para melhorias no
header em usabilidade e acessibilidade para disponibilizar para desenvolvimento;

Ao longo de todo o ano:

13 release em React Next JS da 1.00 até a 2.1.0

~ RELEASES

B 2.2.0

~ [ History
2 0.18.0
£ 0.19.0
2 1.00
= 1.01
2 1.02
= 1.03
= 1.1.0
R 1.1.1
2120
3 1.21
2122
2 1.23
2 1.3.0
2 2.00
B 21.0

Das quais destacamos:

99 bug fix

97 improvements

eMajor release 1.1.0

oMelhora na configuracao dos breakpoint de acordo com as regras em Figma
para acomodar a nova versao do Header (09-09-24)

eMajor release 1.1.1

oDisponibilizagao do novo Header V2 de acordo com todas as recomendagdes
de acessibilidade (12-09-24)

eNovos componentes que destacamos

oStepper

oQuiz

oRating

oToggle Button

olnput time
oHeader V2

e Paginastemplate

O

O

O

servicos federados (3 paginas template) de acordo com as novas diretrizes de
acessibilidade e de acordo com as partilhas a realizar no ambito do DL 49/2024
Paginas de erro 404, 400, 401, 403 e 500

Paginas conteudo generico

Onboarding realizado a 21entidades publicas, das quais destacamos, IMPIC, IGFEJ, MUltiplas do
Fundo Ambiental, DGAV, AMA no ambito da estratégia digital, IGCP, Turismo de Portugal, DGPJ
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RAL+, SIEJ, CEGER, Universidade do Porto, ANACOM, Municipio de Lousada, AIMA, GGPJ Portal
Institucional, IMT.

Introducao de novas bibliotecas de cor de acordo com as regras do sistema e por necessidade
de entidades como a AIMA Backoffice, DGPJ Servigos RAL+, e ENTI Portal Institucional.

Agora Design System ~

ADS | 1 - Guia de Estlos ADS 02 - Componentes G@  A0S|03-Paorses ADS | 04 - Modelos A0S | 05 - canes o Imagens

>

ADS | 06 - Modelos Servicos Federados ADS | A - Colors PU ADS | 8 - Colors CES ADS | C - Colors LAE ADS | D - Colors ANACOM

ADS | E - Colors AMA ADS | F - Colors RAL+ ADS | G - Colors ENTI

Em Abril
Aquisicdao do custom domain do storybook para react.gov.pt

Em agosto
Entrada da equipa contrato 101/2024 como 2 developer a, 2 designer e um GP

Reestruturacdo da biblioteca em Figma para acomodar novas necessidades do projeto,
nomeadamente disponibilizar padrées de componentes para disponibilizar as entidades ex
pagamentos, feedback entre outros. Além disso simplificar o esforgco cognitivo e uniformizar
nomenclatura e estrutura com o que esta em desenvolvimento. Introdugao de 27 novos logos
de entidade publicas no sistema agora, por forma de criar um repositério publico para toda a
AP.

*
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De agosto a outubro
Revisao total dos componentes em Figma e respetiva publicagao, conforme as novas diretrizes
de acessibilidade disponiveis na WCAG num total de 134 componentes revistos e conformes.

Em setembro

Desenho das pdaginas templates em Figma - design dos servigos federados segundo as
melhores praticas e conforme com todas as leis, diretivas e boas praticas para partilha com as
entidades no ambito do DL49.

Modelo Agnéstico
Paginas template + requisitos em contexto
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Sessdes de apresentacdo do Agora as delegacéo Grega, Republica Dominicana e Roménia.

Webinar e sessdes bilaterais com todas as areas Ministeriais sobre a calendarizagao e alineas do
DL49 explicando como aderir ao sistema.

Em novembro

Disponibilizacdo de apresentacdo no Mosaico - No ambito do Decreto-Lei n° 49/2024, os tépicos
seguintes descrevem o fluxo e requisitos para o desenho dos servicos federados com a aplicacao
do Agora Design System.

Inicio da construgao da biblioteca agora for app.

Agora DS for APP ~

NAG USAR f PUBLICAR

ADS APP | 00 - Playground ADS APP | 01 - Gula de Estilos. ADS APP | 02 - Companentes WIP
% s ago o

Edited 1 hour a Edited 3 Edlited 1 day age

Em dezembro
Publicagdo e atualizacdo da plataforma zeroheight, plataforma de documentagao do sistema
com:

e Notas de acessibilidade e conteudos sobre todos os componentes;

e Nova area de perguntas frequentes alimentada pelas dudvidas e questdes que nos
chegam pelo e-mail do Agora e equipas que ja usam o sistema;

e Integragdo do e-mail agora com o easyvista para recolha de SLA's e melhor gestao dos
pedidos

A SobreoSistema  Portaldeservigos  Fundsies  Componentes  Padrdes  Modslos Q Search

see
BOAS-VINDAS.

- | ©

V4

Perguntas frequentes

Explore algumas das questdes mais recorrentes
relacionadas com este sistema de trabalho.

ormentes des equipas e resposts & essas
eender mehor o ADS

Perguntas e respostas

Sobre o Sistema
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[ )
A SobreoSistema  Portal de servigos Fundagdes Componentes  Padrdes Modelos Q search
comaenzrtes
componantes > Button
Accordion
. - » ‘ N Principios da referéncia
Anchor E um elementa clicavel, utilizado para comunicar aces
Avatar que o utilizador pode realizar. E o ponto fulcral em que Lo
Back 10 t0p uma decis&o se torna numa ago e, por isso, deve ser o
mais claro pessivel, refletindo exatamente o que
Breadcrumbs
acontece quando o utilizador clica nele.
Button
Button Group
Design  Ullizagio  Acessibilidade  Desemolvimanto  Contelda
Card Action
card Genoral
Cardindes Principios de referéncia

Card lustrative « O texto do bot3o deve descraver exatamente a sua finalidade, quer

Card Link visualmente quer acessivel) e ser
todaa interface.

statws Card ) )
« Os botdes fcones dever ter texto alternativo.
Checkbox Cansidere exibir o texto no hover & usar o mesmo fexto como nome
oivider acessivel,
5 + Recomenda-se utiizar botoes icone apenas quando o contexto e a
ravior
aparéncia visual do icone forem claros para o utiizador.
Dropdoum List * Na caso de botdes com label e icane,  fcone deve ser ocultado dos leitores.
Expandable Pane! de ecrd
roorer « Para que seja possivel cancelar um bot3o selecianado por engano, o botla
deve ser acionade a partir do evento enKeyup.
Glossary . 5
« Na caso da utlizagao do buttan group, os batbes devem ser agrupados,
Input and Select > tanto visualmente come programaticamente.
Header « Ainda NG caso do button group, recomenda-se a utilzagso de sinalética

visiial, como icones, textos (por ex., um botdo selecionada deve ter na label

Desenho de novos cartbes mais versateis e mais agnoésticos que
necessidades dos nossos adopters.

respondem melhor as

Cards.
Simpla teen Image Vartical Image Horizontal
Title Text A Title Text
g st dsum slemertum, Tide Text
el amet mauns nun v s sapien A
i et cam i orem g doke 3 amee
s i s e, s
et e U UG WEaa i S3pien Title Text

Estilos

Eonhess e versbes deSicdes para cada companece

wnice

Title Text

Heutsat

Title Text

i e g ke 38 ame,

primary.

Title Text
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Varlantes Paragem técnica em design Figma de

S novos  componentes  para  que
desenvolvimento possa ficar up to date
com as alteragbes de acessibilidade

anteriormente mencionadas.

Inicio dos trabalhos de revisdao da
iconografia, que parte de uma biblioteca
gratuita e publica Feather Icon mas que
tem em falta icons na versao sdlida. Além
disso por recomendacao de
Verses acessibilidade e desenvolvimento havia

a necessidade de rever a construcao dos

--------------- icons para uma so6 forma.

]

Estilos

BUSINESS & PAYMENT

Acessibilidade Digital - Observatério Portugués de Acessibilidade
Relatério do Periodo de Monitorizacdo 2022/24 relativo as praticas de Acessibilidade Digital
No ambito do DL n.° 83/2018, de 19 de outubro, que define os requisitos de acessibilidade dos
sitios web e das aplicagbes moveis, compete a Agéncia para a Modernizagao Administrativa, I.P.
(AMA), apresentar a Comissdo Europeia, de trés em trés anos, um relatdrio sobre o resultado da
monitorizagdo efetuada, incluindo os dados de medigao.

Foi enviado e publicado o Relatdrio do 2° periodo de monitorizagcdo compreendido entre 2022 e
2024, cujos resultados e os dados de medicdo podem ser consultados em:
https://www.acessibilidade.gov.pt/publicacoes/monitorizacao2/
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Ecossistema da Acessibilidade

No final de 2024, existiam no Observatoério Portugués da Acessibilidade Web 2.168 sitios Web,
dos quais 420 tinham Declaracdao de Acessibilidade (322 Plenamente Conforme; 66
Parcialmente Conforme; 29 Nao Conforme), o que representa um acréscimo de 68% face ao
ano anterior.

Ainda no Observatério existiam 39 sites com Selo de Usabilidade e Acessibilidade (10 Ouro; 21
Prata e 8 Bronze) .

Artigo com analise da evolugao das Declaragdes de Acessibilidade e do Selo de Usabilidade no
periodo de 2022-2024: https://www.acessibilidade.gov.pt/blogue/categoria-
acessibilidade/evolucao-declaracao-2022-24/

O validador automatico Accessmonitor, ferramenta da AMA que avalia paginas web
relativamente as praticas de Acessibilidade WCAG 2.1, em portugués, é de utilizagdo gratuita,
implementa as ACT Rules, e é open source. Desde setembro de 2021 ja foram efetuados 3.515.195
pedidos de avaliagao. Neste momento, para além de Portugal, sdo ja 9 paises que utilizam
0 motor do AccessMonitor (QualWeb), nomeadamente Dinamarca, Noruega, Finlandia,
Chipre, Grécia, Eslovaquia, Brasil, Holanda e Singapura.

Consultoria
Ao nivel da consultoria em Acessibilidade e Usabilidade, internamente na AMA, deu-se apoio
aos seguintes desenvolvimentos:

e Portal .Gov

e Appld.Gov

e Design System Agora

e eAvalia

e Mais Transparéncia
e Giap

e AP

¢ MOOC Portugal Digital

Ao nivel da consultoria externa, e avaliacbes a Candidaturas ao Selo de Usabilidade e
Acessibilidade, apoiaram-se projetos de outros organismos da AP, de ONG's, administragao
local e regional, Museus, Hospitais, entre outras entidades. No total foram analisados 74 sitios
Web e aplicacdes méveis, nomeadamente:

e Presidéncia da Republica

e Cultura Acessivel

e EGEAC - Empresa de Gestdao de Equipamentos e Animacgao Cultural

e Direcdo-Geral de Estatisticas da Educacgao e Ciéncia

e CNA|PPR - Comissao Nacional de Acompanhamento do PPR

e Caixa Geral de Aposentacdes

e Secretaria-Geral do Ambiente

e Casa Pia - Portal de Servicos

e Teatro Nacional D. Maria Il (livraria online)

e CCDRN S3 Norte

e Secretaria-Geral do Ministério da Saude
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e Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do Centro - CCDRC
e Hospital Dr.Francisco Zagalo — Ovar

e Plataforma de Ciéncia Aberta

e [INCM - Imprensa Nacional Casa da Moeda

e Loja Online Casa da Moeda

o ABCI23 LeR - Ler e Recuperar

e Academia AICEP

e LUCA - Teatro Luis de Camobes

e Portal da Transparéncia do Governo Regional dos Agores
e PortAberta Portal de Investigacao Universidade do Minho
e Portal de Investigagao do Instituto Politécnico de Bragancga
e EPAL - portal Waterbeep

e APEC - Associagao Promotora do Ensino dos Cegos

e Assembleia Municipal da Lourinha

¢ Biblioteca Escolar Externato de Vila Mea

e Inovar Autismo

e Portal de Dados Abertos da Defesa Nacional (Carregamento da pagina)
e |GCP - Agéncia de Gestao e Tesouraria PUblica

e Museu Ferroviario

¢ Instituto Politécnico de Lisboa

e OpenDMP Porta Aberta

¢ |IGAC - Inspecao Geral das Atividades Culturais

e SMOS - Sistema de Monitorizacao da Ocupacao do Solo

e Municipio de Madalena

e Direcdo Cultural da Marinha

e RTP play (Android)

e Portal da Defesa Nacional

e RTP

e Camara Municipal de Pinhel

e FCCN - Validagcao de Template Wordpress

e ASF - Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensbes
e Direcao-Geral do Tesouro e Finangas

e Conselho Superior da Magistratura

e MyAICEP Stakeholder

e Portal Qualifica

e Rede de Museus Municipais

e Portal PNDAE

e Cineteatro Louletano

e Site Autarquico do Bombarral

e AICEP - Buy from Portugal

e Embaixada de Portugal nos Estados Unidos da América

e Consulado Geral de Portugal em Paris

e Portal Diplomatico

e AICEP - Invest in Portugal

e Portal da EMPA

e Teatro Aveirense

e Plataforma Mar-1A
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e ConsultaLEX — Portal das Consultas Publicas

e App “Acessibilidade 360°" do INR

e ANI - Centro de Competéncias Compras Publicas de Inovacao

e Fundacado para a Ciéncia e a Tecnologia (FCT)

e Secretaria-Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros

e SeguraNet]

e Programa Demografia Qualificagdes e Inclusao - PESSOAS 2030
e Portal Publico do SGIFR (Sistema de Gestao Integrada de Fogos Rurais)
e Casa Pia - Portal

e RTP-Antena3

e SNS24

e Plataforma NAU

e Provedoria do Cliente Jerénimo Martins

e Portal SAS (IPL)

e IGAMAOT - Inspecao

e RPAC - Rede de Arte Contemporanea Norte

e Portal publico do Estado-Maior-General das Forgcas Armadas

e Servicos de Agao Social da Universidade do Minho

e Museu da Covilha — Aplicacao Mével

Formacao
42 edicdo do Curso “Auditores e Facilitadores em Acessibilidade Web - Selos Bronze e Prata’,
disponivel na Plataforma NAU, de agosto a dezembro 2024

=
Curso "Auditores e Facilitadores em WOOERNZACKD — ACADEMIA AMA
, Acessibiliade Web - Selos Bronze e ama’ ACATOTRTMION [JL hrins
e Avaliag3o da Satisfag3o da Formagdo

= e
N2 de respostas Dashboard R P

1° COMPONENTE FORMANDOS  CERTIFICADOS
DO CURSO INSCRITOS EMITIDOS

) e ® e o
PROVA DE FORMANDOS  CERTIFICADOS
AVALIAGAO FINAL  INSCRITOS EMITIDOS
CURSO N° FORMANDOS ~ CERTIFICADOS ; E
COMPLETO EMITIDOS ° ° H B

c.m«m;.nm Formandos

© ===

I
!
ol

. im0 3 o e e i B - Dwraca. o o ot gt e s v

4° edicdo do Curso “Auditores e Facilitadores em Acessibilidade Web — Selo Ouro”, disponivel
na Plataforma NAU, de agosto a dezembro 2024
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Apoio as Entidades Publicas na Implementacdo do Single Digital Gateway

O periodo de transicao da Legislatura trouxe um ligeiro abrandamento aos trabalhos de
monitorizacao do processo de digitalizacao da AP.

No inicio do segundo Semestre de 2024 foram reiniciados os contactos com entidades, no
sentido de identificar possiveis primeiros candidatos a adesdo ao Sistema Técnico para a
Declaracdo Unica, implementado no final de 2023,

Foram identificadas 6 entidades poténciais (DGAE, ANACOM, INPI, IRN, DGES, Ordem dos
Bidlogos), com as quais se iniciaram os trabalhos de mapeamento de elementos de prova para
todos os servigos identificados como digitalizados.

Foram também continuados os trabalhos com entidadesque mostraram interesse em receber
0 apoio da AMA na desmaterializagdo dos seus procedimentos, na reengenharia de processos
ja existentes, ou na utilizacao de ferramentas comuns da AP.

Desta forma, foram realizados varios projetos no ambito da desmaterializacdo de servicos no
Portal gov.pt, quer para cidadao, quer para empresa:

Servicos digitalizados no ambito da Diretiva de Servigos Outros servicos prestados a entidades publicas
- Meios de identificagao para animais (DGAV); - Apoios Mosaico no ambito da implementacao
- SCIE -Simulador Primeira Categoria de Risco; do DI 49/2024

- Organismos de Avaliacdo Técnica (IPQ);

- Organismo  Notificado ou Entidade Terceira Apoio asentidades publicas ao nivel da adesao,
Reconhecida (IPQ); utilizagao e suporte das plataformas e servigos

- Registo de Grupos Organizados de Adeptos (APCVD) transversais disponibilizados pela AMA,

- Simulador de Resolugdo de Alternativa de Conflitosde nomeadamente: Autenticagdo.GOV, iAP, gov.pt,
Consumo; Participa.GOV, entre outros.

- Pedido de Inscricdo de Variedades Vegetais

Outros Servigos

- Certificacao de Deferimentos Tacitos (AMA);

- DGAEP -Simulador de Remuneragoes

- Prémio de Valorizagao Salarial (DGES);

- Cheque Psicdlogo;

- Cheque Nutricionista

- Simuladores para os cheques
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Representacdo em Grupos de Trabalho de Iniciativas Nacionais e Internacionais
Representacao em conferéncias, iniciativas de cooperagao internacional ou grupos de trabalho
nacionais ou internacionais relacionados com o governo digital

e Comissao Europeia - Single Digital Gateway - Coordination Group

e Comissao Europeia - Once Only Technical System -Evidence Mapping Subgroup

e Comissao Europeia - Once Only Technical System -Data Model Standardization Subgroup

e Comissao Europeia — Once Only Technical System -Operational Governance Subgroup

e Comissao Europeia - Once Only Technical System -Testing & Deployment Subgroup

e Comissao Europeia - Once Only Technical System -Technical Specification Subgroup

e Comissao Europeia — SEMIC: Core Vocabularies (revisdo dos vocabularios comuns)

e Comissao Europeia - Data Governance Act - Data Innovation Board

e Comissao Europeia - Data Governance Act - Data Innovation Board - SUBGROUP OF
COMPETENT AUTHORITIES

e Digital Nations - Al Discussion Group

e Digital Nations - Data Discussion Group

e CDAP - Diregdo do Comité Operacional

e CDAP - Co-coordenagao do Grupo Técnico de Trabalho de Governagao de Dados

e CDAP - Co-coordenagao do Grupo Técnico de Trabalho de Inteligéncia Artificial

e CDAP - Co-coordenagao do Grupo Técnico de Trabalho de Servicos Digitais

e Catalisagcdo da Transicao Digital - Desmaterializacdao da Faturacao

e Cooperacbes internacionais com representantes de varios paises no ambito do governo
digital

e Entre outros

Territorios Inteligentes

- . . . g o—
A Estratégia Nacional dos Territérios Inteligentes tem ; ENTi

e . DS -
como missdo assegurar uma rede de territérios ~’ TRANSFORMAR
inteligentes e conectados, promovendo o DADOSEMAGAC7# 1T

desenvolvimento econdmico, inclusivo e sustentavel.
Esta rede oferece servicos interoperaveis centrados
no cidadao e nas empresas, contribuindo para uma
tomada de decisao mais fundamentada e uma
gestao inteligente dos recursos.

No final de janeiro de 2024, foi assinado o contrato entre a AMA e a Estrutura de Missao
Recuperar Portugal (EMRP), referente ao financiamento PRR - Territérios Inteligentes, no valor
de 60 milhdes de euros.
Em agosto de 2024, o Governo introduziu novas orientagdes na ENTI, alterando o modelo de
governacao da ENTI, atribuindo maior preponderancia as autarquias e estabelecendo uma nova
arquitetura para a implementacao das Plataformas de Gestdo Urbana (PGU). Ao longo de 2024,
a equipa desenvolveu um conjunto de atividades para operacionalizar as diferentes iniciativas
associadas a esta estratégia nomeadamente:

e No contexto do Instrumento de Assisténcia Técnica (IAT) da DG Reform, desenvolveram-

se varios entregaveis durante o ano de 2024, nomeadamente
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° bjetivos

Relatério Inicial Alinhar a estratégia com os entregaveis
I Plano Operacional para o modelo I Delinear o plano para a implementagao do Modelo de Governagao da I
de Governagao da ENTI ENTI e apoio na implementagao de uma Alianga Estratégica nacional e
regional.
I T 1
Requisitos Técnicos para o Portal Definir os requisitos técnicos e funcionais do Portal dos Territérios
dos Territérios Inteligentes Inteligentes, que serd um espaco para dinamizagao da Alianca de
parceiros, facilitando o acesso e a partilha de informacao entre as partes
interessadas.
I Plano de Capacitagao I Reforcar as capacidades dos stakeholders da ENTI nacionais e locais I

através do desenvolvimento de um plano de formacé&o. Consta do
desenvolvimento de 2 MOOCs de acesso gratuito e que serdo
disponibilizados na NAU.

Levantamento do Enquadramento Elaborar estudo do panorama juridico e regulatério atual relevantes para
Juridico e Regulamentar dos os territdrios inteligentes, a nivel internacional, europeu e nacional. A
Territérios Inteligentes integrar no Portal dos Territérios Inteligentes.

I I . . i 1
Levantamento do Enquadramento Elaborar relatério sobre o panorama financeiro relevante para os
de Financiamento dos Territérios territérios inteligentes. A integrar no Portal dos Territérios Inteligentes.
Inteligentes

I I 1
Ferramenta para o Desenvolvi- Fornecer orientagdes a administragao local para que possam conceber e
mento dos Planos de Agao Locais implementar os seus planos de agdo de acordo com a ENTI.

I I 1
Plano de comunicagdo da ENTI Promover a sensibilizacao para a ENTI e o seu modelo de governagao

através de materiais de comunicagao, organizagao de eventos locais e a
execugao de uma campanha promocional.

Foram ainda iniciados em 2024 os seguintes entregdveis, que estdo na fase final de

desenvolvimento:

Relatorio de recomendagdes Identificar potenciais areas de melhoria apds o primeiro ano de

sobre Modelo de Governagao da implementagcdo do modelo de governagao.

ENTI

Relatério Final Elaboragao de relatério final apds a conclusao de todos os entregaveis
anteriores.

Portal dos Territérios Inteligentes

O Portal dos Territérios Inteligentes integra uma das medidas do investimento C19-i08, sendo
um instrumento essencial para promover a partilna de recursos, boas praticas, dados e
conhecimentos a nivel municipal, regional e nacional. Este portal visa impulsionar o
desenvolvimento econdmico e sustentavel de todo o territério nacional.

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 153 de 228



RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Teve inicio o seu desenvolvimento em dezembro de 2024 e apresenta-se abaixo o cronograma

de atividades:

2024 2024 2024 2024 2025 2025 2025 2025 2025 @ 2025

31 mar.
Passagema
Producdc
MVP

16 set.
Lancamento
cP

19 out.
Entrega
propostas

12dez. 19dez. 17jan.
Contrato Kickoff Plano
projeto

Portal dos Territérios
Intefigentes

Estratégla Nacional de Territorios
Inteligentas

1104

Ineovidanis | L
o b

Noticias e eventos.

Objetivos estratégicas

MICROSITE - DIRETORIO DE EMPRESAS

Em outubro de 2024, foi desenvolvida uma solucdao que
servisse de ponto de ligagao entre as entidades da
Administragcdo Publica Local, beneficiarias do aviso das
Plataformas de Gestao Urbanas, e as empresas fornecedoras
especializadas em solucdes de gestao inteligente do
Territério. Este diretério  visa facilitar o contacto entre os
municipios e entidades intermunicipais e o mercado,
permitindo-lhes conhecer as solucdes disponiveis.

OBSERVATORIO DO PODER LOCAL

2026 2026 2026 2026

. L) ] MAR [ mar ] Jun
"010-__—

30 set.
Entrega Final

30 jun.
Fim de contrato

Encontre a empresa certa, para o
trabalho certo

O Observatério do Poder Local tem como objetivo proporcionar uma analise precisa, periédica
e independente da evolugdo das politicas publicas ao nivel local, bem como da evolugdo do
processo de descentralizagao e dos fatores que o influenciam.

Em 2024, foi langcado um Aviso Convite para a ANMP e assinado o termo de aceitagcdo para o
financiamento do desenvolvimento do Observatério. Foram iniciados os trabalhos para a
elaboragao das pegas do procedimento para o desenvolvimento do Observatério pela ANMP.
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AVISO PARA AQUISICAO DE PLATAFORMAS DE GESTAO URBANA (PGU)

As Plataformas de Gestao Urbana permitem uma gestao baseada em dados, tornando-a mais
eficiente e proativa, e possibilitando a criagao de territdrios mais sustentaveis e resilientes.

O Aviso para aquisicao e desenvolvimento de Plataformas de Gestao Urbana e Verticais foi
lancado em setembro, apds a auscultagao de varias entidades da Administragao Publica local
em reunides e workshops para recolha de contributos. Foram recebidas 38 candidaturas, das
quais 22 de Comunidades Intermunicipais (CIMs), associacdes de municipios e areas
metropolitanas, 4 de grupos de municipios e 12 de municipios isolados.

Durante o periodo de apresentacao de candidaturas, que decorreu até ao final de outubro,
foram realizados varios eventos regionais (seis presenciais e um online) para divulgacao da
estratégia nacional dos territérios inteligentes e esclarecimento de duvidas relativas a este
Aviso.

Eventos Regionais ja realizados

244 PARTICIPANTES

2071 Municipios representades através de
CIM, AM e AMRA

65 Municipios representados individualmente

TAVIRA | 18/09 CASTELO DE VIDE | 20/09 PONTA DELGADA | 23/09 2 16 Total de Municipios representados

ALGARVE ALENTEJIO REGIAO AUTONOMA DOS

ACORES = =
7

SEIXAL | 24/09 CALHETA | 30/09 S
. A 1 SABROSA | 02/10
GRANDE LISBOA, PENINSULA REGIAO AUTONOMA DA NORTE
DE SETUBAL E OESTE E VALE MADEIRA )
DO TEIO

No inicio de outubro, iniciou-se a analise de todas as candidaturas, nomeadamente no que diz
respeito a sua elegibilidade e a avaliagao das Plataformas de Gestao Urbana e verticais.

GEMEOS DIGITAIS

Os gémeos digitais sao representacdes virtuais dos ativos fisicos, processos e sistemas de uma
cidade, utilizando dados, analises e inteligéncia artificial para criar modelos de simulagcao em
tempo real que espelham as cidades que representam.

No decorrer do ano de 2024, foi elaborado um Protocolo com a Fundagao para a Ciéncia e
Tecnologia (FCT), com o objetivo de esta entidade apoiar a AMA, no langamento e avaliagdo de
um concurso destinado a selecao de, pelo menos, 5 projetos para a criagao de Gémeos Digitais.
Além disso, foram iniciados os trabalhos para a elaboracdo do aviso de concurso. Este concurso
pretende incentivar a implementacao de Gémeos Digitais, que permitirao uma gestao mais
eficiente, sustentavel e integrada dos territérios.

A colaboragdo com a FCT garantira o acompanhamento cientifico e técnico necessario para
selecao dos projetos, assegurando que os mesmos estao alinhados com a ENTI.
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DASHBOARD DE POLITICAS PUBLICAS

Ao longo de 2024, foram realizadas atividades para estruturar e desenvolver o Dashboard de
Politicas PUblicas, com foco na definicao de requisitos, arquitetura tecnoldgica e integracao de
indicadores estratégicos, nomeadamente:

- Recolha e analise de indicadores PULSAR da PCM — Foram identificados e analisados os
indicadores PULSAR da Presidéncia do Conselho de Ministros, garantindo a sua
relevancia e adequacao para monitorizar politicas publicas e avaliar o seu impacto;

- Definicao da arquitetura tecnolégica — Com base nos requisitos conhecidos no momento
de analise, foi elaborada uma primeira versdo da arquitetura tecnolégica do dashboard,
considerando a interoperabilidade com sistemas existentes, a escalabilidade da solucao
e as diretrizes da Estratégia Digital Nacional,

- Recolha e andlise de requisitos estratégicos — Foram identificadas e analisadas as
exigéncias impostas pela Estratégia Digital Nacional relativamente ao desenvolvimento
do Dashboard de Politicas Publicas, assegurando o alinhamento com os principios de
transparéncia, acessibilidade e eficiéncia na gestao de dados governamentais.

Estas atividades estabelecem um fundamento sdélido para o desenvolvimento do dashboard,
assegurando que a solucao final seja robusta e sustentavel com os objetivos estratégicos
definidos para a monitorizagdo de indicadores estratégicos.

SISTEMA DE DADOS PARA OS TERRITORIOS INTELIGENTES (SDTI)

Em janeiro de 2024, foram iniciados os trabalhos preparatérios para aquisicdo de um sistema
de dados “Plataforma de Dados Portugal”. Foram realizadas reunides com a Agéncia Nacional
de Inovacao (ANI) para analisar a opgao de lancar um procedimento de dialogo concorrencial,
visando garantir a melhor solugdo tecnoldgica e operacional para o Sistema.

Para analisar o tipo de modelo de sistema e identificar quais os dados que poderiam ser
partilhados e integrados no Sistema, foram conduzidos inquéritos aos municipios e realizadas
reunides de auscultagdo com varias entidades da AP Central:

Dominio Regulagio de servicos |Gestdo de bens e servicos Gestio de bens e Coordenagao

de interesse publico de interesse publico servigos publicos
(Reguladores) (Operadoras, Concessionarias)

ERSAR IPMA (Clima) ADENE (Agua)

Ambiente (Aguas, saneamento e residuos) APA
Comunicagdes ANACOM
B 2 ERSE E-Redes (Rede eletricidade) ADENE (Cert. energética)
nergia (Eletricidade, g4s, combustiveis) DGEG
— IMT IP (Infr. rodovidria e ferrovidria) |ANSR ADENE (Mobilidade)
Mobilidade ERSE (Mobilidade elétrica) CP (Transporte ferroviario)
Protegdo e ANEPC AGIF (Incéndios rurais)
DGT AEP
Educacdo DGEEC
Satde INEM
Turismo TdP

Os inquéritos e auscultacdes ao Municipios permitiram priorizar os dados mais relevantes para
a gestao operacional e de planeamento dos Municipios. Esta priorizagao foi utilizada para definir
os critérios de avaliagcao do Aviso de Servico de Dados.

Estas iniciativas tiveram como objetivo assegurar que o Sistema seria abrangente, eficiente e
capaz de assegurar dados de diversas fontes, de modo a promover um sistema robusto e
alinhado com as necessidades e expetativas dos futuros utilizadores.
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Com as alteragOes da estratégia ocorridas em agosto de 2024, foi reformulado o modelo de
sistema de dados e alterada a designagao para “Sistema de Dados para os Territérios
Inteligentes”.

Em outubro de 2024, foi langada uma Consulta Preliminar ao mercado para o SDTI, com o
objetivo de avaliar as solugbes existentes em termos de prego e funcionalidades.
Posteriormente, foram realizadas reunides com os 4 operadores econdmicos que enviaram
contributos, para esclarecer algumas questoes.

Protocolo ISEL

Para apoio técnico no desenvolvimento da visao, cldusulas técnicas, memoéria descritiva, juri do
concurso e integracao de dados no SDTI, foi assinado um Protocolo de servigos com o Instituto
Superior de Engenharia de Lisboa (ISEL).
No ambito deste Protocolo foram produzidos e disponibilizados os seguintes documentos
técnicos:

- Especificagbes Técnicas para Integracao de Sistemas

- Clausulas Técnicas Tipo para a aquisicao de PGU, Plataformas Verticais e Sensores

Aviso para a aquisicao de partilha de dados na AP central

No final do ano, foi publicado o Aviso para a aquisicao de partilha de dados na AP Central, tendo
sido recebidas 14 candidaturas, das quais 5 de Entidades da AP Central, 6 de ambito regional e
3 de ambito municipal.

Para a preparagao deste aviso, foram realizadas 19 reunides com entidades da AP Central que
possuem dados potencialmente relevantes. Foram identificados 637 conjuntos de dados, dos
guais 164 foram assinalados como prioritarios, pertencentes as seguintes entidades: Direcao
Geral do Territorio (DGT), Agéncia Portuguesa do Ambiente (APA), Instituto Portugués do Mar e
Atmosfera (IPMA), Autoridade Nacional de Emergéncia e Protecao Civil (ANEPC), Instituto
Nacional de Estatistica (INE), Infraestruturas de Portugal (IP) Diregao Gral de Energia e Geologia
(DGEQ), Turismo de Portugal (TdP), e E-Redes.

Catalogo nacional de modelos de dados dos Territérios Inteligentes

No decorrer do ano, foi desenvolvido e disponibilizado o Catalogo Nacional de Modelos de Dados
dos Territérios Inteligentes

Este catdlogo contém os modelos de dados a serem utilizados para facilitar a harmonizagao e
interoperabilidade de dados na Administragdo PuUblica Local e Central, promovendo a eficiéncia
Nna reutilizacdo dos dados da AP. A consulta deste catdlogo € relevante na operacionalizagao de
todas as iniciativas no ambito da Estratégia Nacional dos Territdrios Inteligentes.

Capacitacao para Territorios Inteligentes e partilha de dados

Uma das iniciativas da ENTI é a Capacitagdo em Territérios Inteligentes, essencial para a
adequada implementacao e aplicagcao da estratégia. O principal objetivo desta iniciativa € dotar
os formandos das competéncias necessarias para promover a construcdao de territdrios
inteligentes e sustentaveis, bem como melhorar a eficiéncia na gestdo dos servicos e
infraestruturas, alcancando assim a transformagao na gestdao do territério no ambito desta
estratégia.
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Em agosto de 2024, foi assinado um protocolo com o Instituto Nacional de Administracao (INA)
para que esta entidade concebesse, com base numa matriz de competéncias definida pela
ENTI, a oferta formativa e a sua realizacao. Este protocolo visa garantir que a formagao oferecida
esteja alinhada com as necessidades e objetivos estratégicos da ENTI.

O programa é composto por 4 modulos, cada um com certificagdo autdnoma, e 4 percursos
formativos distintos:

Percursos formativos:

1. Decisores e Dirigentes Superiores da Administra¢ao Local

2. Dirigentes e Técnicos da Administracao Local

3. Dirigentes da Administragao Central

4. Técnicos da Administragao Central e outros interessados

Modulos:

e Modulo1- Lideranga e Inovagao em Territérios Inteligentes
e Modulo 2 - Inovagao e Dados

e Modulo 3 -Plano de Agao Local

e Moddulo 4 - Analitica Aplicada

No inicio do terceiro trimestre de 2024, tiveram inicio as formacdes para capacitacao relativa aos
territdrios inteligentes. Na figura seguinte ilustra-se a representacao espacial dos inscritos:

e - [ . ’”
Programa de Formacdo em Territorios Inteligentes ‘,\/] £5

Foram realizadas 3 edicdes do Modulo 1 e certificados 443 formandos.

Durante o ano de 2024, foram desenvolvidos dois MOOC (Massive Open Online Courses) que
serao disponibilizados gratuitamente na plataforma NAU, garantindo conteudos de alta
gualidade e metodologias de ensino inovadoras. Esta iniciativa visa amplificar o acesso ao
conhecimento, permitindo gque um maior niumero de pessoas possa beneficiar destas
oportunidades de aprendizagem no dominio da ENTI.

Divulgacao ENTI
No decorrer do ano de 2024 foram efetuadas diversas reunidées com entidades publicas e
organizados varios workshops para divulgagdo de boas praticas:

e 30 apresentacdes on-line da ENTI a varios municipios e comunidades intermunicipais;

e 3 webinars - “Solugbes em Agdo: Boas praticas na implementacgdo de verticais”.

Estas iniciativas tiveram como objetivo promover a partilha de conhecimentos e experiéncias,
incentivando a adogao de estratégias eficazes e inovadoras.
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Participacao nos seguintes eventos:
e 12/09/2024: Conferéncia Nacional de Observacdo de Terra — Braga
e 14/10/2024: Programa de IntercAmbio de Boas Praticas CLAD (Centro Latino-americano
de Administracion para el Desarrollo) - Lisboa
e 25/10/2024: Apresentacdo Projeto 5G.RURAL - Portalegre
e 13/11/2024: Congresso Empresarial do Oeste — Caldas da Rainha
e  05/12/2024: Encontro Nacional de Infraestruturas de Informacao Geografica — Coimbra

Ao longo do ano participamos nas reunides consultivas de desenvolvimento do Plano Regional
de Ordenamento do Territério do Norte (PROTN), do Plano Regional de Ordenamento do
Territério do Centro (PROTC) e do Relatério de Ordenamento do Territério 2024, representando
a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA) nos 6rgaos consultivos.

Eventos
PORTUGAL SMART CITIES SUMMIT

Participacao no maior evento de Smart Cities em Portugal, o Portugal Smart Cities Summit, que
se realizou de 8 a 10 de outubro de 2024 em Lisboa.

A ENTI teve presente com um stand proprio e realizou varias apresentagdes sobre a importancia
da transformacdo digital e a implementacao de territodrios inteligentes.

.
ENTi
ESTRATEGIA NACIONAL
”r-—\‘ DE TE, LORIOS INTELIC
I8y

9

SMART CITIES EXPO WORLD CONGRESS

Participagdao no Smart Cities Expo World Congress (5 a 7 de novembro), em Barcelona, um dos
maiores eventos internacionais na area das cidades inteligentes. A ENTI esteve presente no
stand de Portugal e apresentou temas relacionados com os desafios e oportunidades na
implementac¢ao de cidades inteligentes.

Este evento foi uma oportunidade para reforcar a presenca de Portugal no cenario internacional
das cidades inteligentes e partilhar o exemplo nacional de desenvolvimento da Estratégia
Nacional de Territérios Inteligentes (ENTI), promovendo a inovagao e a transformacao digital
dos municipios. Permitiu estabelecer contactos com outras entidades, tanto publicas como
privadas, nacionais e internacionais, promovendo a troca de conhecimentos e experiéncias.
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Parcerias Internacionais
Membro do Consércio Europeu de Infraestruturas Digitais (EDIC) relacionado com gémeos
digitais - Local Digital Twins CitiVERSE EDIC (LDT CitiVERSE EDIC)

A ENTI € membro do Consoércio Europeu de Infraestruturas Digitais (EDIC), especificamente no
ambito dos gémeos digitais, através da iniciativa Local Digital Twins CitiVERSE EDIC (LDT
CitiVERSE EDIC). Esta iniciativa visa conectar gémeos digitais locais em toda a Europa,
formando a base para o CitiVERSE da UE.

Durante o ano de 2024, participamos em varias reunides, enquanto membro fundador, para a
implementacao legal do Consércio Europeu de Infraestruturas Digitais (EDIC) em Valéncia, bem
como para definir a estratégia de envolvimento das comunidades dos 14 estados-membros que
compdem o EDIC na iniciativa. Estas reunides e a Assembleia Geral, que foi realizada em
dezembro, foram fundamentais para alinhar os objetivos e estratégias do EDIC, garantindo uma
colaboragao eficaz entre os estados-membros e promovendo a implementacao de gémeos
digitais em toda a Europa.

Smart Communities Network

Durante o ano de 2024, foram divulgadas algumas iniciativas a nivel europeu as cidades e
comunidades portuguesas, com o objetivo de apoiar a sua transformacao digital. Preparou-se a
realizagao de uma sessdo hibrida para as cidades e comunidades portuguesas, na Portugal
Smart Cities Summit que contou com 80 participantes.

Na Smart City Expo World Congress, em Barcelona, a AMA apresentou a sua experiéncia na
preparacao desta sessao hibrida. Além disso, comecgou-se a definir a agenda de trés sessdes de
treino online, que aprofundaram os tdpicos abordados na sessao hibrida.

Participacao nos grupos técnico, legal e financeiro do Living-in.EU

Esta iniciativa europeia visa promover a transformacao digital das cidades e comunidades.

No grupo técnico, desenvolvem-se especificagbes técnicas comuns, garantindo a
interoperabilidade de dados e sistemas entre cidades. No grupo legal, colabora-se na remocao
de obstaculos a digitalizagdo de servigcos publicos intersectoriais e transfronteiricos, facilitando
a adocao de boas praticas em toda a Unido Europeia.

No grupo financeiro, definem-se de estratégias de investimento conjunto, otimizando sinergias
entre fundos europeus, nacionais, regionais e locais, e promovendo praticas comuns de
contratacdo publica para reduzir custos e aumentar a eficiéncia na implementagado de solucdes
digitais.
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ESTRATEGIA E POLITICA DIGITAL
EQUIPA DE ESTRATEGIA E PROSPETIVA

A Equipa de Estratégia e Prospetiva dinamizou as seguintes atividades:

Gestao da resposta AMA ao Inquérito IUTIC AP 2024
Na sequéncia do pedido da Diregcao-Geral de Estatisticas da Educacao e Ciéncias

(DGEEC), a EEP coordenou a resposta da AMA ao Inquérito a Utilizagao das Tecnologias
da Informagao e da Comunicagao na Administragao PuUblica Central e Regional (IUTICAP
2024), que é dirigido a todos os Organismos da Administracao Publica Central e Regional
e de resposta obrigatéria ao abrigo da Lei n.° 22/2008, de 13 de maio.

A tarefa considerou osll mdédulos e as equipas internas da AMA que se listam de
seguida:

- Moddulo I: Infraestrutura Tecnolégica | DIT;

- Modulo Il: Presenca e utilizagao da internet | TicAPP e Comunicagao;

- Modulo Il: Comércio Eletrénico | DAG e Contratagao Publica;

- Mddulo IV: Andlise de dados (Data analytics) e dados abertos | TiCAPP;

- Mddulo V: Computagao em Nuvem (Cloud Computing) | DIT;

- Moddulo VI: Interoperabilidade e partilha de recursos | TicAPP e DIT;

- Modulo VII: Seguranga das TIC - (Cibersegurancga) | Ciberseguranga e Auditoria;

- Moddulo VI Inteligéncia Artificial (IA) | TicAPP;

- Moddulo IX: Internet das Coisas (loT) | DIT;

- Moddulo X: TIC e o ambiente | DIT e Contratagao Publica;

- Moddulo XI: Recursos Humanos e Despesa em TIC | DAG, TicAPP e DIT.
Desenvolvimento da Estratégia Digital Nacional 2025-26

Foram realizadas varias sessGes de auscultagao e de cocriagao, com o objetivo de
concretizar o documento da Estratégia Digital Nacional e respetivo Plano de Acao 2025-
2026.

Publicacao da Estratégia Digital Nacional 2025-26

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 207/2024, de 30 de dezembro, aprovou a
Estratégia Digital Nacional (EDN) e o respetivo plano de agao 2025-2026.

A EDN cumpre um compromisso claro do Programa do XXIV Governo Constitucional e
segue um quadro de referéncia integrado e transversal, estruturado em quatro
dimensdes: Pessoas, Empresas, Estado e Infraestruturas. Esta abordagem visa ndo sé
tornar Portugal mais préspero, inclusivo e inovador através do Digital, mas também
garantir o alinhamento com as metas ambiciosas definidas pela Comissdo Europeia para
a “Década Digital 2030", que incluem o fortalecimento das competéncias digitais, a
digitalizagao dos servigos publicos, a conectividade avancada e a promogao de uma
economia inovadora, resiliente e sustentavel.

Participacao nos grupos tematicos AMA
A partir de outubro, a EEP participou em 3 grupos tematicos da AMA- Dados,
multidisciplinar e Inteligéncia Artificial, tendo participados os respetivos trabalhos.

Participacao nos grupos de trabalho do Conselho para o Digital na Administracao
Publica (CDAP)

A EEP participou ativamente nos trabalhos do CDAP, conselho onde as varias entidades
da Administragcao Publica colaboram para cumprir os objetivos definidos no ambito da
Estratégia, mantendo uma abordagem coesa e alinhada com as diretrizes nacionais.
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Nesse ambito, destaca-se a participacdao nos grupos de trabalho de Cloud e de
Governagdo de Dados, mas também no Grupo Técnico de Trabalho para instalagao e
inicio de execucgao da propria Estratégia Digital Nacional, cuja missao € instalar e iniciar
a operacionalizagao das iniciativas da EDN, promovendo uma implementacao rapida e
eficiente da mesma.

Participacao nos trabalhos da REPLAN

A EEP participou nos trabalhos da REPLAN, a rede interministerial coordenada pelo
PLANAPP para cooperagao e partilha de conhecimentos e de recursos nas areas do
planeamento estratégico, de politicas publicas e da prospetiva, bem como para o
desenvolvimento de trabalho colaborativo e em rede, promovendo a articulagcdo das
politicas setoriais com as estratégias transversais.

Nucleo Portugal Digital

Com a publicacdo do Decreto-Lei n.° 139-A/2023, de 29 de dezembro, a Estrutura de Miss&o
Portugal Digital (EMPD) foi extinta e os seus objetivos e competéncias passaram para a AMA,
tendo sido criada no dia 9 de janeiro de 2024, uma task force com o objetivo de assegurar a
transicao das competéncias da EMPD para AMA. Face as as lacunas na pasta de passagem, essa
equipa de quatro elementos teve como missdo, durante os meses de janeiro e fevereiro:

- Identificar e analisar a documentacao relativa a contratos, recursos humanos, bens e
logistica, execucdo financeira e estado de projetos/medidas da Componente 16 -
“Empresas 4.0" do PRR (C16) e do Plano de Agao para a Transi¢ao Digital (PATD);

- Garantir a gestdo dos contratos em vigor e dos projetos em curso, de modo evitar
interrupcdes e/ou constrangimentos nas medidas e nos servicos;

- Definir modelos de governacao, de operacao e de monitorizagao a aplicar;

- Estabelecer os perfis necessarios a execug¢ao das tarefas em maos e planear os passos
seguintes;

- Reunir com os stakeholders relevantes, nomeadamente as diregcbes de entidades
parceiras da AP e dos fornecedores de servicos;

- Garantir a migracao funcional e tecnolégica das plataformas Academia Portugal Digital
e Portugal Digital, em parceria com a DIT;

- Assumir a coordenacao estratégica da C16 e definir os pontos focais da AMA para os
diversos grupos de acompanhamento;

- Abordar o eventual conflito interesses na medida Polos de Inovagao (DIH), resultante
da entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 139-A/2023, que colocou a AMA
simultaneamente a coordenar o grupo de acompanhamento, a liderar o consoércio
Al4PA e a integrar o consércio C-Hub.

Esta task force respondeu diretamente ao CD e passou por algumas alteracdes até margo de
2024, tendo sido criado o Nucleo Portugal Digital (NPD). Este relatério ird incidir sobre as
atividades da equipa do Nucleo Portugal Digital, considerando 3 eixos:
- Componente 16 do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia - “Empresas 4.0
- Plano de Agdo para a Transi¢cao Digital;
- Atividades transversais relativas a migracao da Estrutura de Missao Portugal Digital
(EMPD) para a AMA.
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Medidas da Componente 16 do Plano de Recuperacao e Resiliéncia
(“Empresas 4.0")

O Plano de Recuperagao e Resiliéncia (PRR) € um programa de aplicagao nacional, com um
periodo de execucao até 2026, que visa implementar um conjunto de reformas e investimentos
destinados a repor o crescimento econémico sustentado, apds a pandemia, reforcando o
objetivo de convergéncia com a Europa, ao longo da proxima década. A Componente 16 (C16)
do PRR enquadra-se na dimensao Transicdo Digital, onde estdo previstas reformas e
investimentos significativos nas areas da digitalizagao de empresas, do Estado e no
fornecimento de competéncias digitais na educacgao, saude, cultura e gestao florestal.

Para assegurar que Portugal acelera a transicao para uma sociedade mais digitalizada, o PRR
assenta nas seguintes componentes:

- Capacitagao e inclusao digital das pessoas através da educacao;

- Formagdo em competéncias digitais e promogao da literacia digital;

- Transformacgao digital do setor empresarial;

- Digitalizagdo do Estado.
Esta componente do plano aborda os desafios relacionados com a baixa digitalizagao das
empresas em Portugal. Segundo o Indice de Digitalizacdo da Economia e da Sociedade 2020, o
pais esta em 19.° lugar na Unido Europeia, ficando abaixo da média.

A C16 tem uma dotacao de 763 milhdes de euros e as suas medidas de apoio aos objetivos
digitais representam 22% da dotacdo total do plano. A C16 - “Empresas 4.0" € composta por 3
investimentos, distribuidos por 5 areas (Capacitacdao Digital das Empresas, Comércio Digital,
Empreendedorismo, Inovacao Digital e Catalisagcdo da Transicao Digital), num total de 13
medidas.

Coordenador do

Investimento PRR Grupo de acompanhamento T Medidas
TD C16-i01 - Capacitacdo  1- Capacitacdo Digital das AMA Academia Portugal Digital
Digital das Empresas Empresas

Emprego + Digital 2025

Bairros Comerciais Digitais

TD C16-i02 - Transigao

. 2 - Comércio Digital DGAE Aceleradoras de Comércio Digital
Digital das Empresas

Internacionalizagao via e-commerce

Reforco da Estrutura Nacional para o

. : Empreendedorismo - Startup Portugal
TD Cl6-i02 - Transi¢cao

. 3 - Empreendedorismo SUP Vales de Incubadoras/Aceleradoras
Digital das Empresas

Voucher para Startups - Novos Produtos
Verdes e Digitais

Apoio a Modelos de Negdcio para a

_i02 - ic3 AMA
TD C16-i02 - Transi¢ao Transigao Digital (Coaching 4.0)

Digital das Empresas

4 - Inovacao Digital Rede Nacional de Test Beds

TD C16-i03 - Catalisagao da

Transigao Digital das AN Digital Innovation Hubs
Empresas
Desmaterializagdo da Faturacao
D C16-i03 - Catalisacao da 5 - Catalisagao da Transicao S ifi & i
Transicao Digital das - AMA elos de certificagdes de cibersegurancga,
Digital privacidade, usabilidade e

Empresas
sustentabilidade
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No ambito da Cl16, a AMA assegura, através do NPD:
- A coordenacao estratégica da C16;
- A coordenagao de 3 grupos de acompanhamento:
o TD Cl6-i01 Capacitagao Digital das Empresas;
o TD Cl6-i02 Inovacao Digital;
o TD Cl6-i03 Catalisagao da Transi¢ao Digital.
- A gestao de 4 medidas:
- Academia Portugal Digital;
o Apoio a Modelos de Negdcio para a Transigao Digital (Coaching 4.0);
o Desmaterializacao da Faturacao;
o Selos de Certificagdes de Cibersegurancga, Privacidade, Usabilidade e
Sustentabilidade (Selo de Maturidade Digital), num modelo pré-definido de
gestdo conjunta com a INCM.

-
i Estrutura de Missdo do PRR Comissdo Nacional de Estruturas de
H Comissio Europeia Fernando Alfaiate Acompanhamento PRR Supervisio

i Ricardo Banha Pedro Dominguinhos

i

Ménica Letra
Jodo Roque Fernandes Controlo Interno

i Gestor da Componente
e m———————— 4 9 (101,02, i07, i08}
i 1

16 (i01,i02 e i03)
Sérgio Belo

Silvia Sifvar

No ambito deste eixo, consideram-se as atividades relevantes que se indicam de seguida:
- Assumida Coordenacdo Estratégica C16
o Noambitodo Comité Coordenador para a Cle do PRR, constituido pelo Despacho
n.° 12619/2021, foram assumidas as atividades de coordenacdo estratégica e
definido o modelo de governagao e respetiva articulagdo com o IAPMEI, entidade
responsavel pela coordenacao técnica desta componente.
- Nomeados novos pontos focais da AMA
o Em articulagao com o CD da AMA, iniciaram fungdes os representantes da AMA
afetos aos grupos de acompanhamento da C16, considerado o desempenho
tarefas técnicas, o acompanhamento dos trabalhos e também as atividades de
coordenacao inerentes aos grupos de acompanhamento em que a coordenacao
se encontra a cargo da AMA.
- Contratada Delegacdao Competéncias da C16 entre IAPMEI e AMA
o No ambito da delegagdo de competéncias relativa a C16 do PRR, entre IAPMEI| e
AMA, nomeadamente relativa a medida Coaching 4.0, procedeu-se a respetiva
contratualizacdo e, no sentido de complementar essa informacdo, em articulacao
com o Nucleo de Auditoria, Planeamento e Qualidade, procedeu-se a atualizacao
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do Sistema de Gestdao de Controlo Interno do PRR, que passou a refletir a
estrutura de recursos humanos afeta aos fluxos de analise de candidaturas e de
acompanhamento de projetos da Cl6.

- Propostos cendrios de saida da medida Digital Innovation Hubs (DIH)

o Tendo sido identificado um potencial conflito de interesses na medida DIH,
considerando que a AMA integra os projetos “Al4PA"e “C-Hub” e, com o Decreto-
Lei n.° 139-A/2023, passou a assumir a coordenacdo do grupo de
acompanhamento “Inovagao Digital”, onde se insere essa medida, a situacao foi
analisada em conjunto com o Gabinete Juridico e com o CD da AMA, foram
envolvidas as entidades que integram esse grupo de acompanhamento e
também a Estrutura de Missdo Recuperar Portugal (EMRP).

o Avaliados os cenarios possiveis, a sugestdo da AMA foi no sentido de manter a
participagdao nos projetos “Al4PA"e “C-Hub"” e sair da coordenagdo do grupo,
tendo essa proposta sido remetida as duas tutelas envolvidas -Juventude e
Modernizagdao e Economia — de modo a concretizar-se num Despacho conjunto
gue mitigue esse risco.

- Deep dive e afericiao do estado da arte das medidas e metas da C16

o Procedeu-se a uma auditoria em profundidade das medidas da Cl6 que
transitaram para a AMA: Academia Portugal Digital, Apoio a Modelos de Negdcio
para a Transicao Digital (Coaching 4.0) e Selos de Certificacbes de
Ciberseguranga, Privacidade, Usabilidade e Sustentabilidade (Selo de Maturidade
Digital.

o Considerando a relevancia para as metas do PRR, a analise incidiu também sobre
a Ferramenta de Avaliagao da Maturidade Digital (FMD) e o Catalogo de Servicos
de Transicdo Digital (CSTD).

o Umdosoutputs desse processo foi um relatdério exaustivo sobre do estado da arte
da Academia Portugal Digital, que resultou na clarificacdo dos indicadores
associados as metas PRR € na revisao e corregcao dos valores contabilizados. Esta
atividade permitiu a correta e regular monitorizacao da meta PRR da Academia
Portugal Digital e identificou os proximos passos em termos de problemas e
respetivas medidas de mitigacgao.

- Assegurada manutencdo da plataforma Academia Portugal Digital

- A Academia Portugal Digital pretende ser uma plataforma agregadora de cursos
gratuitos, onde é possivel fazer o diagndstico das competéncias digitais e aceder a oferta
formativa.

-  Foi efetuada uma auditoria a plataforma e o relatdrio identificou necessidades,
problemas e medidas de mitigagcao tendo em vista o correto funcionamento do site e o
cumprimento da meta PRR, nomeadamente o niumero de diagnosticos realizados.

- Com efeito, foi produzido um caderno de encargos e contratou-se uma bolsa de horas,
cujos principais resultados foram a criacdo de um novo motor de diagndsticos de
competéncias digitais, a redefinicao dos niveis de conhecimento em que cada utilizador
e correspondente proposta de cursos, melhorias no backoffice do site, no registo de
utilizador e da disponibilizagao de dados estatisticos (dashboard).

- Tal permitiu que, ao longo do ano, fossem implementadas diversas melhorias, correcdes
e novas funcionalidades no site.

- De referir que, no dia 30 de abril de 2024, foi disponibilizada online nova versao do site,
incorporando uma evolugao do dashboard, a melhoria da acessibilidade e UX de toda a
plataforma e implementagdes tailormade ao nivel dos convites, considerando o fluxo da
medida "Emprego + Digital".
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No final do ano 2024, havia um total de 151.413 diagndsticos de competéncias
digitais realizados e 1.796 mddulos concluidos por formandos.
A Academia Portugal Digital totalizava 58.604 utilizadores registados no site.

- Disponibilizados novos cursos do programa Academia Portugal Digital

(o]

A medida PRR relativa a Academia Portugal Digital tem como metas a
publicacao de 50 MOOC (Massive Online Open Courses) e o numero formandos
com modulos concluidos. Para o efeito, em articulagdo com a Equipa de
Capacitagao e a Equipa de Contratagao, foi produzido um caderno de encargos e
iniciou-se a prestacgao de servigcos de desenho e disponibilizagao de 60 MOOC na
plataforma NAU.

Em 2024 reativou-se o MOOC “Quero ser digital”, pré-existente, e foram
desenvolvidos 2 novos in-house — “Estratégia e Inovagao Digital” e “Importancia
das Competéncias Digitais em Profissbes nao Digitais” —, totalizando 3 MOOC do
programa Academia Portugal Digital disponibilizados ao publico na plataforma
NAU.

- Plano de comunicacdo e divulgacdo da Academia Portugal Digital

o

Em articulagdao com a Equipa de Comunicacao, foi desenvolvido um plano de
comunicagao com o objetivo de divulgar a Academia Portugal Digital e contribuir
para o cumprimento das metas PRR desta medida. Foram definidas e colocadas
em pratica agdes e campanhas especificas, considerando a ambi¢cao dessas
metas e procurando mitigar o risco de incumprimento.

Iniciou-se a publicacao regular nas redes sociais da AMA (LinkedlIn, Instagram,
Facebook), foi realizado um “Minuto Cidadao” e publicada uma entrevista na NAU
sobre a Academia Portugal Digital e os MOOC.

Foram contactadas entidades como Turismo de Portugal, DGAE, CCP ou NAU e
disponibilizado contelddo para as respetivas newsletters e para noticias, tendoem
vista o apoio na divulgacao do diagndstico e dos cursos da Academia Portugal
Digital e o estabelecimento de potenciais parcerias mais robustas que permitirdo
explorar mutuos beneficios, nomeadamente com os CTT.

Por fim, foi criado um modelo de newsletter regular da Academia Portugal
Digital, a langar em 2025.

- Lancado o primeiro aviso da medida Coaching 4.0

(0]

A medida "Apoio a Modelos de Negdcio para a Transi¢gao Digital (Coaching 4.0)"
visa promover a incorporacao de tecnologia nas empresas e apoiar o
desenvolvimento de processos e competéncias organizacionais que contribuam
para a digitalizagdo dos seus modelos de negdcio.

No dia 24 de julho de 2024 foi lancado o Aviso n°® 18/C16-i02/2024, o primeiro
relativo a medida "Apoio a Modelos de Negdcio para a Transigao Digital (Coaching
4.0)", tendo em vista a acreditagcao de empresas fornecedoras.

O texto do aviso e a definicao dos requisitos do formulario de candidatura foram
produzido pelo NPD, em articulacdao com EMRP e IAPMEI, sem esquecer o
alinhamento com as entidades do respetivo grupo de acompanhamento.

Foi ainda assumida pelo NPD a producdao de um documento com FAQ e o
atendimento/apoio aos candidatos.

O periodo de candidatura decorreu até 19 de setembro de 2024, com o formulério
disponivel online na plataforma SIGA do PRR, e recebeu 332 candidaturas, cuja
analise de elegibilidade e posterior fase de decisao final se estendera para o ano
2025.

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 166 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

- Clarificacdo dos indicadores e reprogramacdo das metas de Academia Portugal
Digital e Coaching 4.0

Na sequéncia da auditoria as medidas da Cle do PRR geridas pela AMA,
identificou-se a necessidade de clarificar o entendimento acerca dos indicadores
da meta da Academia Portugal Digital (16.4) e colocou-se o cenario de
reprogramacgao dessa medida e também do Coaching 4.0, considerando o estado
das mesmas.
Em articulagao com IAPMEI e EMRP, os indicadores foram clarificados e evoluiu-
se para uma proposta de reprogramacgao a enviar a Comissao Europeia, no
sentido de reduzir as metas das duas medidas.
Essa revisao levou a recontagem dos valores contabilizados na meta da Academia
Portugal Digital e assegurou a sua correta e regular monitorizacao.

- Apoio a DGAE no lancamento do Catalogo de Servicos de Transicio Digital

- O Catalogo de Servicos de Transicao Digital (CSTD) foi disponibilizado ao publico pela
DGAE, no dia 26 de julho de 2024, como suporte a medida “Aceleradoras de Comeércio
Digital”. Sendo um projeto da DGAE, a AMA deu sequéncia aquele que foi o apoio da
EMPD, assegurando o licenciamento da plataforma que aloja o CSTD e garantindo a
gestdo/manutencdo e as corregdes no questiondrio da Ferramenta da Maturidade
Digital, cujo preenchimento é obrigatdrio no processo de candidatura a referida medida

- Para o efeito, foram produzidos dois cadernos de encargos com o objetivo de assegurar
o licenciamento da plataforma até abril de 2026 e dispor de uma bolsa de horas que
garantiu a manutencdo da Ferramenta da Maturidade Digital, a implementacao de
diversas corre¢cdes e melhorias, nomeadamente, a resolucao de erros de codificacdo, a
criacao de uma API de geracao de PDF (resultado do diagndstico) e uma melhor
integragdo entre CSTD e FMD, garantido uma API de partilha dos dados necessarios para
a avaliagcao das candidaturas por parte da DCAE.

- Desenvolvimento do modelo de acompanhamento dos Test Beds

- Promover o desenvolvimento do modelo de acompanhamento dos Test Beds era um
dos objetivos operacionais da AMA, tendo como indicador a aprovagdao do modelo de
acompanhamento até 30 de junho de 2024.

- Tendo em consideragcao que se produziu um documento Unico para Modelo de
Acompanhamento de DIH e Test Beds e tendo presente o tema do potencial conflito de
interesses, esse documento foi aprovado no dia 30 de abril de 2024 sem qualquer
intervengao da AMA,

- Participagao nos trabalhos dos grupos de acompanhamento da C16

- Excecdo feita a medida dos DIH, o NPD participou € acompanhou todos os trabalhos
técnicos, produziu colaborativamente e validou documentos, assegurou e/ou participou
em reunides regulares ou pontuais, participou em todos 0s processos necessarios e/ou
requeridos, através dos pontos focais designados.

- Monitorizacdo das medidas da AMA na C16

- Considerando que sdao medidas geridas pela AMA, Academia Portugal Digital, Coaching
4.0, Desmaterializagao da Faturacao e Selo de Maturidade Digital sdo monitorizadas com
regularidade mensal considerando as metas e marcos previstos.

- Para essas medidas sdo produzidos diversos reportes regulares, nomeadamente os
entregues a IAPMEI, EMRP e PMO da AMA.

- Além da monitorizacao dos indicadores, também a componente qualitativa é aferida,
com a identificagdo de melhorias, respetiva analise e implementacao, e com a
identificacao de riscos, definicao de abordagem e respetiva mitigagao. Sendo a AMA a
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coordenadora estratégica da Cl16, esta dimensao foi alargada a todas as medidas da Cl6,
ou seja, 12 porque se excetua a medida dos Digital Innovation Hubs.

- ONPD garante, ainda, a representacao no Comité Coordena dor do Programa “Emprego
+ Digital 2025" (IEFP).

Medidas e iniciativas do Plano de Ac¢do para a Transicao Digital (PATD)
Criado em marco de 2020, através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 30/2020, o Plano
de Acgdo para a Transicao Digital (PATD) assumiu-se como o motor de transformagao do pais,
tendo como propdsito acelerar Portugal, sem deixar ninguém para tras, e projetar o pais no
mundo.

Para este efeito, tem como principais areas de foco a capacitagao digital das pessoas, a
transformacao digital das empresas e a digitalizagdo do Estado. O PATD refletia a estratégia
definida para a transicao digital e condensava a visao do Governo neste dominio, materializada
em trés principais pilares de atuacdo e uma dimensao adicional de catalisagdo que cria as
condicdes de base a uma acelerada digitalizacao do pais:

- Pilar1- Capacitagao e inclusdo digital das pessoas;

- Pilar 2 - Transformacdo digital do tecido empresarial;

- Pilar 3 - Digitalizagao do Estado;

- Catalisagcao da transicao digital de Portugal.

r r
I. Capacitacao e inclusdo lll. Digitalizacdo
digital das pessoas do Estado
A
r

Catalisacdo da transicao digital de Portugal

Regulacao,

Alinhamenio com a ¢ q gital europeia

Comunicagan e promogao

A
A Estrutura de Missdo Portugal Digital (EMPD) foi criada pela Resolugdo do Conselho de
Ministros n.° 31/2020 para assegurar a correta coordenacdo global do PATD, garantir a
articulagao com as diferentes estruturas envolvidas na implementag¢ao das medidas, assegurar
o reporte dos resultados e promové-lo nacional e internacionalmente, contribuindo ativamente
para o seu sucesso.

No PATD foram seguidos 7 principios orientadores fundamentais, concretamente:
- Foco transversal, no cidaddo, nas empresas e no Estado enguanto dimensbdes
estruturantes da transicao digital;
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- Ambicao, no sentido de colocar Portugal como referéncia internacional, tendo como
benchmark os melhores exemplos a escala global assim como praticas e standards
europeus e globais;

- Pragmatismo, capitalizando os diversos programas e estratégias existentes em
Portugal relativos ao dominio digital, quer da esfera publica quer privada;

- Envolvimento dos varios agentes publicos e privados na implementagdao do
programa, e no acompanhamento, monitorizagdo e divulgacdao de resultados e
impactos obtidos;

- Comunicagao e promogao da estratégia em Portugal e a nivel internacional, numa
perspetiva multicanal, assente na nova marca “Portugal Digital”;

- Monitorizagdo e responsabilizagdo dos diversos responsaveis através da definicao e
implementacao de um modelo transparente para a monitorizagdao de resultados e
impactos;

- Replicagao, reutilizagdo e sustentabilidade: aproveitando casos de sucesso e de
insucesso para apoiar as entidades publicas, evitando esforcos redundantes e
aproveitando a experiéncia acumulada; incentivando a reutilizagao de propostas de
valor e normalizagdo de solugdes partilhadas; e garantindo a capacidade das préprias
entidades publicas para interiorizarem as competéncias e garantirem no longo curso
a sua capacidade de atualizacao e reinvencgdo.

A PATD integrou 66 iniciativas, das quais se destacaram 28 medidas prioritarias para Portugal,

cujo grau de criticidade justificava a sua imediata implementacao. Dessas medidas
emblematicas, 12 foram inscritas no PRR (entre as quais 10 na C16).

‘ ' 5'3“5“_0‘;33 ‘04' Catalisadores

Cl g b 00 pgmmman T
&4
e S oz :m maior impacts em 3038 25 European i L’
- empresas e cldadas Nations. Nllanne anaL
e mﬂ ;2 4Q || Aumentodacfetas (.
s 26 | Sioegserons
03 B ecs (s 0T +oossoDgl @ g =00 21
incluséo digital 20212028 2020 1" &
. & = ridade au
04  TorifaSoclal d= @ Pabiica ey Mmu Digial
e 08  innowtonHubs o
12 mm @
021

No ambito deste eixo, consideram-se as atividades relevantes que se indicam de seguida.
- Auditoria ao projeto “Moving Forward to Digital Portugal” do POAT 2020
o Reportando ao projeto "Moving foward to a Portugal Digital", apoiado por fundos
comunitarios através do Programa Operacional Assisténcia Técnica 2020 (POAT
2020), decorreu uma auditoria por parte da Agéncia para a Coesao (AD&C).
o Encontrando-se POAT 2020 em fase de encerramento, auditoria procedeu a um
conjunto de verificagbes do projeto, em concreto sobre aspetos administrativos
e financeiros do projeto, nomeadamente:
- Organizagao do dossier de operacao com os elementos que o constituem;
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- Documentacgao relativa a despesa apresentada e correspondente quitagao;
- Registo contabilistico da comparticipagdo comunitaria recebida;

- Evidéncia dos fornecimentos de bens e servigos faturados;

- Publicitagdo do apoio FEDER.

o Em articulagao com a DAG e o Gabinete Juridico, foi possivel obter os elementos
necessarios e apresenta-los, nao sendo relatado qualquer aspeto critico em
resultado da auditoria.

- Implementacdo de nova API de geracdo de PDF na Ferramenta de Maturidade
Digital

o No ambito da bolsa de horas que garantiu a manutencao da Ferramenta da
Maturidade Digital, foram implementadas diversas corre¢gdes e melhorias, com
destaque para a nova API de geracao dos PDF que resultam dos diagndsticos de
maturidade.

- Criada matriz para registo e acompanhamento das iniciativas do PATD

o Apos a conclusdo da analise da documentacao relativa as 66 medidas do Plano
de Acgdo para a Transicao Digital (PATD), foi criada uma matriz para registo e
acompanhamento dessas iniciativas, em paralelo com a continua recolha de
informacao, que visou suprir as lacunas e obter um retrato tdo completo quanto
possivel da execugdo do PATD, essa informacgao contribuird para decidir o futuro
dessas medidas/iniciativas.

- Representacao na comissdao de acompanhamento da Agenda + Comércio 2030

o A AMA integra a comissao de acompanhamento da Agenda para a
Competitividade do Comeércio e Servigcos 2030 (Agenda + Comércio 2030) que
procura promover um ambiente mais favoravel a competitividade, inovagdo e
transformacdo estrutural com a finalidade de promover o desenvolvimento do
setor do comeércio e dos servigos.

o A Agenda + Comércio 2030 esta organizada em 5 eixos de intervencao,
concretizados em 20 medidas, a que acresce um eixo transversal a toda a Agenda:

o Eixo Estratégico I: Promover a Inovacgao, a Digitalizacao e a Sustentabilidade do

Comércio e dos Servicos;

Eixo Estratégico II: Requalificar e Modernizar o Comércio de Proximidade;
Eixo Estratégico lll: Aumentar o Conhecimento no Comércio e Servicos;
Eixo Estratégico IV: Reforcar as Qualificagdes no Comércio e Servigos;
Eixo Estratégico V: Promover o Comeércio e 0s Servigos.

O O O O

O NPD assegurou a representacao nas reunides da comissao de acompanhamento da
Agenda + Comércio 2030.
- Participagdo em grupos trabalho criados no ambito de iniciativas do PATD

O NPD participou nos trabalhos técnicos e esteve presente em reunides regulares ou
pontuais de grupos de trabalho criados no ambito do PATD, nomeadamente o programa
UPskill, que visa a requalificacao de pessoas — desempregados ou em situacao de
subemprego — nas varias areas das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC), de
empresas. acordo com as necessidades efetivas das

Atividades transversais relativas a migracdao funcional e tecnolédgica da Estrutura de Missao
Portugal Digital (EMPD) para a AMA

No ambito deste eixo, consideram-se as atividades relevantes que se indicam de seguida.
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- Recolha e analise de documentacao critica
o Identificar e analisar a documentacgao relativa a contratos, recursos humanos,
bens e logistica, execucdo financeira e estado de projetos/medidas da
Componente 16 — “Empresas 4.0" do PRR (C16) e do Plano de Acgao para a
Transicao Digital (PATD);
- Realizacado de reunidoes com stakeholders relevantes
o Foram realizadas reunides com stakeholders relevantes, nomeadamente as
direcbes de entidades parceiras da AP e os fornecedores de servigos, para
minimizar as indisponibilidades de servicos em resultado da migragcao e
identificar passos seguintes, riscos e plano de mitigagao.
- Migracao de plataformas e servicos da EMPD para o ecossistema da AMA
o Em articulagdo com a DIT e com o apoio de entidades externas, nomeadamente
o CEGER, procedeu-se ao levantamento de todas as necessidades, ao
mapeamento de plataformas e servicos da EMPD e a migragao para o
ecossistema da AMA, considerando o vetor tecnolégico e o vetor funcional, com
especial destaque para os sites da Academia Portugal Digital
(https://academiaportugaldigital.pt/) e da EMPD (https://portugaldigital.gov.pt/),
gue foram integrados na infraestrutura da AMA.
o Numa segunda fase, procedeu-se a consolidacao dessa migracao, algo que
passou por transferir os dominios desses sites para a titularidade da AMA, garantir
o alojamento dos sites e contratar bolsas de horas para manuten¢ao, com o apoio
da Equipa de Contratagado, de modo a assegurar as condi¢cdes para gerir e operar
o site da Academia Portugal Digital e a Ferramenta de Avaliacdo da Maturidade
Digital.
- Recrutamento de equipa do NPD
- Foi lancado o procedimento para recrutamento de recursos humanos, considerando 9
vagas e os perfis de Tech Manager, Gestao de Contelddos e Service Designer, Marketing
and Community Manager, Instructional Designer (2), Gestor de Programa e Gestor de
Projeto (3), incluindo a constituicao da equipa da Academia Portugal Digital.
No total, concorreram cerca de 600 candidatos e foram preenchidas 8 vagas.

FINANCIAMENTO E AVALIACAO

A Equipa de Financiamento passou por algumas alteragdes no ano de 2024, tendo alinhado a
sua atividade com 3 pilares:

1. Avaliagcao, acompanhamento e monitorizacao de Estratégias e Programas

2. Avaliagdo, acompanhamento e monitorizagao de Investimentos, Projetos e Planos de

Acao Setoriais

3. Financiamento
Assim, este relatdrio ira incidir sobre as atividades da equipa de Politica e Governo Digital (entre
janeiro e fevereiro de 2024), sobre o Nucleo de Instrumentos e Financiamento (entre marco e
setembro de 2024) e a Equipa de Financiamento e Avaliagcdo (a partir de 23 de setembro de
2024).

Avaliacao, acompanhamento e monitorizacao de Estratégias e Programas

O mandato do Conselho para as TIC (CTIC) teve o seu fim a 31.12.2023, contudo ainda foram
desenvolvidas atividades durante o 1.° trimestre do ano de 2024.
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Foi igualmente proposta um modelo de governacao para o Digital, tendo sido aprovada a RCM
n.° 94/2024 de 25 de julho, que constitui o Conselho para o Digital na Administracdo Publica -
CDAP. As atividades do CDAP tiveram o seu inicio a 6 de setembro de 2024.

Assim, este ponto é dividido em dois momentos, no 1.° trimestre destacam-se as atividades
associadas ao CTIC e monitorizacao da Estratégia de Transformacao Digital e respetivos Planos
de Acao (Transversal e Setoriais) e a partir de setembro de 2024, com as atividades ligadas ao
CDAP.

Estratégia para a Transformacao Digital da AP 21-26 e CTIC - Conselho para
asTIC

Monitorizagcdo da Estratégia para a Transformacgao Digital da AP 21-26 e Plano de Agao
Transversal para o periodo 21-23 e 24-26

Até marco de 2024 foi realizado o acompanhamento do plano de acao transversal para a TDAP
21-23, com monitorizagao das atividades desenvolvidas pelas entidades coordenadoras e
consequente implementacdo por parte das diferentes areas governativas, tendo esse
acompanhamento culminado num relatério intercalar.

Preparacao do Plano de Ag¢do 24-26

A 15 de janeiro foi realizada a sessao de co-criagao do Plano de A¢ao 24-26, tendo o mesmo
sido preparado durante o 1.° trimestre.

O plano de acao transversal da Estratégia de Transformacdo Digital da Administracao Publica
ndo foi aprovado no ambito do CTIC, na sequéncia do fim do mandato deste Conselho a
31.12.2023, contudo, o mesmo foi incorporado e aprovado no ambito da aprovagao da
Estratégia Digital Nacional e respetivo Plano de Agdo 25-26.

Coordenacao e colaboracao de diversas TaskForces tematicas no ambito da ETD21-26 (TF
Representantes Tecnolégicos, TF Servicos Publicos Digitais, TF Governag¢iao de Dados, Boas
TF Praticas de Contratagao TIC)

Desenvolvimento, coordenagao e colaboragao de reunides das diferentes Taskforces, desde as
atividades logisticas até a definicdo das tematicas e agendas das reunides. Coordenacao e
dinamizagao da TaskForce de Boas Praticas de Contratagdo TIC, em co-coordenagdo com a
ESPAP.

Monitorizagcdo da execucgdo dos planos de agao setoriais inseridos no Plano de Agao TD 21-23
Realizagao de pontos de situagao trimestrais com todas as areas governativas, através do
agendamento de reunides bilaterais e consequente andlise e reporte ao Comité Técnico do CTIC
para avaliagao grau de execucao (1 reporte referente ao 4.° trimestre 2023).

CDAP - Conselho para o Digital na Administracao Publica

Operacionalizagdo do Conselho para o Digital na Administragcdo Publica

O CDAP tem um modelo de governagcao com varios niveis, varios Grupos Técnicos de Trabalho
e com um n.° elevado de reunides, que envolvem um esforco elevado de planeamento e de
organizacao. O CDAP prevé o seguinte modelo de governacgao:
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Grupos Técnicos de Trabalho

No ano de 2024 foram realizados 4 ciclos mensais de reunides, ou seja, cada ciclo envolve uma
reuniao de Direcao do Comité Estratégico, uma reunido de Comité Estratégico e uma reuniao
de Comité Operacional. Foi ainda realizada a 1.7 reunido do Conselho Consultivo e aprovados 8
Grupos Técnicos de Trabalho, que também iniciaram as suas reunides no ano de 2024.

A EFA tem a responsabilidade de assegurar a coordenagao e operacionalizacao do modelo de
governagao, quer ao nivel do agendamento e preparagdao das reunides, como assegurar a
elaboracao das atas e partilha de informagao com todos os membros do ecossisterma do CDAP.

Webinar “Operacionalizacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024"
A 30 de outubro foi dinamizado em articulagdo com o TicApp um webinar para apoio aos
organismos publicos na operacionalizacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024.

Lancamento do site da Transformacao Digital da AP - digital.gov.pt.

Alteracao de url e imagem, do site tic.gov.pt para digital.gov.pt, o novo sitio de Transformacao
Digital da AP, “o ponto de encontro da Transformacao Digital da AP". Para além da alteragcdo da
imagem o digital.gov.pt tem sido objeto de atualizagdes muito frequentes, sendo o canal
privilegiado para a disseminacao da informacao sobre Estratégia, eventos e legislacdo na area
do Digital na AP.

Avaliagcao, acompanhamento e monitorizagcao de Investimentos, Projetos e
Planos de Agdao Setoriais

Parecer prévio

Avaliacdo de Despesas e Projetos TIC ao abrigo do D.L. n.° 107/2012 de 18 de maio

Nos termos do Decreto-Lei n.° 107/2012, de 18 de maio, a AMA é a entidade responsavel pela
avaliacdo prévia dos projetos de aquisicdo de tecnologias de informacao e comunicagao. O
Decreto-Lei n.°107/2012, de 18 de maio, que regula o dever de informacéo e a emissdo de parecer
prévio relativos a aquisicao de bens e a prestacao de servicos no dominio das tecnologias de
informacao e comunicacgao, cria um processo de avaliagao prévia, obrigatério e vinculativo, dos
investimentos especialmente relevantes com a aquisicao de bens e servicos no ambito das
tecnologias de informacao e comunicacao (TIC) com o objetivo de garantir que apenas sao
financiados e implementados os projetos que apresentem um real contributo para o
desenvolvimento e modernizagao da Administragao, com uma estrutura de custos equilibrada
e plenamente justificada pelos beneficios que visam alcangar.
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Pedidos de parecer prévio - 2024

dias dias dias

MAE - Ambiente e Energia 46 152 87 285
MAgP - Agricultura e Pescas 17 47 27 0] 91
MAI - Administragdo Interna 34 65 25 0 124
MAP - Assuntos Parlamentares 6 6 0 15
MC - Cultura 31 41 9 0 81
MCT - Adjunto e da Coeséao Territorial 23 30 29 0 82
MDN - Defesa Nacional 80 15 64 ] 259
ME - Economia 47 98 41 0 186
MECI - Educacdo, Ciéncia e Inovagao 393 244 96 0 733
MF - Finangas 242 66 19 2 329
MIH - Infraestruturas e Habitagao 35 58 37 0 130
M3J - Justica 40 19 12 o] 71
MIM - Juventude e Modernizagédo 36 18 6 ] 60
MNE - Negécios Estrangeiros 25 19 n 0 55
MP - Presidéncia 66 74 28 0 168
MS - Saude 379 480 216 0] 1075
MTSSS - Trabalho, Solidariedade e 88 101 51 0 240
Segurancga Social
Ol - Orgidos Independentes 4 5 5 0 14

Total: 1592 1638 766 2 3998

Tempos médios de emissdo de parecer/pedido (dias uteis)
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. . . . e Di S
B 2] Dias Decorridos Dias Decorridos Dias Uteis . !as Dias Uteis no
Ministério - - . Uteis na .
Sem Interrupgcoes Com Interrupgcoes Totais AMA Organismo

MDN - Defesa Nacional 18 17 13 12 1
ME - Economia 18 17 13 12 1
MECI - Educacdo, Ciéncia e 14 12 10 9 1
Inovagao
MF - Finangas 8 8 6 6 0
MIH - Infraestruturas e 18 17 13 12 1
Habitacao
M3J - Justica 17 12 12 9 4
MIM - Juventude e 10 10 7 7 0
Modernizacédo
MNE - Negécios Estrangeiros 17 14 12 10 2
MP - Presidéncia 16 14 12 10
MS - Saude 18 15 12 n 2
MTSSS - Trabalho, 16 15 n n
Solidariedade e Seguranga
Social
Ol - Orgios Independentes 18 17 13 12 1

Plataforma de Avaliacdao e-AVALIA

Durante o ano de 2024 foi dada continuidade ao desenvolvimento da plataforma de avaliacdo
de impacto de Projetos de Transformacao Digital na AP, denominada e-Avalia. Atualmente, a
plataforma ja se encontra em ambiente de producdo. No ano de 2024 foram carregados os
projetos relativos aos Planos de Agao Setoriais da ETDAP e os projetos do SIMPLEX 2023 e 2024,
e respetivos reportes.

RCM 129/2021
Por forma a garantir que os investimentos do PRR relacionados com a transi¢cdo digital estdo
perfeitamente alinhados com os objetivos estabelecidos nas estratégias em curso,
nomeadamente, na Estratégia para a Transformacao Digital da Administracao Publica 2021-
2026, foi publicada a RCM n.° 129/2021 de 10 de setembro, que aprova um procedimento de
coordenagao das iniciativas de Transicdao Digital da Administragcao Publica (AP) integradas no
Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR), aplicavel a todos os investimentos do PRR com
impacto na Transi¢cao Digital da AP, e estabelece que estes devem atender aos principios de
governo digital constantes do modelo comum de desenho e desenvolvimento de servicos
digitais, publicados em tic.gov.pt, assim como atender aos regulamentos e normas europeus ou
nacionais em vigor, incluindo aqueles definidos ou aprovados pelo Conselho para as Tecnologias
de Informagao e Comunicagao na Administragao Publica (CTIC), publicados em tic.gov.pt.
E também em sede desta RCM que se determina que serdo outorgados acordos de projeto para
a compatibilidade estratégica, entre a Agéncia para a Modernizacao Administrativa, I. P. (AMA,
I. P.), e 0 beneficiario, aprovado e assinado por ambas as partes, para efeitos de:

- compatibilizagao com as solucdes transversais constantes da componente 19 do PRR,

- verificagdo de requisitos técnicos e dependéncias, designadamente os previstos no

modelo comum de desenho e desenvolvimento de servicos digitais,
- promocgdo de agilidade de desenvolvimento e assegurando o alinhamento com as metas
e marcos previstos no PRR, para todos os investimentos identificados na referida RCM

Neste dmbito foram celebrados 3 acordos contratualizados com MNE, 1 acordo com o INR -
Acesso +, que foram acompanhados ao longo do ano de 2024, contudo foi tomada a decisao do

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 175 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

acompanhamento dos projetos PRR ser efetuado no ambito dos Planos de Agao Setoriais,
devendo as areas governativas assegurar a sua incorporagao nestes planos.

Pontos Focais e Reunides Bilaterais
O ponto focal por area governativa assume responsabilidades pelo acompanhamento dos
planos setoriais e pelo apoio a operacionalizacdo do DL49/2024,
Durante o més de novembro foi realizado também o 1.° ciclo de reunides bilaterais com as 17
areas governativas com o objetivo de promover a proximidade entre os Representantes
Ministeriais e Tecnoldgicos e os Pontos Focais — elementos da EFA responsaveis por
acompanhar cada area governativa. Na sequéncia destas reunidées foram destacados os
seguintes pontos:

- Papel e Responsabilidades dos Representantes Ministeriais e Tecnoldgicos

- Papel dos Pontos Focais AMA

- Orientagdes para elaboracao de Planos de Agao Setoriais

- Projetos PRR

- Operacionalizacdo do DL49/2024

- Pareceres Prévios ao abrigo do DL107/2012

Operacionalizacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024

O Decreto-Lei n.° 49/2024 vem estabelecer as regras de disponibilizacdo de servicos digitais pela
Administragdao Publica (AP), definindo um conjunto de procedimentos obrigatérios a cumprir
pelas entidades da AP, e cuja responsabilidade de fiscalizagdao é atribuida a AMA, mais
especificamente a EFA, no ambito da aplicacdo do DL n.° 107/2012.

Apobs as reunides bilaterais os pontos focais mantiveram o contacto com as respetivas areas
governativas no sentido de recolher a calendarizagdo da execucdao das medidas para
cumprimento do DL49/2024, cuja data de assinatura de portarias conjuntas, estava inicialmente
prevista para 30 de novembro.

A 30 de novembro foi publicada a portaria da area governativa da Juventude e Modernizagao, e
definidos os prazos limites para a publicagdo das restantes portarias até 30 de janeiro de 2025.

Cloud - Coordenac¢ao da Transi¢cdo de servicos de IT para a nuvem

Em 2023 foi iniciado o processo para abertura de procedimento para “Aquisi¢ao de Servigos de
consultoria técnica para apoio ao Comité Cloud na Administragao Publica”, cujos servicos se
consideram essenciais para assegurar o cumprimento das metas contratualizadas (Meta 1614 e
1615 | PRR). No entanto, o procedimento aberto em 2023 foi anulado e foi reaberto durante o ano
de 2024,

Ndo tendo sido possivel contar com o apoio de servicos de consultoria, a EFA assegurou
internamente a elaboragao do Relatério de Avaliagao de Impacto da Adogao da Estratégia Cloud
na AP, tendo assim sido cumprida a meta n.° 1614.

5G - Coordenacgao da adoc¢ao da tecnologia 5G pela AP

Durante os meses de novembro e dezembro de 2023 foram realizados 19 Workshops, com todas
as areas governativas, sendo que no ano de 2024 foi dada continuidade a esta atividade
(Instituicbes de Ensino Superior e Comunidades Intermunicipais). Na sequéncia destes
workshops foram rececionados 30 Casos de Uso, tendo igualmente sido proposto um modelo
de selecdo de casos de uso. Foram selecionados 13 casos de uso para acompanhamento, tendo
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10 casos de uso sido objeto de financiamento PRR, intermediado pela AMA (detalhe a apresentar
no ponto de Financiamento).

Ao longo do ano foi apresentado aos responsaveis pela apresentagao dos casos de uso o modelo
de avaliagcao de impacto e respetiva ferramenta de avaliagcdao e acompanhamento a ser aplicada
aos casos de uso selecionados, permitindo avaliar o seu impacto ao longo do Periodo 24-26,
suportado por Manual de Instrucdes e Formulario (Meta 1621 | PRR).

FINANCIAMENTOS

SAMA2020

O ano de 2024 marcou o encerramento do SAMA2020. Até ao inicio do més de maio foram
propostos os encerramentos de todos os projetos, ndo obstante ter sido necessario manter
algumas atividades até ao final do ano, como efetuar as verificagdes anuais constantes no plano
anual de visitas, ou as corre¢des financeiras decorrentes de atividades de auditoria ou
supervisao.

Verificacoes no Local

Foram realizadas verificagdes no local, na sequéncia do Plano Anual de Visitas do COMPETE,
assim como as verificagcdes necessarias ao encerramento das operagdes. Foram realizadas
verificagdes presenciais e remotas.

Execucdo e Encerramento

Assim, apresentamos o ponto de situagao da execucao das operacdes financiadas, tendo em
conta as andlises realizadas até ao encerramento:

Encerradas FEDER FSE Total
N.° candidaturas Encerradas 303 368 671
Dotacgdo 113 400 000,00 € 161912 000,00 € 275 312 000,00 €
Incentivo aprovado 140 058 050,48 € 191106 652,60 € 331164 703,08 €
Incentivo executado 125249 52558 € 159 855 136,00 € 285104 661,58 €
Taxa de Execucgao (face a dotagao) 110,45% 98,73% 103,56%
Taxa de Execucgao (face ao aprovado) 89,43% 83,65% 86,09%

PRR
Neste ambito, o acompanhamento do PRR é feito, principalmente, a 2 niveis, Acompanhamento
da Medida 13 do TDAP-CI19 - i01-M13 e dos Avisos de Abertura de Candidaturas:

Acompanhamento da Execucg¢do da Medida 13 do TDAP-C19i01-M13

Nos termos do estipulado no n.° 3 da Clausula 2.* do Contrato de Financiamento outorgado
entre a AMA e a EMRP, e conforme o disposto na alinea b) do n.° 5 do artigo 9° no Decreto-Lei
n.° 29-B/2021, de 4 de maio, a AMA constitui-se como «Beneficiario Intermediario», sendo uma
das entidades publicas globalmente responsaveis pela implementacao fisica e financeira das
reformas e de investimentos inscritos na Componente 19 do PRR;

A medida 13 do Investimento 1 da Componente 19 do PRR pretende criar condicdes para a
Transformacgao Digital das Entidades Tuteladas do MNE, que se constituem como Beneficiarios
Finais:

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 177 de 228




RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

- Camoes, IP - uma aposta clara na digitalizagdo do Ensino Portugués no Estrangeiro quer
na criacdo de plataformas digitais, quer através do acesso a equipamento para utilizagao
em contextos digitais. Prevé-se ainda a disponibilizagao de conteudos por via digital, nas
varias areas de intervencao do instituto, bem como a criagdo de uma rede integrada de
bibliotecas Camoes, IP. Em termos de acdes concretas estao assim contemplados o
desenvolvimento das modalidades de educacao digital no Ensino Portugués no
Estrangeiro, criando melhores condigcdes para prestar formacgao a distancia, a digitalizagao
das redes de bibliotecas do Camodes, IP e a aposta na digitalizagcao e integragao de
sistemas de inventario, de gestao de projetos de cooperacao e de gestao documental e
digitalizagcao do acervo documental do Camoes, IP;

- AICEP, EPE, procurando gerar um impacto positivo nas empresas, e consequentemente
nas exportagdes e na atragcao de investimento, através de solu¢des digitais que permitam
melhorar o servico prestado (com mais customizacao, rapidez e facilidade de acesso), o
ambiente de negdcio e, ao mesmo tempo, o aumento da eficiéncia interna desta
organizagao, estao previstas iniciativas como o desenvolvimento de Ferramenta de
Intelligence Competitiva (Export Forecast, Observatdério Ecommerce, Portugal
Performance Abroad, Radar no Mundo, Otimizador do Investimento), Desenvolvimento
de Portais (das exportacdes, do investimento e do MyAICEP Staff CRM Transversal),
Ferramentas Digitais de Apoio ao Investidor (visitas virtuais, chat bot, Corporate Power
Map, Mapa da Diaspora, Inteligéncia Econémica do IDE), Ferramentas Digitais de Apoio
ao Comércio Externo (MyAICEP Outliers, Business Matchmaking Digital e PT Concept
Store), e Acompanhamento de Mercados e Custos de contexto ( bardbmetro de custos
de contexto e grande census das barreiras tarifarias e nao tarifarias);

- SOFID, SA: englobando o desenvolvimento de um ambiente de trabalho integralmente
digital, potenciando ganhos de eficiéncia, e do respetivo site, enquanto plataforma de
interagdo com clientes e potenciais clientes, bem como instrumento de transparéncia e
comunicagao institucional, sera efetuada uma aposta na infraestrutura tecnolégica (site,
plataforma colaborativa, intranet, ciberseguranga e protegcao de dados) e na digitalizagao
do arquivo.

Assim, a Orientagdo Técnica n° 14/C19-i01.01/2022 - Transformacdo Digital das Entidades
Tutelados do MNE (Camdes, AICEP e SOFID), com um valor de 22 803 517,00€, encontra-se em
execucao. No ambito da OT 14 até ao ano de 2024 foram efetuados pagamentos no total de 19
632 819,47 € €:

Camodes — 18.885 230,00€ - Que recebeu dois adiantamentos no ano de 2022 num total de
17.686.408,80€ - Pedido de 13% no valor de 2455.07990€+ Pedido de adiantamento
extraordinario no valor de 15.231.328,90€. Foi submetido um pedido de reembolso no valor de
12.383.194,22€, que se encontra analisado. Considerando que a entidade ja recebeu todo o
montante elegivel por adiantamentos, ndao ha nada a pagar, somente certificagao de despesa.

AICEP - 3.801 309,00€ - Que solicitou com a assinatura do TA que o adiantamento de 13% fosse
dividido em 2 tranches, 145.542€ no ano de 2021 e 348.628,17€ no ano de 2022. A AICEP em 2023
recebeu dois reembolsos no montante de 932 003,98€ e no ano de 2024 recebeu dois
reembolsos no valor de 520.236,52€, o que totaliza um valor ja recebido de 1-946.410,67<€.

SOFID, SA - 116.978,00€ - A SOFID manifestou a intencado de desistir, tendo a sua candidatura
sido objeto de anulagao ja no inicio de 2025.
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Avisos de Abertura de Candidaturas

Até ao final do ano de 2024 foram langados os seguintes avisos de abertura de candidaturas,
distribuidos pelos Investimentos 01, i02, i08 da Componente CI9 e do Investimento i02 da
Componente Cl6:

N.° N.° Valor apoio Valor
P .

execucao

Descrigdo Estado Candidaturas projetos aprovado/ apoio
apresentadas aprovados apresentado executado

01/C19.i01/2021 Lojas Cidadao Em execugio 7 6 6821091€ 6133 655€ 90%
02/C19.i01/2021 Espacos Cidaddo ~ Em execugéo 36 34 75 858€ 50262€ 66%
07/C19.i01/2021 Lojas Cidadao Em execugio 21 14 15 723 148€ 3110 071€ 20%
85/C19.i01/2024 Lojas Cidadao Em execugio 12 10 10 617 770€ 0€ 0%
102/C19.i01/2024 Lojas Cidadao Em execugio 1 1 500 000€ 0€ 0%
116/C19.i01/2024 Lojas Cidadao Em execugio 1 1 500 000€ 0€ 0%
103/C19.i01/2024 5G Em execucao 10 10 1164 775€ 14 800€ 13%
84/C19.i01/2024 Acessibilidade Em analise 137 - 1365 940€ 0€ 0%
116/C19.i02/2024 e-ID Em analise 135 - 9521586€ 0€ 0%
01/C19-i08/2024 TI-PGUs Em analise 38 - 49217 807€ 0€ 0%
03/C19-i08/2024 TI-OPL Em execugio 1 1 1205 000€ 0€ 0%
04/C19-i08/2024 Tl - Dados Em analise 14 . 1526 935€ 0€ 0€
18/C16-i02/2024  Coaching - Acreditacio Em analise 332 - - - -

Relativamente aos avisos no estado “Em execucao” é apresentado o valor aprovado, enquanto
gue nos avisos “Em analise” é apresentado o valor apresentado nas candidaturas.

RELACOES INTERNACIONAIS

Unido Europeia

Grupos de trabalho

Coordenacdo da representacdo e participacdo da AMA no quadro da Unidao Europeia (UE),
envolvendo os recursos internos em grupos setoriais como o Digital Decade Board e
Committee (Conselho e Comité para a Década Digital), o EU Artificial Intelligence Board
(Comité de IA e Subgrupos Tematicos), o European eGovernment Benchmark (Benchmark de
Governo Eletrénico), a CIO Network (Rede de CIO), o European Digital Identity Cooperation
Group (Grupo de Cooperacao de ldentidade Digital), o Interoperable Europe Board (Comité
Europa Interoperavel). Trabalho desenvolvido:

— Coordenagao da participagcdo da AMA na negociagdo e implementacao de diplomas
comunitarios;

— Acompanhamento da implementacao diversos diplomas comunitarios, em estreita
colaboragdao com o Ministério dos Negodcios Estrangeiros (MNE) e capitalizando a
participacdo Nos grupos setoriais europeus elencados supra, destacando-se em 2024 a
entrada em vigor do Regulamento de Inteligéncia Artificial, do Regulamento Europa
Interoperavel, e do Regulamento de Identidade Digital Europeia;

- Regulamento Europeu Inteligéncia Artificial (IA) - O Regulamento 2024/168 tem por
objetivo a melhoria do funcionamento do mercado interno mediante a previsao de um
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regime juridico uniforme, em particular para o desenvolvimento, a colocagao no mercado,
a colocagdo em servico e a utilizagdo de sistemas de inteligéncia artificial na UE, em
conformidade com os valores da Uniao, a fim de promover a adogao de uma inteligéncia
artificial (IA) centrada no ser humano e de confianga, assegurando simultaneamente um
elevado nivel de protecao da saude, da seguranca, dos direitos fundamentais consagrados
na Carta dos Direitos Fundamentais da UE, nomeadamente a democracia, o Estado de
direito e a protegao do ambiente, a protecao contra os efeitos nocivos dos sistemas de |IA
na Unido, e de apoiar a inovagao. O Regulamento foi publicado a 20 de julho e entrou em
vigor no dia 2 de agosto de 2024. Portugal identificou, até 2 novembro de 2024, de acordo
com art. 77° do Regulamento as autoridades responsaveis pela protecao dos direitos
fundamentais. A AMA representa Portugal do Comité Europeu de Inteligéncia Artificial
(EU Al Board), tendo ja participado em duas reunides (10/09/24 e 10/12/24);

- Regulamento Europa Interoperavel - O Regulamento (UE) 2024/903 define regras comuns
e um quadro de governacao para promover a interoperabilidade transfronteirica de
servigos publicos digitais transeuropeus, contribuindo para reduzir os custos e poupar
tempo para os cidadaos, as empresas e o setor publico, tornou-se aplicavel na ordem
juridica interna a partir de 12 de julho. Nesse ambito, a AMA foi designada a autoridade
nacional competente, de acordo com o art. 17° do Regulamento, e representa Portugal no
Interoperable Europe Board;

— Regulamento de Identidade Digital Europeia (eIDAS 2.0) - O Regulamento (UE) 2024/1183,
que entrou em vigor a 20 de maio de 2024, introduz um sistema europeu comum de
identificacao digital para acesso seguro a servigcos online, publicos e privados, exigindo aos
Estados Membros (EM) a disponibilizagao de uma Carteira Europeia de Identidade Digital,
ao abrigo de um mecanismo de identidade digital devidamente notificado e com base
numa arquitetura de referéncia comum (definida pela Comissao e pelos EM). A Comissao
Europeia estabeleceu uma lista de normas de referéncia para a implementacao das
Carteiras Europeias de ldentidade Digital, através de cinco atos de execugao, que
entraram em vigor a 24/12/2024, data apds a qual cada EM terd 24 meses para
disponibilizar pelo menos uma Carteira Europeia de ldentidade Digital. A AMA representa
Portugal no European Digital Identity Cooperation Group € no Comité elDAS.

OCDE

Ao nivel da OCDE, destaque-se o Working Party of Senior Digital Government Officials / E-
Leaders (Grupo de Trabalho de Delegados Seniores de Governo Digital), o Observatory of Public
Sector Innovation (Observatoério para a Inovacao no Setor Publico), o Working Party on Open
Government (Grupo de Trabalho de Governo Aberto), o Expert Group on Open Government
Data (Grupo de Peritos de Dados Abertos do Setor Publico) e o Expert Group on Public
Communication (Grupo de Peritos de Comunicagao no Setor PuUbico), assim como subgrupos
tematicos dedicados a prestacao de servicos publicos, dados e tecnologias emergentes,
desenho de servigos, democracia digital, competéncias digitais, entre outros.

Destaca-se a reunido anual (22 e 23 outubro 2024) do Working Party of Senior Digital
Government Officials / E-Leaders, que ocorreu em Mildo, com o tema “Fostering integrated
governments for better policies and proactive services”. A AMA iniciou em 2024 a participacao
no Global Partnership on Artificial Intelligence (GPAI), um grupo da OCDE focado na
Inteligéncia Artificial. No total, 125 presencas asseguradas nos principais foruns internacionais
em representagao da AMA.
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Digital Nations (DN)

Este grupo restrito de dez paises digitalmente avangados (Portugal, Dinamarca, Esténia, Reino
Unido, Canada3, Israel, Coreia do Sul, Nova Zelandia, Uruguai e México), que Portugal integra
desde 2018, sob representacao técnica da AMA, reuniu-se mensalmente para discutir as
oportunidades que a inteligéncia artificial, os grandes dados, a identidade digital e as
tecnologias de ponta podem oferecer para o crescimento e bem-estar das suas sociedades. O
grupo conta com 4 subgrupos tematicos, tendo Portugal/AMA participado ativamente em 2
deles: Identidade Digital e Inteligéncia Artificial. Em 2024, Portugal participou na Cimeira
Ministerial que ocorreu em Copenhaga, entre 4 e 5 de novembro.

Grupo D9+

Portugal participou nas duas reunides anuais do Grupo D9+, primeiro em Dublin no més de abril
e posteriormente em Copenhaga durante o més de setembro. Este grupo de Estados-Membros,
que partilham ideias e interesses semelhantes e que se assumem como os mais desenvolvidos
a nivel digital na EU, procurou debater a implementagao de regulagao eficaz e coerente que
fomente a inovagao e o crescimento europeu, bem como o potencial da carteira de identidade
digital europeia no verdadeiro Mercado Unico Digital, tendo os trabalhos culminado na
assinatura da Declaragao Ministerial de Copenhaga.

Durante a cimeira de Copenhaga foi anunciado que Portugal assumiria a Presidéncia rotativa
do Grupo D9+ durante o segundo semestre de 2025, sucedendo aos Paises Baixos, que
assumirao a lideranga no primeiro semestre do mesmo ano. Com a presidéncia do Grupo D9+,
Portugal terd uma oportunidade Unica de influenciar a agenda digital europeia, promovendo
medidas que acelerem a digitalizacao dos setores econdmicos e garantam que todos os
cidadaos beneficiem deste progresso. O foco sera também em assegurar que a transicao digital
contribui para uma economia mais competitiva, sustentavel e inclusiva.

Participacao no Digital Economy Working Group (DEWG) do G20 Brasil
Portugal participou pela primeira vez em 2024 no G20, como pais convidado pela presidéncia
brasileira (PR BR).
A AMA assumiu a coordenagao da representacao nacional no Digital Economy Working Group,
tendo participado nas reunides técnicas e na ministerial, em coordenacdao com a sua tutela,
CNCS e ANACOM. O DEWG contemplou 4 temas prioritarios:

e Prioridade1- Inclusao digital e conectividade universal e significativa

e Prioridade 2 - Governo digital: infraestrutura digital publica de confianca e inclusiva

e Prioridade 3 - Integridade de informacgao online e confianga na economia digital

e Prioridade 4 - |A para desenvolvimento sustentavel inclusivo e redugao de desigualdades

A atividade do grupo centrou-se no desenvolvimento dos deliverables relativos a cada
prioridade e a elaboracao da Declaragao Ministerial.

Portugal contribuiu ativamente para os varios deliverables, quer através da resposta a
questiondrios circulados pela PRES BR, quer comentando as versbes draft dos varios
deliverables, incluindo aqueles elaborados exclusivamente pela PRES BR e parceiros de
conhecimento (ITU e UNESCO) Da mesma forma, Portugal enviou comentarios para a
elaboragao da Declaragao Ministerial.

Cooperacao e Internacionalizagao
A AMA iniciou em 2024 varios projetos de cooperacao, tendo sido realizada uma visita para
diagndstico da maturidade digital da administragao publica a Sao Tomé e Principe entre 8 e 12
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de abril. Este projeto ird prosseguir com o envio de um técnico da AMA para apoiar o
desenvolvimento de uma rede de espagos de apoio ao cidaddo.

Em 2024 foram também estabelecidos contactos com Timor-Leste, apds a visita do Ministro da
Administracdo Estatal de Timor, Tomas Cabral a AMA em fevereiro. Depois da reunido os
contactos prosseguiram no sentido de ser assinado um protocolo de cooperagao, ainda em
negociagao, com vista ao apoio de Portugal ao projeto de implementacao e expansao da rede
de Balkaun Uniku com o apoio da ONU/PNUD.

A Republica Dominicana visitou a AMA em maio e outubro de 2024, com vista a assinatura de
um protocolo de cooperagao na area digital e da inovacao e simplificacao de servigos publicos,
tendo sido a iniciada a negociagao do protocolo e a preparagao de uma missao de diagndstico.

Respostas a solicitacoes

Foi assegurado o reporte e envio de contributos AMA/nacionais, atempadamente e com a

devida qualidade, a instdncias internacionais (como o ICA/International Council for IT in

Government Administration, o Banco Mundial e a ONU, entre outras), paises de diferentes

geografias e entidades nacionais (e.g, MNE e Camodes IP). Foram realizados envios de

informacao sobre a atividade e solugdes de governo digital e prestacao de servicos publicos ao
nivel nacional.

De entre os exemplos de trabalho efetuado, no contexto das varias solicitagdes acima referidas,

salientam-se os seguintes contributos:

e |Inquérito sobre e-Government Benchmark (COM);

e Digital Public Administration Factsheets - estudo anual que pretende aferir os
desenvolvimentos mais significativos em matéria de governo digital nos Estados-Membros
da UE (COM);

e Elaborac¢ao do segundo Relatdrio Nacional sobre Evolugao dos Objetivos da Década Digital
(COM);

e Preparacao da revisao do Roteiro Nacional para a Década Digital 2030 (COM);

e Open Data Maturity Index;

e Coordenacao da participacao nacional no Grupo de Trabalho de Economia Digital do G20
(Presidéncia Brasil);

e Preparacao de respostas ao inquérito da OCDE para a DG Reform sobre o Plano coordenado
da UE sobre Inteligéncia Artificial.

Rececao de delegagdes internacionais

Em 2024 a AMA reuniu presencialmente com 22 delegacg¢des internacionais, com o objetivo
de partilhar experiéncias no ambito da transformacao digital da Administragao Publica e
abrangendo geografias tdo diversas como Egipto, Brasil, Republica Dominicana, india, Brasil,
GCrécia, Filipinas, Roménia, Alemanha, Indonésia, Japao, Islandia, Kosovo, Sérvia e Timor-Leste.

Acompanhamento de Instrumentos de Cooperacao Bilaterais

A AMA é responséavel pelos instrumentos bilaterais celebrados e/ou negociados com outras
entidades internacionais congéneres, em estreita articulagao com a sua tutela e com o MNE.
Neste contexto, procedeu-se em 2024 a negociagcao de um Memorando de Entendimento com
o Brasil sobre Didlogo Digital.

Apresenta-se abaixo um quadro-resumo desta componente de atividade:
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Total de Instrumentos Celebrados

Andorra (2020) Mogcambique (2015)

S&o Tomé e Principe/DGRN (2019) Africa do Sul - Gov. Provincia de Gauteng (2015)
Costa do Marfim (2019) Hungria (2012)

Angola (2019) Polénia (2012)

Emirados Arabes Unidos (2018) Argélia (2011)

Marrocos (2 - 2017 e 2018) Espanha (2009)

India (2017) Bélgica (2007)

Coreia do Sul (2016) Banco Mundial (2022)

Submissao de projetos AMA e do Governo portugués a prémios e

plataformas internacionais
Destacam-se as seguintes distingdes internacionais:
- Prémios WSIS (World Summit on the Information Society) - Obtencao do Prémio
“Champion” com a candidatura do ID.gov,;
- Prémios WSA (World Summit Awards) — Projeto selecionado a nivel nacional com a
candidatura da Estratégia Nacional de Territérios Inteligentes (ENTI).
Foram ainda submetidas as seguintes candidaturas:
- European Enterprise Promotion Awards (EEPA) — Candidaturas: Mosaico, ID.gov e Espacos
Cidadao.
- ONU/UNDP SDG Digital - Candidaturas: Tarifa Social de Energia Automatica, ID.gov,
Espacos Cidadao e Assistente Virtual.
- Associacao para a Promocgao e Desenvolvimento da Sociedade da Informacao (APDSI),
Prémio Transformacao Digital — Candidaturas: Espagos Cidaddo e Mosaico.
- OPSI/OCDE Candidaturas - "Agora Falo Eu" LabX; "Rede Laboratdrios de Inovacéo e de
Experimentagao do Setor PUblico" LabX; "Mosaico"; "Assistente Virtual".

Coordenacao da participacao AMA em projetos de financiamento europeu
Por forma a dar seguimento as politicas e estratégias europeias, Portugal participa no consércio
POTENTIAL (PilOTs for EuropeaN digiTal Identity wALlet), promovido no ambito do Programa
Europa Digital (DEP) e onde a AMA é o ponto de contacto Unico nacional (participam também
o IRN, IMT, INCM, SPMS e SIBS). O POTENTIAL é um projeto-piloto de larga escala que visa testar
a implementacdo da Carteira Europeia de Identidade Digital através de 6 casos de uso:
autenticacdo em servicos publicos digitais; abertura de conta bancaria; registo de cartdo SIM,;
cartao de condugdo digital; assinaturas remotas qualificadas; e prescrigdes eletronicas.

Adicionalmente, cumpre referir a participagdo portuguesa, apresentada pela AMA no ambito do
Digital Europe Programme, no EDIC (European Digital Infrastructure Consortium) Networked
Local Digital Twins towards the CitiVERSE, que visa a criacdo de infraestruturas e solucdes
comuns no ambito dos Local Digital Twins e do CitiVERSE, e a participagdo como observador
no ALT -EDIC (Alianga para as Tecnologias da Linguagem). Em 2024 foram preparadas varias
candidaturas a financiamento no ambito do Programa Europa Digital, estando prevista a
participagdo no consorcio de interoperabilidade Invest (INTeroperability Vision in Europe -
Stategy Timeplan), no consércio LLMs4EU (Large Language Models for the European Union)
para a criacao de modelos de linguagem europeus, e no consorcio Aptitude para ldentidade
Digital.
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Estudos comparativos internacionais de Governo Digital

A AMA coordena a participagao nacional num conjunto de exercicios internacionais que avaliam
a prestacdo dos paises Nno que concerne a servicos publicos digitais e estratégia de
transformacdo digital da administracao publica. Este trabalho é desenvolvido com as equipas
da AMA e com todas as entidades nacionais relevantes, consolidando e remetendo as
organizagdes internacionais os dados necessarios para esta analise. O objetivo € promover
externamente a imagem de Portugal, por um lado, mas ainda mais importante, com base na
classificagao de Portugal e nas melhores praticas internacionais, divulgar um conjunto de
recomendacdes a adotar pela Administragcdo PuUblica — a todos os niveis governativos, para a
prossecucao de um governo digital de exceléncia. Destacam-se assim os seguintes estudos:

e European eGov Benchmark da Unido Europeia

Estudo anual, conduzido pela Comissao Europeia, que conta com a participacao de 36 paises,
incluindo os 27 Estados-Membros. Avalia o desempenho dos paises europeus no que se refere
a desmaterializacao e disponibilizagcao de servicos publicos online, numa |I6gica de eventos de
vida. A AMA é Coordenadora Nacional em Portugal, trabalhando com as entidades portuguesas
e sendo o ponto de contacto com a Comissao. O estudo consiste na avaliagao de 4 dimensbes
desdobradas em diversos indicadores, sob uma vertente nacional e transfronteirica: Servigos
Centrados no Cidadao, Transparéncia, Facilitadores Tecnoldgicos, e Mobilidade Transfronteirica.
No que concerne ao relatério de 2024, Portugal foi avaliado globalmente com 81 p.p., tendo
subido de 2 p.p. na avaliacdo global em relacdo ao exercicio homadlogo (2023).

e Open Data Maturity Index da Unido Europeia
Este indice regista os progressos alcancados pelos Estados-Membros da UE no que respeita a
publicacao e reutilizacao de dados abertos, bem como as diferentes prioridades estabelecidas
para o efeito. Embora seja um exercicio centrado na Unido Europeia, inclui também 3 paises da
Associagcao Europeia de Comeércio Livre (EFTA) (Noruega, Suica, Islandia), 4 paises candidatos
(Albania, Montenegro, Sérvia, Ucrania) e a Bésnia-Herzegovina.

O Open Data Maturity Index (ODM) foca-se em quatro dimensdes:

Politica - esta dimensao lanca luz sobre as politicas e estratégias de dados abertos em vigor nos
paises europeus;

Impacto - analisa a vontade, preparacao e capacidade dos paises europeus para medir tanto a
reutilizacao de dados abertos como o impacto criado pelos mesmos;

Portais - esta dimens&o centra-se nas caracteristicas, utilizacao e sustentabilidade dos portais
de dados abertos nacionais dos paises;

Qualidade - examina as medidas adotadas pelos gestores do portal nacional de dados para
assegurar a recolha sistematica de metadados de fontes em todo o pais.

Com base nestas dimensdes, os paises sao pontuados e agrupados em quatro grupos com
diferentes escalas de maturidade: os que estabelecem tendéncias, os aceleradores, os
seguidores e os principiantes.

No ODM 2024, Portugal atingiu o 14° lugar entre os 27 EM e o 15° lugar entre todos os paises
avaliados, com uma classificacao de 89,3%, acima da média da UE (79,7%) mas abaixo de Franga,
Poldnia, Ucrania, Eslovaquia, Irlanda, Espanha, Lituania, Chéquia, Chipre, Estdnia, Italia,
Dinamarca, Letdnia e Eslovénia. No ODM 2023, a classificagdo de Portugal foi de 85%, tendo-se
posicionado em 15° lugar entre os 27 EM, registando-se assim uma subida de 43 pontos
percentuais. Portugal passou para o nivel de maturidade «Fast tracker» (2° grupo de paises com
melhor pontuacgao: entre 83% e 90%), quando Nos exercicios anteriores se posicionou sempre
no nivel «Follower» (3° grupo de paises com pontuacao entre 74% e 80%).
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IMI (INTERNAL MARKET INFORMATION)

THE EU SINGLE MARKET
Internal Market Information System

Dados estatisticos IMI (Portugal)
Atualizagdo a 31 de dezembro 2024

O IMI, Sistema de Informacdo do Mercado Interno, € uma ferramenta desenvolvida pela
Comissao Europeia para melhor precaver os direitos das pessoas, bens, servicos e capitais de
circularem livremente através das fronteiras dos Estados-Membros, com beneficio para a
melhoria da cooperacdo entre as autoridades publicas no servigo ao cidadao e empresas.

Entidades no IMI (Portugal)

340 Outros
4%

Pedidos por médulo

Total de pedidos (Portugal)

536
Destacamento de
Pedidos destinados a Portugal Qualificacdes trabalhadores
profissionais 49%
435 47%

Pedidos com origem em Portugal

101

Pedidos Tramitados

101

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
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Espanha
Bélgica
Franga
Itélia
Alemanha

Roménia

Paises..

Chéquia

Crodcia

Luxemb..

Malta

Noruega

Bélgica
Espanha
Polénia
Franga
Irlanda
Austria
Paises Baixos
Luxemburgo
Suécia
Alemanha
Noruega
Roménia
Itélia

Malta
Eslovénia
Dinamarca
Finléndia

Chéquia
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14
12
8

5
3
3
3
2
2
2
1

Pedidos originados em Portugal

Paises RespondentesEntidades Requerentes

36 ACT
14 Ordem dos Médicos
12 IMTT
11
Ordem dos Enfermeiros
10

Instituto da Seguranga Socidal, I.P.
DGEG

Ordem dos Arquitectos

Ordem dos Farmacéuticos

Museus e Monumentos de Portugal
ADENE - Agéncia para a Energia

Direcgéio Geral de Administragdo Escolar

Pedidos destinados a Portugal

Paises RequerentesEntidades Respondentes

174 153

Instituto da Seguranga Social, I.P.

ACT

LIMIC - Dir. Qualificagdes Profissionais
Ordem dos Enfermeiros

IMTT

AMA - NIMIC

Direcgdo Geral de Administragéo Escolar
Ordem dos Médicos Dentistas

Ordem dos Médicos

Ordem dos Farmacéuticos

ACSS

Ordem dos Médicos Veterindrios
DGEG

Ordem dos Psicélogos Portugueses
ARCT - Madeira

Turismo de Portugal, I.P.

Ordem dos Engenheiros

ANACOM

Ordem dos Nutricionistas

Apoio Administrativo a Entidades
Esta atividade prende-se com tratamento de pedidos via email como:

Registo de novos utilizadores/entidades;

Reposicdes de senha;

Acompanhamento do processo de alguns pedidos a tramitar na plataforma;
Alerta a outras entidades sobre situagdes de demora em resposta.
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COMUNICACAO

Grandes numeros

Espaco Cidadao no NOS Alive
COMUNICACAO INSTITUCIONAL: 33

REDES SOCIAIS AMA: 67 MIL SEGUIDORES

COMUNICACAO INTERNA: 40 edicdes
Newsletter Interna AMA

Grandes eventos

Novo Modelo de Atendimento

Ativacao NOS ALIVE

Ativacao Portugal Smart City | ENTI

Ativagcao Portugal Smart City Barcelona | ENTI

Presenca nas redes sociais

0O 0O ® O

500 mil pessoas impactadas
6 Milhdes de ouvintes (live)
+32% de crescimento organico do que em 2023

Taxa de abertura da newsletter: 37,81%
Total de Cliques nos conteudos: 6.053
Taxa média de cliques por cada secgao: 9,68%

15 de margo
Julho
Outubro
Novembro

22.669 seguidores
25% taxa média de

27.721 seguidores
2% taxa média de

7.297 seguidores
8% taxa média de

10.657 seguidores
3% taxa média de

engagement engagement engagement engagement
Outros projetos
Novo Manual Grafico AMA Janeiro
Lancamento Instagrama — Rede Social Interna Abril
Novo Manual Grafico Espagos Cidadao Julho
Novo Manual Grafico Lojas de Cidadao Outubro

Newsletters internas semanais e mensais

Minuto Cidadao
Aberturas de LC e EC
Capacitacao Digital

Ao longo do ano
Ao longo do ano
Ao longo do ano
Ao longo do ano
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MELHORIA CONTINUA DA GESTAO INTERNA

APOIO AO CONSELHO DIRETIVO

O Gabinete de Apoio ao Conselho Diretivo (GACD) apoia a organizacado, gestdo e planeamento
do trabalho do Conselho Diretivo, visando contribuir para a execugao dos objetivos e missao
institucionais da AMA. Desempenha assim um papel de aconselhamento estratégico no ambito
das diversas areas de atuagao e matérias da responsabilidade da Agéncia, em articulagao com
as varias unidades organicas e no relacionamento com stakeholders relevantes, bem como
suporte ao nivel técnico e administrativo. Neste ambito, destacam-se, em 2024, as seguintes
atividades levadas a cabo pelo Gabinete:

Apoiar o Conselho Diretivo na execug¢ao dos objetivos e metas da AMA

O Gabinete de Apoio ao Conselho Diretivo trabalhou junto das diversas unidades organicas da
AMA para transmitir as diretrizes e orienta¢gdes do Conselho relativas a execucao dos pogramas
e objetivos da agéncia.

Ao nivel externo, apoiou os membros do Conselho Diretivo em reunides com entidades,
articulando com as restantes unidades organicas a correta prossecug¢ao das varias matérias € a
elaboragcao de notas técnicas. Foram elaborados 45 documentos, como briefings, notas
informativas, propostas técnicas e apresentagdes, entre outros.

Assegurar uma comunicac¢ao de qualidade junto da tutela governamental da AMA, em linha
com as diretrizes do Conselho Diretivo

O GACD monitorizou e trabalhou no sentido de garantir uma resposta adequada e atempada
aos pedidos de informacao da sua tutela governamental (Gabinete da Ministra da Juventude e
Modernizacdo e Gabinete do Secretario de Estado da Modernizacao e Digitalizagao),
assegurando a devida articulagao com as equipas envolvidas, procurando facilitar a definigao e
execugao de politicas publicas ligadas a AMA. Foram registadas 159 interagdes, incluindo envios
de informacao e notas informativas.

Organizar as reunides de dirigentes, nomeadamente agenda, preparacdo logistica e
articulacdo necessaria com as diversas areas da AMA na sua sequéncia/prossecucio

Em conformidade com as prioridades e necessidades institucionais, e alinhando os temas e
diretrizes a constar em agenda com o Conselho Diretivo, o Gabinete assegurou a realizagao das
reunides do corpo dirigente da AMA, incluindo a elaboracao dos meios audiovisuais de suporte
as reunides em colaboragdo com as varias unidades organicas da AMA, assim como o registo e
relato dos temas discutidos e decisdes. Foram organizadas 19 reunides de dirigentes.

Assegurar a representacido do Conselho Diretivo em grupos e féruns, nacional e
internacionalmente

Sempre que solicitado pelo Conselho Diretivo, o GACD representou os membros daquele em
reunides internacionais (como por exemplo na reuniao da rede informal “Chief Information
Officers” da Comissao Europeia e na reuniao do Grupo de Delegados Séniores de Governo
Digital “E-Leaders” da OCDE), em conferéncias e foruns nacionais (como por exemplo no Férum
da Qualidade, na reuniao no ambito da desagregacao das freguesias organizado pelo Gabinete
do Secretario de Estado da Administragcao Interna e na tomada de posse da Ordem dos
Notarios), entre outras reunides estratégicas, técnicas ou momentos de representagao
institucional da AMA.
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Prestar apoio ao Conselho Diretivo ao nivel da gestao administrativa, do planeamento da
sua atividade e organizagdo de agenda

O Gabinete assegurou a organizagao e planeamento da agenda e atividade dos membros do
Conselho Diretivo, incluindo reunides com entidades publicas e privadas, participagcao em
eventos (conferéncias, féruns nacionais e internacionais, inauguragdes de Lojas e Espacos
Cidadao, entre outros), interagcdes com academia e prazos relativos a questao da tutela
governamental e outras partes interessadas relevantes para a execucao das metas da AMA.
Naturalmente, construiu e manteve area documental de informacao selecionada e atualizada,
incluindo pastas de trabalho colaborativo com as restantes UOs, de forma a promover a
organizagao e acessibilidade da informagao essencial para a articulagao interna e a tomada de
decisdao fundamentada. Foram avaliadas e acompanhadas 147 reunides com stakeholders e
foram avaliados e dado o devido seguimento a 96 contactos de stakeholders.

Em suma, o Gabinete de Apoio ao Conselho Diretivo prestou, sempre que solicitado pelo
Conselho Diretivo, apoio em diversas matérias, ajustando-se as necessidades institucionais e
estratégicas, incluindo a resposta a solicitagdes especificas, a promog¢ao da eficiéncia dos
processos e a analise e alinhamento de agdes operacionais com objetivos de curto e longo prazo
da organizagao.

QUALIDADE

As atividades e projetos da Equipa de Qualidade e Instrumentos de Gestao concentram-se no
desenvolvimento de processos e procedimentos de melhoria continua do Sistema de Gestdo da
Qualidade e na implementacdao de mecanismos de controlo desses processos e dos referentes
a boa execucgao dos instrumentos de planeamento.

Na area do planeamento foram elaborados e apresentados os diversos planos, reportes e
relatérios ao Conselho Diretivo e de mais entidades, cumprindo os prazos e solicitagdes.

Ao nivel do Sistema de Gestao da Qualidade, destacam-se as seguintes atividades:
e Elaboracdo da Revisao pela Gestao;
e Revisao do Mapa de Processos e do Manual do Sistema de Gestao;
e Acompanhamento das auditorias (interna e externa);
¢ Renovacao da certificagdo pela norma NP EN ISO 9001:2015;
e Atualizagdo dos documentos da AMA, em virtude da alteracao grafica da imagem da
AMA, em colabora¢gdao com a Equipa de Marketing e Comunicag¢ao (em curso).

Ao nivel da avaliacdo da satisfagcao foram realizados quatro inquéritos e os respetivos relatoérios:
e inquérito de satisfacao a equipa de atendimento presencial para a Lojas de Cidadao;
e inquérito de satisfacao a equipa de atendimento presencial para os Espacos Cidadao;
e inquérito de satisfacao aos principais stakeholders externos
e inquérito de satisfacdo aos utilizadores do Service Desk.

Adicionalmente foi assegurada a contribuicdo para outras tarefas e atividades,
designadamente:
e Participacdo como interlocutor da AMA no ambito da Lei n® 46/2006, de 28/08 - que proibe
e pune adiscriminacdo em razdo da deficiéncia e da existéncia de risco agravado de saude;
e Participacdo nas iniciativas REPLAN/PLANAPP;
e Participacao na Comissao Técnica 224 Cidades e Comunidades Sustentaveis.
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INFRAESTRUTURAS TECNOLOGICAS

A Diregao de Infraestruturas Tecnoldgicas (DIT) tem como missao a governagao das tecnologias
de informagao da AMA. Mais concretamente a gestdo eficiente do parque tecnoldgico e
disponibilizagcao de recursos e competéncias para apoio das restantes equipas e projetos, sendo
que neste contexto é essencial garantir bons niveis de servigo TIC.

Os principais objetivos definidos em Plano de Atividades foram globalmente atingidos com
bons resultados alcancados.

A DIT orientou as suas atividades em torno dos seguintes vetores:

¢ Niveis de servico — melhoria dos niveis de servigos prestados aos utilizadores finais;

e Ciberseguranga — redugao da taxa de vulnerabilidades nos portais, websites e servicos
publicados na internet através da rede da AMA;

¢ Rede de atendimento - suporte a instalagao de equipamentos e conectividade na ampla
e ambiciosa extensdo da rede de Espacgos e Lojas Cidadao, auxiliando no alcance das
metas PRR neste contexto;

e Infraestruturas — consolidagdo das infraestruturas on-premises e cloud no seio da meta
PRR definida para o ano 2022 e instalacdo da solucgdo Cybervault para resposta a ataques
ransomware;

e Certificagdes — suporte as certificagdes ISO 27001, EIDAS e ISO 9001:2000 na garantia da
conformidade das infraestruturas e processos;

e Governacgao das TIC — gestao do projeto de Governacao das TIC na AMA para desenho de
processos TIC e implementacao daqueles mais operacionais na ferramenta de ITSM,;

Para o vetor de niveis de servico onde a orientagao principal € a melhoria do servico foram
definidos dois objetivos:
e Objetivo de PA - a garantia da resolucao de incidentes pela primeira linha de suporte em
menos de 3 horas;
e Objetivo interno da DIT - taxa de aceitacao dos incidentes e pedidos de servico resolvidos;
A resolucao em tempo Util dos incidentes e pedidos de servico registados pelos utilizadores é
um indicador bastante importante para a melhoria da satisfagdo dos mesmos, observando-se a
superacao da meta proposta. No ano 2024 nao houve reforco das equipas da DIT podendo
inferir-se que as equipas aumentaram a sua eficiéncia interna, uma vez que aumentou a
guantidade de incidentes resolvidos. No que respeita a taxa de aceitacao pelo utilizador das
resolucdes de incidentes e pedidos de servico, pelas 1° e 2° linhas de suporte, alcangou-se o valor
de 99,32% (recusados 225 I/PS em 33.083 I/PS resolvidos) ligeiramente superior em 3 centésimas
ao do ano anterior.

O vetor de ciberseguranca foi suportado pelo objetivo de reducao do numero de
vulnerabilidades de seguranca (altas e criticas) ativas. Todos os portais/servicos/aplicacdes
publicadas na internet sdo sujeitos a analises periddicas de ciberseguranca, onde se exploram
vulnerabilidades ativas. Atualmente a AMA possui 192 publicacdes (assets) em ambos os
ambientes que sdo analisadas mensalmente, pelo que este valor alcangado € bastante
satisfatorio evidenciando o esforco continuo de resolucao de vulnerabilidades pelas equipas de
desenvolvimento aquando do langamento dos projetos, bem como, das equipas internas da DIT
sobre os portais ja em uso para 0s quais Nao ha suporte externo.
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O vetor de rede de atendimento assenta em dois objetivos relacionados com o suporte a
expansdo da rede materializada na instalagao de novos EC e LC, mais concretamente a
capacitagcao dos novos EC e LC em termos de disponibilizagcao e configuracao da conectividade,
montagem dos equipamentos, instalagao do software e configuragao das diversas aplicagdes
utilizadas pelos mediadores. Estes objetivos foram ambos superados com um alcance de 100%
Nna taxa de instalagcao nos prazos definidos. Tal taxa de concretizagdo foi conseguida através da
prioridade atribuida as atividades enquadradas nestes projetos, bem como a especializagdo das
equipas afetas a estas tarefas.

No capitulo dos backups a AMA possui e administra trés infraestruturas, designadamente:
ESPAP, INCM, CCDR-Norte. Durante o0 ano 2024 a AMA implementou uma nova plataforma de
backups para proteger informacgdo critica de ataques de ransomware. Esta plataforma de
backups imutaveis (WORM) é uma Cybervault da Dell integrada com o sistema de backups
AVAMAR, que tem a capacidade de analisar os backups a procura de padrdes de infecao por
ransomware.

Na infraestrutura sediada na ESPAP sao realizados backups didrios a cerca de 1100 servidores
virtuais, o nucleo da AMA, onde se encontram praticamente todos os servigos, portais,
aplicagdes, informacao dos utilizadores, dados de negdcio, bases de dados, etc. Na INCM
encontra-se a infraestrutura respeitante ao servico de assinatura da CMD (SCMD) que por razbes
de certificagdo ETSI obriga a sua segregacao naquele data center. Na CCDR-Norte encontra-se
infraestrutura que recebe a replicacdo dos backups da ESPAP realizando-se assim a
deslocalizagdo fisica dos mesmos, como meio de resposta a ocorréncia de um desastre de
maiores dimensdes nas infraestruturas da ESPAP.

Durante o ano 2024 obtivemos taxas de sucesso muito préoximas dos 100% e de ocupacgdo da
infraestrutura abaixo dos 70% na ESPAP (CPD principal) no final do ano.

Backups
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No grafico ja é visivel a data de ativacdo do Cybervault (marco) e desativacdo da solucao
temporaria de WORM (maio). Esta solucao foi bastante Util em parte da recuperagao realizada
em outubro agquando do incidente de ransomware ocorrido.

NIVEIS DE SERVICO

Os niveis de servico prestados pela DIT aos utilizadores finais medem-se em torno de incidentes
e pedidos de servigo, sendo os primeiros essencialmente resolvidos pela primeira linha de
suporte enquanto os segundos pelas segundas linhas de suporte (EIO e ECS).
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No ano 2024 ocorreram mais incidentes e pedidos de servico, resultado do redireccionamento
da tramitagado de incidentes das equipas do TICAPP do meio correio eletréonico para Easyvista,
da incorporacao de novas unidades na AMA (Territorios Inteligentes, Portugal Digital) e do
incidente de ransomware. J&4 no contexto da resolugdo a quantidade de ambos reduziu,
explicado pelo fato de os tickets entrarem na fila da DIT, mas depois serem reatribuidos as
equipas respetivas do TICAPP, e de ndo ter havido reforco das equipas da DIT.

Os graficos seguintes ilustram a evolugdo de incidentes e pedidos de servigco durante os Ultimos
trés anos.

Incidentes criados vs resolvidos m Criados M Resolvidos
38296

23828
16595 14710 20174 17617

2022 2023 2024
Pedidos Servicos criados vs resolvidos M Criados M Resolvidos
1
08611308 136290803 12086 9255
2022 2023 2024
CIBERSEGURANCA

A informagao € o bem mais preciso da organizagao sendo vital garantir a menor exposi¢cao
possivel a vulnerabilidades altas e criticas, nos mais de 190 portais/servicos publicados e geridos
pela AMA.

O quadro seguinte ilustra a evolugao anual.

Severity Created Solved Active

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024

Critical 11 6 4 10 11 6 10 7 11
High 10 18 15 30 12 4 16 19 88

Medium 44 46 103 81 44 82 117 104 206
Low 48 41 59 64 37 24 139 135 193
5 4 8 3 3 7 4 7 15
600 Vulnerabilidades W Critical ™ High Medium Low ®Info
400
200 —
0 — — — = — |
2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024
Created Solved Active
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No ano 2024 constatou-se um acréscimo na quantidade de vulnerabilidades criadas e ativas nas
criticidades “Critical” e “High”. No contexto das ativas todos os tipos de vulnerabilidades
aumentaram, com maior prevaléncia nas meédias e baixas. Embora tenha existido um esforgo
maior e mais focado em para resolugcdo no més de maio, o facto € que nao foi dado continuidade
a esse esforco.

DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURAS E SERVICOS

Em 2024 continuou-se a trabalhar para garantir niveis altos de disponibilidade de
infraestruturas e servicos, na medida em que cada vez mais organismos da Administragdo
Publica dependem da AMA, bem como a existéncia da meta PRR para Dez/2025. A titulo de
exemplo a geragao de receitas médicas, atestados médicos, passaportes, eleicdes, sao alguns
dos servigos criticos que deixam de ser realizados em caso de indisponibilidade da iAP.
Implementou-se também o novo portal GOV.PT e langou-se a app moével GOV.PT, constituindo
cada um o ponto de entrada para a realizagao de servigos publicos, no caso do portal, e para a
autenticacgao, segundo fator de autenticacao e documentos digitais, no segundo caso.

De igual forma outros acontecimentos contribuiram para acentuar a criticidade das
infraestruturas, nomeadamente a renovagao com sucesso da certificagcdao da SCMD, a renovagao
com sucesso da certificacdo 1ISO 27001 da PI/iAP, Gateway de SMS, Plataforma de Pagamentos,
portal Participa e extensao do ambito ao portal Transparéncia e Easyvista. No contexto de uma
meta PRR de definicao de niveis de servico para as componentes transversais da AP, foi
realizado um projeto com uma consultora para levantamento de todas as plataformas
transversais, definicdo de niveis de servico e estudo de um modelo de capacitagao da DIT e das
equipas de 3? linha para garantia dos niveis definidos. Durante o ano 2022 foi finalizado o projeto
relacionada com a definicao dos niveis de servico para as plataformas, ficando para o 2023 a
definicdo do modelo de capacitacao e garantia de 24x7. Este modelo constituiu a base para a
definicdo de um novo projeto de melhoria da governagao da TIC da AMA, langcado no mercado
no final do ano, estando planeado a dois anos. No primeiro a definicao e implementacao de
processos e procedimentos e no segundo a monitorizagao.

Durante o ano 2024 e, apds duas revisdes de procedimentos decorrentes das alteracdes
organicas na AMA, terminou-se o desenho dos processos e deu-se seguimento a
implementacao de alguns no EASYVISTA. Definiram-se os catalogos de aplicacdes corporativas
e de negdcio e construiu-se o ficheiro para carregamento da CMDB.

O inquérito anual da funcao service desk aos utilizadores produziu resultados ligeiramente mais
baixos do que os obtidos nos anos passados de 2023 a 2020, uma inversdao da tendéncia
crescente ao longos dos anos passados, evidenciando o ndo impacto do teletrabalho nos niveis
de servigo prestados. Acredita-se que o resultado de 2024 tenha sido penalizado pela data em
qgue o questionario foi distribuido, isto €, no més de novembro, junto ao incidente, onde ainda
estdvamos a recuperar ficheiros de pastas partilhadas de departamento e de utilizadores.

Analise de tendéncias na Satisfagdo com o Service Desk
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Satisfacdo Global | 3.22 | 325 | 328 | 333 | 334 | 336 | 3.4 3.32
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JURIDICO

O Gabinete Juridico (GJ) prestou assessoria e apoio juridico ao conselho diretivo e as unidades
organicas, que se materializa, ndo apenas na emissao de pareceres formais, mas sobretudo, no
acompanhamento de proximidade as equipas.

O Gabinete Juridico elaborou as atas do Conselho Diretivo da AMA, que perfizeram o ndmero
total de 67. Esta fungao nao se esgota na elaboracao das atas, mas também na validacao dos
documentos que foram presentes a reuniao, nos termos da alinea o) do n.°1do artigo 21.° da Lei-
quadro dos institutos publicos.

O Gabinete Juridico participou no processo de elaboracdo e/ou validagcdo num total de 374
protocolos. De resto, no que tange a revisao e criagao de minutas de protocolos (em dezembro
de 2024, existem 37 templates), destacam-se a criagao de templates de Espaco de Cidadao, para
locais especificos, como nas unidades locais de saudde: para universidade e politécnicos e
Espacos consulares e que foram determinantes para que a AMA atingisse a meta de celebragao
de 406 EC.

No que concerne a elaboracao de sintese nacionais, comparando com o ano de 2023, o GJ nao
apenas aumentou a sua divulgagao, como expandiu a divulgacao para efeitos de informacao e
legistica de ambito europeu. No que se refere a elaboragao de sinteses nacionais, existem cerca
de 102, a data de dezembro de 2024. A divulgagao interna € precedida de duas consultas ao sitio
da internet do DR, analisando se foi publicada algum ato legislativo de interesse para a AMA.
Ademais, também sao remetidos para divulgacao a publicagdo de delegagdes e subdelegagdes
de competéncias, concursos de pessoal da AMA.

Além disso, tocantemente as sinteses de legislacdo europeia, foram efetuadas cerca de 80.
Todavia, este nUmero nao capta toda a intervencao do GJ, pelo que € divulgada, nao apenas
legistica europeia, como igualmente informacdes (noticias/seminarios/hiperligacdes) de
eventos que vao ocorrer na Unido europeia, especialmente dedicado a 3 areas: inteligéncia
artificial; tratamento de dados e ciberseguranca.

Além disso, no decurso das novas atribuicdes da AMA, o GJ esteve envolvido, na proposta de
elaboracao, constituicdo e criacdo de trés grupos de trabalho, assinalando-se que em todos
estes GT estdo incluidos juristas que trabalham no G3J:

e Em agosto de 2024, foi enviada uma proposta de criagdo de um grupo de trabalho
multidisciplinar, que inclui profissionais com competéncias diversas para garantir a
interoperabilidade dos servigos publicos digitais transeuropeus.

e Em setembro de 2024, foi aprovado um novo modelo de constituicdo de grupo de
trabalho pelo Conselho Diretivo, que inclui grupos dedicados a Dados, Inteligéncia
Artificial e outros diplomas.

e Ademais, em dezembro de 2024, foram feitas alteragdes aos trés grupos de trabalho sobre
regulamentacao de dados, IA e multidisciplinar, com sugestdes de alargamento dos
membros permanentes e suplentes, assim como o prolongamento do seu funcionamento
até 30 de julho de 2025.

Destaca-se ainda que, em 17 de setembro de 2024, foi aprovado um novo regulamento interno
(e revogado o regulamento anterior que datava de 2018), no qual o Gabinete Juridico teve uma
grande intervengao na sua elaboracao.
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Relativamente ao registo de marcas, e face a uma determinagdao governamental, uma das
atribui¢bes do GJ consistiu no registo da marca «GOV.PT», quer a nivel nacional, quer a nivel
internacional. Ademais, foram também alvo de registo as marcas «Espaco Cidaddo»; «Linha
Cidaddo» e «Loja Cidaddo». Ademais, € igualmente incumbéncia do GJ verificar (através da
consulta diaria do Boletim de Propriedade Industrial) se existe algum possivel registo de marcas,
por parte de particulares, que se possa confundir, com algumas das marcas registadas em
nome da AMA.

No que concerne a legistica, o Gabinete Juridico (GJ) participou ativamente na elaboracao e
validagao de diversos diplomas legais. Foram emitidas 24 notas informativas com analises
detalhadas dos diplomas que estavam no circuito legislativo. A titulo de exemplo, destacam-se
0s seguintes contributos:

e Em setembro de 2024, foi enviada uma analise sobre a aplicagao do Regulamento (UE)
2019/1157 do Parlamento Europeu e do Conselho.

e Em outubro de 2024, foi realizada uma andlise ao Projeto de DL - Regulamento
Governacgao de Dados, focando-se no regime contraordenacional do diploma.

e Em novembro de 2024, foi preparada uma analise e proposta de contributos para a
revogagao de diplomas publicados entre 1992 e 2004.

Foi assegurada a intervencao nos processos contenciosos em que a AMA é parte, com o
acompanhamento de cerca de 45 processos judiciais pendentes. Tendo sido ainda assegurada
a contestacao de 9 novos processos judiciais.

Relativamente a plataforma de deferimentos tacitos, foram analisados, cerca de 254
reclamacgoes.

De igual modo, o Gabinete Juridico (GJ) tem igualmente a responsabilidade de comunicar com
orgaos de policia criminal (OPC) em relagao a pedidos de visionamento de imagens, tendo sido
registados 48 pedidos, destacando-se:

e Em agosto de 2024, foi enviado um oficio para apreciagao de um pedido de visionamento
de imagens referente ao processo NPP 188576/20242;

e Em setembro de 2023, foi resolvido um pedido de preservagdao de imagens, com a
confirmacao de que as imagens foram preservadas e a hora de gravacao estava
sincronizada com o NTP da AMA;

e Em setembro de 2023, foi registado um ticket para a recolha de imagens solicitadas pela
Diretoria do Centro da Policia Judiciaria.

Foi assegurado a gestdo do canal de denudncias da AMA (plataforma Whistleblower), no ambito
da Lei 93/2021, de 20 de dezembro, embora apenas se registe uma entrada que se subsume no
conceito de denuncia daquela Lei.

As reclamacgdes e exposi¢bes foram objeto de tratamento no ambito do Cdédigo do
Procedimento Administrativo, e as denudncias reencaminhadas para o Ministério Publico.

Finalmente, resta acrescentar que, em dezembro de 2024, foi instaurado um processo de
inquérito, assim com foi instaurado um processo disciplinar.
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CONTRATACAO PUBLICA
No ambito da Divisdo de Contratagao Publica é relevante salientar que a mesma também sofreu
uma remodelacao profunda no primeiro semestre de 2023 com a entrada de novos
trabalhadores no final do primeiro e segundo semestre desse ano. Estes trabalhadores nao
tinham conhecimentos na area da contratagao publica e a formagao e enquadramento tém
sido uma acao continua, desde logo porque também é uma matéria em continua alteragcao. No
ano de 2024 estas formagdes incidiram, essencialmente, sob os seguintes temas:
- Orcamento de Estado para o ano de 2024 e Decreto-Lei de Execucao do Orcamento de
Estado para o ano de 2024;
- Enqgquadramento e aplicagdo das medidas especiais de contratagdo publica (Lei n.°
43/2024, de 02 de dezembro);
- Alteragao da tramitagcao de publicagdo dos procedimentos nas plataformas oficiais
(nomeadamente na plataforma de publicacdes internacionais e nacionais (JOUE e DR));

Realizou-se a revisdo minutas bem como a implementacao de mecanismos de
acompanhamento e controle dos procedimentos e contratos em execucao.

Procedeu-se ao redesenho de fluxos internos e tramitacao dos ficheiros de contratacao publica,
gestdo contratual e avaliagao de fornecedores dentro da AMA, nomeadamente tendo em vista
uma alteragcao ao nivel da plataforma GDOC, tendo por objetivo otimizar procedimentos e
aumentar o nivel de conhecimento e registo destas atividades.

Também foi dado apoio as varias equipas da AMA, na elaboragado das pecas dos procedimentos,
bem como, num momento anterior ao préprio procedimento, no sentido de colaborar na
definicdo de tipologia procedimental a adotar mediante o enquadramento legal aplicavel
versus necessidade das equipas.

Em suma, foram numerados no ano de 2024 um total de 209 procedimentos de contratacao
publica, dos quais 21 foram concursos publicos internacionais.

No total dos procedimentos foram celebrados 243 contratos, no valor global de €
46.528.278,89€, acrescidos de IVA a taxa legal em vigor (inclui contratos com encargos
plurianuais).

No que concerne a area da gestao contratual procedeu-se a um acompanhamento mais
proximo dos gestores de contrato com a preocupacao de garantir que o inicio da execucao dos
mesmos ocorra nos termos contratualmente previstos. Foram realizadas diversas anélises de
qguestbes colocadas neste ambito no sentido de apoiar a interpretacao das condigdes
contratuais e a participagdo em reunides com fornecedores por solicitacdo dos proprios
gestores de contrato.

Para além disso, deu-se continuidade ao trabalho desenvolvido, nomeadamente através do
agendamento e concretizacao de reunides com as varias areas da AMA, |I.P. no sentido de:
e Perceber se existiam constrangimentos na execucao e acompanhamentos dos contratos
da area em causa;
e Detetar constrangimentos, identifica-los e analisar o seu enquadramento legal, bem
como medidas a adotar;
e Analisar o planeamento de 2024, percebendo quais os procedimentos que ainda nao
deram inicio a sua fase de preparacao pré-contratual (onde foi analisado se a necessidade
se mantinha em 2024 ou n&o);
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e Reforcarjunto dos varios gestores de contratos da necessidade de procederem a avaliagdo
de fornecedores na plataforma TULEAP;
e Esbocgar o planeamento para 2025;

Em continuidade com o trabalho de andlise é de salientar o trabalho desenvolvido em conjunto
com a Equipa de Planeamento e Gestao, na definicao de requisitos e planeamento de fluxo do
procedimento de avaliagcao de fornecedores na aplicagdo GDOC.

Este trabalho tem como principal objetivo ndo sé facilitar e agilizar a tarefa do gestor de contrato
na avaliagdo do mesmo, mas também concentrar numa Unica aplicagao o desenvolvimento do
procedimento e criagao do contrato, bem como a avaliagcao da execug¢ao do mesmo (fisica e
financeira).

De acordo com o planeamento para estes trabalhos, no Ultimo trimestre de 2024 foram
desenvolvidos os requisitos identificados e foram os mesmos testados em ambiente de
gualidade, a fim de se iniciar a sua implementagdo integral nos primeiros meses do ano de 2025.
Foi ainda concluida no ano de 2024 a avaliacao e redefinicao dos critérios de avaliacao dos
fornecedores (forma e periodicidade de avaliagao da execucgdo dos contratos) no moédulo que
se encontra em desenvolvimento na plataforma GDOC. Assim, os critérios de avaliagdo passam
a ter os seguintes parametros:

e Disponibilidade do Fornecedor

e Rapidez de atuacao

e Cumprimento dos prazos

e Conformidade com o contrato/condicdes contratuais

e Entrega de documentacao de suporte

¢ Entrega de produtos devidamente acondicionados (aplicavel em “aquisicdao de bens

moveis” ou “locagao de bens moveis”)
e Capacidade de resposta face a imprevistos
e Rigor na faturacao

Resumo por ano do contrato

No ano em analise foram realizadas avaliagdes por

parte dos gestores de contratos no que concerne aos Contratos A‘g‘:\iﬁ;sas
anos transatos de 2021,2022 e 2023, motivo pelo qual, n7 534

os valores apresentados no anterior relatério nao 201 612
coincidem com a tabela. 217 263

Os fornecedores até final de 2024 foram avaliados de 2024 243 228
acordo com 9 critérios ja anteriormente definidos Total 778 1737

(disponibilidade do fornecedor, rapidez de atuagao,

cumprimento de prazos, conformidade com o contrato, entrega de documentagao de suporte,
entrega de produtos devidamente acondicionados, capacidade de resposta face a imprevistos,
rigor na faturagcdo e tempestividade da faturagdo), tendo alcangcado uma avaliagao média de
96%.

ADMINISTRACAO GERAL

As atividades e projetos de Administragao Geral concentram-se no desenvolvimento de
mecanismos de controlo e na execucao de procedimentos a nivel de recursos humanos,
financeiros, logisticos e de apoio geral. Tal como em anos anteriores, em 2024 foram efetuados
e apresentados os diversos planos, reportes e relatérios ao Conselho Diretivo e demais
entidades, cumprindo os prazos definidos e solicitagdes exigidas.
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No que diz respeito aos recursos financeiros, no ano de 2024 foi apresentada a Conta de
Geréncia em SNC-AP e no decorrer do ano foram desenvolvidos e consolidados processos de
acordo com o estipulado na transicao para esse normativo. Neste ambito, foram efetuadas
verificagcbes dos bens de ativo fixo (tangiveis e intangiveis) e abates justificados pela
obsolescéncia, inoperacionalidade ou inexisténcia fisica de bens, bem como a respetiva
atualizacdo de cadastro. Reforcou-se o procedimento de verificagao fisica e elaboragdo das
listagens de bens para abate pelas préprias unidades de gestdo das Lojas de Cidadao.

Ao nivel dos projetos cofinanciados foram apresentados ao longo do ano de 2024, varios Pedidos
de Pagamento no ambito da Estrutura de Missdao "RECUPERAR PORTUGAL" (EMRP) relativas
aos investimentos TD-C19-i01.01, TD-C19-i02.01, TD-C19-i07.03 do PRR e enquanto Lider do
Consoércio do projeto Al4PA Portugal — Rede Nacional de Polos de Inovacao Digital (DIH); da
Assisténcia Técnica SAMA2020 relativa aos anos 2019-2023, no ambito do POCI-COMPETE2020
e do projeto Eficiéncia Energética da Loja de Cidadao das Laranjeiras no ambito do POSEUR, de
forma a assegurar a execugao e acompanhamento destas operagdes, bem como concluir, com
éxito, o encerramento destes Ultimos projetos por parte da AMA.

Foi ainda elaborada e submetida a candidatura AT SAMA 2024, no ambito do COMPETE2030,
duas reprogramacoes fisicas, financeiras e temporais bem como o relatdrio final da operacao
POSEUR- Eficiéncia Energética da LC das Laranjeiras e ainda uma reprogramacgao fisica e
financeira do projeto Al4PA.

Especificamente no que diz respeito ao PRR, foi ainda efetuado o controlo financeiro dos
investimentos aprovados e apresentada proposta de recalendarizagdo da despesa em funcdo
da execucao financeira verificada.

No ano 2024 foi implementada a gestao de contratos em Gerfip, 0 que permite maior rigor na
gestao de contratos e na apresentacao dos mapas legais ao Tribunal de Contas aquando da
entrega da Conta de Geréncia. Foi efetuado o controlo rigoroso da receita e fluxos de tesouraria
provenientes dos Espacos Cidadao, bem como a respetiva entrega da receita repartida pelas
diversas entidades com servicos disponiveis nesses Espacos de atendimento.

No que diz respeito a logistica, verificou-se a utilizagao em pleno do Infraspeak para a gestdo
logistica das Lojas de Cidadao, o que permite uma adequada organizagcdo e agilidade na
resposta aos pedidos de servigco efetuados pela rede de atendimento.

Foi efetuado um rigoroso acompanhamento de todas as entradas de bens em armazém para
que fosse agilizado todo o processo logistico relacionado com os abates, reduzindo o tempo de
permanéncia desses bens no armazém.

Foi garantido o cumprimento do plano de contratacao anual, sendo renovados ou iniciados os
contratos necessarios ao bom funcionamento logistico da rede de atendimento e servigos
centrais, nomeadamente, no que diz respeito a satisfacdo das necessidades de consumiveis de
higiene e de escritdrio, deslocagdes, mobiliario, comunicacdes modveis, entre outros bens e
servicos cuja responsabilidade cabe a logistica. O cumprimento do plano de contratacao
permitiu ainda evitar falhas e minimizar riscos, bem como garantir a capacidade operacional
dos servigos.
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No que respeita aos recursos humanos, foram estes os principais desenvolvimentos:
- Langamento do programa AMA +Saude, que inclui:
o Consultas de psicologia gratuitas;
o Exames complementares no ambito da Sadde no Trabalho;
o Divulgacao mensal de conteudos sobre salde e seguranga no trabalho, através de
newsletters enviadas aos trabalhadores.
- Curso Basico de Primeiros Socorros
- Em parceria com a Escola de Socorrismo da Cruz Vermelha, formamos 80 trabalhadores
da AMA através do Curso Basico de Primeiros Socorro. Desses formandos, 70 pertencem
a area de atendimento presencial, tornando as Lojas de Cidadao mais preparadas para
prestar assisténcia em situagdes de emergéncia.
- Programa de Desenvolvimento Individual
- Implementagcao de um programa estruturado de desenvolvimento de competéncias
comportamentais, reforcando as aptiddes e o crescimento profissional dos trabalhadores.
- Programa de Mobilidade Interna
Criagao e aplicagdo de um programa de Mobilidade Interna, com um processo de recrutamento
renovado, promovendo novas oportunidades de crescimento dentro da organizacao.

PLANEAMENTO E GESTAO
Biblioteca de Conhecimento

A gestdo do conhecimento é essencial para que as equipas AMA possam responder em tempo
util aos desafios que lhes sdo colocados na prossecucdo da promogao e desenvolvimento da
modernizacao administrativa em Portugal.

Neste sentido, no dia 22 de margo de 2024, foi disponibilizada a Biblioteca de Conhecimento, o
repositério digital com o objetivo de armazenar, preservar e divulgar conteddos dos varios
produtos, servicos e marcas AMA, permitindo agilizar a partilha de informacao, e promover a
colaboragao para uma maior eficiéncia e flexibilidade.

Alojada em Sharepoint, para facil acesso por todas as equipas, a Biblioteca de Conhecimento
AMA é um ponto de entrada Unico e puUblico para o acesso a conteddos e informagao das varias
equipas.

Durante o ano de 2024, foram identificados 48 temas a disponibilizar na Biblioteca e iniciados
0s contactos com as varias equipas para o carregamento de conteudos e a passagem de
permissao de edigcdo das respetivas pastas, trabalho que transita para o proximo ano.
Destaques:

e Em 2024, foram disponibilizados 9 temas validados e atualizados pelas equipas
responsaveis. Estes contém 449 ficheiros e conteuddos variados, como apresentacoes,
documentos, imagens, videos, entre outros, disponiveis para a consulta e/ou utilizacdo de
qualquer trabalhador AMA.

e Desde o langamento até ao final de 2024, a Biblioteca de Conhecimento registou mais de
6 500 visitas realizadas por mais de 250 utilizadores exclusivos.

BI@AMA

Durante o ano de 2024 o projeto BI@Q@AMA teve uma significativa evolugdo indo ao encontro do
objetivo inicial de centralizar os dados existentes em cada Unidade Organica, num ponto Unico
de acesso, de modo a facilitar a disponibilizagao de informacao estruturada em tempo real e de
forma Util para a gestao estratégica.
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Destaca-se nesta evolugao o trabalho conjunto com as equipas de suporte, designadamente as
gue permitem a definicdo do acesso as fontes dos dados, quer das unidades organicas, alvo dos
indicadores em analise para a construcao dos dashboards, com o intuito de definir um caminho
claro e fiavel para a construgao desses mesmos dashboards, com os dados reais e inequivocos
gue sirvam como fonte de reporte, generalizado e uniformizado, por toda a estrutura da AMA.
No ambito das sessdes de trabalho que foram efetuadas, foram identificados varios desafios,
nomeadamente o correto mapeamento as fontes dos dados, que em estreita articulagdo com
as diversas equipas e de acordo com as necessidades e requisitos para o projeto foram sendo
ultrapassados, garantindo assim a adequada integracao e configuragao da informacao a utilizar.
Para que a qualidade dos dados seja integra, todo o processo envolveu revisao e validagao das
bases dos dados, ajustando-os quando necessario e retificando eventuais inconsisténcias, para
garantir que estes estejam em conformidade com o nivel exigido de qualidade e fiabilidade na
construcao dos dashboards.

Foram ja concluidos dashboards piloto com indicadores relativos a Identidade Digital, bem
como indicadores relativos ao portal gov.pt que serviram como base para a expansao do projeto,
permitindo também a identificagao de melhorias e ajustes necessarios, como por exemplo, e
desde j3, a introdugao de novos servigos recentemente disponibilizados no portal gov.pt.
Tendo sido disponibilizado um exemplar em pré-producgao foi também possivel a realizagao de
testes de usabilidade, focando na experiéncia futura do utilizador na interacao com os
dashboards, de modo a garantir que a utilizagdo destes seja intuitiva e va de encontro as
necessidades e critérios definidos nesta matéria.

Todo este processo realizado permitira a expansao fluida do projeto para outras unidades
organicas garantindo que o BI@AMA se torne assim uma ferramenta essencial de suporte a
gestao estratégica e operacional da organizacao.

Operacao e evolugdo do Sistema de Gestao Documental
No ano de 2024 destacam-se as seguintes atividades na evolugdao do sistema de gestdo
documental da AMA (GDOC):
-Foi realizado o primeiro grande upgrade de versdao da ferramenta desde a entrada em
produgdo em 2019, resultando numa experiéncia de utilizador muito mais intuitiva;
- Foi disponibilizado um madulo de pesquisa por conteddos de documentos;
- Foi operacionalizada a integragdao com a ferramenta de gestdo de programas e projetos
(GP3) permitindo o envio automatico de contratos e faturas validadas para afericao do valor
executado dos contratos associados a projetos;
-Foram incluidos novos campos nos formuldrios de contratos e entradas financeiras
permitindo que o valor executado de cada contrato seja calculado automaticamente apds a
validagao das faturas;
- Foi revisto e melhorado o processo de elaboracao de protocolos.
Durante o ano de 2024 foram registados 7730 documentos e 676 processos no sistema de
gestdao documental da AMA:
- 4650 Entradas, das quais 4242 de Expediente Financeiro e 408 de Expediente Geral,
- 1108 Saidas;
- 1972 Documentos Internos, dos quais 1768 Informacdes e 204 Comunicacoes;
- 441 Processos de elaboracao de protocolos;
- 235 Processos de formagao de contratos.
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Sistematizacao da Oferta da AMA

A Agéncia para a Modernizagdo Administrativa apresenta um ecossistema complexo de ofertas
e consegquentemente de custos associados. Com esta iniciativa, pretende-se estruturar um
modelo de negdcio para toda a oferta da AMA para a Administragao Publica.

Este modelo de negécio deve possibilitar a avaliagdo da adequabilidade da oferta as
necessidades das entidades clientes, bem como a sua resiliéncia e solidez tecnolégica e
respetivos niveis de servigo.

Em 2024 foram realizadas as seguintes atividades:
e Sistematizagcao da Oferta Atual da AMA;
e Criagao de Templates - ferramentas de elaboracdo do modelo de negdcio: Business
Model Canvas/Analise SWOT;
¢ Sistematizacao dos modelos de negécio para os 3 principais produtos da Identidade
Digital.

No final de 2024 foram iniciados os trabalhos de desenvolvimento do novo Modelo de Custeio,
de forma que este seja adaptado de acordo com a NCP 27, que recomenda o sistema de custeio
ABC (Activity Based Costing).

PMO - PROJECT MANAGEMENT OFFICE

Em 2024, a gestao de programas e projetos na AMA foi marcada pela consolidagcdo das praticas
de gestdao e pela evolucdao da ferramenta GP3-Gestdo de Portfdlio, Programas e Projetos.
Alinhado com o principio de melhoria continua, foram implementadas das melhorias
identificadas no ano anterior tanto na ferramenta, como ao nivel do processo de gestao de
programas e projetos. Como principais resultados alcangcados pelo PMO, destacam-se os

seguintes grandes numeros:
OS GRANDES NUMEROS

Project Management Office

205 Reunides de acompanhamento e apoio aos 147 Projetos no GP3 dos quais 88 acompanhados
Gestores de Subprograma/U0O e monitorizados pelo PMO
3 sessOes de formagado em gestao de programas e

. .. 10 Novas funcionalidades desenvolvidas no GP3
projetos com 39 participantes

Para alcancar dos resultados apresentados, foram desenvolvidas, pelo PMO, as principais
atividades:

Gestdo de Programas e Projetos

Mantendo-se a abordagem assente nos trés pilares: Pessoas, Processos e Tecnologia, foram
realizadas as principais atividades:

e Apoio ao Gestores Programa/Subprograma e de Projeto — De acordo com os féruns de
acompanhamento definidos no modelo de governanca, foram realizadas reunides
quinzenais com os varios gestores de subprogramas/U.O.

[ )

Adicionalmente foram realizadas reunides com os gestores de projeto bem como multiplas

reunides de apoios realizadas com os diversos intervenientes na gestdo de projetos, através

de esclarecimento de duvidas e partilha de boas praticas. Ao todo, durante o ano de 2024,

foram realizadas 131 reunides com Gestores de Subprograma/U.O., 74 reunides de apoio aos

gestores de projetos e gestores de subprograma e acompanhada e monitorizada a gestao
de 88 projetos, sendo que 10 destes foram encerrados.
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Revisao do Processos de Gestdao de Programas e Projetos - Considerando as evolucdes
existentes foi atualizado o Processo de Gestao de Projetos da AMA. Este documento foi
aprovado a 3 de novembro de 2024 pelo Conselho Diretivo e pretende descrever o
procedimento, fluxos e atividades dos processos identificados no Manual de Gestao de
Programas e Projetos atualmente aplicaveis na AMA e detalhar o processo de Gestao de
Programas e Projetos que integra o Mapa de Processos no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade- Norma ISO 9001:2015 e da respetiva certificacao. O processo foi desenhado
de forma a permitir uma clara identificagcao do conjunto de projetos da AMA bem como
acompanhar a execucao fisica, financeira dos mesmos. A sistematizagcao das tarefas de
reporte e execugao de projetos e a sua normalizagdo permitem uma mais eficiente
gestao estratégica da AMA.

Evolucao da ferramenta GP3 - Gestao de Portfélio, Programas e Projetos -

Em 2024 deu-se continuidade a implementacdo de melhorias na ferramenta para a Gestao
de Programas e Projetos (GP?) no ambito da evolug¢ao da cujo projeto se iniciou em agosto
2023. Ao longo do ano foram implementadas as seguintes melhorias:
Integracdo da ferramenta com o sistema de gestdo documental da AMA (GDOC)
Implementou-se a integracdao com o GDOC que permite o carregamento automatico de
contratos por interoperabilidade bem como a apresentagao das faturas no formulario dos
contratos permitindo a atualizacdo automatica do valor executado dos contratos e
conseguentemente dos projetos, subprogramas e programas.

sy

Reporte Status (Reporte)

No separador Reporte passou a ser disponibilizada a nova funcionalidade de criar
reportes com a informag¢ao mais estruturada, informacgao essa que passou a ser
incluida no dashboard de projeto. Paralelamente passou a ser possivel neste mesmo
separador fazer o relatorio de encerramento onde foram incluidas as licdes aprendidas.
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Criar Bekaéria de Estado
Criar Relatario de Estado e

" .II
-

[ -

Permissées Sharepoint incluindo link do site na caraterizacido e pastas com templates
Através do separador Caraterizagao € possivel aceder através de um link ao site sharepoint de
projeto. Aquando da criagao do site de sharepoint, as pastas sao automaticamente criadas de
acordo com o modelo em vigor e os grupos de seguranca como o PMO e Grupo Direcao tém
automaticamente acesso de leitura. Automaticamente também aderem ao grupo todos os
membros de equipa identificados no separador Stakeholders como internos.

#AdF_Novo_Modelo_Atendimento

Home Page PSR 7 Caregr . G Edmrnavismdegreha (g Sincronzagio [ Adiconar atslho o OneDive  (fy Ciiar um agent

Conversache:

Documentos I ~

Documentos
Partihade comosco B Mome Modificado Modificada por Adicionar coluna
Bloco de Notas 00 - Inba s 5P e
Béginas 01 - Iniciado 700 GP-P A
Comeddos do sie 02 - Planezmento 700 GP-P A
Reciciagem 03 - Execugdn 7riyanes GP-F Acim
04 - Monitorizag3o e Controlo 7riva0e4 GP-P Adm
05 - Encarmramento 70208 GP-NP Admi
06 - Outbox 70208 GP-NP Admi

Novo dashboard de projeto - Gantt de milestones visdo global de todos os projetos da AMA
Com este novo dashboard

. GP. Dashboard de Projetos (Gantt)  Fre=m P Prioridede
passou a ser possivel ter uma e hetiny PR it Reuperagin ] Vet < Ampo i Soa-
visao geral de todo o portfolioda el e e |
AMA, por programa, U
Subprog rama' UnldadeS m.s».n.m.u.f..?nu-q“.nnam.zo

(5] #Programa Ciddsos Estrangeiras Stream 2.1, (¥ 4 1)
Organicas, prioridade e e
complexidade apresentando um  «wee
diagrama de gantt com o0s - e :
milestones de inicio €  eeanomy H
encerramento do projeto bem B J ;
como expandindo cada projeto  mre s ¢ ;

0S seus principais milestones
planeados.

Novos dashboard de programa e subprograma
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Durante o ano de 2024

‘ GR Dashboard de Subprograma ‘o™

implementou-se um dashboard 5 s

para programas e outro para e — el Brecugt Finanesira ﬂ:mTM;M
subprogramas onde se podem 4 . mMé
visualizar os valores planeados por : o W N s
anos e os executados, a execugado _ s

a2l P2 AWNZD M GUIND B4 A2 G308 OuBEd 202 Abi0Z

o 05922 20K€ 1008

fisica e financeira em forma de

— § e ——

S fFi [ D ik ~ il
gréfico, as metas por subprograma —_— e N

: D e -
e 0 seu estado, um diagrama de - |
gantt com os varios projetos que T T |
contribuem para o subprograma, e -
0s contratos e a sua execugao entre 1 — A e e e mer
cpnn P PORTUGUESA L] L ]

outras informacgdes relevantes.

Novo Separador Dependéncias

Da analise dos riscos identificados em 2023 concluiu-se que um dos principais
desafios/dificuldades para a boa execucéo dos projetos na AMA era a dependéncia com outros
projetos. Assim e de modo a monitorizar essas dependéncias no futuro implementou-se um
novo separador onde o gestor de projeto pode identificar outros projetos, tarefas e milestones
das quais o seu projeto é dependente.

Criacdo de projetos simples e complexos
Os Projetos na AMA sao classificados de acordo com as seguintes caracteristicas de modo a
otimizar a sua gestao.

—
—
Projetos Externos
Projetos realizados -
- por entidades -
_-7 | externas, mas sob Projetos Simples
s ’Esllf’"i:n‘:;gdﬂde da Projetos com orcamento inferior a 20.000€

ou com uma duracao inferior a 60 dias

Projetos AMA
Todos os projetos
em queaAMA € a
responsavel pela sua
concretizacao

—
Y
Projetos Intermos
Projetos internos
da AMA que

3
Projetos Complexos

Projetos com orcamento superior a 20.000€
ou com uma duracéo igual ou superior a 60
dias

podem estar
divididos em duas,
categorias,

Assim procedeu-se a melhoria na ferramenta de modo a conseguirmos caraterizar os projetos
internos como simples ou complexidade.

Copiar e Criar templates

Aquando da criagcdo dos projetos é possivel a utilizacdo de templates facilitando o trabalho ao
gestor de projeto. Assim €& possivel criar um projeto de raiz ja com as tarefas pré-definidas e
riscos identificados para o caso dos servicos PRR, novas lojas, expansdo de lojas ou remodelagao
de lojas. Tornou-se possivel também copiar projetos ja existentes com mais campos a serem
copiados.

Criacao/Alteracdo de Unidades Organicas pelo PMO

Com a implementacao desta melhoria a equipa do PMO ficou auténoma para acrescentar,
alterar nome ou remover equipas, nucleos ou direcdes de Unidades Organicas da AMA sempre
gue seja necessario.
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Jira

Além das melhorias apresentadas iniciou-se a integragao com a ferramenta de gestao em Agile,
JIRA. Esta integragao prevé que o gestor de projeto sinalize as atividades inscritas no JIRA
possam transitar para os projetos criados no GP3 e assim reduzir o esforgo do Gestor de Projeto.

Formacao
Foram realizadas 3 sessdes de formacgao:
» 2 dedicadas a gestdo de projetos onde estiveram presentes 28 gestores de projetos com
0 objetivo de apresentar o processo de programas e projetos recentemente aprovado
bem como aprofundar os conhecimentos na utilizagdo do GP3 na gestdo de projetos;
= ] dedicada a gestao de subprogramas onde estiveram presentes 11 gestores de
subprograma com o objetivo de apresentar o processo de programas e projetos
recentemente aprovado bem como apresentar os resultados e evolugdes da ferramenta
no Ultimo ano e os objetivos para 2025.
Gestao do portfélio de projetos da AMA
O ano de 2024 terminou com 147 projetos inseridos na ferramenta distribuidos pelas diferentes
Unidades Organicas (U.O.) e pelos diferentes estados do ciclo de vida como apresentado na

tabela seguinte:

=]
Validacéo Encerrado
PMO

Em =] Em

ni rgani Anteproj
SlcEloioanics (ER0IED Cancelamento Encerramento Execucéo Suspensédo

DAG

1 1 2
DAO 2 8 1 13
DIT 3 3
EPG 2 3 1 7
1 :
1 6 1 16 29 6 9 80
4 29 2 21 50 1 11 10 147

Relativamente aos projetos ativos verificamos que mais de metade sao do TicAPP - Centro de

Competéncias Digitais da AP.
= DAO - Diregao de Atendimento OmniCanal

= DEPD - Direcdo de Estratégia e Politica Digital
= DGRA - Diregao de Gestao da Rede de Atendimento

= DIT - Diregéo de Infraestruturas Tecnoldgicas

SEE w EPG - Equipa de Planeamento e Gestao
6%

482

LabX - Centro para a Inovagao no Setor Publico

TicAPP - Centro de Competéncias Digitais da
Administracdo Publica
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No grafico seguinte apresenta-se a 10

evolugdo do estado dos projetos da  so \

AMA no GP3 ao longo do ano e com — —
especial evidéncia para o término de
contratos e consequente encerramento 0
de projetos e para a abertura de novos D *— ®
projetos do atendimento no ultimo  ° ot et et 4'T
trimestre. =@ A\tiv0s e==@umms Cancelados e==@=== Encerrados Em aprovagdo
De acordo com o m2020 2021 W2022 W2023 m2024
grafico infra, verifica- ., |,
se um maior
alinhamento com a 111 112
estratégia ao longo do
tempo, dado o baixo e
ndimero de projetos > 5 a6
cancelados e - 28 31
suspensos (apenas 3). 12 10 5 -
N e
Projetos geridos Projetos Criados Projetos Encerradose em  Projetos cancelados e em
encerramento Cancelamento e suspensos

Foi realizada uma analise do risco global dos projetos para a identificagdo dos maiores desafios
globais da organizagao:
Riscos gerais
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Os principais desafios/dificuldades para a boa execucdo de um projeto tém sido:

» A alta dependéncia com entidades externas - foi o risco mais identificado a semelhanca
do ano anterior;

= As questdes legais relacionadas com os procedimentos contratuais e os riscos
relacionados com questdes técnicas ou de qualidade foram os riscos mais identificados
ao longo de 2024.

Outras atividades do PMO

Ao longo do ano em referéncia o PMO desenvolveu varias atividades com foco no
acompanhamento da execucgao fisica e financeira do PRR, nomeadamente nos projetos que
contribuem para metas de desembolso, tais como a monitorizagao dos 25 servicos do PRR e dos
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projetos de expansao da rede de atendimento presencial. Foi ainda realizado um trabalho
continuo na atualizagdo e monitorizagao da vertente financeira dos programas, subprogramas
e projetos através do controlo dos mapas financeiros e do seu reflexo no portfolio de programas
da AMA.

Evolucao do PMO e roadmap das principais atividades para 2025

No seguimento do que tem vindo a ser a evolugao e atuagao do PMO, para 2025, estao definidos
como principais objetivos:

e Continuacao da aplicagcao das boas praticas de gestao de acordo os standards de gestao
de programas e projetos na AMA,;
Continuagao do apoio aos Gestores de Projeto e Gestores de Programa, através do
acompanhamento e monitorizagao dos programas e projetos;
Evolugcdo da ferramenta GP3, nomeadamente a integragdao com processos € outras
ferramentas relevantes para a gestao utilizadas na AMA,
Atualizagcao continua dos documentos de gestao e de suporte, nomeadamente o Modelo
de Governanga e Manual de Processos de Gestdo de Programas e Projetos;
Revisdao do site do PMO;
Divulgacdo interna da atividade do PMO.

Apresentaca qDoc ~H
@ rrr 5]
Criagéo do . o da nova EEE h Jlru
PMO ! Gestdo orgénica em Integracsio Integracéo
Programas e j
N Modelo de . Pg . rl‘loc_lel? Informagéo Projetos
! Gestao de rojetos Agile Financeira Ageis
Projetos Maodelo I o e-ovolic
I Governagao I Revis&o do I O : besbdes
P Processo de
Primeira l Gestao Integragéo
ferramenta de —] .
- Bcer Programas e Projetos
Gestéao de o . . Externos
Projetos - | n Projetos
. .
' Tuleap H
] | |
%
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
< MELHORIA >
< GESTAO DE > CONTINUA GP3
PROJETOS € mm=m=ms === ===~c—- >

GESTAO DE PROGRAMAS E PROJETOS

PLANO DE RECUPERAGCAO E RESILIENCIA

O Plano de Recuperacao e Resiliéncia € um programa de ambito nacional com execucao até
junho de 2026 e visa implementar reformas e investimentos destinados a promover a retoma e
0 crescimento econémico. O PRR esta alinhado com os seis pilares relevantes da estratégia
europeia 2030 e tem como orientagao o conceito de sustentabilidade inspirado nos objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) das Nagdes Unidas.

Neste contexto os investimentos PRR da AMA enquadram-se na dimensdo da Transicdo
Digital, na Componente 19: Administracdo Publica - Capacitagcdo, Digitalizacao,
Interoperabilidade e Ciberseguranca € na Componente 16: Empresas 4.0. A AMA tem ainda sob
sua responsabilidade a reforma TD-r34: Servicos PUblicos digitais, simples, inclusivos e seguros
para os cidaddos e para as empresas.

A16 de abril de 2021 foi apresentada publicamente a versao final do PRR, que foi submetida no
dia 22 de abril, a Comissao Europeia. A 16 de Junho a Comissao Europeia aprovou o PRR, que se
traduziu na Decisdo de Execugao do Conselho Europeu e do Parlamento a 13 de julho de 2021.
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No dia 26 de maio de 2023 Portugal submeteu a Comissao Europeia, o pedido de atualizagao do
Plano de Recuperagao e Resiliéncia (PRR) com o objetivo de aumentar a ambicao do PRR
aprovado em 2021 e fazer face ao agravamento de custos nas medidas ja previstas. Esta
atualizacdo inclui integragcao de novas reformas e investimentos, bem como a revisao do
orcamento de algumas das medidas do plano inicial. Com esta adenda, o investimento da C19
e Clo6 sob responsabilidade de gestao da AMA, nas diversas formas de Beneficiario, passou a ter
um investimento adicional de 87,7M€, que se materializaram num novo investimento: TD-C19-
i08 | Territdrios Inteligentes, Novas Lojas e Espacos Cidadao e reforgo para as Lojas de Cidadao
e Espacos de Cidadao Moveis ja previstos, de forma a fazer face ao aumento de custos. Com este
valor adicional, o investimento total passou a ter um valor total de 301,0M€.

Em dezembro de 2023, e nos termos do Decreto-Lei n.° 139-A/2023, de 29 de dezembro, a
Estrutura de Missdao Portugal Digital (EMPD) foi extinta, passando os seus objetivos a ser
assumidos, a titulo de atribuic¢des, pela Agéncia para a Modernizagao Administrativa, IP (AMA).
Assim, a AMA, passou a suceder a Estrutura de Missao Portugal Digital em todas as relacdes
juridicas legais, comerciais e procedimentais de que esta seja titular a data da sua extingao, bem
como nos respetivos direitos, obrigacdes e patrimdnio, incluindo no que respeita aos
procedimentos concursais em curso e aos contratos em vigor — conforme o n.° 3 do artigo 3.°do
ja mencionado Decreto-Lei.

Neste contexto em 2024 assumiu a Coordenagao Estratégica da Componente 16 - Empresas 4.0.
A AMA e a gestdao das medidas Academia Portugal Digital, Apoio a Modelos de Negdcio para a
Transicdo Digital (Coaching 4.0) e Selos de Certificacdes de Ciberseguranca, Privacidade,
Usabilidade e Sustentabilidade, sendo Beneficidrio Direto e Final destas medidas. No caso dos
selos a gestao serd conjunta com INCM e a AMA sera beneficiario final pré-designado. Estes
investimentos foram acrescidos ao investimento TD-Cl16-i03: Catalisacao da Transicao Digital
das Empresas-Desmaterializacao da Faturacao ja existente. Desta forma o investimento total
do PRR gerido pela AMA, nas diversas formas de Beneficidrio, passou para 348,0M€. Apresenta-
se de seguida os principais objetivos e orcamento por cada investimento.

Desenvolver uma plataforma agregadora de cursos gratuitos, onde é possivel fazer o

TD-C16-i01 : '&, diagndstico das competéncias digitais, aceder a oferta formativa adequada e melhorar o
Academia Portugal '~ A nivel digital de profissionais
Digital (1 medida) 88% . Melhorar as competéncias digitais de todos os cidad&os;
6,0M€ = Capacitar os portugueses para um pais mais digital;

"  Promover a incluséo digital na sociedade.

TD-C16-i02 g : Promover a incorporagcdo de tecnologia nas empresas e apoiar o desenvolvimento de
Coaching 4.0 @ {‘E} processos e competéncias organizacionais que contribuam para a digitalizacéo dos seus
(1 medida) [:}L] modelos de negdcio
40,0M€ . Fomentar a integracéo de tecnologia nas empresas.
Potenciar a transformacéao digital do modelo de negécio das organizagdes
TD-C16"03.’: Reconhecimento e certificacdo da maturidade digital das organiza¢des, considerando
Selos dS_N_Iatlundade @ quatro dimensdes: ciberseguranca, acessibilidade, privacidade e sustentabilidade.
|g|t:_:1 ’ Q = Promover o reconhecimento de boas préticas digitais, via a certificacdo
(1 medida) . h - - o : L
1,0M€ da maturlc_igde digital em_q_ugtro dimensdes - ciberseguranga, privacidade,
sustentabilidade e acessibilidade
TD-C16-i03: Promover a utilizagdo de faturacdo em formato digital nas transac6es B2B e B2C,
Desmaterializacao da [ disponibilizando uma solugdo que possibilitara o envio por email das faturas para o
Faturacéo contribuinte (cidad&o ou empresa).
(1 medida) —] = Desenvolver e disponibilizar uma solugcdo de desmaterializacdo da faturacéo
10,0M€ = Massificar o servigo de assinatura de fatura eletronica (SAFE)
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C16 - EMPRESAS 4.0

Implementar o paradigma digital por definicdo na interagdo entre os stakeholders e a

TD-C19-i01: administracdo publica portuguesa, visando ganhos de eficiéncia e reducéo da
Reformulagdo do burocracia:
atendimento dos @ = Redesenhar e oferecer servigos publicos numa abordagem de simplificag&o, cumprimento
servigos publicos e dos principios comuns (governagao, arquitetura, modelos comuns) e de coeréncia de
consulares experiéncia de atendimento nos diversos canais.
(12 medidas) = Desenvolver e disponibilizar a App do Cidad&o
164,54 M€ = Expandir a rede de Lojas de Cidadao, de Espacos Cidad&o e de Espacos de Cidaddo
Moveis.

= Transicdo digital das entidades do Ministério dos Negécios Estrangeiros (MNE)
Fornecer o apoio de BackOffice necessario ao investimento TD-C19-i01. Visa o reforgo
da valorizagao e exploracao de dados pelos servigos publicos, fortalecendo a

TD-C19-i02: interoperabilidade e partilha de dados, bem como a interoperabilidade com entidades
Servicos eletrénicos externas:
sustentaveis ' = Criar condi¢des para que os servi¢os publicos sejam entregues de forma simples, inclusiva
: ' ®
(5 medidas) o e segura
65,10 M€ == » Incrementar a governagao e capacidade de reutilizacao segura dos dados na AP

= Reforcar a interoperabilidade e o servigo de dados (Dados.Gov).
= Promover a criagdo de infraestruturas integradas para fins especificos.

= Melhorar e expandir as soluc@es de identidade digital.

TD-C19-i07: Capacitar os trabalhadores e dirigentes publicos para os novos desafios e transigédo
Capacitacdo da AP g digital.
(1 medida) ~ = Promover formac&o para funcionarios dos Espacos Cidad&o, Espagos Cidaddo Moéveis e
1,38 M€ 8&% Lojas do Cidad&o
Criar um paradigma de planeamento e gestdo das cidades e territérios baseado em
dados.
TD-C19-i08: = Disponibilizar um Portal dos Territérios Inteligentes
Territérios Inteligentes rfn = Disponibilizar plataformas integradas de gestdo urbana e criar uma Plataforma Eletrénica
(5 medidas) H dos Procedimentos Urbanisticos (PEPU)
60,0M€ W = Desenvolvimento de pelo menos 5 protétipos de gémeos digitais

= Disponibilizar Dashboard de Politicas Publicas
= Disponibilizar formag&o para disseminagdo de conhecimento sobre Territorios Inteligentes

A AMA na execucdo dos seus investimentos assume a qualidade de Beneficidrio Direto e

° o -

intermediario nos investimentos da C19 e de Beneficiario Intermediario, Direto e Final no
investimento da Cl6. Estes investimentos sdo concretizados através do desenvolvimento das
seguintes medidas, cujos projetos incluidos serdo executados entre 2021 e 2026:

Investimento TD-C19-i01: Reformulacido do atendimento dos servicos publicos e consulares:

Sistema de Governagao Transversal dos Servigcos Publicos e Projetos de Modernizagao;
Catalogo Unico e Partilhado de Servicos Publicos;

Coordenacao da Transi¢cdo de servigcos de IT para a nuvem;

Arquitetura Empresarial da AP;

Coordenacao da adogao da tecnologia 5G pela AP;

(Re)desenho e avaliagdo de servigos publicos

Servicos de Suporte ao Atendimento Omnicanal (Centro de Contacto);

Adocao de Referencial de Servigos Publicos, suportado por um novo Catadlogo de Entidades e
Servicos - Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao, enquanto atendimento “Digital Assistido”;
Modelo Comum para Desenho e Desenvolvimento de Servigos Publicos Digitais;
Melhoria e Reforco do Ponto Unico de Entrada para Acesso a Servicos Publicos Digitais;
Melhoria e Uniformizag¢ao dos Servigos Publicos Presenciais;

Transformacao Digital das Entidades Tuteladas do MNE (CAMOES, AICEP; SOFID).

Investimento TD-C19-i02: Servicos eletréonicos sustentaveis, baseados na interoperabilidade
e utilizacdo dos dados para um aumento de transparéncia e eficiéncia):

Melhoria da interoperabilidade e da integracdo de servigos da AP;

Melhoria e Ampliagao das Solugdes de Identificagdo Eletrdnica;

Reforco da capacidade das plataformas transversais da AP;

Promover a partilha e reutilizacdao de dados abertos;

Implementagao de Mecanismos de Controlo, Confianca e Auditabilidade no acesso a dados;
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Investimento TD-C19-i07: Capacitacdo da A P: Formacio Lojas de Cidaddo/ Espagos Cidadao.
Investimento TD-C16-i01 : Capacitacdo Digital das Empresas: Academia Portugal Digital
Investimento TD-C16-i02: Transicdo Digital das Empresas: Apoio a modelos de negdcio para a
transicao digital: Coaching 4.0

Investimento TD-C16-i03: Catalisacdo da Transi¢cdo Digital das Empresas Selos de Maturidade
Digital

Investimento TD-C16-i03: Catalisagdo da Transicdo Digital das Empresas:

Desmaterializagdo da Faturacao

Além da destes investimentos a AMA é lider do consdrcio do Polo de Inovacao Digital Al4PA,
gue visa a otimizagdo das politicas publicas nas varias areas de governagao, através da
promogao de solugdes digitais inovadoras com base na Inteligéncia Artificial e Ciéncia de Dados,
e tem como objetivos:

e Apoiar 450 entidades até ao final de 2025, otimizando politicas de governagao com ia e solugdes

tecnoldgicas inovadoras

e Melhorar a qualidade dos servigcos com o envolvimento de cidadaos e empresas;

e Avaliar os impactos sociais e éticos das tecnologias, especialmente da ia;

e Aumentar as competéncias digitais dos organismos publicos e das PME;

e Disseminar as melhores praticas e solugdes reutilizaveis, nacionais e internacionais.

Ainda no ambito dos DIHs integra o consécio do C-HUB: Cybersecurity DIH", que tem como
objetivos:

e Fomentar a investigagcao e desenvolvimento, introduzir a inovagdo em cibersegurangca nos
processos de transformacgao digital no caminho para uma maior ciber resiliéncia e maturidade
organizacional.

e Ser uma referéncia, nacional e europeia, para a implementagao de processos de transformacdo
digital através de uma abordagem neutra e segura.

Em 2024 procedeu-se a atualizacao dos processos e ferramentas para inclusao das medidas que
foram integradas na AMA com a transicao do Portugal Digital, e dada continuidade ao
acompanhamento e reporte do PRR, nomeadamente:

- Realizacdo de reunides periddicas de acompanhamento do progresso ao nivel do
Programa PRR e respetivas medidas com o objetivo:
o Ponto de situagcdo de cada uma das medidas ao nivel da execugao fisica e financeira,
principais riscos e pontos para decisao.
o Analise do ponto de situagao das areas transversais;
o Controlo Interno; Comunicagao; Contratagao Publica; Financeira; Avisos.

- Evolucdo da ferramenta de suporte a Gestao de Programas e Projetos — GP? que permite
apoiar as equipas na sua gestao de programas e projeto.

No ambito das atividades de acompanhamento do PRR, junto das entidades de supervisao
foram realizadas as seguintes atividades:

e Participacdo nas sessdes do ciclo do Semestre Europeu/PRR
e Apresentacao do ponto de situacdo dos investimentos a Comissao Nacional de
Acompanhamento — Margo de 2024.
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e Atualizagao do Sistema de Gestao e Controlo Interno da AMA (ultima versdo Junho 2024)
e Envio a Estrutura de Missao Recuperar Portugal (EMRP) do 1° Relatério de Avaliagao do
Risco de Fraude — Janeiro de 2024
e Participagao nas seguintes acdes da EMRP:
o Etica e Integridade Il - Janeiro de 2024
o Acdo de capacitacdo: Analise de Elegibilidade do montante equivalente ao IVA -
Janeiro e Margo de 2024
o Sessdo pedagdgica e partilha de boas praticas nos Fundos Europeus — Maio de
2024
o Evento Anual do PRR — Maio de 2024

De acordo com o calendario de reporte de marcos e metas, a AMA realizou 4 reportes trimestrais
a Estrutura de Missao Recuperar Portugal, nos quais foram apresentados os pontos de situagao
dos marcos e metas e submetidas os respetivos pedidos de pagamento. A 31 de dezembro de
2024, dos 127 marcos e metas (MM) referentes aos investimentos geridos pela AMA, foram
cumpridos 72 MM (MM tipo A e B e incluem os MM da AMA enguanto Beneficiario
Intermediario) com a seguinte distribuicdo por ano:

umprida 2022 ( umprida 2024

Marcos/Metas Cumpridos

Dos MM apresentados foram cumpndos todos os MM de desembolso (tipo A), sendo a ultima
meta cumprida em 2024.

(1779-19.35)

€19 - 101 -25 servicos publicos (1608 -19.2)

ortugal
ital (N24-16.2) &8

1-311
2021 ::]“ i :ms ls.:.; [ 2023 ‘
3T 4T T T 21 3T 4T

€19 - 102 -25 servicos publicos (1321-19.5)

(1770 -19.26)
L ]

2024 2026

505 (1771-19.27) Jentes/
tes (1780 - 19.36)

ntes (1778-19.34)

M26-16.4)

.0 (N3116.17)

Foram ainda efetuados os reportes semestrais dos indicadores comuns relativos ao 1° e 2°
semestre de 2024. Destacam-se algumas das principais concretizacdes em 2024:
e Constituicdo do CDAP - Conselho para o Digital na Administracdo Publica (RCM n.° 94/2024)
e Publicacdo do Decreto-Lei n.° 49/2024 que estabelece as regras de disponibilizacdo de
servicos digitais pela Administracao Publica
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e Aprovagao da Estratégia Digital Nacional e Plano de Agdo Transversal para a Transformacgao
Digital da Administracdo Publica (RCM n.° 207/2024)

¢ Modelo Comum de Desenho e Desenvolvimento de Servicos Publicos em PT e EN,
publicada a 07 de outubro de 2022. A ultima versao do MOSAICO foi lancada a 18 de
dezembro de 2024 (release 15).

e +10 servigcos publicos redesenhados, acedidos de forma segura através de identidade
eletrdnica, reutilizando dados disponiveis pela AP de forma controlada pelo cidadao e
fornecendo dados abertos e disponibilizados através de diferentes canais

e Lancamento da MVP da App do Cidadao

e Disponibilizacdo do novo Portal Unico e novos servicos - gov.pt

e Disponibilizagdo do piloto e mais recentemente da Assistente Virtual (baseada em
ChatGPT) no portal Unico 12 linguas e mais de 2300 servicos)

¢ Inicio da disponibilizacao da nova plataforma CRM de atendimento nos Espacos Cidadao

e Publicacao do Relatdrio de avaliagao do impacto da governacao Cloud no periodo 20-23

e Assinatura de 431 protocolos para a criagao de 31 novas LC e de 400 EC (Meta A -19.25)

e Abertura de 2 Lojas de Cidadao 62 Espacos Cidadao

e Formacgao de 4 252 trabalhadores das Lojas de Cidadao e dos Espacos Cidadao

e Candidatura de 297 municipios (agrupados em 38 candidaturas) ao Aviso das Plataformas
de Gestao Urbana

o 133 formandos com certificado da Formacao do INA em Territérios Inteligentes com
percurso formativo basico

e 62.756 utilizadores da fatura sem papel

e Publicacdo e Conclusdo da andlise das candidaturas do Aviso n.° 18/C16-i02/2024 -
Acreditagcao de Empresas Fornecedoras de Servigos no Catalogo de Servigcos de Transicao,
24 de julho de 2024 (332 candidaturas) - Coaching 4.0

No que respeita a execugao financeira referente a 2024, a mesma pode ser consultada no
capitulo “Execugao Orcamental da Despesa” no quadro “Despesa por Projeto” do presente
documento.

Relativamente a execucao enquanto Beneficidrio Intermédio, até ao final do ano de 2024 foram
langados os seguintes avisos de abertura de candidaturas, distribuidos pelos Investimentos iO1,
i02, 108 da Componente C19 e do Investimento i02 da Componente Cl6:

AVISO Descricdo
01/C19.i01/2021 Lojas Cidad&o
02/C19.i01/2021 Espacos Cidad&o
07/C19.i01/2021 Lojas Cidadao

OT n° 14/C19-i01.01/2022 Transformagao Digital das Entidades Tuteladas do MNE (Camdbes, AICEP e SOFID).
85/C19.i01/2024 Lojas Cidadao
102/C19.i01/2024 Lojas Cidad&o
116/C19.i01/2024 Lojas Cidadao
103/C19.i01/2024 5G

84/C19.i01/2024 Acessibilidade
116/C19.i02/2024 e-ID

01/C19-i08/2024 TlI-PGUs
03/C19-i08/2024 TI-OPL
04/C19-i08/2024 Tl - Dados
18/C16-i02/2024 Coaching - Acreditacao
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CIBERSEGURANCA E AUDITORIA

Implementacao da Seguranca de Informacao

A Implementagdo da Seguranca de Informacao da AMA teve inicio em 2018 com a definicao do
ambito - iIAP-PI e respetivo planeamento da implementagao do Sistema de Gestdo da
Seguranca de Informacao, que obedece ao ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) conforme o
referencial normativo ISO/IEC 27001:2013. No sexto ano de operacdo do Sistema de Gestdo de
Seguranca de Informacao (SGSI) foram executados os seguintes conjuntos de agoes:

Atualizacao da norma ISO 270012014 para a versao ISO 27001:2022, ajustando os
processos e controles de seguranga da informagao para atender aos novos requisitos;
Acbes de sensibilizacao e formacao online a todos os novos colaboradores da AMA
incluindo colaboradores externos que se encontram a prestar servigos nas instalagdes
da AMA sobre os procedimentos do SGSI e seguranca da informacao na Internet;
Realizacao de uma campanha de phishing;

Duas sessdes online de formacgao sobre a forma de evitar phishing, tendo esta agcao de
formacao sido o resultado direto dos resultados obtidos na campanha de phishing;
Newsletters sobre segurancga da informacao;

Atualizagcao de politicas, processos e procedimentos do SGSI ja existentes e de acordo
com o a nova versao da norma;

Acompanhamento da implementag¢ao dos controlos definidos no plano de tratamento
de risco;

Atualizagao da Declaracao de Aplicabilidade, que traduz a forma como sao respondidos
0s varios requisitos e controlos da norma;

Atualizagao dos objetivos para a Seguranga de informagao e respetivos indicadores de
medicao;

Revisdo dos riscos e dos controlos implementados no ambito do SGSI;

Melhorias nos procedimentos operacionais;

Monitorizagcao de indicadores operacionais e de desempenho;

Realizagcdo de auditoria interna por uma equipa externa;

Elaboracao do relatdrio de revisao pela Gestao;

“Teste” real ao Plano de Continuidade de Negdcio, em virtude do ciberatague sofrido em
outubro;

Elaboracao e acompanhamento do Plano de Agdes Corretivas e melhorias resultantes
do feedback das auditorias internas e externas;

Realizagao da auditoria externa com resultado positivo em termos de manutencao da
certificacdo do SGS;

Ainda relativamente a area de seguranca da informacao:

foram emitidos pareceres sobre seguranca da informacao de diversos sistemas;

foi efetuado o acompanhamento das operagdes de manutencao da certificacdo ETSI do
servico de assinatura da Chave Movel Digital (SCMD);

foram elaborados relatérios de incidentes e efetuado o acompanhamento de detecado e
resolucao de vulnerabilidade nos sistemas da AMA articulando com o CNCS, quando
necessario;

foi efetuada uma auditoria externa no seguimento do incidente ocorrido em outubro de
2024, que resultou num conjunto de constatacbes que foram devidamente
enderecadas.
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Implementacao e garantia de conformidade do RGPD e restante legislacao

relativa a protecao de dados pessoais

O regulamento (UE) 2016/679 do PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO, de 27 de abril de
2016 (Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados) relativo a protecao das pessoas singulares
no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados e que
revoga a Diretiva 95/46/CE, comecou a produzir efeitos a partir de 25 de maio de 2018, trouxe
consigo um conjunto alargado de obrigacdes de forma a garantir a protecao e privacidade dos
dados pessoais, tratados pela AMA enguanto responsavel pelo seu tratamento, ou por conta de
outras entidades, enquanto subcontratante. Adicionalmente ao RGPD, é aplicavel um conjunto
de outras disposicoes legais de protecao de dados da Unido Europeia e de legislagao nacional.

O sistema de gestao da conformidade tem evoluido gradualmente, procurando responder aos
constantes desafios impostos pelas diversas e crescentes atribuicdes da AMA. Deste modo,
durante o ano a que reporta o presente relatério, desenvolveram-se as seguintes atividades:
e Emissao de pareceres e aconselhamento interno aos colaboradores da AMA,
e Resposta a pedidos de informacao/direitos dos titulares (cidadaos);
e Registo e validagao de novos tratamentos;
e Revisdo e melhoria de metodologias e modelos de suporte a avaliacao de impacto de
tratamentos;
e Revisao de politicas, processos, instrucdbes e outros suportes para garantir a
conformidade;
e Sensibilizagdo dos colaboradores internos para as obrigagdes no tratamento de dados
pessoais para a garantia da conformidade;
e Criagao de guias e orientagdes em tematicas especificas;
e Apoio e validagao das analises de conformidade aos tratamentos de dados pessoais em
plataformas internas de acordo com fins/necessidades especificas;
¢ Informacao e aconselhamento a entidades Responsaveis por tratamentos assegurados
pela AMA, enquanto subcontratante, para cumprimento das suas obrigacdes;
e Follow-up das acdes corretivas relativas a auditorias anteriores;
e Desmaterializagao do processo de registo de incidentes na plataforma de conformidade;
e Definicdo de funcionalidades de extragcdo automatica do relatério de avaliagdo de
impacto da plataforma de conformidade;
e Ponto de contato e cooperagdao com a Autoridade de Controlo para a resposta e
acompanhamento de inspeg¢des, bem como, na comunicagao e esclarecimentos sobre
violagOes de dados.

Auditoria

O Nucleo de Auditoria (NA) tem como missao de delinear, acompanhar e realizar auditorias,
avaliando de uma forma independente e sistematica as atividades e processos da AMA. A
atividade do NA contribui para o cumprimento dos objetivos da AMA, atraveés da utilizagao de
um enfoque sistematico e disciplinado para avaliar e contribuir para a melhoria da eficacia e
eficiéncia dos processos de gestdo de risco, de controlo e de governagao interna, promovendo
a implementacao de controlos eficazes tendo em conta a razoabilidade dos custos associados.
As atividades exercidas pelo NA pretendem melhorar e contribuir para a confianca e
integridade da informacao; a conformidade com os planos, procedimentos, leis, regulamentos,
referenciais normativos, processos e outros aplicaveis; a salvaguarda dos ativos.

Em 2024, destacam-se as seguintes atividades desenvolvidas pelo NA:
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- Continuacao da implementagao do programa de cumprimento normativo no
ambito do regime geral de prevencao da corrupgado (RGPC), com agdes de formacgao
sobre o programa de cumprimento normativo e sobre protegdao de denunciantes e
tratamento de denuncias;

- Elaboragdao do relatério intercalar sobre o Plano de Prevencao de Riscos de
Corrupcgao e Infragdes Conexas (PPR), relativamente as situacdes identificadas de
risco elevado ou maximo;

- Acompanhamento das auditorias internas e externas realizadas nos ambitos do
Sistema de Gestao da Qualidade, Segurancga de Informacao e elDAS;

- Acompanhamento de sessdes de trabalho, no ambito da gestao de risco, tendentes
a identificagao, analise e tratamento de riscos;

- Atualizagdo do Sistema de Controlo Interno da AMA no ambito do PRR,;

- Acompanhamento de a¢des de controlo efetuadas pela EMRP;

- Participacao nas atividades inerentes ao grupo de trabalho de auditoria do Cartao
de Cidadao e SCMD;

- Apoio na criagao e revisao de varios processos e procedimentos internos.
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FORMACAO

A Academia AMA, em 2024, continuou a apostar em novas metodologias formativas e na
melhoria continua das atuais, de forma a melhor responder as especificidades de cada projeto,
dos destinatarios da Administragao Publica (AP)nomeadamente os profissionais das Lojas e
Espacos Cidadao, e da sociedade em geral.

Evolucao Anual de Formandos

No ano de 2024 registou-se um aumento significativo do niumero de formandos e volume da
formacao da Academia AMA, com um acréscimo, respetivo de, 34% e 13%. Foi promovida
formacao interna para trabalhadores e colaboradores AMA, como reposta as necessidades
formativas da proépria organizagdo em temas considerados essenciais como a seguranga da
informacao e protecao de dados, e apoio especifico as necessidades formativas das varias
equipas da AMA; foram promovidos cursos de formacao inicial e formagao continua, sobre
diversas tematicas, para os profissionais da rede de Lojas e Espacos Cidadao e, ainda, foi
promovida formacao para diversos parceiros da AP, no ambito de protocolos estabelecidos e de
contratos de prestacao de servigos assinados.

38439

22108

8407
3430 4469 5 750 4456 3434 b 614 3117 > 100 5626 e
1039 1676 3180 . 854 2263 526 . . 1132 . .
m o == |
2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total

AMA HEOutros METotal

Volume de Formacao

A semelhanca dos anos anteriores, o volume de formac&o para parceiros da AP e colaboradores
AMA (Outros) continua a representar a maior parte do volume executado, correspondendo a
92% do volume realizado.

233046

202821

54943 62464

25812 32357 29999 34094 35858 38960 40313 43845 3454
51 . I 15896 21326

6545 - . 5430 —_— 4095 . . 3102. . 3531 . .

2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total
AMA HEOutros HTotal

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 216 de 228



RELATORIO DE ATIVIDADES 2024

Projetos Formativos para Colaboradores AMA e Parceiros da AP

Na tabela infra apresentamos os varios projetos formativos realizados, promovidos
internamente na AMA e para Parceiros da AP:

Projetos Formativos para Colaboradores AMA N° Formandos

Centro de Atendimento Consular, Centro Contacto Cidadao,
Linha dos Fundos, Academia AMA
Projetos Formativos para Parceiros N° Formandos

982

Lojas de Cidadédo 417
Espacos Cidadao 4885
Projetos em parceria com Unidades Organicas/Equipas da AMA 71
Formacgao PMC (Plataforma Multicanal) 65

Modalidades de Formacao

No que respeita aos Regimes de Formacao utilizados nos diferentes projetos formativos
realizados, continuaram a ser disponibilizadas opg¢des diferenciadas, como a formacao
presencial, a formacao blended-Learning, a formacado eLearning e a modalidade microlearning.
A semelhanca dos anos anteriores, em 2024 o regime elLearning continuou a ser o regime mais
utilizado na dinamizagdo dos cursos de formacdo da Academia AMA, como resposta mais
adequada as necessidades formativas dos seus destinatarios, tendo em conta a distribui¢ao
geografica dos mesmos, no entanto, foi registado um decréscimo de 52% para 38%, para se dar
lugar a uma modalidade especifica de eLearning — o microlearning.

Esta modalidade microlearning foi, na verdade, pela primeira vez, a mais executada, com
56%, para a qual muito contribuiu os percursos formativos dos novos colaboradores das Linhas
do Centro de Contacto — Centro Atendimento Consular, Centro Contacto Cidad&o e Linha dos
Fundos.

Os regimes presenciais e blended-Learning, a semelhanga dos anos anteriores continuam a
representar as modalidades com as percentagens mais reduzidas.

BlendedLearning:

ELearning
38%

Microlearing
56%

Cursos e Participacoes

A Academia AMA realizou, ao longo do ano, a formagdo interna para os trabalhadores e
colaboradores da AMA, num total de 74 e 51 cursos, respetivamente. Em paralelo, promoveu
formacao para entidades parceiras, num total de 37 cursos. Em resumo, foram promovidos os
seguintes projetos formativos, com diversos cursos e iniciativas:
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No quadro infra, estdo descritos os cursos realizados por projeto formativo:

Projetos Formativos

Cursos/Iniciativas

Formacao elLearning base para
todos os Trabalhadores AMA

Formagao microlearning opcional
para os Trabalhadores AMA

Projeto Lojas de Cidadao

Projeto Espacos Cidadao

Projetos Formativos concebidos
em parceria com Unidades
Organicas/Equipas da AMA para
Trabalhadores AMA

Projeto Percursos de
Aprendizagem

Cursos Mooc (Massive Open Online
Courses) disponibilizados na
Plataforma NAU

Outras Iniciativas Pedagégicas
desenvolvidas

- Curso “Etica e Cultural Organizacional”

- Curso “Seguranca da Informacgéao”

- Curso “Regulamento Geral de Protecao de Dados (Pessoais)”
- Curso “Contratagao Publica”

- Curso “Uso Sustentavel de Recursos ha AMA”

- Curso “Etica em Meijo Digital”

- Curso “Gestao Documental (GDOC)"

- Curso “Detec¢ao de Phisging e Agdes a Tomar”

Mais de 30 Cursos das seguintes areas tematicas:

- Atendimento ao Publico; - Cidadania Digital; Desenvolvimento
Pessoal; - Lideranca e Estratégia- Tecnologias de Informacgao e
Comunicagao

- Formagao Inicial para Capacitagdo de Coordenadores e para
Acolhimento de Novos Funcionarios das LC
- Formagao Continua diversificada nas 5 areas tematicas:
- Atendimento ao Publico; - Cidadania Digital
- Desenvolvimento Pessoal; - Lideranca e Estratégia
- Tecnologias de Informagao e Comunicagao
- Formagcao Inicial para exercicio de fung¢des
- Formacgao Continua diversificada nas 5 dreas tematicas:
- Atendimento ao Publico; - Cidadania Digital
- Desenvolvimento Pessoal; - Lideranca e Estratégia
- Tecnologias de Informagao e Comunicagao
> Projetos Formativos para Trabalhadores AMA
Equipa Ciberseguranca e Protegao de Dados:
Curso “Detegdo de Phishing e A¢des a Tomar”

- Projeto Formativo para Assistentes de Centro de Contacto

- Projeto Formativo para Assistentes de Centro de Atendimento
Consular

- Projeto Formativo para Assistentes do Centro de Contacto - Linha
dos Fundos

- Curso “Auditores e Facilitadores em Acessibilidade Web — Selos
Bronze e Prata”; - Curso “Auditores e Facilitadores em Acessibilidade
Web - Selo Ouro”

Ciclo de Webinares “+Formacdo” da Academia AMA

A oferta formativa para os trabalhadores AMA foi promovida no ambito das seguintes areas de

formacgao:

N° Formandos por Area de Formacédo

Area de Formagio

N° Formandos

Atendimento ao Publico 95
Cidadania Digital 529
Desenvolvimento Pessoal 17

Lideranca e Estratégia 168
Tecnologias de Informag¢ao e Comunicacgao 323
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Em 2024, a Academia AMA efetuou uma parceria com a Interoperable Europe Academy com a
disponibilizagcdo de 3 cursos que permitem aos formandos adquirir competéncias digitais no
dominio da interoperabilidade tendo os mesmos sido integrados na drea da cidadania digital.

A taxa de participagao dos trabalhadores AMA em cursos de formacao promovidos pela
Academia AMA foi de 86%, isto &, dos 320 trabalhadores, a 31 de dezembro, beneficiaram de
formacgado 276, correspondendo a um total de 1132 participagdes, sendo que este resultado é
indicador que o mesmo trabalhador participou em mais do que uma formagao ao longo de
2024.Relativamente a satisfagao média global dos cursos, foi obtida uma taxa de 84%, um valor
bastante positivo que reflete o elevado nivel de cumprimento dos objetivos estabelecidos.

Projeto de Formacao Inicial e Continua para a Rede de Lojas e Espacos
Cidadao

O projeto de formacao inicial e continua para a Rede de Lojas e Espagos Cidadao, promovido no
ambito do PRR, a semelhanga do ano anterior, continuou a ser o projeto com maior peso na
formacgado desenvolvida e promovida pela Academia AMA, registando um volume de formagao
de 40 603 horas das 43 845 horas totais de formacgao realizadas durante o ano de 2024. No
ambito da formacgao inicial, a Academia AMA assegurou a formagao para a abertura dos novos
Espacos Cidadao e 2 novas Lojas de Cidadao. Importa ainda referir que a formacgao inicial
depende, em grande parte, do numero de aberturas de EC e LC previstas para o ano, bem como
da introducdo de novas entidades/servicos no catadlogo de servicos dos Espacos Cidaddo. A
oferta formativa para a formacgao continua foi definida de acordo com os diagndsticos de
levantamento de necessidades formativas, recolhidos junto dos(as) coordenadores(as) e
profissionais de atendimento, disponibilizada ao longo do ano, para uma resposta mais
adequada as necessidades formativas identificadas pelos préprios profissionais da Rede de
Lojas e Espacos Cidadao.

Com base nos resultados do levantamento das necessidades de formacao aplicados foram
ainda desenvolvidos e promovidos os seguintes novos cursos, para Lojas e Espacos Cidadao, no
ano de 2024:

Novos Cursos por Area de Formacgio 2024

Area de Formagéo Cursos

e Aimportancia da Comunicagcao Nao Verbal no Atendimento

e Inteligéncia Humana e Inteligéncia Artificial no Atendimento

e Atendimento de Exceléncia em Tempos de Mudanga: Resiliéncia e
Adaptacao

Atendimento ao Publico e Atendimento 360° Superando as Expetativas dos Clientes em todos os

Canais

e A Arte da Gestdo de Conflitos no Atendimento

e GCestdo do Tempo e Produtividade no Atendimento: Técnicas para Lidar
com a Sobrecarga

Lideranca e Estratégia Lideranga de Equipas de Atendimento Presencial

Tecnologias de Informacgao e

ieaed MS Teams: Comunicag¢do em Equipa e Organizagdo da Informagdo
Comunicagéao unicag quip rganizag rmaca

Em 2024 foram langadas 3 edi¢cbdes da Magazine Formagao (janeiro, abril e novembro), onde
foram disponibilizados os planos de formacgado continua, os projetos, iniciativas, experiéncias,
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reflexdes, ideias e artigos nas areas da formacao e do desenvolvimento de competéncias dos
profissionais de coordenacao e atendimento das Lojas e Espagos Cidaddo.

Projeto de Formacao Inicial e Continua em numeros

Lojas de Cidadao

No que respeita a formagdo promovida e dinamizada para Lojas de Cidadao foi assegurada a
formacao inicial para Coordenadores(as) e Profissionais de Atendimento de Novas Lojas de
Cidadao, bem como dos novos(as) Coordenadores(as) e Profissionais de Lojas ja existentes.
Adicionalmente foi garantida a formacdo continua para todos os profissionais das entidades
presentes nas Lojas de Cidadao abrangendo as areas do atendimento ao publico, cidadania
digital, desenvolvimento pessoal, lideranca e estratégia e tecnologias de informacdo e
comunicagao.

Foram desenvolvidos 19 cursos para as Lojas de Cidadao e promovidas 47 agdes, registando um
decréscimo significativo em relagdo ao ano anterior, com 29 cursos e 72 agdes, uma vez que no
presente ano foram inauguradas menos lojas e ndo foram introduzidas novas entidades em
Lojas de Cidadao ja em funcionamento.

Nas tabelas infra, sdo apresentados os dados globais da formacao inicial e continua para Lojas
de Cidadao:

Cursos Acodes N° Formandos Volume

Formacao Inicial Formacao Inicial Global Global

3 9 71 432

Cursos Acoes N° Formandos Volume

Formacgao Continua Formacgao Continua Global Global
16 38 443 2403

No ambito do projeto Lojas de Cidadao foram ainda promovidos dois cursos de Formacao Inicial,
na sequéncia de necessidades de formacgdo identificadas, ndo incluidas no plano formativo PRR:
Cursos Acodes N° Formandos Volume
Formacao Continua Formacao Continua Global Global

2 4 47 183

Espacos Cidadao

O projeto Espacos Cidadao engloba as formacgdes iniciais e consideradas de base para os(as)
colaboradores(as) dos Espacos Cidadao; e, no ambito da formagao continua, engloba cursos das
areas de atendimento ao publico, cidadania digital, desenvolvimento pessoal, lideranga e
estratégia e tecnologias de informagao e comunicagao.

Em 2024, registou-se um aumento significativo de formandos em relagao ao ano anterior, em
resultado da abertura dos novos Espacos de Cidadao e da integragdo de novos servigcos no
Catalogo base dos Espacos Cidaddo. Os formandos sao oriundos de diferentes municipios e
freguesias de todas as regides, dos espacgos de atendimento da AMA (Espagos em Lojas de
Cidadao) mas também das equipas de suporte de gestdao da AMA.
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Foram desenvolvidos 30 cursos, menos dois cursos em relagcao ao ano anterior, e promovidas
102 agdes formativas, registando um decréscimo face as 139 a¢cdes de 2023. Na tabela infra sdo
apresentados os cursos e agoes realizados, divididos por formacao inicial e continua:

Cursos Acoes Cursos Acoes

Formacgao Inicial Formagcao Inicial Formacao Continua Formacao Continua
1l 60 19 42

No grafico seguinte podemos observar a evolugdo do numero de formandos desde 2014,
guando foi aberto o primeiro Espaco Cidadao.

Evolucdo Anual dos Formandos dos Espacgos Cidadao
26315

5251
530 1135 567 1674 2830 2355 1444 1317

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total
A semelhanca dos anos anteriores, foi garantida a formacao inicial aos novos(as) Mediadores(as)
e Coordenadores(as) de todos os Espacos Cidadao que abriram em 2024 e garantida também a
formacgao de novos(as) Mediadores(as) e Coordenadores(as) em Espacgos Cidadao ja instalados.

3907 5305

Em termos de volume de formacao, de destacar o aumento de 26% de 2024 em relagao ao ano
de 2023.
Volume de Formacao dos Espagos Cidadao
480551

110478 87311

27889 B 19917 44654 51961 73909 14565 26491 32138 41238

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total

Qualidade da Atividade Formativa - Avaliacao de Impacto

No ambito dos processos internos de garantia da Qualidade da Atividade Formativa, a
Academia AMA implementou uma nova metodologia de avaliagdo do impacto da formacao,
integrada no Processo de Avaliacao da Qualidade da Atividade Formativa da Academia AMA. O
projeto piloto foi implementado no regime de formagao eLearning dirigido as Lojas e Espagos
Cidadao, desenvolvido no terceiro e no quarto trimestre de 2024.

A avaliagdo do impacto da formagdo no desempenho dos formandos é aferida 3 meses apods a
conclusao da formacgao. Por este motivo, apresentamos apenas os resultados obtidos do terceiro
trimestre ja que as agdes concluidas no quarto trimestre nao cumprem o tempo minimo para
a aplicacao dos questionarios de avaliagao de impacto.
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A metodologia de analise é baseada nas competéncias base do perfil da funcao conforme lista
de competéncias descritas no SIADAP, suportando a abordagem pedagdgica, de acordo com o
destinatario, em fase diagndstica e de concecdo das solucdes formativas. A listagem de
competéncias € composta por 13 competéncias organizadas da seguinte forma:

Tipo de Esfera do Competéncias

o Mobilizada através de
Competéncia Saber

C1 - Orientacgao para o Servico Publico
C2 - Conhecimentos e Experiéncia

C?mPetenCIas Saber-Saber Conhecimento C3 - Analise da Informacgao e Sentido Critico
técnicas o
C4 - Otimizagao de Recursos
C5 - Seguranga da Informacgao e Prote¢ao de Dados
C6 - Responsabilidade e Compromisso com o
Competéncias servico
P . Saber-Ser Atitudes C7 - Iniciativa e Autonomia
pessoais .
C8 - Relacionamento Interpessoal
C9 - Adaptagao e Melhoria Continua
Competéncias C10 - Comunicagao
> s C11 - Trabalho de Equipa e Cooperagao
no local de Saber-Fazer Habilidades . .
trabalho C12 - Organizacdo e Método de Trabalho

C13 - Realizagdo e Orientagdo para Resultados

No terceiro trimestre verificamos que a area de formacao Atendimento ao Publico foi a area
gue abrangeu maior nUmero de competéncias desenvolvidos na oferta formativa promovida,
também por ter sido a area com maior numero de cursos realizados. Em contrapartida a area
das TIC foi a que incidiu em menor nimero de competéncias desenvolvidas associado
também ao facto de termos promovido apenas um curso desta area de formacgao.

Area de Formagéo Competéncias abrangidas na oferta desenvolvida

C1 - Orientagdo para o Servigco Publico
C2 - Conhecimentos e Experiéncia
C3 - Analise da Informacao e Sentido Critico
C4 - Otimizagao de Recursos
C6 - Responsabilidade e Compromisso com o Servi¢o
Atendimento ao Publico C7 - Iniciativa e Autonomia 1l
C8 - Relacionamento Interpessoal
C9 - Adaptacgao e Melhoria Continua
C10 - Comunicagao
C11- Trabalho de Equipa e Cooperagao
C13 - Realizacdo e Orientacao para Resultados
C2 - Conhecimentos e Experiéncia
C3 - Anélise da Informacgao e Sentido Critico
C4 - Otimizacao de Recursos
Cidadania Digital C5 - Segurancga da Informacéo e Protegcdo de Dados 7
C6 - Responsabilidade e Compromisso com o Servico
C11- Trabalho de Equipa e Cooperagao
C13 - Realizagdo e Orientagao para Resultados
Desenvolvimento Pessoal Nao foram desenvolvidos cursos da area. =
C1 - Orientagdo para o Servico Publico
Lideranca e Estratégia C2- Conhgcimentos e Experiéncia 6
C8 - Relacionamento Interpessoal
C9 - Adaptacdo e Melhoria Continua
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C10 - Comunicagao
C11- Trabalho de Equipa e Cooperagao
C1 - Orientagao para o Servigo Publico
C3 - Analise da Informacao e Sentido Critico
TIC C5 - Seguranga da Informagao e Protegao de Dados 5
C6 - Responsabilidade e Compromisso com o Servi¢o
C11- Trabalho de Equipa e Cooperagao

Resultados Globais das Competéncias

Considerando os valores atribuidos as escalas(1) e considerando as respostas aos questionarios
de impacto da formacgdo, analisamos os resultados tendo em conta a percegdao das
competéncias adquiridas apds a realizagdo da formacao pelos formandos. Cada questionario
tem um maximo de pontuacgao possivel, relacionada com o ndmero de afirmagdes (mobilizagcao
de competéncias) que o compdem, sendo que cada afirmag¢ao equivale a 5 pontos. Os
formandos que avaliem entre 4 e 5 valores, demonstram a mobilizagao da competéncia.
Agueles que avaliarem entre o 1 e 3 valores, revelam nao ter mobilizado a competéncia, ndo
atingindo assim o objetivo pretendido no curso de formagdo.

Resultados da Avaliag8o do Impacto da Formacdo (3.2 trimestre 2024)

o =~
a S
Iy & >
8 8
o -
= o
= 3 a
ol =M = = &

3] (45] | [1-3] [45] | [1-3] [45] | [1-3] [45]  [1-3] [45] | [1-3] [45]  [1-3] [45]  [1-3] [45]

100,0
100,0

~ ~
w
£

o

20

80

70

60

50

40

30

~

20 ﬁ

10 —me= - -
T &

, o3 i :h m
T

[1-3]1 [45]  [1-3] [45]  [1-3] [45]

=3
o
*

8
93,0

; h 95,
& L14,4
14,0
3
6,0
‘58 0
92,

1 c [ ca (=3 6 c7 cs co €10

= N.2 Form. - %%

Apesar de termos uma taxa de resposta aquém do desejado (29,87%), os dados recolhidos
demonstram excelentes resultados quanto ao cumprimento dos indicadores e metas da
Academia AMA.

Os resultados do impacto da formagdo demonstram que 9 competéncias obtiveram entre 90%
e 100% de mobilizagao situadas entre 4-5 (C1, C2, C4, C5, C6, C8, C10, C11, C13). Podemos também
perceber que 2 dessas competéncias avaliadas ndo obtiveram pontuagao no intervalo 1-3 (C2 e
C11). Contudo existem competéncias (Cl1, C3, C4, C5, C6, C7, C8, C9, C10 e C13) onde a mobilizagao
apds a formacao se situou entre 1-3, querendo dizer que nao houve mobilizacdo das
competéncias. A competéncia C12 (Organizagcao e Método de Trabalho) nao foi trabalhada. O
universo de formandos que nao alcangaram as competéncias finais previstas para o curso de

' Andlise dos dados situados nos intervalos:
[1-3] Competéncia pouco/ndo demonstrada; Inexistente / Ndo atingiu o objetivo; e,
[4-5] Competéncia Demonstrada / Atingiu o objetivo.
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formacao [respostas entre 1 - 3] foi de 3,39%, estando em cumprimento com a meta prevista de
<10%.

Em termos globais verifica-se que:

- 96,61% (114) do total dos formandos/as do terceiro trimestre de 2024, que concluiram com
aproveitamento as acdes de formacdo, mobilizaram/alcancaram as competéncias base
previstas no curso de formacao, dos quais:

- 61, 86% (73) dos formandos, considerando o seu perfil de entrada e de saida,
apresentaram uma evolugao do intervalo de competéncias superior a 20%; e
- 28,07% (32) dos formandos uma evolugao do intervalo de competéncias superior a 30%.

- Face ao perfil de entrada, os resultados finais demonstraram evolucdes significativas,
alcangcando os objetivos de aquisicdo e mobilizagdo das competéncias, superando os
intervalos de competéncias iniciais VS as competéncias finais.

Andlise dos Indicadores e Metas da Avaliagdo do Impacto da Formacgao

Os indicadores e as metas definidos no Processo de Avaliacao da Qualidade da Atividade
Formativa sao instrumentos essenciais para avaliar a qualidade e o impacto das ag¢des
formativas realizadas pela Academia AMA.

As metas estabelecidas orientam os esforcos da equipa para alcancar resultados de exceléncia,
enquanto os indicadores asseguram uma avaliagdo objetiva, suportada por evidéncias,
promovendo decisdes informadas e alinhadas com os objetivos estratégicos da Academia AMA.

Processo Indicadores Metas Resultados (3° T)
Diagnostico das Abrangéncia das Cada curso de
Necessidades de competéncias a formacgao incidiraem = Cumprimento
Formacgao desenvolver 3 competéncias

. L Os QS diagnostico e de
. _— Simplicidade da Q ~ 9 . .

Diagndstico das . ~ avaliagdo do impacto Incumprimento (2

. aplicagao dos . o
Necessidades de . tém no minimo 5 cursos com 4

- instrumentos de ) ~ ) ~
Formacgao afirmacdes e no afirmacodes)

inquérito . ) ~
4 maximo 10 afirmacdes

>70% do total dos
formandos/as que
concluiram com
aproveitamento as
acdes de Cumprimento (96.61%)
formacgao, evoluiram
nas competéncias
diagnosticada no inicio
do curso de formacao
<10% participantes que
ndo alcancaram as
Avaliagao da Atividade Taxa de Nao Impacto competéncias finais

Avaliagcao da Atividade Taxa de Impacto da
Formativa Formacgao

Cumprimento (3,39%)

Formativa da Formacao previstas para o curso
de formacgao [respostas
entre1- 3]
Diagnostico das do total dos
Necessidades de Taxa de resposta aos destinatarios, = 75 % Incumprimento
Formacgao e Avaliagcao guestionarios = 75 % respondem aos (29,87%)
da Atividade Formativa guestionarios.
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Processo Indicadores Metas Resultados (3° T)
Diagnostico das
Necessidades de Nao conformidades N Cumprimento

~ o <3 ocorréncias N .
Formagao e Avaliagcao pOr processo 2 Nao conformidades

da Atividade Formativa

Para 2025, a Academia AMA ira estender a metodologia para a tipologia de Formacao Inicial e
demais solucdes formativas com carga horaria igual ou superior a 6 horas. Nao obstante, sempre
que considerar vantajoso aplicard em projetos transversais e/ou cursos de formacdo de
interesse estratégico.

Avaliacdo Pés-Formacao

No quarto trimestre foi implementada a metodologia de avaliagao pds-formacao e pds-evento,
conforme estabelecido no Processo de Avaliagao da Qualidade da Atividade Formativa da
Academia AMA. O principal objetivo desta avaliacao € entender os motivos das desisténcias, de
forma a otimizar o processo de inscrigdo e gestao da formacdo da Academia AMA.

Essa avaliagcao oferece dados valiosos que contribuirao para a melhoria continua dos processos
de formagao, ajustando a oferta as necessidades e expectativas dos participantes.

As principais razdes identificadas para a auséncia de alguns participantes foram a dificuldade
em conciliar a formacao com as responsabilidades profissionais e equilibra-la com as
responsabilidades pessoais.

Para mitigar as dificuldades identificadas a Academia AMA oferece:

1. Flexibilizacdo dos horarios incluindo opg¢des assincronas, permitindo que os
participantes facam a gestao do seu tempo.

2. Cursos de curta duracao que facilitam a participagdao sem comprometer as atividades
diarias.

3. Acesso aos conteudos e materiais de apoio de forma a consultarem os conteldos
guando mais conveniente.

4. Sensibilizacdo as chefias, promovendo a valorizagdo da aprendizagem continua e
incentivando a conciliagdo com as tarefas profissionais.

Avaliacao da Equipa Pedagoégica

A Academia AMA, no ambito da garantia da Qualidade da Oferta Formativa que desenvolve,
aposta numa metodologia estruturada de acompanhamento e avaliacdo do desempenho dos
formadores internos e da Bolsa de formadores da AMA.

O processo de avaliagao do desempenho dos formadores é composto por duas vertentes
fundamentais:

1. Feedback proveniente dos Questionario de Avaliagdo de Satisfacdao do Formando, que
contempla critérios especificos de avaliagdo do formador e campo aberto para
comentarios e sugestdes de melhoria;

2. Avaliacdo do desempenho atribuido pelos coordenadores das areas de formacao, de
acordo com os critérios definidos no Questionario de Avaliagdo do Desempenho dos
Formadores, junto com a entrega dos Relatérios de Acompanhamento Final das Agdes
de Formagdo do Trimestre.
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A aplicacdo da metodologia foi iniciada no terceiro trimestre, na tipologia de formacgao continua,
em todas as acdes de formagao ministrada, assegurando a recolha das avaliagdes e sugestdes
tanto dos destinatarios diretos das acdes, como também uma analise abrangente de todo o
trabalho desenvolvido pelo formador, desde o inicio até a conclusao das a¢gdes de formagao.

4,5 4,5

FORMAGAO CONTINUALC FORMAGAO CONTINUA EC

A média da avaliagdo do desempenho dos formadores situou-se nos 4,5 valores, superando a
meta definida de = 4 valores. Em 2025, a metodologia de avaliagao do desempenho dos
formadores sera aplicada a Formacao Inicial e Continua.

Outros Projetos
Em 2024, a Academia AMA deu continuidade as iniciativas implementadas no ano anterior
para a Rede de Lojas e Espacos Cidadao.

Ciclo de Webinares “+Formacdo” da Academia AMA

Ao longo do ano foram dinamizados trés webinares, no ambito da iniciativa Ciclo de Webinares
“+Formacgao”, num total de quatro edi¢bes, que contaram com 564 participantes. Os temos
abordados foram avaliados pelos proprios profissionais da Rede de Lojas e Espagcos como
essenciais para a sua atividade profissional, através da aplicagdo de um questionario
disponibilizado em varias edigbes da Magazine Formagao 2023-2024. Para a realizagao dos
eventos a Academia AMA convidou para oradores, colegas de varias equipas da AMA e oradores
de entidades publicas externas, especialistas nas respetivas matérias.

Webinar Data N° Sessoes N° Participantes

A Inteligéncia Artificial e a Inteligéncia Humana no
Atendimento

Desafios do Atendimento 360° e do Atendimento
Omnicanal: Estratégias para uma experiéncia maio 1 238
integrada e consistente do Cidadao

margo 2 191

Atendimento Multicultural: Empatia além-fronteiras setembro 1 138

A Academia AMA foi ainda convidada a participar no painel de oradores de um webinar
promovido pelo Plano Estratégico da Politica Agricola Comum (PEPAC), para falar sobre a Chave
Movel Digital. O evento foi realizado em agosto e contou com cerca de 536 participantes.

Workshop para Equipa do Centro de Contacto

No ambito dos Percursos Formativos desenvolvidos para a Equipa de Centro de Contacto da
AMA, disponiveis na plataforma da Academia AMA para os trabalhadores e colaboradores do
Centro de Contacto, foi promovido um workshop especifico para o Centro de Atendimento
Consular (CAC), umas das linhas de atendimento do Centro de Contacto.

O Workshop intitulado “Presente e Futuro da Formagao do Centro de Atendimento Consular
da AMA", teve como objetivo avaliar e reorganizar a oferta formativa do CAC, através de uma
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reflexdao conjunta sobre as respetivas necessidades formativas com base nos perfis de
competéncias dos coordenadores, supervisores e assistentes e perspetivar o percurso de
formacao inicial e continuo dos mesmos.

O Workshop decorreu em formato presencial, e contou com duas edi¢gdes e 14 participantes,
entre os quais coordenadores, supervisores e assistentes do CAC de varias linhas.

Presente e Futuro da Formagdo do Centro

de Atendimento Consular da AMA

Desenvolvimento técnico e multimédia de MOOCs para o Portugal Digital

A Academia AMA, em 2024, concebeu 2 MOOCs do Projeto Portugal Digital e efetuou a
conversao multimédia dos mesmos para a sua disponibilizacao na Plataforma NAU,
assegurando a criagao de conteudos interativos e pedagogicamente apelativos, através da
elaboragao de varios conteddos multimédia e exercicios didaticos.

MOOCs - Massive Open Online Courses Data de disponibilizacao

Estratégia e Inovacgao Digital outubro

Importancia das Competéncias Digitais em Profissdes nao
o novembro
Digitais

Desenvolvimento multimédia de Cursos para Clientes

Em 2024, a AMA, atraveés da sua Academia, € o INA - Instituto Nacional de Administragao, I.P.
celebraram um protocolo para o desenvolvimento de conteddos multimédia de um conjunto
de cursos concebidos pelo INA, a disponibilizar gratuitamente para os trabalhadores da
Administragdao Publica, nas plataformas Moodle do INA e plataforma NAU.

O projeto engloba a conversao multimédia de 16 cursos, para Moodle e NAU, dos quais 4 foram
desenvolvidos em 2024, e os restantes 12 a desenvolver em 2025.

MOOCs - Massive Open Online Courses Data de disponibilizacdo
Utilizar dispositivos tecnoldégicos com acesso a internet outubro

Pesquisar dados, informacgdo e conteudos digitais novembro

Aprender a avaliar contelddos na internet dezembro
Armazenar e organizar informacao digital A disponibilizar em janeiro 2025

A Academia AMA demonstrou um elevado nivel de profissionalismo e competéncia na
conversao dos cursos para as plataformas NAU e Moodle, assegurando novamente a criagao de
conteudos interativos e pedagogicamente apelativos. O trabalho realizado foi altamente
valorizado pelo cliente, tendo atribuido a nota maxima de 5 valores nos 9 critérios de Avaliacao
de Qualidade Conteudos Multimédia Cursos elearning: 1. Relevancia e Alinhamento; 2.
Qualidade e Clareza; 3. Envolvimento e Interatividade; 4. Eficacia Pedagdgica; 5. Acessibilidade
e Inclusao; 6. Experiéncia do Utilizador; 7. Confiabilidade Técnica; 8. Qualidade Estética e de
Design; 9. Consideracdes Legais e Eticas.
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