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Principais siglas e acrénimos utilizados no documento

ABT: Avaliagdo Baseada na Teoria

AC: Administragdo Central

ACd: Administragdo Central Desconcentrada

AD&C: Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdo

AG: Autoridade de Gestdo

AL: Administragdo Local

AM: Area Metropolitana

AMA: Agéncia para a Modernizagdo Administrativa

ANAFRE: Associagdo Nacional de Freguesias

ANMP: Associacdo Nacional de Municipios Portugueses

AP: Administragdo Publica

AR: Administragdo Regional

CE: Comissdo Europeia

CIM: Comunidade Intermunicipal

DGAEP: Dire¢do-Geral da Administragdo e do Emprego Publico
DGAL: Diregdo-Geral das Autarquias Locais

DGQTFP: Diregdo-Geral da Qualificagdo dos Trabalhadores em Fung¢des Publicas
FEDER: Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional

FEEI: Fundos Europeus Estruturais e de Investimento

FSE: Fundo Social Europeu

iAP: Plataforma de Interoperabilidade da Administragdo Plblica
INA: Instituto Nacional de Administragdo

LABx: Laboratdrio de Experimentagdo da Administragdo Publica
M&CAP: modernizagdo e capacitacdo da Administragdo Publica
OA: Objetivo da Avaliagdo

Ol: Organismo Intermédio

OT: Objetivo Temdtico

PAEF: Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira

PARE: Programa de Apoio as Reformas Estruturais

Pl: Prioridade de Investimento

PO: Programa Operacional

PRACE: Programa de Reestruturagdo da Administracdo Central do Estado
PREMAC: Plano de Redugdo e Melhoria da Administragdo Central
PRR: Plano de Recuperacdo e Resiliéncia

PT2020: Acordo de Parceria Portugal 2014-2020

QA: Questdo de Avaliagdo

QREN: Quadro de Referéncia Estratégico Nacional 2007-2013
RAA: Regido Auténoma dos Agores

RAM: Regido Auténoma da Madeira

RE: Regulamento Especifico

SAMA: Sistema de Apoio a Modernizagdo Administrativa
SATDAP: Sistema de Apoio a Transformagao Digital da Administragdo Publica
SIADAP: Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho da Administragdo Publica
SIIFSE: Sistema Integrado de Informagdo do Fundo Social Europeu
SIMPLEX: Programa de Simplificagdo Administrativa e Legislativa
TdA: Teoria da Agdo

TdM: Teoria da Mudanca

TdP: Teoria da Programagdo

TIC: Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo

UE: Unido Europeia

VAE: Valor Acrescentado Europeu
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DOMINIO DE INTERVENGAO:

ADpOCAO DE Novos MODELOS E SOLUGOES DE DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS

LoJAs E EsPACOS DO CIDADAO

AMA — Agéncia para a Modernizagdo Administrativa

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operacio

RECONVERSAO LC AVEIRO

Periodo

QREN

Programa Operacional

PO Fatores de Competitividade

Custo Elegivel

€1.322.985

Cédigo da Operagdo
FCOMP-04-0126-FEDER-036246
Ano de Conclusio

2015

Apoio Comunitario

€1.124.537

Nome da Operagio

RECONVERSAO LC BRAGA

Periodo

QREN

Programa Operacional

PO Fatores de Competitividade

Custo Elegivel

€1.267.868

Cédigo da Operagdo
FCOMP-04-0126-FEDER-036247

Apoio Comunitario

€1.077.688

Ano de Conclusio

2015

Nome da Operagdo

RECONVERSAO LC PORTO

Periodo

QREN

Programa Operacional

PO Fatores de Competitividade

Custo Elegivel

€441.854

Cédigo da Operagdo
FCOMP-04-0126-FEDER-036248

Apoio Comunitario

€375.576

Ano de Conclusio

2015

Nome da Operacido

INSTALACAO LC R10 MAIOR

Periodo Programa Operacional Custo Elegivel

Cédigo da Operagdo
FCOMP-04-0126-FEDER-036249

Apoio Comunitario Ano de Conclusdo

QREN PO Fatores de Competitividade € 405.669 €344.819 2014
Nome da Operacio Cédigo da Operagdo
RECONVERSAO LC VISEU FCOMP-04-0126-FEDER-036250
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €122.177 €103.850 2015

Nome da Operagdo

APM — ATENDIMENTO PRESENCIAL E MULTICANAL: NOVOS SERVICOS E ALARGAMENTO DA REDE

Periodo Programa Operacional Custo Elegivel

PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €2.959.403

Cédigo da Operagdo
POCI-02-0550-FEDER-022307

Apoio Comunitério Ano de Conclusdo

(1) 2020

Nome da Operagdo

APM — ATENDIMENTO PRESENCIAL E MULTICANAL: NOVOS SERVICOS E ALARGAMENTO DA REDE

Cédigo da Operagdo

POCI-05-5763-FSE-022307 (2)

Periodo

PT2020

Ano de Conclusio

2020

Programa Operacional

PO Competitividade e Internacionalizagdo

Custo Elegivel Apoio Comunitario

€391.025 (1)

(1) Os valores relativos ao apoio comunitario ndo se encontram disponiveis a data da realizacdo deste EC, uma vez que o
Relatdrio Final de Execugdo ndo se encontra aprovado e o encerramento da operagdo ainda ndo se encontra formalizado.

(2) Aanalise relativa a esta intervencao, incidindo sobre a componente de Formacio Profissional, é aprofundada no ECD4.

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O presente Estudo de Caso (EC) incide sobre um conjunto de seis operac¢des da responsabilidade da AMA que
abrangeram os dois periodos de programacgdo em analise (QREN e PT2020). Um primeiro conjunto de 5 operag¢des
foram executadas no periodo de vigéncia do QREN e incidiram sobre a expansdo/reconversdo/instalacdo de Lojas
do Cidaddo e de Espacos do Cidaddo nas RegiGes Convergéncia. Uma outra operacdo, ja executada no periodo de
vigéncia do PT2020 e designada por “Atendimento Presencial e Multicanal — Novos servigos e alargamento da
rede”, visou o alargamento da rede e a colocacdo de mais servicos no Catdlogo dos Espacos do Cidaddo e incluiu
uma componente de Formagéo.

Esta concecdo, baseada na continuidade programatica e interligacdo dos investimentos, constitui um traco
marcante da estratégia assumida pela AMA na prossecucdo da sua missdo, através de iniciativas integradas de
modernizagdo e de simplificagdo administrativa.

As cinco operag¢des aprovadas no QREN visavam, em sede de candidatura, a reconversdo para o modelo de 22
geracdo de 4 Lojas do Cidadao (LC) datadas de 1999 a 2001 (em Aveiro, Braga, Porto e Viseu) a instalagdo de uma
Loja do Cidaddo de média dimensdao em Rio Maior. Em 2014, e no seguimento da legislacdo que estabeleceu a
criacdo dos Espacos do Cidaddo (EC), o objeto destas operacBes foi alterado, passando a contemplar o
estabelecimento de EC nas RegiGes Convergéncia. Esta alteracdo correspondeu, assim, a uma redefinicdo
estratégica das operacBes em resposta as imposicdes do Memorando de Entendimento e ao novo modelo de
atendimento consagrado nos EC, consubstanciada nos seguintes aspetos: (*)
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® |nstalagdo de espagos em maior nimero e de menor dimensdo, aumentando o grau de capilaridade da rede de
espacos de atendimento ao cidaddo: espacos a instalar mais proximos das populagées;

= Atendimento Digital Assistido: prestacdo de servicos assegurada por mediadores qualificados, utilizando
servicos publicos disponiveis online, através do recurso a segundas linhas de atendimento das entidades
publicas, quando as respostas ndo possam ser asseguradas nos EC;

® Parcerias: os EC serdo instalados em localiza¢Bes disponibilizadas pelos parceiros (autarquias locais), entidades
do terceiro setor, associacGes civicas e empresariais ou outras entidades que prestem servigos de interesse
publico) e geridos por estes.

De acordo com a legislacdo eram os seguintes os servicos disponibilizados nos EC:

= Servigos que nao implicam transacdo fisica de documentos - prestacdo de servicos online efetuada por um
operador qualificado e incluira sites da AP central (e local mediante o estabelecimento de protocolos);

= Servigos que implicam transacdo fisica de documentos - atendimento baseado em scripts de atendimento e
repositérios de conhecimento relativos a servigos online disponibilizados pelo Estado;

Servigos por videoconferéncia - através de ligacdo por videoconferéncia os cidaddos e as empresas poderdo
aceder a um servico de atendimento, capaz de, mediante marcacdo, encaminhar e tratar questées que ndo
possam local ou imediatamente resolver-se;

Servicos de Call Centre - especificamente dedicado aos mediadores de cidadania, e plataforma tecnoldgica
integrada (permitira a gestdo dos back offices dos organismos do Estado prestadores de servicos publicos online,
associado a um CRM).

Esta reprogramacdo estratégica sofreu algumas vicissitudes (tanto a nivel de programacao fisica como financeira)
até estabilizar no nivel de execucdo que se apresentara adiante, e que se relacionaram sobretudo com a adesdo
dos municipios aos diferentes projetos.

No que se refere a operacdo “Atendimento Presencial e Multicanal” (APM), esta prosseguiu os objetivos
decorrentes dos investimentos efetuados no anterior quadro de financiamento, de forma a evoluir e a potenciar
0s mesmos, sobre a instalacdo de novos EC nas Regides de Convergéncia elegiveis no ambito deste projeto,
racionalizando, geogréfica e financeiramente, um novo modelo de distribuicdo de servigcos publicos, consagrando
o atendimento digital assistido, desenvolvendo e integrando os sistemas e infraestruturas tecnoldgicas de suporte
aos novos modelos de atendimento, em especial ao atendimento digital assistido e ao atendimento multicanal
efetuado via centro de contacto, desenvolvendo e integrando os sistemas e as infraestruturas tecnoldgicas de
suporte aos novos modelos de atendimento, em especial ao atendimento digital assistido.

Os principais objetivos especificos prosseguidos foram:

= Evitar que a disponibilizacdo online dos servigos publicos promovesse a desigualdade no acesso aos servigcos
através da exclusdo de segmentos da populacdo infoexcluida, contribuindo para o cumprimento da missdo
destes polos de atendimento, que visam a disponibilizacdo de servicos a uma populacdo menos agil em
tecnologias de informacdo e comunicacdo;

Desenvolver novos modelos de atendimento, quer presenciais, quer multicanal; através do atendimento
suportado num duplo ecrd o cidaddo vai acompanhando, a par e passo, a realizagdo do servigo oferecendo-se
um servico mediado com o auxilio do trabalhador credenciado pela AMA para a prestacdo do servico;

Racionalizar, geografica e financeiramente, um novo modelo de distribuicdo de servigcos publicos, consagrando
o atendimento digital assistido;

Desenvolver e integrar os sistemas e infraestruturas tecnoldgicas de suporte aos novos modelos de
atendimento, em especial ao atendimento digital assistido e ao atendimento multicanal efetuado via Centro de
Contacto e com o Centro de Contacto; (**)

Desenvolver acdes de formacao profissional para reforco das competéncias de gestdo, operacdo e utilizacdo das
TIC, bem como atualizar as aptiddes dos servigos da Administracdo Publica associadas aos objetivos da operacdo.

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

No que se refere as operagles que visaram a instalacdo de Lojas e Espacos do Cidaddo financiadas no ambito do
QREN, o investimento permitiu a instalacdo de 232 EC e de 4 LC (de gestdo municipal), distribuidos da seguinte
forma:
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Operagdo | Promotores EC criados | LC instaladas
36246 AMA; CM de Belmonte; CM do Sardoal 79 (1) 2 (Belmonte e Sardoal)
36247 AMA; CM de Valongo 62 (2) 1 (Valongo/Ermesinde)
36248 AMA 68 (3) -

36249 AMA - Rio Maior
36250 AMA 23 (4) -

Total 232 4

(1) 69 em municipios e 10 em LC; (2) 55 em municipios/ freguesias e 7 em LC; (3) 60 em municipios/ freguesias e 8
em LC; (4) 20 em municipios/ freguesias e 3 em LC.

A operacdo APM, financiada no ambito do PT2020, protagonizou os seguintes resultados principais, permitindo:

= Alargar e consolidar a rede de EC nas Regides de Convergéncia com a instalacdo de mais 431 EC. No universo de
742 EC foram objeto desta operacdo de financiamento 431 Espacos Cidaddo (aos quais acrescem 50 EC
parcialmente equipados, uma vez que as autarquias envolvidas tinham ja algum investimento para o mesmo
tipo de equipamento ou mobiliario, evitando-se a redundancia de investimentos publicos);

Atualizar e parametrizar o Centro de Contacto da AMA através de um conjunto alargado de intervencgdes, das
quais se destaca: i) implementacdo de novos IVR nos Centros de Contacto do Cidaddo e da Empresa; ii)
possibilidade de efetuar agendamentos para os EC para os servicos disponibilizados por estes através do canal
telefénico, a pedido do cidaddo; iii) implementacdo de um projeto piloto de atendimento por videochamada no
centro de contacto cidaddo com recurso a utilizacdo da plataforma Oracle Live Experience (Pedido CMD online
com o Cartdo de Cidadao, desbloqueio da CMD online através do site autenticacao.gov.pt e renovagdo do Cartdo
de Cidaddo online através do site ePortugal); iv) piloto de atendimento por IVR Natural para os servigcos de
Alojamento Local, saldos e liquidagBes e Feirantes/Vendedores Ambulantes e disponibilizacdo do servico de
alteracdo de morada para terceiros, através do canal telefonico com recurso a autenticagdo com Chave Mével
Digital.

= Reforgar, desenvolver e integrar os sistemas e infraestruturas tecnoldgicas de suporte aos novos modelos de
atendimento, em especial ao atendimento digital assistido e ao atendimento multicanal efetuado via centro de
contacto e consolidar a rede de EC nas Regides de Convergéncia com a instalagdo de mais 431 EC;

= No que respeita as acBes de formacao profissional previstas (Refor¢co das Competéncias de Gestdo, Operacdo e
Utilizagdo das TIC), apenas foi ministrado o Curso 1 - Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos, com
acOes realizadas nos anos de 2017, 2018, 2019 e 2020. Globalmente foram abrangidos 1.234 formandos, em
110 agGes de formacgdo nas Regides de Convergéncia do Norte, Centro e Alentejo.

Tendo em consideracdo as realizagdes descritas, parece inequivoco que as operag¢des aportaram um contributo
significativo para a criacdo e qualificacdo de canais de atendimento e disponibilizagdo de servicos publicos, por
um lado ao implementar/instalar 431 pontos da rede de atendimento assistido (Espacos do Cidaddo) e de 4 Lojas
do Cidad3o e, por outro, ao apoiar o desenvolvimento tanto dos sistemas e infraestruturas tecnoldégicas de suporte
a esses modelos de atendimento, bem como o desenvolvimento do Centro de Contacto.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )

A instalacdo da rede de 232 EC, a partir de 2014 — e que estas operac¢des apoiaram -, aportou um contributo
importante para a modernizacdo da AP, garantido, simultaneamente, a coesao social e territorial. A sua logica de
base é a disponibilizacdo de servicos digitais assistidos e de proximidade, como forma de responder a instituicdo
do conceito do digital by default como regra na modernizagdo administrativa, o que tornou ainda mais necessaria
a existéncia de pontos de mediacdo entre os cidaddos com dificuldades de acessos as TIC e a AP. Por outro lado,
as LC criadas no contexto das opera¢des em anadlise representaram o inicio do processo de gestdo destas
estruturas por parte dos municipios (embora em colaboracdo com a AMA), contribuindo para o aprofundamento
da aproximacdo entre os utilizadores e a AP.

Quanto a operacdo APM, o seu desenho permitiu desenvolver novas aplicagdes que potenciaram os investimentos
anteriormente feitos, numa perspetiva de inovacdo e de modernizacdo, em dreas em constante evolucdo
tecnoldgica, aumentando significativamente os ganhos proporcionados pelos investimentos ja realizados e
consequentes sinergias de utilizacdo das plataformas tecnoldgicas implementadas, fazendo-as evoluir.
Adicionalmente permitiu prosseguir o apoio a expansdo da rede de EC, com a instalagdo e equipamento de 431
destas estruturas localizadas nas Regides Convergéncia (o que representou 58% do total de EC existentes).

Os resultados do conjunto de operacdes que financiaram a instalacdo de EC e de LC nas regiGes Convergéncia,
expresso nos indicadores apurados em sede de Relatério de Execucgdo Final, € o que seguidamente se apresenta.
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Através da sua andlise é possivel aferir a relevancia das operacdes apoiadas para diversas dimens&es da melhoria
do relacionamento dos cidaddos e das empresas com a AP, nomeadamente melhoria da acessibilidade a uma
gama mais alargada de servigcos, com economia de tempo e do numero de interagGes para os utilizadores,
proporcionando uma maior cobertura territorial de servicos de proximidade.

RELATORIO DE EXECUGAO FINAL - INDICADORES
Indicadores Op. 36246 Op. 36247 Op. 36248 Op. 36249 ‘ Op. 36250

antrlbuto paraa melhorla.da pre‘st:.agao d.o ser}nf;f) ao cidaddo 182 180 175 . 175
e as empresas - N.2 de servigos publicos disponibilizados
Contributo para a modernizagdo da entidade beneficiaria —
N.2 de atengimentos registadzs durante o ano de 2015 (no >250.000 98.470 156.365 67.636 (1) 31.811
AL ~ (nos 79 EC) (nos 61 EC) (nos 68 EC) (nos 23 EC)
ambito da operagdo)
Contributo para os Indicadores do PO:
= Centros de Atendimento Multisservigo criados 79 62 68 1 23
= Pontos de Contacto Unico criados 1 1 1 1 1
= Tempo médio de espera em fila 5 min (-5) 8 min (-7) 9 min (-9) 10 min (-20) 6 min (-6)
= N.2 médio de interagdes em processos administrativos 2(-11) 1(-9) 2 (-10) 1(-7) 2(-11)
= Custo anual das comunicagdes da entidade 622.890,00€ 622.890,00€ 622.890,00€ 622.896,11€ 622.890,00€
(-84.946,49€) (-84.946,49¢€) (-84.946,49€) (-85.040,38€) (-84.946,49¢€)
» Populacio servida pela operacio 1.091.895 914.240 1.645.737 21.321 156.810,00
(+1.013.445) (+732.746) (+1.408.146) (+21.321) (+59.536)
Rio Maior:
= Empresas do concelho servidas pela operacio Aveiro: 9.497 Braga: 19.424 Porto: 37.686 2308 10.408
(+9.497) (+19.424) (+37.686) (+10.408)
(+2.308)
= Empresas da regido servidas pela operagdo 144.673
(+144.673)
Formagdo (com recurso a formadores internos da AMA) (2) (3) (3) (3)

(1) Entre 30/06/2014 e 29/06/2015; (2) Foram ministradas, por EC, aos mediadores de cidadania duas acdes de formagdo inicial (1 dia/ acdo) e uma ac¢do de
formagédo especifica (11 dias); relativamente a LC do Sardoal foi ministrada a agdo de formag&o inicial e as agdes de coordenagdo de loja. (3) Foram ministradas,
por EC, aos mediadores de cidadania duas a¢des de formagdo inicial (1 dia/ agdo) e uma acdo de formagcado especifica (11 dias).

FONTE: AMA

No que se refere especificamente ao atendimento nos 232 EC instalados nas Regides de Convergéncia (em
resultado das operacBes 36246, 36247, 36248 e 36250), constata-se que o impacto positivo destes equipamentos
se prolonga no tempo com tendéncia crescente (com excecdo do ano de 2020, ano em que se observou uma
diminuicdo do nimero de atendimentos, essencialmente explicada pelo contexto pandémico) e com assinalavel
representatividade, face ao nimero de atendimentos realizado no universo desta tipologia de equipamentos (vide
quadro abaixo), corroborando assim a sua relevancia para o estabelecimento de uma relagdo mais préxima e
acessivel entre a AP e os cidaddos/ empresas.

EvoLUGAO DO N.2 TOTAL DE ATENDIMENTOS NA REDE DE EC E REPRESENTATIVIDADE DOS ATENDIMENTOS NOS EC APOIADOS NO AMBITO DO QREN

Atendi 0s na Rede de E: do Cidaddo 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Atendimentos naRede de EC em Portugal Continental Ne 87.491 774.960| 1.020.554| 1.116.293| 1.259.571] 1.507.338| 1.007.895

Atendimentos nos EC na Regido NUT Il Centro, Norte e Alentejo apoiados pelas Ne

o - 46.234 456.358 564.776 602.311 639.555 701.294 422.468
intervengdes em analise

% 53% 59% 55% 54% 51% 47% 42%
FONTE: AMA

Quanto aos indicadores da operagdo APM apuraram-se, em sede de encerramento da opera¢do, os seguintes
valores:

® |Individuos que preenchem e enviam pela Internet impressos ou formularios oficiais, no ambito dos resultados
da operagdo — 30%;

= Trabalhadores em fung8es publicas que se consideram mais aptos apos a frequéncia de formacgdo — 84%;

® Empresas que utilizam a Internet para interagir com organismos, entidades e autoridades publicas, no ambito
dos resultados da operagdo — 20%;

= Disponibilizacdo online de Servigos Publicos — Sim;

® Populacdo servida pela operacdo — 6.774.739;

® N.2 de novos servigos disponiveis no Catalogo dos EC — 248.

Importa referir que a Rede de EC abrangia, em 2021, 210 concelhos dos 278 existentes no territério continental,
sendo uma rede que abrange, por isso, 75,5% do territdrio continental. Por outro lado, pela sua capilaridade ao
nivel da freguesia (sendo que 22 concelhos tém um EC em todas as suas freguesias), esta rede serve inUmeros
cidaddos que dela beneficiam, evitando deslocagbes a sede de concelho ou, muitas vezes, a capital de distrito, em
caso de necessidade de servicos publicos (e.g., um dos servigos mais utilizados pela populacdo refere-se a
renovacgdo do Cartdo de Cidaddo, servico também disponibilizado nesta rede de atendimento).
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Adicionalmente, os 248 servicos disponibilizados no ambito desta rede, que correspondem a 21 entidades entre
as mais relevantes (ACT, AT, AMA, DGES, CGA, IMT, ISS, SPMS, entre outras) cobrem um conjunto alargado de
servicos dos mais utilizados pela populacdo e empresas, nomeadamente, IRS, e-Fatura, Chave Mdvel Digital,
Cartdo do Cidadao, Certiddes do Registo Civil, Carta de Condugdo, entre muitos outros. Merece referéncia o facto
de o ISS disponibilizar uma carteira de 75 servicos na rede de EC, enquanto a SPMS, na drea da saude, disponibilizar
uma carteira que inclui 50 servicos.

As operacGes em andlise, ao suportarem a instalacdo de parte significativa dos EC existentes (58% do total da
rede) e de 4 Lojas do Cidadao, e ao desenvolverem plataformas tecnoldgicas de suporte ao seu funcionamento,
bem como ao apoiarem o desenvolvimento do Centro de Contacto, contribuem, de forma decisiva, direta e
imediata, para a facilitacdo das condi¢cGes de acesso e utilizacdo dos servicos publicos por parte de cidadaos e
empresas, sobretudo para a populagdo com dificuldades de utilizacdo do digital, assim como para os residentes
em zonas mais excéntricas relativamente aos grandes centros populacionais. Esta facilitacdo encontra suporte,
concretamente, na melhoria da acessibilidade a uma gama mais alargada de servicos, com economia de tempo e
do numero de interagBes para os utilizadores, proporcionando uma maior cobertura territorial de servigos de
proximidade.

Pode ainda afirmar-se que as intervencdes financiadas, por um lado, ao incidirem sobre a disponibilizacdo dos trés
canais (presencial, telefénico e virtual), incluindo a mediag¢do no atendimento por forma a garantir o acesso dos
cidaddos sem competéncias digitais, refletem as preferéncias dos utilizadores; por outro lado, é mais fraca a
evidéncia de que os servicos disponibilizados constituam integrados e transversais, com carateristicas de servicos
“end to end”.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ !
Se ndo é questionavel o efeito positivo das operacdes em analise na melhoria da acessibilidade e na
disponibilizacdo de um numero alargado de servicos através de diversos canais, a melhoria do grau de satisfacdo
dos utilizadores dos servigos publicos apresenta uma reduzida base de evidéncia. Ndo tendo ainda sido possivel
levar a cabo, de forma sistematica e abrangente, a prevista avaliagdo da satisfacdo dos clientes em Lojas do
Cidaddo, por exemplo, uma vez que incluem entidades privadas que tém resistido a aplicagdo desses
instrumentos, a AMA desenvolveu outras metodologias para proceder a avaliacdo do atendimento nos diversos
espacos utilizando, por exemplo, estudos de casos (ex: Cliente Mistério em 4 Espacos do Cidaddo) ou metodologias
colaborativas, que visam a identificacdo de areas concretas de melhoria (envolvendo os diversos stakeholders, e
a validacdo por parte dos utilizadores (ex:.Projeto Servigo Publico como Laboratério Vivo na LC de Aveiro,
desenvolvido pelo LabX).

Ndo resulta, assim, evidente, por auséncia de informacdo, aferir se as intervencdes contribuiram para a melhoria
da satisfacdo dos utilizadores. No entanto, é possivel validar o pressuposto da adesdo expressiva dos utilizadores
aos canais intervencionados (expressa na evolucdo do nimero de atendimentos na rede de EC que ultrapassaram
os 1,5 milhGes em 2019); quanto ao pressuposto da existéncia de um elevado desempenho organizacional por
parte dos canais intervencionado a informagdo existente é a que se refere aos resultados apurados no final do
projeto e que refere uma expressiva reducdo dos tempos médios de espera dos utilizadores (entre 5 e 20 minutos
a menos, em média), ndo existindo informacdo sobre a evolucdo desse indicador.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A implementacdo das operagBes analisadas assumiu grande importancia para os objetivos da politica de
modernizagdo e capacitagdo da AP, com impactos importantes na facilitacdo da relagdo entre os cidaddos e as
empresas com a AP, concretamente oferecendo um acesso de proximidade a um catalogo cada vez mais amplo
de servicos publicos e tornando acessiveis servicos online a cidadaos infoexcluidos.

Tendo estas consideragcbes em mente e analisando a informacdo disponibilizada anteriormente é possivel
identificar os seguintes contributos destas operagdes em prol dos objetivo de politica publica de modernizagdo da
AP:
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Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

N&o foram identificados contributos especificos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

Ndo foram identificados contributos especificos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

N&o foram identificados contributos especificos.

Tratando-se, concretamente no caso dos EC, de uma rede de atendimento nova/complementar e ndo dispondo
de informacdo sobre os eventuais impactos nas redes de atendimento pré-existentes, a que se junta o facto de a
gestdo destes espacos serem da responsabilidade dos municipios, a contabilizacdo destes impactos apresenta
dificuldades acrescidas, no sentido em que a questdo que se coloca é a de saber se ndo se trata meramente da
criacdo de um novo nivel de servigo, que acresce aos ja existentes, ou se ndo se tratou primordialmente de uma
transferéncia de encargos entre a Administracdo Central e a Administracdo Local.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

No sentido em que os tempos médios de espera para atendimento nos espacos intervencionadas foram reduzidos
para cerca de metade, em média.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Expressa pelo aumento de servicos disponibilizados e pelo aumento dos atendimentos verificados, bem como pelo
aumento da abrangéncia de cobertura de cidaddos e empresas.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Evidenciada pela forte reducdo registada no numero médio de interagces em processos administrativos na
sequéncia da implementacdo das operacdes.

OBSERVACOES

Como ja referido, a execucdo das operacbes considerados no presente EC foi sujeita a um conjunto de
reprogramacdes com impactos a nivel da execugdo fisica, financeira e dos respetivos prazos de execucdo. A
reprogramacao mais expressiva foi a que afetou as cinco operagGes do QREN, que corporizou uma alteragdo
estratégica de fundo que transformou a projetada reconversao de Lojas do Cidaddo de 12 geracdo em Lojas de 22
geracdo numa nova abordagem que projetou a instalagdo de um novo conceito de atendimento na AP — os EC. A
operacionalizacdo dos EC, ao implicar a participacdo dos Municipios numa operacdo sem antecedentes, exigiu
uma complexa negociacdo, com avangos e recuos na adesdo por parte destas entidades, que se refletiu
necessariamente tanto na execucdo fisica e financeira como nos ritmos de execucdo das operacdes.

AVALIACAO DO CONTRIBUTO DOS FUNDOS EUROPEUS ESTRUTURAIS E DE INVESTIMENTO PARA A MIODERNIZAGAO E CAPACITAGAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA “



ImproveConsult . s @zese

ConsultoriaeEstudos® @ @

DOMINIO DE INTERVENGAO:
ADpOCAO DE Novos MODELOS E SOLUGOES DE DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS

PLATAFORMAS MULTICANAL

[AMA Agéncia para a Modernizagdao Administrativa)

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SERVICOS COM ATENDIMENTO MULTICANAL FCOMP-04-0126-FEDER-005651
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €6.817.272 €3.969.356 2015
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SABU — SIMPLIFICAGAO ADMINISTRATIVA E BALCAO UNICO POCI-02-0550-FEDER-022300
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €4.198.780 (1) 2020
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SABU — SIMPLIFICAGAO ADMINISTRATIVA E BALCAO UNICO POCI-05-5763-FSE-022300 (2)
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €76.580 (1) 2020

(1) Os valores relativos ao apoio comunitdrio ndo se encontram disponiveis a data da realizagdo deste EC, uma vez que o Relatdrio Final de
Execugdo ndo se encontra aprovado e o encerramento da operagdo ainda ndo se encontra formalizado.

(2) A analise relativa a componente formativa desta operagdo é aprofundada no EC:D5.

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O presente EC incide sobre duas operagbes da responsabilidade da AMA, que abrangeram os dois periodos de

programacdo em andlise (QREN e PT2020) e que constituiram, no essencial, um conjunto de atividades com

continuidade programatica e que designamos, de forma redutora, por Plataformas Multicanal.

Os dois projetos considerados neste EC visaram, num primeiro momento (QREN), o desenvolvimento de uma
infraestrutura técnica de suporte a recolha de informacéo e sua disponibilizagdo multicanal (Plataforma Multicanal
de Atendimento — PAM), enquanto o projeto executado no PT2020 (Simplificacdo Administrativa e Balcdo Unico
— SABU) visava o aprofundamento, numa légica de continuidade, dos servicos disponibilizados através da PAM.

Com efeito, a estratégia assumida pela AMA na prossecucdo da sua missao, é a da realizacdo de investimentos
gue se interligam entre si, através de iniciativas integradas de modernizacdo e de simplificacdo administrativa, que
assegurem a articulacdo entre pessoas, organizacdo e tecnologia e a salvaguarda da qualidade dos servicos
prestados, melhorando a sua eficiéncia.

A PAM visou a construcdo de uma infraestrutura tecnoldgica que possibilitasse a recolha e estruturacdo de
informacdo de modo a poder ser disponibilizada e estar acessivel em qualquer dos canais de atendimento
(presencial, telefénico ou digital). O objetivo era o de permitir que os servigos publicos (existentes entdo ou a
disponibilizar no futuro) pudessem ser modelados e distribuidos geogréfica e financeiramente através do canal
gue se revelasse mais eficiente, bem como permitir que fossem os cidadaos e as empresas a escolher ndo apenas
o canal através do qual pretendiam aceder aos servicos, em funcdo da sua proximidade ou conveniéncia, como
inclusivamente a aceder a qualquer dos canais para satisfacdo de uma mesma necessidade. Os principais objetivos
prosseguidos pela implementacdo da PAM eram:

® Racionalizar, geografica e financeiramente, o modelo de distribuicdo de servicos publicos, sem perda de
proximidade para o cidaddo e com economias em termos de custos de instalacdo e exploracao;

® |nstituir a Loja do Cidaddo (LC) da nova geracdo (2.2 Geragdo) como o ponto de contacto presencial, por
exceléncia, entre a Administracdo Publica (AP) e o cidadao, concretizando a concentragdo de servigos necessaria
e dimensionando a oferta de servicos publicos ai disponiveis, em fungdo da procura existente em cada local;

= Experimentar novos modelos de atendimento suportados pelas TIC, que articulassem os trés canais de
atendimento, permitido a escolha e a combinacdo de atendimentos;

® Privilegiar os canais alternativos aos presenciais, menos onerosos e mais acessiveis;
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= Transformar os servicos, previamente organizados em funcdo da oferta, em solucGes integradas e organizadas
em funcdo da procura e por eventos da vida cuja disponibilizacdo fosse feita de forma mais simples, répida e
conveniente.

Em 2013, a operacdo sofreu uma reprogramacdo que se traduziu na integracdo de uma outra operacdo da
responsabilidade da AMA (5655- Regime de Exercicio da Atividade Industrial — Desmaterializa¢do), passando o
projeto a ser designado por “Servigos com Atendimento Multicanal”. A operacdo manteve o objetivo de configurar
servicos publicos a prestar em multiplos canais, passando a disponibilizar esses servicos adicionalmente noutros
dominios, tais como: i) o Sistema da Industria Responsavel; ii) o Balcdo do Empreendedor; iii) o Licenciamento
Zero; e iv) os Espacos do Cidad&o (vide campo Observacgdes).

No periodo de vigéncia do PT2020 a operacdo “Simplificacio Administrativa e Balcdo Unico” (SABU) prosseguiu os
objetivos decorrentes dos investimentos efetuados no anterior quadro de financiamento, de forma a evoluir e a
potenciar os mesmos.

Considerando a existéncia de um consideravel gap verificado entre o nimero de atendimentos no canal presencial
e a utilizacdo registada para o canal digital, pretendia-se com o desenvolvimento do SABU, o alargamento
significativo do numero de servicos disponibilizados pela PAM, ao mesmo tempo simplificando e flexibilizando
essa Plataforma, por forma a tornd-la capaz de responder a todo o tipo de procedimentos administrativos
identificados, através do desenvolvimento de novas funcionalidades e de novas componentes, interoperdveis com
as ja existentes, no sentido de potenciar os esforcos ja alcancados, e tornando-a numa plataforma centrada e
orientada a servicos, flexivel e reconfiguravel.

O objetivo central era, assim, através do SABU capacitar a PAM, no sentido de se tornar num Single Point of Contact
nacional por direito proéprio, transformando-a numa plataforma centrada e orientada a servicos, flexivel e
reconfiguravel no sentido de suportar o alojamento de um numero crescente de servicos publicos
desmaterializados, através dos diversos canais (presencial, telefonico e digital).

Associado a esta operagdo previa-se a realizacdo de 218 ag¢Ges de formacao profissional, consubstanciadas em 10
cursos, destinadas a 2.011 formandos, num volume total de 18.839.490 horas de formacao, destinando-se o Curso
1 a aquisicdo de competéncias para formandos da Administracdo Local (CIM, Municipios), e os restantes nove
cursos a capacitacdo dos servigos internos da AMA diretamente relacionados com a operacgao.

Assim, o SABU assumiu os seguintes objetivos principais:

= Desenvolver novas funcionalidades no Portal Unico do Cidad3o, através da consolidacdo de acesso Unico a
servicos organizados por evento de vida, quer para cidaddos, quer para empresas;

Implementar a estratégia de simplificacdo administrativa e balcdo Unico para o cidaddo empresario, incluindo
os varios regimes juridicos de licenciamento, nomeadamente o Sistema de Industria Responsavel (SIR), o
Alojamento Local, o Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servigos e Restauracdo (RIACSR) e o Regime
Juridico de Urbanizagédo e Edificagdo (RJUE);

Desenvolver mecanismos de integracdo entre sistemas de licenciamento (front-offices) e sistemas de
organismos e entidades envolvidos no processo (middle-offices e back-offices) de entidades da AP;

Desenvolver acGes de formacdo profissional para reforco das competéncias de gestdo, operacdo e utilizacdo das
TIC, bem como atualizagdo das aptidGes dos servicos da Administracdo Publica associadas aos objetivos da
operagao.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(
No ambito da operagdo “Servigos com Atendimento Multicanal” (QREN) as principais realizagdes alcangadas com
a sua implementacdo consistiram no estabelecimento de uma base tecnoldgica que, ao permitir a integracdo e a
complementaridade entre os diversos canais de atendimento, sustentou uma verdadeira transformacdo
qualitativa na légica de organizagdo e configuragdo dos servigos publicos, alavancando uma melhoria estrutural e
continua da qualidade dos servicos prestados aos cidaddos e as empresas.

No seguimento da reprogramacao efetuada em 2013, a abrangéncia dos servicos integrados na operacdo foi
ampliada, nomeadamente com a incorporagdo dos Espacos do Cidaddo e das atividades previstas na operacgdo
5655 — Regime de Exercicio da Atividade Industrial — Desmaterializagdo, tendo a operagdo, na sua configuracdo
final, alcangado os seguintes resultados principais:
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® Implementada a Plataforma Multicanal, onde assenta o SIR Sistema da IndUstria Responsavel, o BdE — Balcdo
do Empreendedor e o Portal do Cidadao;

= Concretizada a integracdo entre sistemas dos varios organismos publicos parceiros (DGAE, APA, e outros);

® Integrados os sistemas centrais dos Espacos do Cidaddo, que se traduziram para o cidaddo numa otica
multicanal;

= Prestados servicos conexos que possibilitaram o desenvolvimento da plataforma (centro de contacto, fichas
servico, apoio juridico, taxas, apoio as entidades e outros);

= A qualidade e avaliagdo dos utilizadores foi medida, incluindo uma plataforma colaborativa;

= Desenvolvida a PMA com as suas sucessivas evolucdes, a qual inclui o canal eletrénico (BdE, Portal do Cidadao,
SIR), o canal presencial (Espacos do Cidadao) e o canal telefénico (Centro de Contacto).

Aa entidades parceiras na execu¢do da operacgdo foram, para além da propria AMA, a Secretaria Geral do
Ministério da Economia e Inovacdo, a Direcdo-Geral das Atividades Econdmicas, a Agéncia Portuguesa do
Ambiente, o Instituto da Agua, a Autoridade para as Condi¢des do Trabalho, a Administragdo Central do Sistema
de Saude e a Direcdo Geral de Veterinaria.

No que se refere a operacdo “Simplificacdo Administrativa e Balcdo Unico” (SABU) esta surge, como referido, no
seguimento dos esforcos de modernizagdo administrativa ja iniciados com a “Plataforma Multicanal de
Atendimento” (PAM), financiada pelo COMPETE, no ambito do QREN, e a respetiva execugdo permitiu, tendo em
conta as atividades desenvolvidas e os objetivos previstos, atingir os seguintes resultados:

= Realizacdo de um conjunto alargado de trabalhos de andlise funcional, no sentido de melhor perceber quais os
procedimentos administrativos subjacentes a desmaterializacdo de um conjunto alargado de diplomas legais.
Ndo sendo o objetivo da Plataforma a desmaterializacdo do procedimento administrativo em si, mas apenas o
servigo que € prestado ao cidaddo/ empresario para a recec¢do do pedido (e a contagem de eventuais prazos de
autorizagdo previstos na lei), estes servicos correspondem a identificacdo dos procedimentos administrativos
previstos, a analise (e necessaria adaptacdo dos fluxos existentes), ao desenho e otimizagdo dos formularios
para um contexto de submissdo eletrdnica, identificacdo e desenho de férmulas para calculo de taxas
administrativas. Para os diplomas identificados cuja entidade responsavel ja tivesse desenvolvido os respetivos
servicos, e correspondente sistema de informacdo, foram criadas as respetivas fichas de informativas e de
enquadramento, sendo disponibilizados apontadores para os respetivos portais setoriais.

Capacitagdo da Plataforma e das ferramentas core, onde foram desenvolvidos dois projetos: i) um projeto de
melhoramento da ferramenta utilizada para a configuragdo de formularios eletrénicos na Plataforma (EFORMS);
e ii) um projeto de separacdo da ferramenta utilizada para a configuracdo dos fluxos associados aos
procedimentos administrativos configurados.

Integracdo da Plataforma com os sistemas de informacdo de parceiros, bem como da definicdo de uma base
semantica solida dos servicos configurados, onde foram desenvolvidos trés projetos: i) desenvolvimento de uma
API| genérica, ligada a Plataforma de Interoperabilidade da AP, que permite a comunicacdo entre a PAM e os
sistemas de informacdo das entidades parceiras; ii) projeto piloto de integracdo da APl desenvolvida com uma
entidade agregadora da AP Central (Secretaria-Geral da Economia), utilizando como objetivo a integracdo de
um pacote alargado de servicos, e alavancando com isso a possibilidade de integracdo com todas as entidades
relacionadas com essa area governativa; iii) projeto de desenvolvimento de um catalogo de entidades e servigos
(CES) que sera a base semantica (“fonte Unica de verdade”) para todos os desenvolvimentos futuros sobre a
plataforma de atendimento a cargo da AMA, em qualquer dos canais.

Lancamento do Portal ePortugal.gov.pt, constituindo-se este como o portal central de servicos da AP que
substituiu (e unificou) os antigos Portal de Cidad&o e Balcdo de Empreendedor, tendo sido langado em fevereiro
de 2019. Incluiu servicos de traducdo para inglés e adaptacdo de conteddos do Portal Cidaddo e do BdE,

Implementacdo de uma nova versdo do Balcdo do Empreendedor (BdE), totalmente alinhada com o novo portal
de servicos ePortugal.gov.pt. Denominada “Empresas e Negdcios”.

Reformulacdo e melhoramento dos servigos de atendimento técnico da AMA, nas modalidades telefone, email,
chat e redes sociais para a operacionaliza¢do do Centro de Contacto para as areas do Cidaddo e das Empresas.

Realizacdo de acdes de formacdo nos anos de 2016, 2017 e 2018. A formacao prevista para 2019 e 2020 nao foi
ministrada, por motivos de indisponibilidade orcamental em 2019 e pela situacdo de pandemia, no ambito do
Covid-19, que o pais viveu em 2020. Assim, no contexto da operacdo apenas foi ministrada formacdo a 16
formandos.
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O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
De forma desagregada, os efeitos decorrentes da implementacdo da PAM foram significativos, verificando-se
sobretudo ao nivel do desenvolvimento de modelos de disponibilizacdo de servicos que responderam as
necessidades de:

= Atendimento mais conveniente para os cidaddos;

® Racionalizagdo do modelo de distribuicdo de servigos publicos, tanto do ponto de vista geografico como de
custos de operacdo e servico;

= Articulagcdo dos trés canais de atendimento (presencial — Lojas do Cidaddos e da Empresa), web (Portal do
Cidaddo e da Empresa) e telefénico;

= Melhoria do modelo de atendimento tradicionalmente oferecido nas Lojas do Cidadao;
® Integracdo do modelo de atendimento efetuado nos novos Espacos do Cidaddo numa logica multicanal.

A PAM constituiu um exemplo muito relevante da trajetéria de desmaterializacdo e digitalizacdo do Estado
Portugués. Com cerca de 71 servigos transacionais e muitas outras dezenas de formularios desmaterializados, sob
a forma de ficheiros PDF, disponiveis ao cidaddo/empresario, esta plataforma concentrava, em 2016, cerca de
110.000 pedidos (17.000 no canal online e 91.000 no canal presencial) submetidos desde a sua publicagdo em
maio de 2014, com cerca de 300 entidades representadas (na sua grande maioria municipios) que representavam
uma parte consideravel do territério nacional coberto nos diferentes canais disponiveis, e com mais de 2,5 M€
transacionados.

No que respeita a operagdo SABU, e referindo os indicadores de realizagdo e resultado do PO COMPETE2020, a
presente operacdo pela sua natureza digital/TIC permitiu garantir o reforgo do canal online como meio privilegiado
de acesso dos cidaddos e das empresas a AP. Os valores previstos para o periodo pds-operagdo evidenciam a
continuacdo desta aposta:

1. Individuos que preenchem e enviam pela Internet impressos ou formularios oficiais, no ambito dos resultados
da operacdo: foi atingido um acréscimo de 30%, em relagdo ao valor existente no periodo pré-projeto.

2. Trabalhadores em func@es publicas que se consideram mais aptos apds a frequéncia de formacdo: ndo foram
realizados todos os cursos e acbes de formagdo previstos e reprogramados, quer por indisponibilidade
orcamental no ano de 2019, quer pela situagdo pandémica, no ambito do Covid-19, que o pais viveu em 2020.
Foram objeto de formacdo apenas 16 formandos.

3. Empresas que utilizam a Internet para interagir com organismos, entidades e autoridades publicas, no ambito
dos resultados da operacdo: todas as atividades desenvolvidas na operagdo permitiram que as empresas que
utilizam a Internet para interagir com as autoridades publicas tivessem uma duplicacdo nessas interagdes.

4. Disponibilizacdo online de servicos publicos: a operacdo permitiu continuar a disponibilizar online os servicos
publicos, mas de forma mais simples, mais organizada, mais concentrada, mais desmaterializada, mais célere
e portanto, mais adequada as novas necessidade de um mundo cada vez mais digital. O novo Portal de Servigos
ePortugal e a Plataforma de Servigos do Cartdo Cidaddo, vieram possibilitar aumentos significativos ao nivel
de:

= Até 31 de dezembro de 2020, o numero de pedidos submetidos e totalmente tramitados na ferramenta
subiu, dos 108.000 iniciais (a data de submissdo da operacdo), para perto de 483.000 (um aumento de
450%), com um aumento significativo dos pedidos submetidos através do canal online, também um dos
objetivos do projeto.

® Os pedidos submetidos através do canal online, que ascendiam a 180.000, aumentaram para cerca de
303.000 no canal presencial (acréscimo de 63%), o que significa que o nimero de pedidos submetido
inteiramente online duplicou neste periodo;

= QOs pedidos submetidos através do canal presencial era a data de submissdo da candidatura de 17.000 e a
data de 31/12/2020 era de 91.000 (um aumento de 15% para 85%);

®= O n.2 de servicos da Plataforma aumentou dos 71 iniciais para 375 atualmente, traduzindo-se num
aumento liquido de 304 (acréscimo superior a 400%);

®= (O n.2de servigos publicos organizados por evento de vida para cidaddos e empresas passou de 0 para 16.

Conclui-se, assim, que nos cerca de 12 anos que decorreram entre o inicio da execucdo da operacdo PAM e o
encerramento da operacdo SABU é inegdvel o progresso verificado nas areas objeto das operacdes consideradas
no presente EC, que podem ser resumidas, de forma agregada, nas seguintes dimensdes mais relevantes:
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" Implementacdo de uma Plataforma Multicanal, em tecnologia open source, que suporta ainda os
desenvolvimentos e servigos disponibilizados posteriormente;

= Simplificagdo e desmaterializagdo de processos e servigos da AP;
= Forte aposta no desenvolvimento do canal web;
= Desenvolvimento de novos modelos integrados de atendimento, com melhoria de todos os canais;

= Desenvolvimento de ponto Unico de acesso a informagdo e aos servicos da AP, para cidaddos e empresas
(ePortugal).

Neste contexto, considera-se que as operacdes apoiadas neste ambito contribuem, de forma decisiva, direta e
imediata, para a facilitacdo das condi¢des de acesso e utilizagdo dos servigos publicos por parte de cidaddos e
empresas, ao implementar uma plataforma multicanal, promovendo a articulagdo e a melhoria dos trés canais de
atendimento, ao simplificar e desmaterializar processos e servigos publicos e ao desenvolver o canal digital e
aumentar os servicos nele disponibilizados.

Relativamente aos pressupostos de base para o atingimento deste resultado pode afirmar-se que as operagdes
apoiadas: i) ao incidirem sobre a articulacdo e simplificacdo dos servicos disponibilizados nos trés canais
(presencial, telefonico e web) refletem as preferéncias dos utilizadores; i) ao implementar servigos publicos
organizados por evento de vida para cidaddos e empresas promovem a disponibilizacdo de servicos integrados e
transversais (end-to-end).

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ !
O impacto das operagdes apoiadas na melhoria da satisfacdo dos utilizadores de servicos publicos tem uma
reduzida base de evidéncia. A AMA avaliou o grau de satisfagdo dos seus utilizadores, abrangendo os diferentes
canais, relativamente a diversas dimensdes do atendimento, restrito aos anos de 2013, 2014 e 2015, o que ndo
cobre o periodo de intervencdo abrangido pelas presentes operacdes (de 2015 a 2020). E, no entanto, possivel
verificar que as dimensdes “resolvi o meu problema” e “considera ter sido bem atendido” registam aumentos
expressivos no ano de 2015 relativamente aos anteriores, enquanto as dimensdes “considera ter sido atendido
rapidamente” e “percebeu com facilidade as informagGes que lhe foram prestadas pelos diversos servigos”
registaram uma degradagdo no mesmo periodo.

EVOLUGAO DE DIMENSOES DE SATISFACAO DOS UTILIZADORES DOS DIFERENTES CANAIS DE
ATENDIMENTO (PRESENCIAL, ONLINE E TELEFONICO) DA AMA (2013-2015)

Resolvi o meu problema
Considera ter sido atendido rapidamente

Considera ter sido bem atendido

Perceberam com facilidade as informagdes que lhe foram
prestadas pelos diversos servigos

0

X

b 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

2015 m2014 m2013

FONTE: RELATORIOS DE ATIVIDADES DA AMA -DIVERSOS ANOS

Relativamente a indicadores que permitam aferir a existéncia de um elevado desempenho organizacional por

parte dos canais intervencionados, a informacdo disponivel refere-se apenas a Lojas do Cidaddo e constituem

dados globais, relativos ao conjunto da rede, registando:

® Uma evolugdo das taxas de desisténcia em atendimentos entre 2013 e 2019 oscilando entre os 12,8% e os
14,7%, sendo este Ultimo valor, o mais elevado, relativo ao ano de 2019;
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EVOLUGAO ANUAL DAS TAXAS DE DESISTENCIA NOS ATENDIMENTOS EM LOJAS DO CIDADAO (2013-2019) (%)
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FONTE: RELATORIOS DE ATIVIDADES DA AMA -DIVERSOS ANOS

= Um ligeiro agravamento dos tempos médios de espera e dos tempos médios de atendimento entre 2013 e 2019:

EVOLUGCAO ANUAL DOS TEMPOS MEDIOS DE ESPERA E DE ATENDIMENTO NAS LOJAS DO CIDADAO (2013-2019) (MINUTOS)

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
TMA 00:06 00:06 00:06 00:07 00:07 00:07 00:08
TME 00:16 00:14 00:15 00:15 00:14 00:16 00:21

FONTE: RELATORIOS DE ATIVIDADES DA AMA -DIVERSOS ANOS

= Um agravamento indeterminado (porque se desconhece o ponto de partida) do nimero de encerramentos
antecipados entre 2017 e 2019:
Quantificagdo do N2 de Encerramentos Antecipados verificados em Lojas do Cidaddo:
2017 — aumento de 42% relativamente a 2016
2018 — aumento de 7% relativamente a 2017
2019 —aumento de 11% relativamente a 2018

Se a base de evidéncia disponivel ndo permite retirar conclusdes sobre o aumento do grau de satisfacdo dos
utilizadores dos servicos disponibilizados através das operacbes apoiadas, é possivel, no entanto, assumir algum
grau de validacdo dos pressupostos presumidos em sede da TdP, nomeadamente:

= A adesdo expressiva dos utilizadores aos canais intervencionados foi uma realidade, expressa através do
expressivo aumento do nimero de pedidos submetidos e totalmente tramitados na ferramenta, bem como dos
pedidos submetidos através do canal online e do canal presencial.

= A validacdo da existéncia de um elevado desempenho organizacional por parte dos canais intervencionados é
parcial, uma vez que a evidéncia disponivel incide apenas sobre indicadores de atendimento globais da rede de
Lojas do Cidaddo, parecendo indiciar nuns casos uma relativa estabilidade (casos das taxas de desisténcia e dos
tempos médios de atendimento e uma ligeira degradagdo no caso dos tempos médios de espera).

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

E inegavel que a implementacdo de ambas as operacdes analisadas assumiu grande importancia para os objetivos
da politica de modernizacdo e capacitacdo da AP, com impactos na facilitacdo da relagdo entre os cidaddos e as
empresas com a AP, especificamente melhorando e simplificando tanto os servicos disponibilizados como o acesso
aos mesmos, através da sua oferta numa légica de multicanal e de ponto de acesso Unico.

A Plataforma Multicanal de Atendimento (PAM), através dos seus objetivos estratégicos, aportou um contributo
geral para a modernizagdo de toda a AP e do acesso de cidaddos e empresas. Com esta operacdo foram
apresentadas novas solugdes para prestar mais e melhores servicos desmaterializados aos cidaddos e empresas,
promovendo e disseminando as suas praticas no intuito da modernizacdo administrativa das entidades e do
proprio pais. Ao longo da sua vigéncia seguiu as estratégias definidas para a modernizacdo administrativa, a
simplificacdo regulatdria e a administracdo eletrénica porque promoveu este tipo de servicos numa logica
multicanal e com a interoperabilidade entre sistemas dos atores deste contexto e baseado em ferramentas de
software abertas (open source).

No que se refere a operacdo Simplificacio Administrativa e Balcdo Unico (SABU), os diversos projetos nela
desenvolvidos foram importantes para a modernizacdo do Estado Portugués, permitindo implementar inovacdes
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com a disponibilizacdo de diversas ferramentas da Plataforma de Servicos, que vieram consolidar conhecimento,
melhorando o entendimento sobre as necessidades dos stakeholders, e toda a problematica em torno da
disponibilizacdo de um novo Portal que unificou o antigo Portal de Cidaddo com o Portal de Empreendedor, e de
uma Plataforma em modo one stop shop de servigos publicos, garantindo servicos mais acessiveis e intuitivos aos
cidaddos e as empresas, e com uma gestdo mais eficiente e eficaz dos recursos humanos e técnicos da
Administracdo Publica. O desenho desta operacdo permitiu desenvolver novas aplicacdes que potenciaram os
investimentos anteriormente feitos, numa perspetiva de inovacdo e de modernizacdo, em areas em constante
evolucdo tecnoldgica, aumentando significativamente os ganhos proporcionados pelos investimentos ja realizados
e consequentes sinergias de utilizacdo das plataformas tecnolégicas implementadas, fazendo-as evoluir.

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Embora seja possivel estimar, de forma empirica, que as operagdes terdo tido impacto na melhoria da eficiéncia
da AP, a evidéncia disponivel ndo permite concretizar esses impactos, muito menos de forma quantificada.

Reducdo dos custos de funcionamento

Ndo foram identificados contributos especificos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

N&o foram identificados contributos especificos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Ndo foram identificados contributos especificos.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Através da criacdo das condicdes de base para a digitalizacdo da AP e do acesso aos seus servicos por parte dos
cidaddos e das empresas, que se traduziram, como vimos, na criagdo do Portal ePortugal, disponibilizando uma
Plataforma em modo one stop shop de servigos publicos.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

A disponibilizacdo desta infraestrutura permitiu um aumento da tramitacdo de processos e servigos através dos
novos canais e das ferramentas desenvolvidas.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Através da simplificacdo e desmaterializacdo dos procedimentos administrativos e de servicos da AP.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Através da criacdo de servicos publicos organizados por eventos de vida.

OBSERVAGOES

- A configuragdo da operacdo inicial da Plataforma Multicanal de Atendimento (PMA) foi sujeita a uma
reprogramacao estratégica levada a cabo em 2013, que consistiu na integracdo da PMA com a operacgdo 5655 —
Regime de Exercicio da Atividade Industrial — que teve reflexos em diferentes dimensdes, das quais as mais
significativas foram: i) na execugdo financeira e no proprio conteddo das atividades previstas que, fruto das
reorganizacdes institucionais e alteracOes legislativas ocorridas no periodo de execucdo, nomeadamente na
sequéncia da aplicacdo da Diretiva de Servicos e Qualificagdes Profissionais e da operacionalizagdo dos Espacgos
do Cidad&o se traduziram na reformulagdo de algumas das atividades previstas; ii) na alteracdo das entidades
parceiras da AMA e beneficidrias no contexto da operagdo (o periodo de em que decorreu a execuc¢do do projeto
foi fértil em alteragdes e reorganizagdes ao nivel das instituicGes da AP, nomeadamente decorrente do PREMAC,
que se refletiram na organica e competéncias das entidades inicialmente previstas como parceiras iii) no seu
prolongamento temporal (inicialmente previsto para ser concluido em 2010, viu esta data prolongada para 2015,
em consequéncia de numerosas alteracOes legislativas operadas no decurso da execucdo da operacdo,
nomeadamente no que se refere ao SIR — Sistema da IndUstria Responsavel e ao Licenciamento Zero, que tiveram
repercussdes ao nivel das atividades nela previstas.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
ADpOCAO DE Novos MODELOS E SOLUGOES DE DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS

SIAC - SISTEMA INTEGRADO DE APOI0 AO CONTRIBUINTE

Autoridade Tributaria e Aduaneira (ex-Dire¢do-Geral de Informatica e Apoio aos Servigos Tributarios e Aduaneiros)

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SIAC — SISTEMA INTEGRADO DE ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE FCOMP-04-0126-FEDER-001922
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €7.967.547 €4.959.770 2012

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(

A presente operacao, apoiada no ambito do QREN, materializou a aposta da Diregdo-Geral de Informatica e Apoio
aos Servicos Tributdrios e Aduaneiros (entidade atualmente integrada na AT) na prossecucdo de um servigo
publico orientado para as necessidades dos cidaddos e das empresas, baseado na qualificacdo do atendimento na
Administracdo Fiscal, através da desmaterializacdo do relacionamento entre os Contribuintes e a Administragdo
Fiscal. Adotando uma otica de incremento das solucdes self-service, a operagdo visou: i) por um lado, a
possibilidade de os contribuintes e restantes utentes dos servigos passarem a poder consultar informacdo e
cumprir as suas obrigacBes online, com maior comodidade e de forma mais célere; ii) por outro, através da
informatizacdo e simplificacdo de processos previstos na operacdo, também os servicos da Administracdo Fiscal
aumentam a respetiva eficiéncia, libertando recursos humanos para atividades de maior valor acrescentado.
Simultaneamente, o reforco do atendimento presencial ndo foi descurado, tendo a operacdo incidido sobre um
conjunto de projetos que visaram a sua melhoria. A concecgdo estratégica da operagdo baseou-se, assim, na
articulagdo virtuosa e na complementaridade entre a evolugdo dos canais eletrénico e presencial.

A estratégia que presidiu ao desenho do SIAC consistiu na integragdo, numa mesma operagao, de um conjunto de
projetos que visaram a disponibilizacdo de iniciativas diversas num ambiente de integracdo de canais e de
processos de negodcio. A operagdo surgiu no seguimento de um caminho ja relativamente longo de
desmaterializacdo e de integracdo de uma variedade de processos e servicos e sua disponibilizacdo (desde a
entrega de declaragBes, impressdo de comprovativos, pagamentos, consulta de informacéo, etc.) para um grupo
diversificado de utentes (Contribuintes Singulares e Coletivos, Técnicos Oficias de Contas, Notérios, Municipios,
etc.). Tendo a operacgdo sido concluida em 2012, foi objeto de diversos desenvolvimentos até aos nossos dias,
tanto no que se refere aos processos/servicos disponibilizados como a respetiva tecnologia de suporte. Constitui,
no entanto, um marco significativo na simplificacdo da relagdo dos contribuintes com a Administragdo Fiscal.

Os principais objetivos estratégicos prosseguidos pela operagdo visaram, através da integracdo de dados
relevantes sobre a informacédo fiscal dos contribuintes e a sua distribuicdo através de diferentes canais de
interacdo e da criagdo de modelos diferenciados de servicos, as seguintes dimensdes:

= Portal das Financas - Integragdo e Personalizacdo de Servicos e Contetudos, em que se concretizou a evolugdo do
sitio das Declaragdes Eletrdnicas para um novo sitio, onde se passaram a disponibilizar um conjunto de servigos
inovadores, que permitiram a melhoria da satisfacdo das necessidades dos seus utentes e, assim, a promoc¢ao
de uma melhoria da qualidade de servico e maiores niveis de satisfacdo de todos os intervenientes;

Integragdo dos Servicos na ética do Atendimento Presencial, em que se desenvolveram um conjunto de iniciativas
gue visavam a uniformizacdo do acesso e da navegacao nas diferentes aplicagdes informaticas utilizadas pelos
servicos de atendimento presencial.

Sistema Integrado de Gestdo de Atendimento nos Servicos da Administracdo Tributaria — Infra-Estrutura de
suporte ao Atendimento e Gestdo de Filas de Espera, em que se visou a disponibilizacdo de um posto de trabalho
“universal”, orientado para o binémio produtividade/qualidade, num ambiente ergonomicamente integrado e
tecnicamente ajustado a suportar tanto o conceito de “Balcio Unico de Atendimento Presencial ” como a gest3o
do sistema de atendimento presencial.
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O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A operacdo compreendeu o desenvolvimento de um conjunto diversificado de projetos, nomeadamente:

= A construgdo do Portal das Finangas, passando este a disponibilizar um conjunto de servigos inovadores. Para
tal, foi criada uma nova identidade visual, foram alargados os servigos disponiveis e incluidas funcionalidades de
personalizacdo de conteldos e servicos em fungdo do perfil dos contribuintes, suportados por uma melhor
ergonomia de navegacdo e autenticagdo com recurso ao Cartdo do Cidaddo. Esta iniciativa visou aumentar o
numero de servicos de consulta e transacionais, de forma a aumentar a aderéncia dos cidadao e das empresas
ao canal eletrénico, permitindo genericamente reduzir custos de contexto e o volume de atendimento
presencial. Operacionalmente permitiu: i) a consulta integrada da situagdo fiscal do contribuinte na Internet,
permitindo o acesso a toda a sua a informacao, a reorganizacdo da informacao financeira numa conta-corrente
de todos os impostos com informacao detalhada de dividas e infragdes fiscais e a disponibilizagdo de informacao
personalizada em fung¢do do segmento a que o contribuinte pertence, permitindo a gera¢do de alertas
nomeadamente no que respeita as respetivas obrigacGes fiscais; e ii) a disponibilizacdo de servigcos que
abrangem todo o ciclo de interacdo do contribuinte com a Administracdo Fiscal, incluindo a disponibilizacdo de
todos os servicos online e a total desmaterializacdo dos processos, assim como a melhoria da ajuda online e o
reforco do suporte na resolucdo de duvidas e na resposta a pedidos de esclarecimentos.

A criacdo do Balcdo Unico de Atendimento Presencial, resultando na uniformizacio do acesso e da navegacéo
nas diferentes aplica¢gdes informaticas utilizadas pelos servicos de atendimento presencial, concorrendo para
um Unico ponto de entrada para resposta as solicitacdes dos contribuintes e, assim, para a prestacdo de um
servico ndo sé mais eficiente e eficaz, como também de maior qualidade. A integragdo de servicos na oética do
Balcdo Unico de Atendimento presencial incluiu a adaptacdo das aplicacBes de negdcio orientadas ao
atendimento presencial as novas normas de navegacdo e integracao de informacdo definidas, e visou colmatar
a diversidade de modelos de navegacdo das vdrias aplicacdes informaticas utilizadas nas tarefas de atendimento
presencial.

= Aimplementacdo/ alargamento do Sistema Integrado de Gestdo de Atendimento dos Servigos da Administragdo
Tributaria - Suporte ao Atendimento e Gestdo de Filas de Espera, com a disponibilizagcdo de um posto de trabalho
“universal” de suporte ao Balcdo Unico de Atendimento Presencial. Prosseguiu a melhoria do ambiente geral
nas zonas de atendimento (nos Servigos Locais de Finangas) e a obtengdo de informagdo dinamica sobre o
atendimento nos varios servicos, de modo a efetuar uma gestdo mais eficiente, com base em indicadores e
estatisticas disponibilizadas pelo sistema, permitindo um melhor aproveitamento dos recursos humanos e uma
distribuicdo mais equitativa do trabalho, com naturais reflexos na produtividade, eficiéncia e eficacia desses
recursos. Esta componente da operagdo correspondeu: i) a instalagdo do SIGA - Sistema Integrado de Gestdo de
Filas de Espera, permitindo a extensdo desta solu¢do a mais 1.120 Postos de Trabalho da Administragdo
Tributéria; e ii) a adaptabilidade de 1.246 "Postos de Atendimento Unico", envolvendo a reestruturacio destes
postos de trabalho para o novo conceito - computador pessoal, telefone VolP e impressora por cada dois postos
de trabalho.

= O desenvolvimento da Infraestrutura Tecnoldgica de suporte a implementacdo das iniciativas acima
identificadas.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Através das intervenc¢des com incidéncia sobre o canal eletrénico permitiu-se o aumento significativo do niumero
de servicos de consulta e transacionais, de forma a aumentar a aderéncia do cidaddo e empresas ao canal
eletrénico, permitindo genericamente reduzir custos de contexto e reduzir o volume de atendimento presencial
existente.

Importa referir que foram as intervencdes desenvolvidas no ambito do SIAC ao nivel da simplificacdo e
desmaterializagdo de servicos que permitiram a evolugdo para o desenvolvimento do e-Balcdo e do e-Fatura, por
exemplo.

Assim, as vantagens associadas a estas iniciativas foram as seguintes:

® Reducdo de custos de desenvolvimento e de manutencdo, decorrentes da solucdo definida para o
desenvolvimento da aplicacdo interna de Visdo Integrada do Contribuinte. Esta solucdo, ao contemplar uma
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visdo orientada a servicos, possibilita a reutilizacdo no canal Internet dos servicos ja ai desenvolvidos e,
simultaneamente, a medida que novos servicos sejam disponibilizados neste canal, a sua utilizacdo pela referida
aplicacdo;

® Tornar desnecessdrias ao Contribuinte as deslocacbes aos Servigos/Direcdes de Financas para obter
informacGes sobre a sua situacgao fiscal, sendo o acesso via Internet mais cémodo e sem limitagdo de hordrio;

Diminuicdo nos Servicos de Financas do volume de solicitacdes provenientes do atendimento presencial,
possibilitando uma libertacdo de recursos que poderdo ser orientados para a realizacdo de tarefas de maior
valor acrescentado ou cuja elevada complexidade ndo possibilitem a sua realizacdo em outro canal de interacdo;

Aumento dos niveis de cumprimento voluntario resultantes da disponibilizacdo de avisos e indicadores e de uma
maior aproximacgdo do calendario fiscal ao perfil do contribuinte.

As intervencdes que incidiram sobre o canal presencial traduzem-se essencialmente numa melhoria da qualidade
dos servicos prestados, associada ao aumento da eficiéncia na gestdo do relacionamento, com resultados
nomeadamente aos seguintes niveis:

® Reducgdo do tempo de atendimento devido aos aumentos de eficiéncia;
® Maior comodidade; redugdo do tempo de espera para os utentes gerados.

No que se refere aos indicadores apurados no ambito do POFC apresentam os seguintes valores imputados a
operagao:

Indicadores Pré-operagdo Pds-operagdo ‘ Executado
Pontos de Contacto Unico criados (Internet, presencial ou
L 0 75 75
telefonico)
Tempo médio de espera em fila (minutos) 45 30 30
Disponibilidade de servigos online Sim Sim Sim

Cumprimento de, pelo menos, o nivel AA das regras de

acessibilidade (W3C) nos servigos online Néo Sim Sim
o - ~ — "

N. mNedlo de interacBes em processos administrativos (com 30.000.000 118.900.000 7121500

cidaddos e empresas)

N.2 de utentes dos canais Internet e Telefone da entidade 12.496.580 13.777.480 15.058.602

E possivel, assim, afirmar que a operacdo em analise contribui, para a facilitagdo das condicBes de acesso e
utilizacdo dos servicos publicos por parte de cidaddos e empresas, ao incidir sobre o desenvolvimento do canal
digital bem como sobre a melhoria das condicGes e do atendimento no canal presencial.

Relativamente aos pressupostos previstos na TdP, pode afirmar-se que:

® Ao incidir sobre a melhoria do canal digital (personalizando os respetivos contelddos e ajustando-os ao perfil do
contribuinte) e do canal presencial, reflete as preferéncias dos utilizadores.

= Relativamente as caracteristicas de integracdo e transversalidade dos servigos disponibilizados, apesar de se
constatar a integracdo de todo o ciclo de interagdo do contribuinte com a Administracdo Fiscal, ndo existe
evidéncia de interacdo com outros servicos, caracteristica de servicos “end to end”, pelo que se considera este
pressuposto como parcialmente validado.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A evidéncia relativamente ao aumento do grau de satisfacdo dos utilizadores dos canais intervencionados,
resultado previsto na TdP, regista uma reducdo global do nivel de satisfacdo expresso pelos utilizadores gerais
(contribuintes) no periodo entre 2012 e 2018 (de 75% para 69%).
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EvoLucAo po NiVEL GLOBAL DE SATISFAGAO DOS UTILIZADORES GERAIS DO PORTAL DA AT (2012-2018) (*)

80%

76%

V\ 75%
75%

74%
73%

70%

69%

65%
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

@ Utilizadores Gerais

Ndo existem dados relativos a 2015
(*) Escala de 5 niveis — Muito bom, Bom, Razodvel, Mau e Muito Mau. O nivel de satisfacdo global resulta das avaliagdes
dos utilizadores que consideraram o Portal das Finangas como Muito Bom ou Bom.
FONTE: NIVEL DE SATISFAGAO DOS CONTRIBUINTES E DOS AGENTES ECONOMICOS, AUTORIDADE TRIBUTARIA E ADUANEIRA, DIVERSOS ANOS

Relativamente ao atendimento presencial, como proxy para avaliar o grau de satisfacdo dos contribuintes
relativamente a este canal, utilizou-se o nimero de reclamacgdes, que apds um aumento entre 2011 e 2013,
registou uma tendéncia decrescente até 2019, ano em que atingiu valores semelhantes ao inicio do periodo.

EvoLucAo bo NUMERO E RECLAMAGOES ANUAL NO ATENDIMENTO PRESENCIAL DA AT — LIVRO AMARELO (2011-2019)
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FONTE: AUTORIDADE TRIBUTARIA E ADUANEIRA

Ndo existe, assim, evidéncia de que a operacdo tenha contribuido para aumentar o grau de satisfacdo dos
utilizadores dos servicos da AT, apontando mesmo a avaliacdo relativamente ao Portal das Finangas para uma
tendéncia para a sua redugdo nos anos mais recentes.

Relativamente ao pressuposto de se verificar uma adesdo expressiva dos utilizadores aos canais intervencionados,
¢é possivel estimar a sua validacdo através de dois indicadores: i) no aumento dos utilizadores dos canais internet
e telefone, estimado no periodo pds operacdo em cerca de 20,5%; ii) no aumento do nimero de Declaragdes
submetidas através do Portal das Finangas, de que se apresentam no quadro seguinte os valores possiveis de
apurar de forma descriminada e que se referem aos anos de 2018 a 2020.

EvoLucAo Do NUMERO DE DECLARACOES SUBMETIDAS NO PORTAL DAS FINANCAS (2018-2020)

Anos 2018 2019 2020

Declaragdes submetidas 13.583.458 | 14.051.959 14.166.486

FONTE: AUTORIDADE TRIBUTARIA E ADUANEIRA

Quanto ao pressuposto da existéncia de um elevado desempenho organizacional por parte dos canais
intervencionados a informacdo possivel de apurar refere-se aos tempos médios de espera no atendimento
presencial em servicos da AT. A informacao recolhida é contraditéria: enquanto a informagdo pds projeto refere
a reducdo de uma média de 45 para 30 minutos, a andlise dos dados dos tempos médios de espera para
atendimento presencial em 167 servicos da AT, embora significativamente inferior aos 30 minutos, revela a
existéncia de uma oscilacdo verificada entre 2012 e 2017 que se traduziu numa degradacdo dos valores médios
na ordem dos 2,5 minutos. Assim, ndo resulta possivel validar de forma clara este pressuposto.
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EVOLUGAO ANUAL DOS TEMPOS MEDIOS DE ESPERA PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL EM 167 SERVICOS DA AUTORIDADE TRIBUTARIA (2012-2017) (MINUTOS)

Tempo médio de espera para atendimento 2012 2013 2014 2015 2016 2017
presencial (mm:ss) 15:40 21:48 16:28 16:25 18:58 18:11

FONTE: RELATORIOS DE ATIVIDADES DA AT -DIVERSOS ANOS

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Pode afirmar-se empiricamente que a operacdo SIAC terd aportado um contributo efetivo para os objetivos da
politica publica de modernizacdo administrativa do Estado ao permitir o reforco do canal eletrénico no
relacionamento dos contribuintes com a Administracdo Fiscal, ao mesmo tempo que melhorou as condigdes do
atendimento no canal presencial. Os seus principais efeitos sdo:

= Ao nivel dos Beneficiarios, o Portal das Financas reforcou a presenca da Administracdo Fiscal na Internet, tendo
os utilizadores deste canal beneficiado de uma maior acessibilidade ao mesmo, uma vez que os tempos de
espera sdo quase inexistentes e dispdem de um balcdo de atendimento aberto 24 horas por dia.

Ao nivel da AT, a utilizagdo massiva do canal eletrénico, que apresenta custos inferiores aos restantes canais,
permitiria a eliminagdo de um elevado nimero de atendimentos presenciais que permitiria libertar recursos
humanos para atividades de maior valor acrescentado.

Ao nivel das Entidades Externas, o Portal das Financas pretendeu afirmar-se como o veiculo privilegiado da
Administracdo Publica para oferta de servigos conjuntos de varias instituicdes (e.g., a Informagdo Empresarial
Simplificada), potenciando o desenvolvimento de iniciativas conjuntas de otimizacdo de processos transversais,
bem como a minimizagdo dos custos de contexto para cidaddos e empresas.

Estas assergbes logicas ndo sdo, no entanto, verificaveis de forma quantificada.

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Através da informacdo existente, e embora seja possivel estimar, de forma empirica, que as operacdes terdo tido
impacto para a melhoria da eficiéncia da AP, ndo é possivel concretizar, de forma quantificada e com a informacéao
disponivel, o contributo especifico da operacdo para esta dimensdo

Alids, no sentido de tentar estimar contributos globais para este objetivo da politica publica, tentou-se apurar se
a integracdo dos postos de atendimento da AT nas redes de Lojas e Espacos do Cidaddo tinha tido algum efeito no
numero de postos de atendimento nos servigos locais de financas, tendo-se apurado a coexisténcia de abordagens
diferenciadas nesta matéria, o que ndo permite aferir valores concretos que possam ser considerados
representativos da variacdo liquida no niumero de postos de atendimento.

Assim, a base de evidéncia relativamente as dimensdes consideradas é a seguinte:

Reducdo dos custos de funcionamento

N&o foram identificados contributos especificos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

Ndo foram identificados contributos especificos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Ndo foram identificados contributos especificos.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

O aumento registado na utilizacdo do canal digital permite inferir um aumento da rapidez na interacdo com os
utilizadores. Quanto aos tempos médios de espera para atendimento presencial a evidéncia é contraditéria.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores,

Traduzido no aumento do nimero de utilizadores dos canais Internet e telefone de cerca de 12,5 milhGes para
cerca de 15 milhGes no pds-projeto (aumento de 20%), bem como no aumento do numero de declaracBes
submetidas pelo canal web.
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Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos.

OBSERVACOES

O Sistema de Informagdo do POFC n3o disponibilizou o Relatério Final de Execugdo da operagdo. Por outro lado,
ainstituicdo promotora, a DGITA j& ndo existe, tendo sido integrada na AT, o que, conjugado com o facto de terem
decorrido quase 10 anos sobre o encerramento da operacdo, dificulta o acesso tanto a sua memoria como a
documentacdo a ela relativa. Apesar da boa vontade demonstrada pelos interlocutores na AT nao foi possivel, no
escasso tempo Util disponivel, rastrear o Relatério Final de Execucdo da operacdo, que eventualmente supriria o
défice de informacdo relativamente as a¢Oes efetivamente executadas e, sobretudo, aos respetivos resultados
imputdveis diretamente ao projeto.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
ADpOCAO DE Novos MODELOS E SOLUGOES DE DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS

AGENDAMENTO ELETRONICO DE SERVICOS DE SAUDE OMNICANAL

ACSS — Administragdo Central do Sistema de Satde / SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
E-AGENDA — AGENDAMENTO ELETRONICO DE SERVICOS DE SAUDE (12 FASE) FCOMP-04-0126-FEDER-001852
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €335.619 €195.414 2011
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SERVOC — SERVICOS DE AGENDAMENTO E IMARCACAO DE CONSULTAS OMNICANAL POCI-02-0550-FEDER-035413
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €900.441 (1) €512.801(1) 2020

(1) Montantes aprovados em sede de candidatura, ndo tendo sido disponibilizada informag&o relativamente ao Relatério Final de
Execugdo nem ao encerramento da operagdo, que ndo se encontra formalmente concluida.

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ’ ’ ;4(
O presente Estudo de Caso incide sobre duas operacBes tuteladas por organizacGes na esfera do Ministério da
Saude: i) uma primeira, executada no periodo de vigéncia do QREN, da responsabilidade da ACSS e que visava o
langamento da 12 Fase do Agendamento Eletrénico de Servigos de Saude); ii) a segunda, ja implementada no
decurso do PT2020 e titulada pela SPMS, constitui um desenvolvimento da primeira, e incidiu nos Servicos de
Agendamento e Marcacdo de Consultas Omnicanal.

Assume-se, assim, a continuidade do investimento entre as duas operagles e entre os dois periodos de
programacdo, consistindo a segunda operacdo uma extensdo e um aprofundamento, numa ldgica de
continuidade, das a¢des implementadas no decurso da primeira. O objetivo ultimo estabelecido para o conjunto
das operagdes era o de disponibilizar o agendamento eletrénico de servigos de salde (consultas, meios
complementares de diagndstico e terapéutica, tratamentos) junto de entidades publicas e convencionadas pelos
cidaddos ou profissionais clinicos, independentemente do perfil (primeira consulta ou ndo), especialidade ou do
nivel de cuidados de saude. O servico de agendamento eletrénico visava incluir o pedido de marcagao,
confirmacdo de marcacdo, lembretes, notificacdo de disponibilidade de resultados e outro tipo de informacédo e
permitir uma monitorizacdo nacional de pedidos de agendamento e confirmacdo de pedidos, ao nivel das
entidades prestadoras de saude. Previa ainda a identificacdo eletrdnica através do Cartdo do Cidadao.

Os objetivos estabelecidos para o e-Agenda (QREN) foram mais contidos, considerando que nesta primeira fase
seria implementado um servico para agendamento eletrénico de consultas, através da Internet, que possibilitaria
ao cidaddo/utente a marcagdo de consultas de cuidados de satde primérios para o médico e/ou enfermeiro de
familia, sem necessitar de se deslocar a Unidade Prestadora de Cuidados de Saude, abrangendo apenas o universo
das Unidade de Sadde Familiar (USF).

Quanto aos objetivos do SERVOC (PT2020) estes visavam a simplificacdo e desmaterializagdo dos processos
relativos ao acesso ao agendamento e marcacdo/remarcacdo de consultas médicas nas unidades de satide do SNS
(incluindo centros de salde e hospitais, estas Ultimas através dos cuidados primarios), oferecendo novos servicos
eletronicos omnicanal aos cidaddos. Para facilitar a vida a pessoas com mais dificuldade no acesso as novas
plataformas digitais ou aos novos modelos de atendimento, visava-se assegurar a disponibilizacdo de servicos de
marcacdo de consultas através de alguns servigos publicos de proximidade, tornando possivel a qualquer cidadao:

= Consultar o agendamento ou marcar uma consulta numa unidade de salde, através das novas plataformas
digitais, nomeadamente:

— Internet, através da area do cidaddo do Portal do SNS;
— Internet, através do Portal do Cidad3do (atual e-Portugal);
— Dispositivos méveis, através da app mySNS;

= Ser avisado previamente da data da prdxima consulta, por sms ou e-mail, podendo comunicar eventuais
indisponibilidades e ter a possibilidade de remarcar a consulta atempadamente;
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= Consultar o agendamento ou marcar uma consulta médica, recorrendo ao apoio de um operador do Centro de
Contacto do SNS, SNS24;

® Consultar o agendamento ou marcar uma consulta numa unidade de saude, recorrendo ao apoio de um servico
administrativo, disponivel num centro de sadde ou num hospital, ou numa instituicdo da administracao local,
como por exemplo, juntas de freguesia (Balcdo SNS24).

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ ‘
A execucdo da operagdo e-Agenda cumpriu os objetivos a que se propunha, sendo que a aplicagdo entrou em
funcionamento com as funcionalidades previstas, passando a ser possivel aos cidaddos que fazem parte do
universo previsto para o projeto piloto (Unidades de Saude Familiar do SNS) proceder ao agendamento de uma
consulta nestas unidades dos Cuidados de Saude Primarios (quer seja para o seu médico e/ou enfermeiro de
familia) por via eletrdnica, de forma segura e certificada, identificando univocamente o profissional e o cidaddo
requisitante.

O processo desenvolvido passou a apresentar o seguinte fluxo de informacdo:

1. O utente acede ao portal, via microsite da USF, e apds a sua autenticacdo pode escolher a opgdo de solicitar
agendamento de consulta;

2. Eapresentado ao utente um formuldrio/questiondrio para preencher online. Entre outras questdes é solicitado
que defina o tipo de consulta a agendar, que pode ser por exemplo de Planeamento Familiar, Saude Materna,
Saude Infantil, Hipertensdo ou Diabetes;

3. Quando o pedido é registado pelo utente surge uma nota com o tempo médio de resposta (TMR) associado
ao pedido. Na fase inicial o TMR era de 24 horas para o pedido de agendamento de consultas. E gerado um
alerta no "dashboard" do Administrativo da USF a indicar que tem novo pendente para marcagao;

4. O Administrativo da USF marca a consulta na agenda do médico, consoante o tipo de consulta determinada
pela analise do questiondrio preenchido pelo utente. Este processo diminui bastante o tempo despendido
pelos administrativos na marcagdo de consultas;

5. Apdsamarcacdo da consulta € atualizado o estado do pedido no Portal e é enviado um SMS (ou, se necessario,
carta através de correio) ao utente indicando a data e hora da mesma, assim como informacao adicional que
possa ser relevante (por exemplo, necessidade de trazer exames efetuados anteriormente).

Relativamente a operacdo SERVOC embora ndo tenha sido possivel obter informacdo sobre as realizacbes e
resultados das atividades desenvolvidas (vide campo “ObservacGes”), é possivel verificar que atualmente se
encontram disponiveis as solucdes preconizadas na operacdo, no que se refere aos cuidados primarios de saude,
nomeadamente:

= -Possibilidade de agendamento eletrénico de consultas através da area pessoal do Portal SNS24;
® Possibilidade de agendamento de consulta através da Linha SNS 24;
® Encaminhamento através do e-Portugal para os diferentes modos de agendamento de consultas;

® Possibilidade de agendamento num Balcdo SNS24, que disponibiliza atendimento mediado (disponivel nas
entidades aderentes);

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Os principais resultados decorrentes da execucdo do e-Agenda assumem duas vertentes principais: a interna ao

sistema de salide e a externa, relacionada com os utentes/utilizadores.

A nivel interno ao sistema de salde esta operagdo apresenta potencial para permitir a reducdo de custos
administrativos e uma melhor gestdo/racionalizacdo dos recursos humanos que constituem o secretariado clinico
das USF, permitindo a sua mobilizacdo para outras tarefas. Por outro lado, esta ferramenta permite um apoio a
gestdo através da anadlise estatistica de dados e producdo de indicadores de gestdo para a tomada de decisdo a
nivel mais estratégico da administracdo.

A nivel externo, do ponto de vista dos cidaddos utilizadores, o agendamento eletrdnico, ao evitar a deslocacdo dos
cidaddos as Unidades de Saude para marcagdo de consultas, tem um impacto positivo na sua qualidade de vida,
nas horas ganhas por todos os atores envolvidos e na reducdo de horas perdidas nas deslocagses.
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Com a implementacdo da operacdo e-Agenda o processo de marcagdo de consultas nas unidades dos Cuidados
de Saude Primarios (no caso em analise, as USF), que anteriormente era moroso e complexo, exigindo deslocacdo
fisica as unidades de saude, foi simplificado e melhorado a varios niveis. A possibilidade de agendamento
eletrénico colocou o enfoque no cidaddo/utente, sendo portadora de diversas vantagens e beneficios tais como:

= Maior e melhor acessibilidade aos cuidados de saude;
® Impossibilidade de extravio do pedido de consulta;

= Reducdo e simplificacdo do processo de triagem;

® Reducdo do tempo de resposta ao utente;

® Maior e melhor acessibilidade a informacéo.

Em Junho de 2011, que corresponde ao periodo imediatamente posterior ao encerramento da operagdo, 0s
resultados ja obtidos com a implementacdo do e-Agenda eram os seguintes:

= N2 utilizadores registados no e-Agenda: 275.478 (o que correspondia a cerca de 2,8% do universo de utentes
registados no SNS)

= Total de consultas agendadas (apenas através do modo de integracdo automatico): 279.477

® Pedidos de Receitas: 8.608 (num universo de utentes inscritos no e-Agenda que podem pedir receituario
prolongado de 63.634, o que corresponde a 13,5%)

® Receitas aprovadas: 3.804

Os indicadores apurados no ambito do POFC sdo os que se apresentam no quadro seguinte:

Indicadores Unidade Pré-operagdo Pds-operagdo
Pontos de Contacto Unico criados (Internet, presencial ou telefénico) N.2 0 3
Tempo médio de espera em fila Minutos 60 0
Disponibilidade de servigos online Sim/N&o Ndo Sim
Cumprimento de, pelo menos, o nivel AA das regras de acessibilidade (W3C) nos servigos online Sim/N3o Ndo Sim
N.2 médio de interagdes em processos administrativos (com cidaddos e empresas) N.2 4 2
N.2 de utentes dos canais Internet e Telefone da entidade N.2 0 1.800.000
N.2 se sistemas de informagdo da entidade que inter-operam entre si ou com outros N.2 0 3
Funciondrios envolvidos na operagdo N.2 2.915 2.520

Relativamente a operagdo SERVOC ndo foi possivel obter informacgdo sobre impactos das atividades executadas
(vide campo “Observacdes”).

Pode concluir-se, desta forma, que a implementacdo do e-Agenda despoletou a possibilidade de agendamento
eletrénico de consultas em unidades de cuidados primarios, se bem que num universo ainda relativamente
limitado, possibilidade essa que era antes inexistente, possibilitando ainda o pedido de determinado receituario
especifico por esta via, pelo que contribui, de forma clara para a facilitacdo das condicGes de acesso e utilizacdo
de servicos publicos por parte dos cidaddos (no caso, dos cuidados de saude). Embora ndo seja clara a delimitacdo
exata das atividades desenvolvidas no SERVOC, este terd contribuido para o aprofundamento e ampliacdo destas
possibilidades de comunicagdo e agendamento eletrénico a outras areas dos cuidados de salde, nomeadamente
ao restante universo dos cuidados primarios, intervindo ainda na disponibilizacdo da possibilidade da
intermediacdo para apoio as pessoas digitalmente excluidas, pelo que o seu contributo para a facilitagdo das
condigOes de acesso pode ser também estabelecido.

Assim, ao abrir um novo e previamente inexistente canal de comunicacdo entre o SNS e os cidaddos (enquanto
mantém os canais anteriormente existentes), as operaces apoiadas procuram responder as preferéncias dos
utilizadores. Por outro lado, as operagGes consideradas, ao incidirem sobre as atividades e os mecanismos
descritos, enquadram-se no conceito de disponibilizacdo de servicos transversais e integrados, no sentido em que
se faz apelo a interoperabilidade de informacdo existente entre diversos niveis do SNS, o Portal e-Portugal e
outros.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ):t ’ ’ ‘
Relativamente ao resultado esperado com a implementagdo das operagdes apoiadas ndo resulta evidente, por
auséncia de informacado, aferir se estas contribuiram para a melhoria da satisfacdo dos utilizadores. Relativamente
ao pressuposto da existéncia de uma adesdo expressiva dos utilizadores aos canais intervencionados nao
dispomos de informacdo de suporte para o aferir, para além da referente a Junho de 2011, imediatamente apds
a implementacdo do e-Agenda, que — como é natural — apresenta ainda um reduzido peso relativamente aos
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utilizadores potenciais. Quanto ao pressuposto da verificagdo de um elevado desempenho organizacional por
parte dos canais intervencionados, também ndo é possivel confirma-lo por auséncia de informacao.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Ao inaugurar o canal eletronico no agendamento de consultas, o potencial de contributo para a melhoria da

eficiéncia dos servicos existe, embora de forma limitada, uma vez que é necessario manter os meios tradicionais

e os resultados sdo fortemente tributarios da adesdo dos utilizadores ao novo canal. Por outro lado, ndo existe

informacdo que possibilite quantificar qualquer dimensao.

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

Potencial por via da reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios as tarefas especificas de
atendimento presencial, dependendo do adesdo dos utilizadores ao canal eletrénico.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ao inaugurar o canal eletréonico no agendamento de consultas, complementarmente aos meios tradicionais, as
operacBes possuem potencial para reduzir os Recursos Humanos afetos especificamente ao atendimento
presencial, dependendo da adesdo dos utilizadores a este canal.

Aumento da produtividade

N&o foram identificados contributos especificos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Ao inaugurar o canal eletréonico no agendamento de consultas, complementarmente aos meios tradicionais, as
operacbes possuem potencial para alocacdo dos Recursos Humanos implicados no atendimento presencial a
tarefas de maior valor acrescentado, dependendo da adesdo dos utilizadores.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Esta dimensdo apresenta um potencial consideravel de contributos por parte das operagGes consideradas, embora
nao seja possivel quantifica-las.

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Ao inaugurar o canal eletronico no agendamento de consultas, complementarmente aos meios tradicionais, o
potencial é elevado.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Ao inaugurar o canal eletronico no agendamento de consultas, complementarmente aos meios tradicionais, o
potencial é elevado.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Ndo foram identificados contributos especificos.

A operacdo Servicos de Agendamento e Marcacdo de Consultas Omnicanal — SERVOC ndo se encontra
formalmente encerrada, embora esteja completamente executada. Ndo nos tendo sido disponibilizado o acesso
ao Relatdrio Final de Execucdo, ndo nos foi possivel, em tempo Uutil, conhecer as atividades efetivamente
desenvolvidas, nem os respetivos resultados e impactos. Relativamente aos objetivos enunciados para a operacdo,
sdo fundamentados com base nos documentos de candidatura aprovados, presumindo-se que ndo foram
alterados.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
ADpOCAO DE Novos MODELOS E SOLUGOES DE DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS

SEIXAL DIGITAL — BALCAO UNIcO

Camara Municipal do Seixal

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operacdo Cddigo da Operagdo
SEIXAL DIGITAL— BALCAO UNicO LISBOA-01-0526-FEDER-000019
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN POR Lisboa €342.857 €120.000 2011

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ;;( ‘

O principal objetivo consistiu no aumento da acessibilidade fisica, temporal e digital dos Cidaddos e Empresas aos
servicos prestados pela Camara. A operacdo Seixal Digital — Balcdo Unico visou a implementacdo do Balcdo Unico
de Atendimento da Camara Municipal do Seixal, enquadrado na perspetiva da prestagdo de servicos num Unico
local (tanto fisico como virtual) abarcando os conceitos de balcdo multisservicos e de balcdo integrado. Assim, o
projeto financiou a concecdo e implementacdo de uma plataforma Unica de suporte ao atendimento (PSA),
instalada no Novo Edificio Municipal (inaugurado em 2010 e que congregou 0s mais de quinze pontos de
atendimento existentes na Cidade do Seixal) e nas seis lojas do Municipe (uma em cada freguesia).

O projeto inicial previa ainda uma vertente de atendimento integrado através da PSA com o concelho de Palmela
que nédo se concretizou (vide campo Observacgdes 1).

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )
O projeto consistiu na construcdo de uma plataforma multicanal Unica de suporte ao atendimento, que em termos
presenciais se encontra em utilizacdo no Novo Edificio Municipal e nas seis lojas do Municipe (uma em cada
freguesia), numa perspetiva de proximidade as populagdes, mas simultaneamente de racionalizagdo e otimizagdo
de recursos afetos a operacdo. O apoio aos menos familiarizados com as tecnologias WEB, para acesso aos servigos
online, foi concretizado através de atendimento ndo presencial, materializado através do CHAT Web entre o
cliente e o operador, com registo da conversacdo trocada.

No que se refere a PSA e numa perspetiva de polivaléncia do atendimento, visou-se a concentragdo numa Unica
plataforma de todos os ambitos, servicos e fungdes de relacionamento entre o Municipio e os Cidadado e Empresas.
Desta forma, e devidamente apoiadas por guides de atendimento (onde se apresenta ao utilizador da aplicagéo,
a explicacdo do servico, dos seus requisitos, do tempo e custos de execugdo), as a¢des de atendimento resultam
mais eficazes e esclarecedoras.

Neste contexto é de salientar as seguintes caracteristicas da plataforma:

® Potenciacdo dos servicos online existentes com outras funcionalidades que permitem que o Cidaddo e as
Empresas iniciem um processo num canal de atendimento e possam passar para outro canal quando e se o
desejarem;

Todos os servigos prestados e interagdes com o Cidaddo e Empresas sdo registados. E todos os registos na
aplicacdo de Gestdo Documental sdo passiveis de ser consultados, com recurso a qualquer um dos canais de
atendimento;

= A prestacdo de servicos e informacdes suporta-se numa plataforma tecnoldgica Unica garantindo que,
independentemente do canal, a resposta a uma mesma solicitacdo é Unica, minimizando assim os erros da
interpretacdo humana;

= A gestdo do conhecimento e a sua geragao sdao suportados por uma Plataforma de I&D, em formato WIKI;

= No final do projeto (2011) a plataforma disponibilizava 179 servicos, dos quais 14 possuiam pagamentos
eletrénicos integrados automaticamente, com emissdo de Guias de Recebimento;
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= O processo de autenticacdo para acesso a plataforma pode ser suportado no Cartdo do Cidaddo (através de
leitor de smartcard).

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O projeto materializou uma mudanca cultural na ldgica da prestacdo de servigos por parte do Municipio, alterando

o modelo tradicional de prestacdo de servigcos publicos, suportado pela visdo interna da atividade de cada unidade

funcional, substituido por um modelo orientado para a conveniéncia e integracdo dos servigos, focalizado nas

necessidades do Cidaddo e das Empresas.

O Municipio passou a dispor de uma plataforma multicanal de atendimento aos municipes que agrega grande
parte dos seus servigos, uniformizando processos e procedimentos, e disponibilizando novos canais até ai
inexistentes, como o canal online e o Chat Web.

Em inquérito a satisfacdo dos clientes realizado pela Camara Municipal do Seixal em 2007, os municipes
manifestaram a sua preferéncia pelo atendimento telefénico na sua relagdo com os servicos municipais, pelo que
se atribuiu uma nova dinamica a este canal assegurando um atendimento personalizado.

Deve referir-se que a plataforma utilizada pela Camara Municipal do Seixal e que entrou em funcionamento em
2011, ainda hoje se encontra plenamente funcional, constituindo o suporte ao atendimento fisico, telefénico e
online de grande parte dos servicos fornecidos pelo municipio. Para isso contribui o facto de a PSA permitir
atualiza¢Oes, ou seja, permitir a inclusdo e exclusdo de novos servigos e processos ao longo do tempo.

Para além disso é relevante que a PSA tenha resistido ao “teste da pandemia”, ou seja, o atendimento aos
utilizadores continuou a ser efetuado, sem ruturas, suportado nesta plataforma, em contexto de teletrabalho por
parte dos trabalhadores do Municipio e de limitagGes ao atendimento presencial.

Assim, é possivel concluir pela importancia da operacdo apoiada para a facilitacdo das condi¢cGes de acesso e
utilizacdo dos servicos disponibilizados pela Camara Municipal do Seixal aos seus municipes, através da criacdo de
uma plataforma multicanal de atendimento, que integra parte substancial dos servicos disponibilizados pelo
municipio.

Ao disponibilizar uma nova forma de acesso aos servicos municipais (digital), numa ética multicanal, isto é,
mantendo os canais presencial e telefonico, e articulando-os, pode assumir-se que a operacdo reflete a
preferéncia dos utilizadores, assumindo-se como valido este pressuposto. Quanto ao pressuposto da oferta de
servicos integrados e transversais nao foi possivel recolher evidéncias que permitissem a sua validacgao..

QUAIS FORAM 0S IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] )1( ’ ’ ‘
Embora fosse referido a realizacdo de inquéritos a satisfacdo dos clientes dos servigcos do Municipio, ndo foi
produzida evidéncia que permitisse aferir os seus resultados Ndo resulta, assim, evidente, por auséncia de
informacao, aferir se a intervengdo contribuiu para a melhoria da satisfacdo dos utilizadores. Resulta igualmente
impossivel validar o pressuposto da adesdo expressiva dos utilizadores aos canais intervencionados pelo mesmo
motivo, bem como o pressuposto da existéncia de um elevado desempenho organizacional por parte dos canais
intervencionados (vide campo Observagdes 2].

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Em termos de contributo para os objetivos da politica publica previa-se, aquando da apresentacdo da candidatura,
um conjunto de dimensdes (ndo quantificadas) que seguidamente se apresentam e cujo atingimento ndo foi
possivel verificar (vide campo Observacgdes 2):

® Racionalizacdo da funcdo atendimento no que concerne aos recursos afetos, com o objetivo de aumentar a
produtividade e diminuir os custos fixos de suporte ao atendimento;

® Diminuicdo dos custos para o Cidaddo e Empresa em fungdo da economia de tempo em deslocacGes e em filas
de espera; economia nos gastos com locomogdo e no pagamento a intermediarios;

® Promog¢do da cidadania, decorrente da qualidade do atendimento, do relacionamento com funcionarios
eficientes;
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® O novo modelo de interagdo com o Municipe/Cliente e naturalmente o novo modelo de atendimento obrigou
a supressdo de alguns procedimentos desnecessarios e a organizagdo transversal dos servicos administrativos
em funcdo das necessidades dos Cidadaos e das Empresas.

Assim, sera logico supor, empiricamente, que alguns destes efeitos se tenham feito sentir mas, por auséncia de
informacado, ndo sera possivel confirma-los.

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

Através da concentragdo do atendimento no novo edificio municipal, da simplificacdo e uniformizacdo de
processos e servicos e reducdo do potencial de erro e da criagdo do canal on line.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

Ndo foram identificados contributos especificos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Através da concentragdo do atendimento no novo edificio municipal, da simplificacdo e uniformizacdo de
processos e servicos e reducdo do potencial de erro e da criacdo do canal on line

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Através da criagdo do canal on line poderda presumir-se que no minimo a componente do atendimento podera ter
tido efeitos a este nivel.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Através da simplificacdo e uniformizacdo de processos e servicos e reducdo do potencial de erro.

OBSERVACOES

(1) O projeto inicial previa uma vertente de atendimento integrado através da PSA com o concelho de Palmela
que ndo se concretizou. A operagdo pressupunha que ao nivel da infraestrutura de suporte, se realizasse uma
intervencdo na camada de apresentacdo que possibilitava a uniformizacdo dos diferentes portais e sistemas de
informacado existentes na Camara Municipal do Seixal e que garantisse a futura integracdo com a Framework de
Servicos Comuns (FSC). Seria através desta FSC (da responsabilidade da Agéncia para a Modernizacdo
Administrativa) que as autarquias em causa (Palmela e Seixal) iriam materializar o seu protocolo no que concerne
a disponibilizacdo de servicos. No entanto, até a data da conclusdo do projeto, a FSC ndo ficou disponivel por
forma a permitir um relacionamento estreito e direto entre os servicos de atendimento das duas entidades.
Posteriormente, com a ideia da implementacdo do Balcdo do Empreendedor, em que as duas autarquias estdo
envolvidas diretamente, deixou de fazer sentido manter a ideia da prestacdo de servigos integrada, pois seria
redundante.

(2) Em e-mail datado de 15 de outubro de 2021, a Camara Municipal do Seixal informou a Equipa de Avaliacdo de
que a resposta ao pedido de informacgdo efetuado pelo consdrcio ImproveConsult/IESE carecia de autorizagdo
superior, explicando: “(...) concluimos que o fornecimento daqueles dados carece de autorizagdo da Administragao
da Camara Municipal. Devido as eleices de 26 de setembro, teremos que aguardar a tomada de posse da
Administracdo eleita e solicitar a mencionada autorizagdo para o envio dos dados”. Esta situacdo (entretanto ndo
desbloqueada), associada ao facto de ndo nos ter sido disponibilizado o Relatério Final de Execucdo da operacao,
inviabilizou o acesso a informacdo relativa a realizacdes, resultados e impactos concretos decorrentes da
implementacdo do projeto.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

iAP — INTEROPERABILIDADE NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Agéncia para a Modernizagdo Administrativa

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
INTEROP - INTEROPERABILIDADE FCOMP-04-0126-FEDER-007959
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €3.666.661 €2.134.914 2015
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
TDAP — TRANSFORMAGAO DIGITAL NA AP POCI-02-0550-FEDER-022301
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €6.063.419 €3.453.117 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
Este Estudo de Caso incide sobre duas operac¢Ses tuteladas pela AMA: a primeira, executada no periodo de
vigéncia do QREN, visou a implementa¢do de uma Plataforma de Interoperabilidade na Administragdo Publica,
correspondendo a segunda — implementada ja no decurso do PT2020 — ao desenvolvimento légico da primeira,
integrando também outras iniciativas paralelas.

A iniciativa iAP — Interoperabilidade na Administragdo Publica engloba as operacdes desenvolvidas pela AMA na
Ultima década no cumprimento da sua missdo enquanto entidade responsavel pela promogdo e desenvolvimento
da modernizagdo administrativa em Portugal, visando dotar a Administracdo Publica [AP] de uma ferramenta
partilhada para a interligacdo de sistemas entre organismos publicos e entre estes e as entidades privadas,
ancorando a composicdo e disponibilizacdo de servicos eletréonicos multicanal mais proximos das necessidades
dos cidaddos e das empresas.

A necessidade de comunicacdo e troca de informacao eletrdénica entre entidades publicas coloca diversos desafios
de cariz técnico, funcional e administrativo, especialmente em iniciativas que se mostram transversais entre
diferentes dreas da AP. Para que esta necessidade seja colmatada de forma eficiente, mostra-se indispensavel que
tais iniciativas sejam inseridas num contexto comum, onde seja seguido um conjunto de regras, normas e
principios orientadores, de forma a garantir que todos os participantes possuem o mesmo suporte e base de
entendimento comum a nivel técnico, processual e de negdcio.

Ao invés de impor modelos Unicos de organizacdo e de sistemas de informacdo a toda a AP, é fundamental tirar
partido dos suportes tecnoldgicos que visem fomentar a utilizacdo de um conjunto regras, padrdes e normas que
permitam a eficaz e real utilizacdo e reutilizacdo de servicos eletronicos pelos sistemas de informacdo das varias
entidades da AP, implementando uma verdadeira Arquitetura Orientada a Servigos, assente num orquestrador
central: a Plataforma de Interoperabilidade da Administracdo Pdblica [iAP].

Com foco no servigo prestado pela AP aos seus principais clientes, os Cidaddos e as Empresas, a utilizacdo desta
plataforma visa proporcionar um método facil e integrado de disponibilizacdo de servicos eletrdonicos transversais,
tornando-se uma peca fundamental no processo de moderniza¢do administrativa do Estado, quer na comunicacao
interna entre organismos publicos, quer no contacto com o cidaddo/empresa.

A interoperabilidade na AP permite que o cidaddo/ empresa ndo tenha que transmitir repetidamente informacédo
que aquela ja possui ou em que é a prépria AP a produtora da mesma. Esta caracteristica elimina também a
necessidade da AP desenvolver sistemas de informagdo redundantes, diminuindo custos de contexto e
investimento ndo produtivo. Por outro lado, a interoperabilidade permite que a informacdo produzida pela AP
esteja disponivel, em formato aberto, para o estudo e analise pela academia, pelos cidaddos e pelo tecido
empresarial.

Com a presente iniciativa visou-se cumprir o designio de implementar uma plataforma de interoperabilidade entre
os sistemas de informacdo da AP baseada em standards abertos, com o objetivo de disponibilizar uma ferramenta
que possibilitasse a partilha de informacédo entre sistemas distintos, dotando-a de uma arquitetura tecnolégica de
referéncia para a interoperabilidade entre sistemas de informacdo e de um ponto de acesso privilegiado para os
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servicos da administracdo eletrdnica, contribuindo decisivamente para a racionalizacdo dos sistemas existentes e
para a reducdo de custos de investimento relacionados com a integracdo de sistemas.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? i ‘
Os projetos desenvolvidos (*) no ambito da iniciativa Interoperabilidade na Administragdo Publica foram de
extrema importancia para a modernizacdo do Estado Portugués, porque permitiram efetivar a disponibilizacdo de
uma plataforma de interoperabilidade (iAP) entre os sistemas de informacdo da AP, baseada em standards
abertos. Esta Plataforma central e orientada para servigos tem por objetivo disponibilizar as entidades da AP uma
ferramenta partilhada para a interligacdo, composicdo e disponibilizacdo de servigos eletrénicos multicanal mais
préximos das necessidades do cidaddo e das empresas, centrando a sua atividade principal na disponibilizacdo de
trés macro servicos independentes, designadamente:

= Plataforma de Integracdo [Pl], anteriormente designada por Framework de Servicos Comuns, que consiste numa
estrutura tecnoldgica central, orientada para servigos e baseada em standards e normas abertas, que visa dotar
a AP de uma ferramenta partilhada permitindo a interligacdo dos diversos sistemas e a disponibilizacdo de
servicos eletrénicos multicanal. Permite o envio e rececdo de mensagens por meio de webservices, entre as
entidades e os organismos da AP;

Plataforma de Pagamentos da Administragdo Publica [PPAP], criada na ldgica de servicos partilhados TIC, que
permite aos diferentes organismos disponibilizar multiplos métodos de pagamento para os diferentes canais de
atendimento (sites/portais e balcdes de atendimento), despoletados a partir dos seus sistemas operacionais,
garantindo a sua gestdo, controlo e monitorizagdo integrada;

Plataforma de Mensagens [GAP], que possibilita o envio e rece¢do de SMS, através de nimeros curtos e longos,
entre os cidaddos e empresas e os diferentes organismos da AP, alargando o numero de canais de contacto
disponiveis para a gestdo do relacionamento com os cidaddos e com as empresas.

Uma outra atividade desenvolvida, no ambito da presente iniciativa, foi a obtenc¢do da certificacdo I1ISO 27001 da
Plataforma iAP, a qual veio atestar que esta componente central na estratégia de Interoperabilidade da AP respeita
as melhores praticas no ambito da seguranca da informacdo, dando garantia a todos da seguranca da informacéao
gue circula na iAP. De referir ainda que, paralelamente a este projeto e com ele relacionado, foram também
desenvolvidos os necessarios mecanismos e controlos para garantir que a Plataforma iAP cumpre com o
Regulamento Geral de Protecdo de Dados, sendo que estes mecanismos sdo também aplicados a toda a AMA,
permitindo assim que outras plataformas beneficiem dos mesmos requisitos de seguranca e protecao.

Atualmente, a iAP tem associados mais dois servicos: a Interoperabilidade Documental e a Abertura de Conta
Desmaterializada. O servico de Interoperabilidade Documental permite a troca desmaterializada de documentos
entre diferentes sistemas da AP, por exemplo a correspondéncia oficial entre organismos, respeitando as
orientagOes da DGLAB em termos de interoperabilidade documental e preserva¢do de documentos. A Abertura
de Conta Desmaterializada é um servico que possibilita a abertura de conta de forma desmaterializada e a
atualizacdo dos elementos de identificacdo junto de instituicdes bancdrias ou sociedades financeiras apenas com
a apresentacdo do Cartdo de Cidaddo ou a utilizagcdo da Chave Modvel Digital, onde apds a obtencdo do prévio
consentimento inequivoco para o acesso aos dados necessarios (identificagcdo, endereco e situagdo laboral), os
mesmos sao transmitidos automaticamente.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

No contexto da modernizagdo administrativa e da desmaterializacdo e melhoria continua dos processos da AP

com foco nos servigos prestados aos cidaddos/empresas, foi definida e implementada a Plataforma iAP, que visa

proporcionar um método facil e integrado de disponibilizacdo de servicos eletrénicos transversais, tornando-se

uma peca fundamental no processo de modernizacdo administrativa do Estado.

Considera-se que a iAP, usada pela primeira vez no projeto do Cartdo de Cidadao, foi e € um instrumento essencial
para dotar a AP de ferramentas partilhadas para a interligacdo de sistemas, federacdo de identidades,
autenticacdo e realizacdo de pagamentos, entre outras funcionalidades, de modo a permitir de uma forma agil e
partilhada a disponibilizacdo de servicos eletrénicos multicanal e integrados, assumindo-se como a plataforma
tecnoldgica de referéncia para a disponibilizacdo de servicos eletrénicos transversais focados nas necessidades
dos cidaddos e das empresas.
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A iAP facilita a minimizacdo de pedidos repetidos de informacdo ao cidaddo e as empresas, concretizando o
principio tdo importante do ‘Only Once’, ou seja o principio de que a informacdo deve ser pedida uma sé vez.
Neste sentido, configura-se como um contributo efetivo para transformacao digital da AP que se destaca também
pela centralidade assumida a nivel nacional, uma vez que foi definido e legislado pelo Governo Portugués a adocao
preferencial da iAP como meio de troca de informagdo estruturada entre os servicos e organismos da
administracdo direta e indireta do Estado.

Analisando os dados de atividade da iAP, disponibilizados pela AMA, verifica-se uma dinamica continua e crescente
de adesdo a esta Plataforma medida ao nivel dos seus macro-servicos - Plataforma de Integracdo, Plataforma de
Pagamentos da Administragdo Publica e Plataforma de Mensagens da Administracdo Publica -, com realce para os
servicos e entidades utilizadoras da Plataforma de Integracdo. Ndo obstante a dinamica de crescimento recente
no que respeita a adesdo e utilizacdo da iAP por parte dos organismos da AP, verifica-se um nivel de utilizacdo
ainda pouco representativo face ao universo de entidades existentes na AP (em 2020, de acordo como IUTIC as
entidades utilizadoras eram: 31% dos organismos pertencentes a AP Central, 15% dos organismos pertencentes a
AP Regional e 20% das Camaras Municipais). Este facto é relevado pela AMA, uma vez que, apesar do nimero
absoluto de entidades ndo ser muito relevante face ao universo de entidades publicas e empresariais existentes
em Portugal, é preciso ter em consideracdo a necessidade de possuir um elevado grau de maturidade tecnoldgica
e de presenca da Internet e subsequente existéncia de servicos transacionais digitais como condicdo prévia para
se poder maximizar a utilizacdo dos servicos integrados na iAP e, neste sentido, apenas parte das entidades sdo
passiveis de serem aqui enquadradas, concluindo-se assim, de acordo com a avaliacdo transmitida pela AMA, que
a abrangéncia alcancada pela iAP € ja bastante significativa.

Indicadores de Atividade da iAP 2016 2017 2018 2019 2020
N@ de servigos disponibilizados através da Plataforma de Integragdo da iAP ?gt\;als adesbes 710 799 ;2 11140 11255
N2 entidades aderentes a Plataforma de Integragdo da iAP _’:gt\;als adesGes 421 ;5 582 671 ;2
N2 entidades aderentes a Plataforma/Gateway de Mensagens da iAP _l:oot\;als adesGes 101 155 260 255 383
N@ de entidades aderentes a Plataforma de Pagamentos da iAP ?gt\;als adesbes 313 315 472 4‘; (13(2)

FONTE: RELATORIOS DE ATIVIDADES DA AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA (COM TRATAMENTO DA EQUIPA DE AVALIAGAO)

De salientar ainda que existe uma légica ndo equitativa de acessos e de partilha de informacdo pelas entidades
existentes (nomeadamente publicas), dado que existem servicos/entidades que valem mais do que outros na
capacidade de distribuicdo de informacdo, pela sua natureza mais universal e pela concentracdo de conteudos
informacionais nas respetivas areas de intervencdo. Neste sentido, e ndo obstante a menor cobertura
perspetivada em termos de organismos da AP, a mesma ndo se reflete na maior abrangéncia das respostas e das
partilhas de informacdo possibilitadas pela iAP, respondendo claramente a uma maior e mais significativa
percentagem das necessidades de acesso e de disponibilizacdo de informacgao.

Decorrente da propria natureza das intervengBes aqui contempladas, é inegavel o contributo direto e fulcral da
iniciativa em analise para a promocgdo da interconexdo e do reforco da interoperabilidade entre plataformas
tecnoldgicas de diferentes organismos publicos e privados. A iAP é a plataforma tecnoldgica de referéncia para a
disponibilizacdo de servigos eletrdnicos transversais focados nas necessidades dos cidaddos e das empresas, sendo
uma peca fundamental no processo de modernizacdo administrativa do Estado.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
A iAP é uma plataforma central de referéncia para a interoperabilidade entre sistemas de informacdo e de um
ponto de acesso privilegiado para os servicos da administracdo eletrdnica, tendo contribuindo decisivamente para
a racionalizacdo dos sistemas existentes e para a reducdo de custos de investimento relacionados com a
integracdo de sistemas.

A iAP teve forte impacto na prestacdo de servicos aos cidaddos e as empresas, uma vez que aumentou a oferta
dos servigos publicos e de utilidade publica em infraestruturas fisicas e tecnolégicas mais modernas, visando a
otimizacdo dos tempos de espera e a integracao de servicos que potencialmente reduzem o nimero de interacées
com a AP, promovendo a parceria de servicos, a inovagdo dos procedimentos e uma analise critica por parte dos
seus utentes. Estes beneficios permitem uma prestacdo de servicos mais eficiente, célere e transparente para os
cidaddos e para as empresas, que certamente trara ganhos significativos de produtividade, de racionalizagdo de
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custos e de maior eficiéncia na gestdo dos recursos humanos, com impacto ao nivel da melhoria da eficiéncia e
eficdcia dos servicos prestados e dos seus contributos para a melhoria da competitividade da economia nacional.

A este respeito saliente-se o contributo identificado no préprio site da iAP relativamente a atividade da Plataforma
iAP (cf. www.iap.gov.pt > iAP em Numeros). Refletindo a dindmica continua e crescente de adesdo a esta
Plataforma, verificando-se que o volume de atividade é particularmente relevante e tem crescido de forma quase
exponencial ao longo dos ultimos anos. Através da iAP foram operacionalizadas mais de 2 mil milhdes de
interacBes entre as diversas instituicGes aderentes (a maioria integrantes da esfera da AP), entre mensagens por
via eletrénica ou por comunicacdes mdveis e pagamentos realizados.

Ainda de acordo com a informacdo disponibilizada no site da iAP (com recurso a metodologia Standard Cost Model
- SCM), estima-se que a utilizacdo desta Plataforma tenha gerado poupancas econémicas no valor de mais de 7
mil milhdes de euros e poupancgas temporais na ordem das 493 milhdes de horas aos cidaddos e na ordem das 85
milhGes de horas aos servigos da AP.

Refira-se por fim, que a utilizacdo da Plataforma iAP resulta num impacto ambiental positivo apreciavel, em
resultado da desmaterializagcdo dos processos, estimando-se um contributo préoximo das 566 toneladas de
carbono neutralizado (evitado o abate de mais de 36.000 arvores).

PRINCIPAIS RESULTADOS E BENEFICIOS GERADOS PELA iAP
2.177.827.773 interacdes na iAP

em 123 entidades ligadas
desde 2007

= Thansictes 1.879.061.690 Beneficios gerados pela iAP
250.000.000  9.00% B
Poupangas
= SMS 280.115.043 G emmilhtes de surcs

Tempo poupado Tempo poupado
acs cidadaos aap

f Pagamentos
€9 movimentos
Sustentabilidade
Ambiental )

Arvores Poupadas
em milhdes de euros

Toneladas de Carbana Toneladas de EmissBes CO2
Neutralizado poupadas
por km o percorvido

FONTE: AGENCIA PARA A MIODERNIZACAO ADMINISTRATIVA (WWW.IAP.GOV.PT) > CONSULTADO EM 5/12/2021

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Poupancas econdmicas no valor de mais de 7 mil milhdes de euros.

® Reducdo de custos de manutencdo e evolucdo de servicos, implementados uma Unica vez para toda a AP e
distribuidos em diferentes formatos e versdes, de acordo com a especificidade de cada organismo.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

= Simplificacdo/automatizagdo processual e administrativa, reduzindo tempos de atendimento e processamento.
= Aumento da celeridade e disponibilidade da informacao.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

= Aumento da qualidade/certifica¢cdo da informacgdo, podendo contribuir para a reducdo de custos associados a
processos diversos despoletados pela ma qualidade da informacao.

® Capacidade de reutilizagdo de servigos por todos os organismos da AP.
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= Reducdo das necessidades de comunicagGes do tipo muitos-para-muitos, pela ligagdo a Plataforma iAP uma so
vez, possibilitando a interagdo com todos os organismos publicos.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Melhoria da experiéncia para o cidaddo/ empresa, resultante da maior comodidade (minimizagdo de interacdes
e de dados a fornecer) e rapidez de cada interagédo.

= Simplificacdo/automatizacdo processual e administrativa, reduzindo tempos de atendimento e processamento.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Melhoria da experiéncia para o cidaddo/ empresa, resultante da maior comodidade (minimizagdo de interacdes
e de dados a fornecer) e rapidez de cada interagéo.

= Aumento da qualidade/certifica¢cdo da informacgdo, podendo contribuir para a reducdo de custos associados a
processos diversos despoletados pela ma qualidade da informacao.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Melhoria da experiéncia para o cidaddo/ empresa, resultante da maior comodidade (minimizagdo de interacdes
e de dados a fornecer) e rapidez de cada interagédo.

® Reducdo das necessidades de comunicagdes “muitos-para-muitos”, pela ligacdo a Plataforma iAP uma sé vez,
possibilitando a interagdo com todos os organismos publicos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

= Reducdo das necessidades de comunicag¢Bes “muitos-para-muitos”, pela ligacdo a Plataforma iAP uma so vez,
possibilitando a interagdo com todos os organismos publicos.

® Capacidade de reutilizagdo de servigos por todos os organismos da AP.

OBSERVAGOES

(*) No que respeita a iniciativa iAP ndo foi possivel apresentar informacdo respeitante ao investimento elegivel
total, dado que a operacdo TDAP - Transformacdo Digital na AP integrou outros investimentos para além dos afetos
ao presente ao presente EC, ndo tendo sido possivel a sua individualizacdo.

As operacGes abrangidas foram objeto de pedidos de reprogramacdo aprovados, que se traduziram em situacgdes
heterogéneas quanto a relevancia das alteracGes da programacdo fisica e financeira dos projetos. Salienta-se
apenas que, no caso da operacdo inicial (operagdo 7959, denominada INTEROP - Interoperabilidade), estas
alteracdes foram particularmente substantivas, tendo-se verificado uma reducdo do investimento elegivel de
cerca de 700 mil euros, que se deveu quer a falta de recursos por parte da AMA, quer a quebra de investimento
por parte dos parceiros do projeto, o ISS e, principalmente, a ACSS.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

IDENTIFICACAO ELETRONICA

Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P. [AMA]

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
IE — IDENTIFICAGAO ELETRONICA FCOMP-04-0126-FEDER-007958
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade € 3.345.566 € 1.947.955 2015
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
TDAP — TRANSFORMAGAO DIGITAL NA AP POCI-02-0550-FEDER-022301
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €6.063.419 €3.453.117 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(
O presente Estudo de Caso (EC) incide sobre duas operagdes tuteladas pela AMA: i) uma primeira, executada no
periodo de vigéncia do QREN que visava o desenvolvimento das ferramentas de identificacdo eletrénica indexadas
ao cartdo do Cidaddo (operagdo 7958, denominada |E — Identificacdo Eletronica); ii) a segunda, ja implementada
no decurso do PT2020, que constitui o desenvolvimento ldgico da primeira, integrando outras iniciativas paralelas
ao presente estudo de caso (operagdo 22301, denominada TDAP — Transformacdo Digital na AP).

A iniciativa Identificacdo Eletrdnica engloba, assim, as operacGes desenvolvidas pela AMA na Ultima década, no
cumprimento da sua missdo enquanto entidade responsavel pela promogado e desenvolvimento da modernizacdo
administrativa em Portugal, visando a expansdo e o desenvolvimento da utilizagcdo do Cartdo do Cidaddo (CC) em
todas as suas valéncias associadas a identificacdo, autenticacdo e assinatura eletrénica, designadamente através
da disponibilizacdo destas funcionalidades em servicos e projetos chave relevantes para o cidaddo e para as
empresas.

A transformacao digital da Administracdo Publica (AP) assume um papel central, através do uso das tecnologias
de informacdo em todos os organismos publicos, assegurando a reconversao e simplificacdo de processos de
modo a disponibilizar servicos digitais que permitam simplificar e agilizar as interacGes de cidaddos e empresas
com a AP. Neste ambito, assumiu-se que a identificacdo eletrénica é cada vez mais crucial para a desmaterializacdo
dos processos de negdcio e para fomentar a produtividade através do trabalho em mobilidade. Adicionalmente,
as novas evolugBes permitirdo uma maior acessibilidade aos servicos eletrdnicos, como é o caso da autenticagdo
e da assinatura eletrénica, com maior proximidade ao Cidaddo, e com uma usabilidade mais apropriada e intuitiva.

O CC foi um dos principais catalisadores da estratégia de simplificacdo administrativa e um dos elementos mais
marcantes nas politicas de modernizacdo da AP. Ao combinar a identificacdo perante distintos servigos publicos,
as suas funcionalidades facilitam a interacdo multicanal com as diferentes entidades publicas e privadas,
independentemente do local onde o cidaddo se encontra ou do meio de comunicagdo que utiliza.

O CC beneficiou sobretudo a vida do cidaddo em todos os aspetos do relacionamento com os servigos publicos,
ao substituir os varios titulos necessdarios a identificagdo do cidaddo perante as distintas instituicdes, o CC
introduziu um novo paradigma de simplicidade e racionalidade na relagdo com o Estado, que implica igualmente
na forma como o cidaddo encara e aborda os proprios servigos publicos. Com o CC, o cidaddo passou a dispor da
informacdo de uma forma compreensivel e Util, e porque fomenta a utilizacdo de servicos eletrdonicos, mediante
a utilizacdo de mecanismos de autenticacdo e assinatura digitais, contribui para ajustar os servicos publicos a
medida das necessidades do cidaddo, da sua agenda e do meio de acesso da sua preferéncia, seja a Internet, o
telemdvel, o telefone ou o tradicional balc3do.

Com a presente iniciativa visou-se cumprir o designio de permitir o acesso e a disponibilizacdo de servicos as
empresas e aos cidaddos com base na identificacdo eletrdnica, garantindo inovacgdes sistematicas e incrementais
na AP, utilizando a Internet para interagir com as autoridades publicas e disponibilizando online servigos publicos
de forma mais simples, mais organizada, mais concentrada, mais célere e, portanto, mais adequada as novas
necessidades de um mundo cada vez mais digital.
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O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;1(
Os projetos desenvolvidos (*) no ambito da iniciativa Identificacdo Eletrénica foram de extrema importancia para
a modernizacdo do Estado Portugués, porque permitiram implementar solu¢des inovadoras nas areas da
Identificacdo Eletrdnica, num contexto de constante evolucdo tecnoldgica, aumentando significativamente os
ganhos proporcionados pelos investimentos ja realizados e consequentes sinergias de utilizacdo das plataformas
tecnoldgicas implementadas, fazendo-as evoluir com o intuito Ultimo de promover a simplificacdo e a
modernizacdo administrativa, garantindo servicos mais acessiveis aos cidaddos e as empresas, e com uma gestao
mais eficiente e eficaz dos recursos humanos e técnicos da AP.

No ambito desta iniciativa sdo de realcar as seguintes concretizacGes:

= Universalizacdo e desenvolvimento continuo do CC, salientando-se como novas funcionalidades introduzidas o
aumento do prazo de validade e idade minima para o pedido deste, incluindo a sua renovacdo ou substituicdo
pela Internet, o seu cancelamento eletrénico, a alteracdo integrada de morada perante multiplos organismos
publicos, entre outras;

Implementacdo, disponibilizacdo e difusdo de mecanismo de autenticacdo da Chave Movel Digital (CMD),
salientando-se como novas funcionalidades introduzidas a disponibilizagdo da utilizacdo da CMD com a entrega
do CC, fornecendo um mecanismo de autenticagdo seguro e simples de usar, sem necessidade de leitores de
smartcard ou outros dispositivos;

Implementacéo e disseminacdo do servico Autenticacdo.Gov (Fornecedor de Autenticacdo) com Single Sign On,
possibilitando a autenticacdo com CC e CMD a generalidade dos sites e portais publicos;

Alargamento e difusdo da disponibilidade de acesso a servicos eletrénicos publicos e privados tendo por base a
autenticacdo forte com recurso ao servico Autenticacdo.Gov (Fornecedor de Autenticac¢do);

Implementacdo e difusdo do Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais, possibilitando a utilizagdo dos
mecanismos de autenticacdo eletrdnica em contexto profissional, que tira partido da infraestrutura tecnolégica
de identificacdo eletronica, possibilitando a utilizacdo destes para a criagdo de assinaturas digitais e a
autenticacdo em diferentes qualidades, nomeadamente as qualidades profissionais (publicas e privadas);

Implementacdo e disseminacdo do servigo id.gov.pt, consubstanciado numa aplicacgdo mdvel publica, que
permite ao cidaddo guardar no seu smartphone, consultar e partilhar, em qualquer momento, os dados dos seus
documentos de identificacdo que estejam disponiveis na aplicacdo, tendo por base o recurso ao mecanismo de
autenticacdo digital da CMD.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? : ;4(

A iniciativa em andlise permitiu promover e disseminar a utilizagdo do CC em todas as suas valéncias associadas a
identificacdo, autenticacdo e assinatura eletrénica, assumindo-se a disponibilizagdo destas funcionalidades como
um contributo basilar e fundamental para a digitalizacdo dos servicos e projetos chave relevantes para o cidadao
e para as empresas, garantindo inovagdes sistematicas e incrementais na AP, utilizando a Internet para interagir
com as autoridades publicas e disponibilizando online servigos publicos de forma mais simples, mais organizada,
mais concentrada, mais célere e, portanto, mais adequada as novas necessidades de um mundo cada vez mais
digital.

Uma primeira dimensdo de resultados, que ndo poderia deixar de ser mencionada, prende-se com universalizacdo
da utilizacdo do CC como elemento Unico de identificacdo de todos os Portugueses. Com o CC, o cidaddo passou
a dispor da informacgdo de uma forma compreensivel e Gtil, e porque fomenta a utilizacdo de servicos eletrénicos,
mediante a utilizacdo de mecanismos de autenticacdo e assinatura digitais, contribui para ajustar os servigos
publicos a medida das suas necessidades, da sua agenda e do meio de acesso da sua preferéncia, seja a Internet,
o telemovel, o telefone ou o tradicional balcdo.

Com a criagdo do servico da CMD foi introduzido um novo mecanismo de identificacdo eletrénica, complementar
ao CC, seguro e simples de usar, sem necessidade de leitores de smartcard ou outros dispositivos. A CMD é um
meio de autentica¢do e assinatura digital, certificado pelo Estado Portugués, que permite ao utilizador aceder a
varios portais publicos e privados, e assinar documentos digitais, com um Unico /ogin, associando um n.2 de
telefone ao n.2 de identificacdo civil para um cidaddo portugués, e o n.2 de passaporte ou titulo/cartdo de
residéncia para um cidaddo estrangeiro. Hoje em dia, a CMD assume-se como um instrumento de identificacdo
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eletronica efetivo e representativo enquanto meio de autenticacdo e de assinatura digital na populacdo
portuguesa, tendo-se registado mais 3,4 milhGes adesdes a este servico, encontrando-se atualmente 2,1 milhdes
em pleno funcionamento/ ativos.

Complementarmente a criacdo dos instrumentos de identificacdo eletrdonica elencados foi implementado o
servico Autenticacdo.Gov (Fornecedor de Autenticacdo) na Internet que permite a autenticacdo com a utilizacdo
dos meios de identificacdo eletrdnica existentes, em portais devidamente credenciados e autorizados para o
efeito. Este servico ndo obtém nenhum dado do cidaddo sem o conhecimento e consentimento deste, fazendo
depender deste consentimento explicito do cidaddo a transmissdo de qualquer dado ao portal que requer a
identificacdo. O servico Autenticagdo.Gov permitiu: i) responder as necessidades de identificagdo univoca de um
utilizador portador de mecanismos de autenticacdo junto dos Websites de cada entidade; ii) garantir que o cidaddo
apenas necessita de se autenticar uma Unica vez (SSO - Single Sign On) para executar um ou varios servicos que
podem ser iniciados em portais transversais (e.g., servico publicitado no ePortugal e concretizado no site de
determinada Camara Municipal); e iii) facilitar inclusdo da funcionalidade da autenticacdo eletronica em Websites
por permitir que estes deleguem no servico Autenticacdo.Gov os processos de validagdo de certificados digitais
dos mecanismos de autentica¢do, quer do CC quer da CMD.

Até a data ja foram realizadas mais de 40 milhdes de autenticacBes eletrénicas com recurso ao Sservigo
Autenticacdo.gov, assumindo-se a CMD como o principal meio de autenticagdo mobilizado. Saliente-se o especial
impulso resultante da pandemia COVID 19 sentido na mobilizacdo do servico Autenticacdo.Gov, em que mais
metade das autenticag¢des realizadas ocorrem em 2020 e 2021. No presente ano existiu uma média mensal de 1,5
milhdes de autenticacdes, a que corresponde um nimero médio de 450 mil utilizadores Unicos/ individuais, que
utilizam este servico para executar um ou varios servicos publicos e/ou privados de forma digital.

De salientar que existem atualmente mais de 300 entidades/servicos que aderiram ao Autenticacdo.Gov
(Fornecedor de Autenticagdo), sendo o mesmo considerado particularmente significativo pela AMA, uma vez que
apesar do numero absoluto de entidades ndo ser muito relevante, face ao universo de entidades publicas e
empresariais existentes em Portugal, é preciso ter em consideracdo a necessidade de um elevado grau de
maturidade tecnoldgico e de presenca da Internet e subsequente existéncia de servicos transacionais digitais,
como condicdo prévia para poderem maximizar a utilizacdo deste servico de autenticacdo. De relevar ainda que
existe uma logica ndo equitativa de acessos e de partilha de informacdo pelas entidades existentes
(nomeadamente publicas), dado que existem servigos/entidades que “valem” mais do que outros na capacidade
de distribuicdo de informacdo, pela sua natureza mais universal na concentragao de conteudos informacionais nas
respetivas areas de intervencao.

Com a implementacdo do Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais (SCAP), foi disponibilizada a utilizacdo
dos mecanismos de autenticacdo eletronica em contexto profissional, que tira partido da infraestrutura
tecnoldgica de identificacdo eletronica. Desta forma é possivel hoje em dia o cidadado identificar-se, autenticar-se
e assinar eletronicamente nos atos em que intervenha, certificando os varios papéis (roles) desempenhados pelo
cidaddo enquanto profissional qualificado, quer de natureza publica quer de natureza privada. Os atributos
profissionais podem ser: atributos empresariais, atributos de dirigentes publicos, atributos de eleitos locais,
atributos de funciondrios e outros atributos. Até ao momento ja mais de 11.000 entidades publicas e privadas
aderiram ao SCAP, tendo sido ja concretizadas mais de 1,1 milhdes de autenticacdes/ assinaturas eletrénicas
atestando os atributos profissionais (publicas e privadas) de mais de 230 mil utilizadores individuais.

O desenvolvimento mais recente, no ambito da iniciativa Identificacdo Eletrdnica, foi a disponibilizacdo da
aplicacdo id.gov.pt, que permite ao cidaddo guardar no seu smartphone, consultar e partilhar, em qualquer
momento, os dados dos seus documentos de identificagdo. Esta aplicacdo conta ja com mais de 500.000
downloads/utilizadores e perto de 1,4 milhdes de documentos de identificacdo descarregados (dos quais estavam
ativos/ foram atualizados 250 mil no Ultimo més).

Decorrente da prépria natureza das intervenc¢des aqui contempladas, é inegavel um forte contributo direto da
iniciativa em andlise para a promocdo da interconexdo e do reforco da interoperabilidade entre plataformas
tecnoldgicas de diferentes organismos publicos e privados. Para além de terem sido implementadas metodologias
que permitiram a adesdo de outras entidades da AP, nomeadamente ao nivel da interoperabilidade dos sistemas,
através do servico Autenticacdo.Gov (Fornecedor de Autenticacdo), € ainda uma condicdo de base e fundamental
para o funcionamento da Plataforma de Interoperabilidade da AP (iAP), que visa proporcionar um método fécil e
integrado de disponibilizacdo de servicos eletrénicos transversais, tornando-se uma peca fundamental no
processo de modernizacdo administrativa do Estado. E o servico Autenticacdo.Gov que permite a identificagdo
eletrénica univoca de um utilizador nos Sistemas de Informacdo aderentes a iAP, e sem o qual ndo seria possivel
a disponibilizacdo de servigos partilhados entre diversas entidades participantes.
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QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? : ;4(

A iniciativa ldentificacdo Eletrénica cumpriu todos os objetivos propostos, permitindo aos cidaddos e as empresas
a disponibilizacdo de novos servicos garantindo inovagdes sistematicas e incrementais na AP, utilizando a Internet
para interagir com as autoridades publicas e disponibilizando online servicos publicos de forma mais simples, mais
organizada, mais concentrada, mais célere e, portanto, mais adequada as novas necessidades de um mundo cada
vez mais digital. Foi possivel a evolugdo e o aprofundamento das infraestruturas fundacionais de suporte a
promogdo da identificacdo eletronica, bem como a inclusdo dos novos servicos enunciados, com caracter de
replicabilidade a todos os niveis, garantindo a disseminacdo da utilizacdo dos investimentos para a efetiva
transformacdo digital da AP, através do uso das tecnologias de informacdo em todos os organismos publicos,
assegurando a reconversdo e simplificacdo de processos que permitam agilizar a interacdo de cidaddos e empresas
com a AP.

Considera-se que as iniciativas implementadas tiveram um forte impacto na prestacdo de servicos aos cidaddos e
as empresas, uma vez que contribuiram para aumentar a oferta dos servicos publicos e de utilidade publica aos
cidaddos e as empresas em infraestruturas fisicas e tecnoldgicas mais modernas, o acesso aos servicos eletrénicos
disponibilizados, suportados em plataformas transversais tendo em vista a otimizacdo dos tempos de espera e a
integracdo de servicos com reducdo tendencial do nimero de interagdes com a AP, promovendo a parceria entre
servigos, a inovagdo nos procedimentos e uma analise critica por parte dos utentes.

Estes beneficios permitirdo uma prestacdo de servicos mais eficiente, célere e transparente para os cidadaos e
para as empresas, que certamente trard ganhos significativos de produtividade, de racionalizacdo de custos e de
eficiéncia na gestdo dos recursos humanos existentes, com impacto ao nivel da melhoria da eficiéncia e eficécia
dos servicos prestados e, consequentemente, da melhoria da competitividade da economia nacional.

Saliente-se ainda o contributo identificado nos Resultados do Estudo de Impacto Econémico do SIMPLEX + 2016
para uma das intervencdes contempladas no presente estudo de caso - o Sistema de Certificacdo de Atributos
Profissionais (SCAP). Para esta intervencao foi estimado que mesma permitiria as empresas uma poupanga em
termos de custos administrativos na ordem dos 74 milhdes de euros. Em relagdo ao impacte econémico potencial
da medida, expresso em termos de valor acrescentado bruto, esperava-se que rondasse os 160 milhGes de euros.

Complementarmente, na Avaliacdo do Programa Simplex + 2019 (realizada pela Comissdo Europeia), foi objeto de
analise os impactos advindos da implementagdo da Chave movel Digital (CMD). Para esta intervencgdo e tendo por
base os resultados de utilizacdo tidos até ai (de salientar que estes valores cresceram exponencialmente nos
ultimos dois anos, conforme referido anteriormente) é estimado que esta intervencdo tenha gerado poupangas
econdmicas de aproximadamente 5 milhdes de euros (homeadamente para os seus destinatarios, os cidaddos) e
poupancas temporais na ordem das 25 mil de horas.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

= Reducdo dos custos administrativos das empresas e dos cidadaos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

= Contributo para uma prestacdo de servicos mais eficiente, célere e transparente para os cidaddos e para as
empresas, com ganhos significativos de produtividade, de racionalizacdo de custos e de eficiéncia na gestdo dos
recursos humanos existentes, com impacto ao nivel da melhoria da eficiéncia e eficacia dos servigos prestados.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

= Contributo para uma prestagdo de servicos mais eficiente, célere e transparente para os cidaddos e para as
empresas, com ganhos significativos de produtividade, de racionalizacdo de custos e de eficiéncia na gestdo dos
recursos humanos existentes, com impacto ao nivel da melhoria da eficiéncia e eficacia dos servigos prestados.
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Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Aumento dos atos praticados em atendimento online permite uma melhoria nos niveis de satisfacdo dos utentes
dos servicos publicos, nomeadamente ao nivel da rapidez de atendimento e de processamento de pedidos,
assim como da melhoria da fiabilidade do servico.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Adocdo generalizada da pratica de atos em atendimento digital, eliminando formalidades, deslocalizando o
acesso aos servicos publicos com claros beneficios em matéria de reducdo de custos administrativos para os
cidaddos e as empresas.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

®= Uso das tecnologias de informacdo em todos os organismos publicos, assegurando a reconversdo e
simplificacdo de processos que permitam agilizar a interacdo de cidaddos e empresas com a AP.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

= Aumento da oferta dos servigos publicos e de utilidade publica aos cidadaos e as empresas em infraestruturas
fisicas e tecnoldgicas mais modernas, e do acesso aos servicos eletrénicos disponibilizados, suportados em
plataformas transversais contribui para a otimizacdo dos tempos de espera e para a integracdo de servigos com
reducdo tendencial do nimero de interagGes com a AP.

(*) No que respeita a iniciativa Identificacdo Eletronica ndo foi possivel apresentar informacdo respeitante ao
investimento elegivel total, dado que a operacdo TDAP - Transformacdo Digital na AP integrou outros
investimentos para além dos afetos ao presente ao presente EC, ndo tendo sido possivel a sua individualizacdo.

As operacGes abrangidas foram objeto de pedidos de reprogramacdo aprovados, que se traduziram em situacgdes
heterogéneas de relevancia, no que se refere as alteracdes da programacdo fisica e financeira dos projetos.
Salienta-se apenas que no caso da operacdo inicial (operacdo 7958, denominada |IE — Identificacdo Eletrdnica),
estas alteracGes foram particularmente substantivas, tendo-se verificado uma reducdo do investimento elegivel
de cerca de 800 mil euros, que se deveu a quebra de investimento por parte dos parceiros do projeto, o ISS e,
principalmente, a ACSS.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SIMREG-SIMPLIFICAGAO E DESMATERIALIZAGAO DE ATOS E PROCESSOS DE REGISTO

Instituto de Registos e Notariado, I.P. [IRN]

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SIMREG - SIMPLIFICACAO E DESMATERIALIZACAO DE ATOS E PROCESSOS DE REGISTO FCOMP-04-0126-FEDER-001843
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade € 8.496.528 €5.806.075 2012

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ ‘

A operacdo SIMREG (*) visou concretizar uma parte fundamental do Programa do XVII Governo Constitucional na
area da justica, colocando este sector ao servigco dos cidaddos, das empresas, do desenvolvimento econdmico e
da promocgado do investimento em Portugal. De acordo com este Programa «os cidaddos e as empresas ndo podem
ser onerados com imposi¢cdes burocraticas que nada acrescentem a qualidade do servico», determinando ainda
gue «no interesse conjunto dos cidaddos e das empresas, serdo simplificados os controlos de natureza
administrativa, eliminando-se atos e praticas registrais e notariais que ndo importem um valor acrescentado e
dificultem a vida do cidaddo e da empresa (como sucede com a sistematica duplicacdo de controlos notariais e
registrais)». Esta operacao veio de encontro a este designio e englobou diversas medidas do programa SIMPLEX
2008. A operagdo SIMREG teve subjacente os seguintes objetivos (**):

Digitalizacdo/digitacdo da informagdo existente nos servicos de registo, pretendendo-se investir em solugGes
tecnoldgicas que permitissem, por um lado, simplificar a pesquisa dos elementos que individualizam os prédios
e as sociedades, e por outro lado uma mais célere atualizacdo da sua situacdo juridica;

Desmaterializacdo de atos e processos de registo e implementacdo de um sistema de gestdo documental
integrado;

Criacdo de um «Contact Center» e monitorizacdo da qualidade dos servigos, tendo por objetivo conferir
sustentabilidade a esta operagdo, pretendendo-se acessibilidade multicanal, disponivel 24h/7d, com
estruturacdo em dois niveis de especializacdo, i.e., que permitisse a difusdo de informacgdo sobre os servigos
prestados e auxiliasse na resolucdo de problemas com a utilizagdo dos servicos de registo, ao mesmo tempo
que recolhesse informagdes sobre os obstaculos ao nivel da concretizacdo da operacdo tendo em vista a
monitorizacdo da mesma.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ )
De acordo com a informacgdo prestada administrativamente pelo IRN, foi considerado que os objetivos assumidos
e que fundamentaram a operacdo SIMREG foram plenamente atingidos. Foi concretizado um carregamento
massivo das bases de dados com a informacgdo proveniente de outros suportes, maximizando a confianca publica
e a seguranca do comércio juridico. A informagdo tornou-se disponivel para qualquer servico de registo,
independentemente da sua localizagdo geografica, inovando-se em matéria de perda de competéncia territorial
para a pratica de atos de registo e, nessa medida para a criacdo de procedimentos especiais em “Balcdo Unico”
com beneficios para os utentes, em termos da reducdo das deslocac¢des a diversos servicos publicos.

A existéncia da informacdo em formato digital e transacionavel permitiu ainda, que de forma transversal,
abrangendo todas as areas de atuacdo do IRN, fossem disponibilizados servicos inovadores no canal Internet, quer
ao nivel dos autos de registo, quer ao nivel da obtencdo de meios de prova. Complementarmente, todos os
documentos relativos a comprovacgao dos factos constantes dos pedidos de registo passaram a estar arquivados
eletronicamente e disponiveis para consulta em qualquer ponto do territério nacional.

Por fim, foi ainda materializado o “Contact Center”, um elemento chave da sustentabilidade da operacdo, na
medida em que auxiliando na resolucdo dos problemas dos utilizadores dos servicos e respondendo as suas
guestdes deu suporte a toda a intervencdo em analise.
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Salienta-se que a maioria das medidas contempladas nesta operacdo foram largamente alcangadas com sucesso,
superando os objetivos delineados aquando da concegdo do projeto, salientando-se as seguintes (***):

= Sistema de gestdo documental (RNPC);

= Desenvolvimento do software do ficheiro central de pessoas coletivas;
= Sistema de gestdo de filas de espera;

= Registo predial online;

= Registo civil online;

= AlteracGes ao registo comercial;

® |nventario — Sistema integrado de registo civil;

= Aquisicdo de leitores de cddigos de barras;

= Sistema de tramitacdo de processos de nacionalidade;

® Informagdo empresarial simplificada (IES-Plus);

= Segunda fase da linha de registos;

= Digitalizacdo de assentos da Conservatoria dos Registos Centrais.

Estas a¢des traduziram-se num investimento elegivel total de cerca de 8,5 milhdes de euros dos quais 56% foram
destinados para aquisicdo de servicos a terceiros de assisténcia técnica e consultoria de desenvolvimento
aplicacional, 31% para aquisicdo de servicos a terceiros de assisténcia técnica - digitalizacdo, 13% para aquisicdo
de software e aquisicdo de equipamento informatico e basico.

Em sintese, com a realizagdo da operacdo SIMREG, enquadrada nas politicas de simplificacio e de
desburocratizagdo de atos e de processos pela tutela na drea da justica, concretizaram-se diversas medidas de
reducdo de obstdculos burocraticos e de formalidades dispensaveis, de criacdo de balcdes Unicos de atendimento
e de disponibilizacdo de servicos através do canal Internet, que promoveram a melhoria da qualidade de vida dos
cidaddos e o aumento da competitividade das empresas através, nomeadamente, da reducdo dos custos de
contexto.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ )

A operagdo SIMREG teve por base o reconhecimento que o esforco de simplificacdo e eliminagdo de atos ndo é um
exercicio estatico no tempo, mas que devera ser continuado com o desenvolvimento de medidas que permitam
concretizar o objetivo de tornar possivel a pratica dos servigos, em qualquer ponto do pais através da Internet. As
intervencgdes preconizadas sdo assumidas como um processo em curso, que tornou ja possivel medidas de
inegavel sucesso, em que a disponibilizacdo de atos e processos de registo online conseguiu atingir um maior grau
de eficdcia e propulsionou a reorganizagao global dos servicos de registo, orientando-os para as necessidades da
sociedade portuguesa.

A execucdo desta operagdo, assume-se como uma oportunidade concretizada, considerando que as medidas
implementadas permitiram criar uma nova dinamica de servico publico na area dos registos, através do
estabelecimento de processos renovados de trabalho, contribuindo para a criacdo de um novo paradigma de
atuacdo, orientado para a promocdo da atividade econdmica e para a adequacdo da sua acdo as necessidades dos
cidaddos e das empresas.

A presente operacdo representou uma alteracdo do padrdo de funcionamento, modificando definitivamente os
suportes registais, do papel para um suporte desmaterializado, apoiado nas tecnologias da informacdo. Dando
seguimento a informatizacdo dos registos, a digitalizagcdo/digitacdo da informacgdo pré-existente e a criagdo de um
sistema integrado de gestdo documental representou uma melhoria muito significativa em matéria da qualidade
tecnoldgica dos servigos de registo. As altera¢es introduzidas permitiram a adogdo generalizada da pratica de
atos em atendimento Unico e online, eliminando formalidades, deslocalizando o acesso aos servigos de registo
com claros beneficios em matéria de reducdo de custos administrativos para os cidaddos e as empresas. Para tal,
o “Contact Center”, constituiu um elemento chave da sustentabilidade da operacdo, na medida em que auxiliando
na resolucdo dos problemas dos utilizadores dos servicos e respondendo as suas questdes deu suporte a toda a
intervencgao.

A alteracdo de paradigma de servico, deslocalizando-o e desmaterializando-o, teve um impacto decisivo no
funcionamento dos servicos de registo. Houve a necessidade de reorganizar recursos humanos, requalifica-los e
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reorientd-los para as novas solucdes tecnoldgicas. A eliminacdo de atos supérfluos, obtida pela intercomunicacdao
de bases de dados da administracdo publica, permitiu, por um lado libertar recursos humanos para a prestacdo
de um servigo presencial, nos casos em que é solicitado, mais eficaz e, por outro, a diminuicdo de solicitagGes para
atendimento presencial permitiu uma melhoria significativa da prestacdo do servigo.

Identifica-se assim um contributo direto para a promogao da interconexdo e do reforco da interoperabilidade
entre plataformas tecnoldgicas de diferentes organismos publicos, quer através da possibilidade de autenticacédo
eletrénica dos utilizadores, através dos mecanismos de identificagdo eletrénica legalmente em vigor, quer através
das praticas estabelecidas e dos mecanismos de comunicagdo com Administragdo Fiscal e com os servicos da
Seguranca Social, que foram estendidos a outros servicos. Estabeleceram-se assim, formas institucionalizadas de
comunicacgdo entre servigos publicos, ndo s6 com a Administracdo Fiscal e com a Seguranca Social, mas também
com o Cadastro Comercial e com a Inspecdo-Geral do Trabalho, resultando designadamente na possibilidade de
extincdo imediata de entidades comerciais.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A equipa de avaliagdo ndo teve acesso a informacgdo que permita conhecer os impactos da operacgdo (vide campo
ObservacgGes). De qualquer forma, as expetativas assumidas inicialmente na candidatura, nomeadamente na
Avaliacdo Econdmica do Projeto “Simplificacdo e Desmaterializagcdo de Atos e Processos de Registo”, apontavam
para beneficios quantitativos que ascenderiam a 4 milhGes de euros por ano, decorrentes da reducdo dos custos
de comunicacdo. Eram ainda previstas poupancas adicionais, contudo os graus de incerteza inerente as previsdes
limitaram a sua quantificacdo (por exemplo, reducdo de espaco de arquivo, reducdo de papel).

Foram ainda identificados, os seguintes impactos qualitativos:

= Ao nivel interno dos servicos de registo, perspetivava-se um aumento da eficdcia e produtividade através da
reorganizacdo de procedimentos, mediante a supressao de atos inUteis, a utilizacdo massiva das tecnologias da
informacdo (pela introducdo de novas ferramentas, pela eliminacdo de tarefas de rotina e diminuicdo da
probabilidade de erro humano) e a orientagdo para as necessidades dos utentes. Relativamente a Administragdo
Publica pretendia-se ainda o estabelecimento de comunicagGes entre os servicos de registo e outros servicos
da administragdo, suprimissem a necessidade de deslocagdo dos utilizadores dos servigos de registo a outras
entidades (como a Seguranca Social ou a Administragao Fiscal).

= Ao nivel externo, com o aumento dos atos praticados em atendimento online, perspetivava-se uma melhoria
nos niveis de satisfacdo dos utentes dos servicos de registo, nomeadamente ao nivel da rapidez de atendimento
e de processamento de pedidos, assim como da melhoria da fiabilidade do servico. Por outro lado, a maior
atualidade da informacdo de registos devera permitir um aumento da sua eficacia, com ganhos ao nivel da
seguranca juridica e, consequentemente, da atividade econdmica, potenciados pela supressdo de atos
desnecessarios, reduzindo assim a carga burocratica imposta aos cidaddos e as empresas.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

= Reducdo dos custos de comunicacdo — estimativa de reducdo anual de 4M€

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

= Aumento da eficacia e produtividade através da reorganizacdo de procedimentos, mediante a supressao de
atos inuteis, a utilizacdo massiva das tecnologias da informacdo (pela introducdo de novas ferramentas, pela
eliminacdo de tarefas de rotina e diminuicdo da probabilidade de erro humano) e a orientacdo para as
necessidades dos utentes.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Eliminacdo de atos supérfluos, obtida pela intercomunicacdo de bases de dados da administracdo publica,
permitiu, por um lado libertar recursos humanos para a prestacdo de um servico presencial, nos casos em que
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é solicitado, mais eficaz e, por outro, a diminuicdo de solicitacdes para atendimento presencial (em detrimento
do canal digital) permitiu uma melhoria significativa da prestagdo do servico

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Aumento dos atos praticados em atendimento online permite uma melhoria nos niveis de satisfacdo dos utentes
dos servigos de registo, nomeadamente ao nivel da rapidez de atendimento e de processamento de pedidos,
assim como da melhoria da fiabilidade do servico.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

® Adogdo generalizada da prdtica de atos em atendimento Unico e online, eliminando formalidades,
deslocalizando o acesso aos servicos de registo com claros beneficios em matéria de reducdo de custos
administrativos para os cidaddos e as empresas

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Maior atualidade da informacdo de registos devera permitir um aumento da sua eficacia, com ganhos ao nivel
da seguranca juridica e, consequentemente, da atividade econdmica, potenciados pela supressdo de atos
desnecessarios, reduzindo assim a carga burocratica imposta aos cidaddos e as empresas.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

® Estabelecimento de comunicacGes entre os servicos de registo e outros servicos da administracdo reduz a
necessidade de deslocagdo dos utilizadores dos servigos de registo a outras entidades (como a Seguranca Social
ou a Administracdo Fiscal).

(*) Este estudo de caso foi elaborado recorrendo exclusivamente a informac&do disponibilizada pela ADC e AG/OI
e obtida através do trabalho de desk research realizado pela equipa de avaliagcdo, uma vez que, apesar das diversas
tentativas de contacto, ndo foi possivel formalizar o agendamento de uma reunido com os responsaveis internos
pela operagdo.

(**) A operacdo SIMREG foi objeto de dois pedidos de reprogramacado aprovados, que se traduziram em alteracGes
significativas da programacdo fisica e financeira do projeto, nomeadamente na exclusdo de componentes de
investimento. A candidatura inicial tinha por base a digitalizacdo de livros do registo predial e de documentos das
Conservatodrias do Registo Civil e Registo Comercial, mas apenas foi efetuada no ambito da Conservatéria dos
Registos Centrais, tendo em relagdo aos restantes livros e documentos, optado pelo recurso a digitacdo da
informacdo. Foi opcdo do IRN a internalizagdo destas atividades e a reformulacdo da operagdo, com a introducdo
de acBes consideradas imprescindiveis, no ambito da desmaterializacdo de atos e processos, que se enquadravam
nesta operacdo e que por escassez de recursos haviam sido preteridas aguando da candidatura. Pretendeu-se
preconizar uma perspetiva de desmaterializacdo e simplificacdo da interacdo com a Administracdo Publica tendo
sempre como premissa a reengenharia e desmaterializacdo de processos, otimizando sinergias e obtendo mais
rapidamente e com melhor qualidade a informagdo necessaria ao sucesso das diversas aplicacdes/servicos
disponiveis para o cidaddo. Assim, constituiu objetivo das alteracGes a maximizacdo da eficacia da operacdo
mediante a evolucdo paralela das atividades programadas, aproveitando a cada passo os beneficios ja obtidos, de
modo a mais rapidamente se concretizar a reorganizagdo dos servicos de registo e a obtencdo de resultados
mensuraveis para os utentes, ndo sé em matéria de reducao de tempos de espera, deslocagbes e eliminacdo de
atos inuteis, como, principalmente, no aumento dos seus niveis de satisfacdo.

(***) De referir apenas a ndo implementacdo do SIRAUTO no ambito da presente operacdo. O SIRAUTO foi
concebido como o sistema informatico destinado ao tratamento da informacdo especifica do registo automavel.
A partir de 2012 operou-se uma mudanca no paradigma de informacdo do registo automodvel passando a ser
equacionada a existéncia de uma outra componente designada por Plataforma de Registos que se destinava ao
front-office, constituindo posteriormente uma ferramenta destinada a ser a plataforma comum e integrada de
todos os registos (em parte contemplada na operagdo), e por isso, considerou-se que a ndo entrada em producgao
do SIRAUTO em nada prejudicou os objetivos globais da operacdo.

(****) Verificou-se um desvio significativo entre o investimento elegivel inicial aprovado e o investimento elegivel
final considerado (-13 M€). Esta situacdo deveu-se as reprogramacdes anteriormente elencadas, quer em termos
da digitalizacdo quer da racionalizacdo das atividades aqui consideradas. Para tal também contribuiu o contexto
econdmico que marcou a execugdo desta operacdo, quer em termos das restricdes orcamentais (mais por razdes
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de equilibrio das dotacdes entre os organismos de cada Ministério do que por qualquer juizo de mérito sobre os
respetivos projetos de investimento) e das necessidades de pareceres prévios vinculativos dos membros do
Governo responsaveis pelas areas das Finangas e da Administracdo Publica, bem como a atrasos nos processos de
contratacdo, com prejuizo para o ritmo de execucdo dos projetos decorrentes das exigéncias destes
procedimentos de aquisi¢ao.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

PLATAFORMA DE DADOS DA SAUDE/REGISTO DE SAUDE ELETRONICO

Administracdo Central do Sistema de Saude / Servigos Partilhados do Ministério da Salde

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
RSE — REGISTO DE SAUDE ELETRONICO FCOMP-04-0126-FEDER-007987
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €652.623 €379.990 2015
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
BOLETIM DE VACINAS ELETRONICO POCI-02-0550-FEDER-007662
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €291.709 €247.953 2020
Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
PDSNOSS - PLATAFORMA DE DADOS DE SAUDE NA TOTALIDADE DO SISTEMA DE SAUDE POCI-05-5762-FSE-039378
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusio
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €1.509.651 €1.283.204 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? i )
O presente Estudo de Caso (EC), denominado de iniciativa PDS-SER, engloba sobre trés operacdes tuteladas por
organizagdes na esfera do Ministério da Saude: i) uma primeira, executada no periodo de vigéncia do QREN, da
responsabilidade da ACSS e que visava o lancamento do Registo de Saude Eletrénico (operacdo 7987, denominada
RSE — Registo de Saude Eletrdnico); ii) a segunda, ja implementada no decurso do PT2020 e titulada pela SPMS,
constituiu um desenvolvimento da primeira, e incidiu na desmaterializagdo do boletim de vacinas (operacdo 7662,
denominada Boletim de Vacinas Eletronico); a terceira, também executada no ambito do PT2020 e titulada pela
SPMS, que deu continuidade a primeira, com o alargamento funcional a todos os agentes de saude privados
(operagdo 39378, denominada PDSnoSS — Plataforma de Dados da Salde na Totalidade do Sistema de Sadde).

Assim, a iniciativa PDS — RSE analisa as operagGes desenvolvidas inicialmente pela ACSS e posteriormente pela
SPMS, ao longo da ultima década, tendo em vista a digitalizagdo da prestagdo de cuidados em saude, através,
nomeadamente da disponibilizacdo de um sistema informacional de partilha dos dados de saude da populagdo
portuguesa, permitindo que esta seja acedida e utilizada pelos diferentes agentes da prestacdo de cuidados de
salde, quer enquanto utentes quer enquanto profissionais de saude.

Esta iniciativa teve por base um trabalho de reflexdo desenvolvido pelo Estado Portugués, através de um Grupo
de Trabalho para o Registo Clinico Eletrdnico, que visava a definicdo de modelos e especificacdes nacionais, o
apoio a convergéncia dos esforcos dos diversos atores e a contribuicdo para definicdo de orientacdes no dominio
da e-saude, em integracdo com as iniciativas que decorriam no dambito da Unido Europeia. Complementarmente
ao trabalho desenvolvido, outro impulso fundamental para o desenvolvimento da iniciativa em analise foi a
necessidade de responder as exigéncias do Memorando de Entendimento, assinado entre o Governo Portugués e
as entidades internacionais que prestaram assisténcia financeira a Portugal, que tornava necessario a efetivacdo
com urgéncia a concretizagdo de medidas em relagdo a informacdo de saude, tanto ao nivel do cidaddo, como das
organizacdes de saude, integrando as necessdrias evolucdes ao nivel da arquitetura dos sistemas de informacdo
da saude.

Considerando-se que a prestacdo de servicos em salde tem de ser realizada em tempo Util, com evidéncia e
transparéncia processual, em seguranca, com confidencialidade e com qualidade nos resultados atingidos, a
existéncia da iniciativa PDS — RSE assumiu aqui uma importancia decisiva. Assim sendo, a implementacdo desta
iniciativa visou atingir os seguintes objetivos:

= Disponibilizar informacdo de saude relevante de um modo integrado, confidvel, agil e seguro;

® Integrar informacdo dispersa e partilhar essa informacdo com o objetivo de melhorar a prestacdo de servicos
de saude, nomeadamente através um atendimento mais célere, agil e eficaz, sustentado em informacao
fidedigna, atual e segura;

= Suportar a mobilidade de um cidaddo, promovendo a disponibilizagdo da informagdo no ponto e no momento
em que ela é necessaria;
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= Disponibilizar uma ferramenta de investigacdo clinica e de apoio ao ensino, enquanto expressao do raciocinio e
da tomada de decisdes clinicas complexas;

= Disponibilizar indicadores clinicos, de gestdo e econdmicos que suportem a avaliacdo dos servicos prestados;

® Potenciar o alinhamento com estratégias preconizadas a nivel europeu e internacional.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ )
A implementacdo da iniciativa PDS — RSE consubstanciou-se inicialmente na implementacdo da PDS,
consubstanciada numa Plataforma Web, que disponibiliza um sistema central de registo e partilha de informacgao
clinica de acordo com os requisitos da Comissdo Nacional de Prote¢do de Dados. E um sistema de partilha de
dados de saude, que permite que a mesma informacdo seja fragmentada e enviada aos diferentes agentes da
prestacdo de cuidados (utentes, profissionais do SNS e de fora do SNS). A plataforma permite, assim, o acesso a
informacdo dos cidaddos que tenham ndmero de utente do Servico Nacional de Saude (SNS) e aos profissionais
de salde em diversos pontos do SNS (hospitais, urgéncias, cuidados primarios, rede nacional de cuidados
continuados), sem os deslocar do local seguro onde estdo guardados. Este acesso pode ser auditado e gerido pelo
préprio utente através do Portal do Utente.

Os dados sdo acedidos através de ”Portais” especificos, seguros e contextualizados, a partir das instituices locais
onde permanecem guardados, criando um repositorio de informacédo clinica anonimizada no ambito da Direcdo-
Geral da Saude para os fins de saude publica consignados na missdo desta autoridade. Os “Portais” desenvolvidos
foram os seguintes:

= Portal do Utente, que disponibiliza o Registo Pessoal de Saude, onde o utente podia registar e consultar os seus
dados de saude e ter acesso a informagdo de saude relevante e a varios servicos eletrénicos (marcagdo de
consultas online, MCDT, solicitacdo de prescricdo cronica);

Portal do Profissional, que providencia aos profissionais de saude o acesso a informacdo clinica do utente
armazenada noutras instituicdes de salde e em repositérios centrais;

Portal Institucional, que disponibiliza estatisticas de utilizacdo da plataforma e de informacdo clinica
anonimizada;

® Portal Internacional, que suporta a operacionalizagdo dos projetos internacionais;
® Portal Administrativo, que disponibiliza o suporte administrativo a integracao da informacdo da PDS.

A intervencdo no ambito da iniciativa PDS — RSE tem sido objeto de diversos desenvolvimentos, com a introdugdo
novas funcionalidades e melhorias, das quais se destaca a acessibilidade da plataforma ao setor privado e social
da saude, cujo acesso era limitado, face a centralizagdo da informacdo produzida pelas instituicdes de saude
(Hospitais e CSP) e ao seu armazenamento na instituicdo de origem (por motivos de seguranca, a PDS tinha apenas
um papel de apontador para os episédios do SNS dentro da Rede informatica da Sadde). Assim o alargamento no
ambito iniciativa PDS — RSE no acesso a informacdo clinica por parte dos prestadores privados, devidamente
autorizada e controlada, representa um ganho significativo para a salde dos utentes e do sistema de saude, ja
que toda a informacao clinica do utente é acessivel, independentemente da sua origem (no SNS ou fora do SNS),
assumindo que os portugueses tém frequentemente uma assisténcia na salde partilhada entre os setores publico
e privado.

Atualmente a PDS foi reconfigurada e reestruturada, tendo sido renomeada para Registo de Saude Eletrénico
(RSE), mantendo os designios que deram suporte a intervencdo da iniciativa PDS — RSE, reunir informacdo essencial
de cada cidaddo para a melhoria da prestacdo de cuidados de satude. A plataforma RSE é agora constituida pela
Area Pessoal do SNS 24, Area do Profissional e Area Institucional, mantendo a légica de “Portais” existente na PDS:

" RSE — Area Pessoal do SNS 24, destinada aos utentes com o objetivo de melhorar a qualidade dos servicos
prestados;

= RSE — Area do Profissional, consiste numa plataforma centrada no utente que permite aos profissionais de satde
(médicos e enfermeiros) terem acesso a informacdo clinica do utente;

= RSE — Area Institucional, onde se disponibiliza o back-office para gestdo centralizada do RSE, bem com
estatisticas referentes ao RSE.

Por fim importa ainda caraterizar, no ambito da iniciativa em andlise, o desenvolvimento relacionado com a
implementacdo do Boletim de Vacinas Eletronico, que permitiu a criacdo de um registo central de vacina¢do na
infraestrutura de suporte a iniciativa PDS-RSE, acedida por profissionais de sadde ou utentes através dos portais
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existentes. Com a integracdo do Boletim Individual de Saude na PDS-RSE, tornou-se possivel a qualquer
profissional de satide aceder ao registo de vacinacdo do utente, através da PDS - Portal do Profissional/ RSE — Area
do Profissional. Todas as vacinas administradas poderdo ser registadas no novo sistema e-Vacinas,
independentemente de integrarem ou ndo o Plano Nacional de Vacinacdo (PNS). Refira-se o papel fulcral e o
contributo que este projeto teve para o sucesso do processo de vacinacdo nacional no ambito do combate a
pandemia COVID19.

A iniciativa PDS — RSE agregou um investimento elegivel total de cerca de 2,5 milhdes de euros (*), destinados a
um conjunto variado de categorias de despesas tais como: aquisicdo de servicos a terceiros de assisténcia técnica
e consultoria, despesas com pessoal técnico e formacao de recursos humanos, aquisicdo de software e aquisicdo
de equipamento informatico e basico.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A iniciativa PDS-RSE permitiu dotar Portugal de um efetivo sistema de partilha de dados em saude, acessivel pelos

diferentes agentes da prestacdo de cuidados de saude. Os dados sdo acedidos através de portais especificos,

seguros e contextualizados, a partir dos sistemas de informacao clinicos das instituicdes locais, onde permanecem

guardados.

No ambito do Portal do Utente/ Area Pessoal, foram disponibilizados um conjunto de servicos e de informacdes,
que permitem que o utente passe a ter um papel ativo na manutencdo, promogdo e melhoria do seu estado de
salde e, consequentemente, um atendimento mais eficaz e seguro. Os proprios utentes podem consultar e
registar dados sobre o seu estado de saude, sendo que mais de 10% da populacdo portuguesa ja estd inscrita no
Portal do Utente. E o utente que gere as permissdes de acesso aos seus dados de saude.

O Portal do Profissional/ Area do Profissional funciona como uma plataforma de acesso pelos profissionais aos
dados dos utentes residentes nos sistemas de informacdo clinicos nas instituicdes do SNS e que utilizavam os
sistemas de informacdo do Ministério da Saude. Este portal foi expandido para a integragcdo com qualquer sistema
de informacdo existente nas unidades de prestacdo de cuidados de saude publicos e privadas e com diferentes
repositérios de informacdo centralizada, nomeadamente o acesso ao Registo Clinico Unico do Utente (RCU), ja
disponibilizado em grande escala por todo o pais.

Desta forma, no contexto da prestacdo de servicos de saude, os profissionais passaram a ter a sua disposicdo um
historial clinico do utente, agregado a partir da informacdo registada pelas diversas instituices de salde com que
o utente teve contactos, o que contribui para a melhoria da pratica clinica, uma vez que promove 0 acesso a um
amplo e fidedigno conjunto de informacdo, resultado do somatério de todo o conhecimento registado sobre o
utente em cada uma das instituicdes de salde onde este teve contactos.

Um outro aspeto a merecer realce é a possibilidade de partilha de informacdo entre o SNS e o sector privado, em
prol do utente, que passard a ter sempre um processo clinico Unico, constituido por informacdo agregada e mais
completa, permitindo gerar mudancas transformacionais com implicacdes ao nivel de todo o Sistema de Saude e
com dimensdo nacional, bem como fomentar a poupanca de recursos e tempo de resposta, pelo acesso a
informacdo partilhada e vélida para uma decisdo clinica fundamentada. Como exemplo, no que diz respeito a
racionalizagdo de custos, o resultado desta iniciativa podera ser evidenciado pela diminuicdo da repeticdo de
meios complementares de diagndstico por desconhecimento de anteriores exames, maximizando assim os
recursos disponiveis.

Em termos do suporte global a gestdo integrada do sistema de saude nacional, permite ainda acesso a informacédo
técnico-cientifica e de caracter normativo referente a boas praticas na gestdo e prestacdo de cuidados de saude,
bem como a recolha de dados epidemiolégicos, de forma segura, controlada e passivel de auditoria, que,
substituindo progressivamente a miriade de sistemas, papéis e formuldrios online, é de indiscutivel interesse
publico. No ambito do SNS, a PDS-RSE integra quase 600 bases de dados, incluindo centros de saude, hospitais,
INEM, Salde24, Plataforma GID (Doenga Renal Crdnica), SISO (Saude Oral), entre outras.

A utilizacdo da iniciativa PDS-RSE é ja uma realidade, sendo que quotidianamente (dados pré-COVID) cerca de
30.000 profissionais (Médicos e Enfermeiros) no SNS acedem a PDS-RSE, tornando-se numa pratica generalizada
nas consultas e urgéncias (em hospitais e cuidados de salde primarios). A comprova-lo, existem ja instituicdes
hospitalares onde % dos episddios de urgéncias incluem a consulta a PDS-RSE, sendo que estes numeros
continuam a crescer. Da informacédo disponibilizada, constata-se ainda que 48.000 profissionais ja acederam pelo
menos uma vez a PDS-RSE, niumero representativo do universo de profissionais que trabalham no SNS. Com a
continua disponibilizacdo de novas funcionalidades e o alargamento da acessibilidade da plataforma ao setor
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privado e social da salde (da qual apenas se dispde dos resultados candidatados), perspetiva-se um acréscimo de
2.000 de instituicOes privadas ligadas ao PDS-RSE, possibilitando o acesso suplementar a 15.000 profissionais de
salde, ou seja, a todos os profissionais de salde a exercer fungdes no setor privado. Como ja foi referido, o acesso
a informacdo clinica por parte do setor privado e social da salde, devidamente autorizada e controlada pelos
utentes, representa um importante ganho para a saude dos utentes e do sistema de salde, ja que toda a
informacao clinica do utente é acessivel, independentemente tenha sido originada no SNS ou fora deste.

No que respeita ao Boletim de Vacinas Eletrénico, o principal resultado da sua implementacdo é a existéncia de
um registo central de vacinacdo na infraestrutura PDS-RSE, passivel de ser efetivamente acedido por profissionais
de saude ou utentes, que anteriormente era feito com suporte a aplicacdo informatica SClinico CSP que estava
instalada na maior parte dos Centros de Salude, num total de mais de 300 institui¢cBes, que ndo partilhavam esta
informacdo entre si. Uma vez que a informacdo sobre vacinagado residia fisicamente em cada centro de saldde, ndo
era possivel consulta-la ou atualiza-la por outro profissional de saide, nomeadamente hospitais ou prestadores
privados. Também resultava em registos incompletos quando o cidaddo se vacinava noutro local que ndo o da sua
residéncia, a qual era efetuada posteriormente, de forma manual. Outra limitagdo colocava-se ao nivel da anadlise
epidemioldgica, uma vez que a informacdo sobre a vacinagdo estava dispersa em mais de 300 bases de dados, os
processos de consolidagdo e analise estatistica eram complexos e morosos.

Com a integracdo do Boletim Individual de Saude na PDS, tornou-se possivel a qualquer profissional de saude
aceder ao registo de vacinacdo do utente em contexto de prestacdo de cuidados, através da PDS - Portal do
Profissional, permitindo ainda a geragdo automatica de alertas de necessidade de toma de vacinas. Salientam-se
ainda como resultados desta operagdo a universalizacdo a toda a populagdo portuguesa de forma
desmaterializada, evitando os problemas e inconvenientes associados a sua perda (enquanto registo em papel),
bem como reduzindo custos associados ao suporte em papel e a transcricdo pelo enfermeiro para o mesmo,
aumentando a qualidade de informacdo e garantindo a veracidade e seguranca da mesma.

Identifica-se ainda um contributo direto da iniciativa em analise para a promocao da interconexdo e do refor¢o da
interoperabilidade entre plataformas tecnoldgicas de diferentes organismos publicos e privados na drea da saude,
através da obrigatoriedade de autenticacdo eletrénica dos utilizadores (sejam estes utentes ou profissionais), por
via dos mecanismos de identificacdo eletrdnica legalmente em vigor. Através da iniciativa PDS-RSE foi possivel a
implementacdo de um conjunto de servicos de interoperabilidade que promovem a prestacdo de cuidados de
salde em rede, agregando dados de saude dos cidaddos, possibilitando o seu acesso através de mecanismos
seguros, com controlo de autorizagdes, privacidade e confidencialidade da informacdo. E evidente uma
transformacdo positiva promovida pela iniciativa PDS-RSE, na agilizacdo da informagdo, no combate ao
desperdicio, na ajuda a sustentabilidade do sistema de saude e na promocado de igualdade de acesso a todos os
cidadaos.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A equipa de avaliagdo ndo teve acesso a informacgdo que permita conhecer os impactos da operagdo (vide campo

ObservacgGes). De qualquer forma, as expetativas assumidas inicialmente nas candidaturas que enformaram a

intervencdo PDS-RSE permitem identificar as seguintes dimensdes de impacto:

= A nivel interno das organizacBes prestadoras de cuidados de saude, esta intervencdo permitird a reducdo de
custos administrativos e uma melhor gestdo/racionalizagdo dos recursos humanos. Relativamente a gestdo dos
profissionais de saude, serd igualmente possivel um melhor apoio a gestdo através da anadlise estatistica de
dados e producdo de indicadores de gestdo para a tomada de decisdo a nivel mais estratégico da administracdo
das instituicGes de saude;

Permitird aos profissionais de saude conhecerem previamente a situacdo que motiva a visita do utente a
entidade prestadora de cuidados, tendo acesso a informacdo de saude do cidaddo em causa, podendo o tempo
de contacto com este ser melhor direcionado, o que aumenta a eficacia do contacto e influi na eficiéncia de
todo o processo, reduzindo os erros médicos e melhorando a prestacdo dos cuidados de saude;

Permitird as entidades gestoras do sistema nacional de salde uma melhoria do acesso a informacdo saude
integrada e atualizada dos cidaddos, reducdo na duplicacdo de prescricdo e exames, reducdo de custos com
deslocacGes do cidaddo e dos profissionais, melhoria da gestdo da vacinacdo, melhoria da informacado de gestdo
reduzindo custos;

Permitira aos cidaddos uma melhoria do acesso a dados de salde, possibilitando-lhe a obtengdo de informagao
de saude e acesso a relatdrios clinicos, reducdo do tempo de espera de servigos de diagndstico de imagens,
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reducdo do tempo com deslocacdes e custos de acesso a servicos, possibilidade de melhoria da participacdo do
cidaddo ao nivel dos cuidados de salde.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Reducdo na duplicacdo de prescricdo e exames e reducdo de custos com deslocacBes do cidaddo e dos
profissionais

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

= Conhecimento prévio da situacdo que motiva a visita do utente a entidade prestadora de cuidados, podendo o
tempo de contacto com este ser melhor direcionado, o que aumenta a eficdcia do contacto e influi na eficiéncia
de todo o processo, reduzindo os erros médicos e melhorando a prestacdo dos cuidados de saude

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Reducgdo de custos administrativos e uma melhor gestdo/racionalizagdo dos recursos humanos.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

®= Melhoria do acesso a dados de saude, possibilitando-lhe a obtencdo de informacdo de salde e acesso a
relatérios clinicos, reducdo do tempo de espera de servicos de diagndstico de imagens, reducdo do tempo com
deslocacGes e custos de acesso a servicos

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Conhecimento prévio da situacdo que motiva a visita do utente a entidade prestadora de cuidados, podendo o
tempo de contacto com este ser melhor direcionado, o que aumenta a eficdcia do contacto e influi na eficiéncia
de todo o processo, reduzindo os erros médicos e melhorando a prestacdo dos cuidados de saude

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

® Processo clinico unico, constituido por informacdo agregada e mais completa, permitindo gerar mudancas
transformacionais com implica¢des ao nivel de todo o Sistema de Salde e com dimensdo nacional, fomentando
a poupanca de recursos e tempo de resposta, pelo acesso a informacdo partilhada.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos.

(*) Todas as operagBes aqui abrangidas foram objeto de pedidos de reprogramacédo aprovados, que se traduziram
em alteragGes pouco significativas da programacao fisica e financeira do projeto.

Foi realizada uma reunido exploratdria sobre o presente EC com a SPMS, tendo sido desde logo feitos pedidos
complementares de informacéo (face as limitagdes de informagdes existentes neste caso em concreto) e tendo af
sido manifestada toda a disponibilidade para colaborar neste exercicio analitico. Contudo, ndo foi disponibilizada
mais nenhuma informacdo nem foi possivel contactar novamente a entidade promotora e incorporar o seu
contributo na elaboracdo deste EC. Consequentemente o mesmo foi desenvolvido com recurso a informacdo de
natureza secundaria, quer disponibilizada pela ADC e pela AG/Ol quer recolhida pela equipa de avaliacdo.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SISTEMA DE GESTAO ESCOLAR DA REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Secretaria Regional da Educagdo e Cultura

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SISTEMA DE GESTAO ESCOLAR ACORES-02-0550-FEDER-00020
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
PT2020 POR Acores 2020 €335.619 €195.414 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(

O presente Estudo de Caso (EC) incide sobre a operacdo Sistema de Gestdo Escolar (SGE) desenvolvida pela
Secretaria Regional da Educacdo e Cultura (SREC) que visou, através da implementacdo de um sistema de
informacdo, fomentar a centralizagdo de toda a informagdo sobre gestdo escolar das unidades organicas do
sistema educativo da Regido Auténoma dos Acores, permitindo ganhos de eficiéncia, designadamente, com a
disponibilizacdo desses conteudos, para tratamento estatistico, em tempo real, bem como eliminado perdas de
eficiéncia com pedidos e solicitacbes de dados as unidades orgéanicas, promovendo-se a desmaterializacdo,
simplificacdo e desburocratizagcdo administrativa, como suporte a promocdo do sucesso educativo.

Assim, foi definido como objetivo permitir a gestdo escolar de todos os processos educativos, bem como
centralizar, gerar e aceder em tempo real a toda a informacdo curricular de todos os estabelecimentos de
educacdo e de ensino publico e particular com paralelismo pedagdgico, sem necessidade de solicitar dados as
escolas, por forma a apoiar a tomada de decisdo dos 6rgdos executivos e da tutela regional. Esta plataforma de
gestdo escolar permitiria ainda dar resposta as necessidades de gestdo escolar, sendo disponibilizados servigcos
online, promovendo a desmaterializagcdo e/ou a reengenharia de processos de front-office e back-office.

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A operacdo SGE consubstanciou-se na implementacdo de um sistema de informacdo com uma arquitetura

baseada em Data Warehouse e desenvolvido sobre tecnologia Web, permitindo uma intervencdo personalizada

de todos os agentes envolvidos no contexto de funcionamento das escolas, nomeadamente: pessoal docente, ndo

docente, alunos e encarregados de educacgao.

A presente plataforma de gestdo escolar foi desenvolvida com o intuito de responder as necessidades associadas
ao registo académico dos alunos, ao plano curricular, a intervencao da a¢do social escolar, ao funcionamento das
aulas e correspondente avaliagdo, assiduidade, entre outros. Neste sentido, o Sistema de Gestdo Escolar foi
desenvolvido em torno dos seguintes modulos de funcionamento: Registo do Aluno; Gestdo de Utilizadores;
Gestdo Curricular; Gestdo de Pagamentos; Administracdo; Hordrios; Sumarios; A¢do Social; Aulas; Avalia¢des;
Matriculas; Area do Encarregado de Educacdo; Area da Direcdio de Turma; Area da Direcdo de Escola; Area do
Aluno; Gestor de Relatdrios Ad-hoc para os Indicadores de Gestdo; Interface com o sistema de Aprovisionamento
das contas de correio eletréonico das diferentes categorias de utilizadores. A implementacdo desta operacao
cumpriu o objetivo a que se prop6s na medida em que o SGE se assume como instrumento efetivo de gestao pelas
escolas, com capacidade de fornecimento em tempo real de informacdo relevante.

A plataforma estd disponivel aos utilizadores da Direcdo Regional de Educacdo e de todos os estabelecimentos
educativos regionais. Contudo o processo de desenvolvimento e de implementacdo deste sistema de informacao
teve a necessidade de se adequar as necessidades de cada um dos estabelecimentos de ensino, tendo sido essa
uma preocupacao fundamental que foi sempre salvaguardada. A implementacdo do sistema teve origem numa
versdo base, a qual tem vindo a ser evoluida e adaptada, dando respostas as necessidades e especificacdes
individuais de cada escola/ agrupamento. Houve o cuidado de fazer essa adaptac¢do caso-a-caso, o que leva a que
hoje em dia praticamente ndo existam problemas de funcionamento, sendo dadas respostas de acordo com as
necessidades especificas de cada escola. Mesmo apds a conclusdo do projeto, existe um esforco de manutencao
evolutiva do sistema na resposta as necessidades das escolas e na introducdo continua de melhorias.
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Estas acles traduziram-se num investimento elegivel total de 335 mil euros, destinados exclusivamente a
aquisicdo de servigos a terceiros de assisténcia técnica e consultoria de desenvolvimento aplicacional.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? : ;4(
O SGE é um sistema de informagdo em producdo, que promoveu a desmaterializacdo dos processos
administrativos na grande maioria dos estabelecimentos de ensino da Regido Auténoma dos Agores (abrangendo
atualmente o universo de unidades organicas de ensino publicas e perto 25% das instituicdes privadas de ensino),
tendo substituido diferentes software ultrapassados e, pela sua arquitetura, tecnologia e procedimentos,
facilitado a gestdo da grande maioria dos processos e dos procedimentos nas escolas aderentes.

Este projeto, através da sua implementagdo comum, permitiu a uniformizacdo de procedimentos e processos e
de sistemas de informacdo nas diferentes unidades de ensino, suportada na utilizacdo de ferramentas digitais
comuns. Este processo nao foi totalmente pacifico, tendo existido dificuldades iniciais por parte dos utilizadores
(ao terem de fazer diferente do que estavam habituados). Hoje em dia, esta questdo foi totalmente ultrapassada,
tendo sido afirmado que “ja ninguém vive sem o SGE nas escolas”.

Um aspeto que marca o sucesso da uniformizacdo aportada pela implementacdo do SGE foi o processo de
matricula e transferéncia do aluno. Previamente ao SGE existiam sistemas e mecanismos distintos por todas as
escolas, implicando que o processo de matricula e/ou transferéncia do aluno tinha de ser feito em papel e
posteriormente carregada toda a informacgdo no sistema da escola de destino (o que era propicio a erros e ao nao
carregamento integral da informacdo). Hoje em dia este processo funciona bem e de forma quase automatica (no
que respeita as renovacGes de matriculas no mesmo estabelecimento de ensino). Um outro exemplo da
automatizacdo dos procedimentos € a atribuicdo do servico de agdo social. Este apoio tem um procedimento inicial
especifico de célculo, que depois é automaticamente refletido ao longo do percurso escolar dos alunos (exceto se
os encarregados de educacdo solicitarem a sua revisdo).

Um outro aspeto de relevo decorrente do desenvolvimento do SGE foi a implementagdo do numero unico de
aluno, que implicou juntar todas as bases de dados individuais das escolas/ agrupamentos regionais, a qual ainda
ndo foi integralmente concluida (nomeadamente em termos do carregamento do histérico académico dos
alunos). O registo académico Unico ird permitir analises longitudinais (coorte) e dar respostas em tempo real as
necessidades informacionais das escolas e bem como fornecer orientagGes de suporte a tomada de decisdo
politica na area da educdo. A producdo de estatistica é também muito facilitada, apesar do SGE ainda ndo dar essa
resposta de forma integral, mas € assumido pela entidade promotora que o SGE ira da-la a curto prazo.

A disponibilidade do SGE e dos servicos associados foi mais sentida pelos servicos administrativos das escolas do
que pelos professores (estes ja desenvolviam a maior parte das atividades e procedimentos nos sistemas originais
substituidos). Contudo, aqui é de realcar que a informagdo que pertencia apenas aos professores comegou a ser
“publica”. Como no SGE existe disponibilidade e acesso a informagdo por via digital, fomenta-se a promocgado da
transparéncia na comunicagdo com as comunidades educativas e a participagdo destas.

Um outro ponto relevante, consequéncia do SGE, foi o incremento da seguranca da informacgdo, passando a estar
centralizada em datacenters e ndo dispersa pelos “servidores” das escolas.

Identifica-se ainda um contributo direto para a promocdo da interconexdo e do reforco da interoperabilidade
entre plataformas tecnoldgicas, tendo sido privilegiada a interligagdo com os sistemas internos a SREC e que
estavam ja em funcionamento nas escolas (ndo havendo ligacdo a sistemas externos). O modelo de autenticagdo
do sistema foi desenvolvido com base no licenciamento Microsoft aos utilizadores. Estd previsto o processo de
autenticacdo com ldentificagdo Eletrénica, mas este ndo foi considerado prioritario durante o desenvolvimento
do projeto. A prioridade foi fazer do SGE um sistema funcional, estavel e integrado com os outros sistemas internos
de informacdo existentes, rentabilizando a sua utilizacdo.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(
O SGE foi desenvolvido de forma modular, visando uma transformacdo na gestdo, promovendo processos
colaborativos entre os agentes educativos, numa logica de transformacdo digital da Administracdo Publica
Regional, permitindo ganhos de eficiéncia, através da centralizacdo e disponibilizacdo de toda a informacgado sobre
gestdo escolar e a uniformizacdo de processos e procedimentos, promovendo-se a desmaterializacdo,
simplificacdo e desburocratizacdo administrativa, como suporte a promocdo do sucesso educativo.

AVALIACAO DO CONTRIBUTO DOS FUNDOS EUROPEUS ESTRUTURAIS E DE INVESTIMENTO PARA A MIODERNIZAGAO E CAPACITAGAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA m



improveConsult .3 (@ jese

ConsultoriaeEstudos® @ @

Por parte da SREC, a implementacdo do SGE levou a existéncia de poupancas, mas estas ndo estdo contabilizadas,
embora possam ser elencados varios exemplos ilustrativos destas poupancas, como por exemplo a diminuicdo de
custos na emissdao de cadernetas, que agora na maior parte dos casos sdo digitais. Considera-se existir uma maior
eficiéncia na alocagdo dos recursos, a qual contribui para uma efetiva eficacia no cumprimento dos objetivos
associados a gestdo quotidiana dos estabelecimentos escolares, através de um aumento da produtividade dos
recursos mobilizados. Por exemplo, com integracdo dos programas de gestdo e construcdo de horarios e na sua
importacdo para os sistemas — ja ndo ha necessidade de ultrapassar datas — obriga-se sim ao cumprimento das
mesmas.

O sistema tem vindo a sofrer um esforco continuo evolutivo, tendo em vista uma resposta cada vez mais efetiva
as necessidades de informacdo dos agentes educativos. O SGE devera ser cada vez mais encarado como um
sistema de suporte a decisdo, em que automatizacdo e o processamento de informacdo (com garantias efetivas
da qualidade dos dados de gestdo escolar), possa, por exemplo permitir a elaboragdo de estatistica de forma
automatizada, também aqui diminuindo os custos de erros de trabalho manual, bem como dar respostas mais
fundamentada e em tempo real, por parte dos atores envolvidos no sistema educativo regional.

Um outro impacto decorrente do funcionamento do SGE, ja anteriormente mencionado nos resultados do projeto,
prende-se com o fomento da acessibilidade da informacdo por via digital, a qual estimula a promocdo da
transparéncia na comunicacdo com as comunidades educativas e a participagdo efetiva destas. Nesta fase, o SGE
ja abrange perto 37.500 estudantes e igual numero de encarregados de educacgdo. Destes, 57% dos estudantes e
45% dos encarregados de educagdo ja acederam/ utilizaram o SGE, o que atesta da relevancia deste sistema de
informacdo e do contributo do mesmo na efetivacdo da transformacao digital da Administragdo Publica Regional
e do envolvimento da comunidade no mesmo.

De salientar ainda o contributo que este projeto teve em contexto pandémico, providenciando atempadamente
ferramentas para a implementacdo das aulas digitais e para o funcionamento digital dos processos de gestao
escolar, ndo obstante terem existido dificuldades técnicas, dado que o sistema ndo estava dimensionado para uma
utilizacdo plena dos recursos ai disponibilizados, mas que foram ultrapassadas, com o aumento da capacidade de
acesso simultaneo ao mesmo por parte dos agentes educativos.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Diminuicdo de custos na emissdo de cadernetas, que agora na maior parte dos casos sao digitais

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos

Aumento da produtividade

® Integracdo dos programas de gestdo e construgdo de horarios e na sua importacdo para os sistemas, permitindo
um efetivo cumprimento dos objetivos de disponibilizacdo temporal, mitigando atrasos cronicos que se
verificavam previamente a implementacdo do sistema.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Uniformizacdo de procedimentos e processos e de sistemas de informacdo nas diferentes unidades de ensino,
suportada na utilizagdo de ferramentas digitais comuns.

" |mplementagdo do nimero Unico de aluno, que implicou juntar todas as bases de dados individuais das escolas/
agrupamentos regionais, a qual ainda ndo foi integralmente concluida.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Uniformizagdo e automatizagdo do processo de matricula e transferéncia do aluno.

® |Integracdo dos programas de gestdo e construcdo de hordrios e na sua importacdo para os sistemas, permitindo
um efetivo cumprimento dos objetivos de disponibilizacdo temporal, mitigando atrasos crénicos que se
verificavam previamente a implementacdo do sistema.
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Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

" Fomento da acessibilidade da informacdo por via digital, a qual estimula a promog¢do da transparéncia na
comunicagdo com as comunidades educativas e a participacao efetiva destas

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Né&o foram identificados contributos especificos.
Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos.

OBSERVACOES
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
APETRECHAMENTO TECNOLOGICO PARA A TRANSFORMAGAO DIGITAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

EGOV@MADEIRA - GOVERNO ELETRONICO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA REGIONAL

Secretaria Regional das Finangas e da Administragdo Publica

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
EGOV@ MADEIRA - GOVERNO ELETRONICO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA REGIONAL MADFDR-01-0326-FEDER-00024
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Valorizagdo do Potencial Econédmico e €4.052.172 €3.444.347 2013

Coesdo Territorial da RAM

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? i )

O presente Estudo de Caso (EC) incide sobre o projeto eGov@Madeira - Governo eletronico da Administracdo
Publica Regional, da Secretaria Regional das Financas e da Administracdo Publica (SRFAP), que visava melhorar a
gualidade e a eficacia da Administracdo Regional, e consequentemente reduzir custos a médio prazo, tendo por
base as orientacdes emanadas do Plano de Acdo dos Sistemas de Informagdo e Comunicacdo da Administracdo
Publica Regional, aprovado no ambito Programa de Ajustamento Econdmico e Financeiro a que a Regido
Auténoma da Madeira esteve sujeita entre 2012 e 2015. De referir ainda que o desenho do plano que serviu de
suporte a operacionalizagdo desta operacgdo teve como referéncia o Plano Global Estratégico de Racionalizacdo e
Reducdo de Custos nas TIC na Administragdo Publica, de 15 de dezembro de 2011, de forma a garantir o desejavel
alinhamento com a estratégia nacional nesta area.

Os objetivos que nortearam a implementacdo efetiva do projeto eGov@Madeira foram os seguintes (*):

® Promover a utilizagdo partilhada de recursos tecnoldgicos, comunicacGes e servicos eletrénicos na
Administracdo Publica Regional;

® Contribuir para a racionalizacdo das TIC e a para a modernizacdo administrativa;

= Consolidar e racionalizar os centros de dados;

Racionalizar a utilizacdo das esta¢Ges de trabalho e periféricos;

® Interligar progressivamente as entidades do Governo Regional através de uma rede de comunicacdes privada;

Garantir a ligagdo a Internet para acesso e disponibilizacdo de informacao e servicos;
= Modernizar e consolidar/substituir os atuais sistemas de comunicagdo de voz, por solugdes de VolP;

® Disponibilizar sistemas de informacdo transversais;

Reduzir os custos, a médio prazo, associados a area das TIC.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ )

A implementacdo do projeto eGov@Madeira abrangeu trés dreas de intervencdo. A primeira drea focou-se na
unificacdo das comunicacdes da Administracdo Publica Regional e na criacdo de uma rede privada para o Governo
Regional. A segunda abrangeu a aquisicdo, implementacdo, e disponibilizacdo de tecnologias e sistemas de
informacdo na Administracdo Publica Regional (Datacenter, Redes Locais, Equipamentos e software de base). A
terceira drea de intervencdo visou a disponibilizacdo de servicos e plataformas tecnoldgicas comuns a varios
organismos da Administracdo Publica Regional, permitindo a normalizacdo de processos e fungdes, numa ética de
racionalizagdo de custos e de servicos partilhados.

As componentes de investimento que enformaram a operacionalizacdo do projeto foram as seguintes (*):

® Consolidacdo dos centros de dados da Administracdo Publica Regional, contemplando as aquisicdes de
servidores, sistema de 1/0, sistema de armazenamento de dados, sistema de recuperacdo de falhas, sistemas
fisicos e logicos de seguranca, sistemas passivos e ativos de rede, e de sistemas de seguranca para os
Datacenters do Governo Regional;
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® Renovacdo do parque informatico na Administracdo Publica Regional, contemplando a aquisicio de
equipamentos  tecnoldgicos visando a renovagdo do parque informatico (computadores e
impressoras/multifuncdes, outros) da Administracdo Publica Regional, o qual se encontrava obsoleto e
inadaptado as necessidades, constituindo-se como uma fonte de graves ineficiéncias ao normal funcionamento
dos organismos;

Licenciamento do software (esta¢des de trabalho, servidores e sistemas de seguranca), contemplando o
licenciamento e respetivas atualizacdes do universo do equipamento informatico existente na Administracdo
Publica Regional, bem como o licenciamento e respetivas atualizacGes dos servidores nos datacenters do
Governo Regional;

Agquisicdo de servicos de comunicagdes de dados, acesso a Internet e conetividade, contemplando as aquisicées
de servicos de comunicacBes de dados, ligacdo a Internet e conetividade, para as escolas e edificios da
Administracdo Publica da Regido Autonoma da Madeira;

Aquisicdo e implementacdo de sistema de comunicacBes unificadas (UC) para a Administracdo Publica Regional,
comtemplando a disponibilizacdo de um sistema de comunicacGes de voz e video global para todo o Governo
Regional, com capacidade para crescer a medida das necessidades do Governo Regional nos proximos anos;

Estabelecimento de uma Rede de ComunicagGes Privada para o Governo Regional, contemplando a criagdo de
uma rede privada para ligacdo, através de fibra ética, do universo de entidades do Governo Regional, por forma
a permitir a disponibilizacdo, a partir dos datacenters do Governo Regional, de servigos online de qualidade;

Plataforma de Contratacdo e outros servicos associados a sistemas de Informacdo, contemplando a
contratualizacdo de uma plataforma de contratacdo publica que permitiu suportar e desmaterializar os
diferentes tipos de procedimentos de contratacdo publica, previstos no Cédigo dos Contratos Publicos.

Estas componentes traduziram-se num investimento elegivel total superior a 4 milhGes de euros (**), os quais
foram exclusivamente mobilizados para o apetrechamento e a adogdo de tecnologias digitais de suporte ao
funcionamento da Administracdo Publica Regional.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O projeto eGov@Madeira visou prover a Administracdo Publica Regional da Regido Auténoma da Madeira das

condigOes tecnoldgicas de base (infraestruturas e equipamentos) suprindo as caréncias que marcavam o seu

funcionamento neste dominio, incrementando assim a eficacia e a eficiéncia dos servicos publicos prestados aos

cidaddos e as empresas.

Considera-se assim que a implementagdo deste projeto permitiu contribuir para a otimizacdo e integracdo de
processos/ servicos da Administracdo Publica Regional, na medida em que possibilitou a mitigagdo de problemas
de funcionalidade, disponibilidade e/ou fiabilidade dos sistemas tecnoldgicos (quer em termos da renovagdo
integral do parque informatico regional, quer da disponibilizacdo e atualizacdo da rede de comunicac¢des
existente), bem como permitiu a melhoria dos niveis de seguranca da informacéo, incrementando as condicdes e
capacidades de acesso/ utiliza¢cdo de informacdo existente (corroborado pelos oito servigos digitais criados no
decurso do projeto).

Ndo obstante os contributos identificados, torna-se necessario relevar a concentragdao dos mesmos em termos do
incremento da capacidade operacional de infraestruturas, tecnologias e equipamentos de suporte ao
funcionamento da atividade da Administracdo Publica Regional, ndo se perspetivando um contributo direto para
a promogado da interconexdo e do reforco da interoperabilidade entre plataformas tecnoldgicas de diferentes
organismos publicos regionais (ndo obstante terem sido previstas inicialmente, essas atividades ndo foram
prosseguidas neste projeto). E ainda necessério ter presente que a utilizagdo das tecnologias e a transformacdo
digital da atividade da AP ndo devem ser assumidas como objetivos per se, mas sim, como um recurso a mobilizar
num processo mais vasto como € a sua modernizagdo e capacitacdo. O apetrechamento tecnolégico é uma
condicdo fundamental, mas cada vez menos suficiente (ou mesmo insuficiente) para, por si s6, promover os
objetivos ultimos de melhoria da eficiéncia e da diminuicdo dos custos publicos de contexto.
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QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] )1( ? ’ !
A equipa de avaliacdo ndo teve acesso a informacdo que permita conhecer os impactos da operacédo (vide campo
ObservacgGes), contudo as expetativas assumidas inicialmente no Plano de Ag¢do dos Sistemas de Informacado e
Comunicagdo da Administracdo Publica Regional (enquadramento de suporte ao desenvolvimento do projeto)
apontavam para uma reducgdo gradual e sustentada dos custos com as TIC na Regido Auténoma da Madeira, que
atingiria os 23% (-2 M€). Foi ainda considerado que as medidas propostas estruturar-se-iam na implementacdo de
mecanismos efetivos de governacdo das TIC, com a clara definicdo de objetivos e planos comuns a toda a
Administracdo Publica Regional, nomeadamente:

® Partilha de servicos e solugdes tecnoldgicas;

® Eliminacdo da replicacdo de gastos desalinhados com orientacGes estratégicas;
® Promog¢do da mudanca e da modernizacdo administrativa;

® Centralizacdo de servigos e infraestruturas comuns;

= Partilha de software e conhecimento.

Desta forma foi considerada efetiva a possibilidade de fazer mais e melhor com menos recursos, através da
obtenc¢do de ganhos de racionalidade na utilizacdo dos recursos, contribuindo para a melhoria da produtividade e
capacidade de resposta da Administragdo Publica Regional.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Reducdo gradual e sustentada dos custos com as TIC na Regido Auténoma da Madeira - 23% (-2 M€).

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos.

Aumento da produtividade

® Obtencdo de ganhos de racionalidade na utilizagdo dos recursos, contribuindo para a melhoria da produtividade
e capacidade de resposta da Administracdo Publica Regional.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Ganhos de racionalidade na gestdo das TIC no Governo regional advindos da partilha de servigos e solugdes
tecnoldgicas e da centralizacdo de servicos e infraestruturas comuns.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos.

Este estudo de caso foi elaborado recorrendo exclusivamente a informacgdo disponibilizada pela ADC e AG POR
Madeira e obtida através do trabalho de desk research realizado pela equipa de avaliagdo, uma vez que, apesar
das diversas tentativas de contacto, ndo foi possivel formalizar o agendamento de uma reunido com os
responsaveis internos pela operacao.
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(*) A operacdo eGov@Madeira foi objeto de dois pedidos de reprogramacdo aprovados. O primeiro
consubstanciou-se numa corregdo financeira do montante de financiamento aprovado. O segundo traduziu-se em
alteracOes significativas da programacdo fisica e financeira do projeto, nomeadamente na exclusdo de
componentes de investimento, com reflexos na formulagdo dos objetivos indexados ao projeto. Neste sentido,
realce-se a revisdo do objetivo “Consolidar e racionalizar os centros de dados, dreas técnicas e redes locais”,
mantendo apenas a componente afeta aos centros de dados, bem como a exclusdo dos objetivos associados a
definicdo do modelo de gestdo da funcdo informatica, bem como da disponibilizacdo de ferramenta Service Desk
e a garantia da convergéncia para uma plataforma comum de gestdo de conteldos. O segundo pedido de
reprogramacdo aprovado excluiu entdo as seguintes componentes de investimento:

= Reestruturagdo da componente ativa e passiva de redes locais, nesta componente estava inicialmente prevista
a reestruturacao das redes locais de alguns edificios do Governo Regional;

Racionalizagdo das Areas Técnicas - Reestruturacdo das areas técnicas, nesta componente estava inicialmente
prevista a aquisicdo de equipamentos para melhorar a capacidade e o desempenho das dreas técnicas de alguns
edificios do Governo Regional;

Implementacdo do modelo de gestdo informatica (Service Desk + ITIL), nesta componente estava inicialmente
prevista a aquisicdo de servicos e de uma plataforma de gestdo de operacdes e servigos de TIC;

Implementacdo do plano de convergéncia e eliminacdo de servicos, sites e portais sectoriais desnecessarios,
nesta componente estava inicialmente prevista a aquisicdo de servicos especializados e de eventuais
ferramentas especificas necessarias a eliminacdo de servigos, sites e portais sectoriais desnecessarios, por forma
a garantir a desejada convergéncia numa plataforma comum e transversal a Administracdo Publica Regional;

Integracdo de funcionalidades transversais (plataforma de pagamentos, gateway de SMS, ferramenta de gestdo
de formularios), nesta componente estava inicialmente prevista a contratualizacdo de funcionalidades
transversais as diversas entidades da Administracdo Publica Regional e a integracdo das mesmas nos sistemas
de informacgéo/ servicos online;

Avaliacdo de Projetos e Despesas TIC, nesta componente estava inicialmente prevista a contratualizacdo de
servicos e ferramentas que permitiam uma avaliagdo multicritério pelas entidades competentes, minimizando
investimentos redundantes e desalinhados com as politicas no dominio das TIC na Administragdo Publica
Regional.

Face a informacdo disponivel, ndo foi possivel averiguar a justificacdo destas altera¢gdes nem da efetividade da
mesma em termos do desenvolvimento do projeto por parte da entidade promotora.

(**) Houve um desvio significativo entre o investimento total apresentado e o investimento elegivel considerado
(-3,5 M&£). Esta situacdo deveu-se essencialmente ao facto das despesas associadas a componente
“Estabelecimento de uma Rede de Comunicagdes Privativa para o Governo Regional” terem sido consideradas nao
elegiveis, em virtude da existéncia a altura de um processo de impugnacao judicial no ambito do respetivo
procedimento de contratagdo publica.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

CSC@UC — CENTRO DE SERVICOS COMUNS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA

Universidade de Coimbra

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
CSC@UC — CENTRO DE SERVIGOS COMUNS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA FCOMP-04-0126-FEDER-003631
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €2.888.105 €2.454.889 2012

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagéo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O projeto do Centro de Servigcos Comuns da Universidade de Coimbra [CSC@UC], nascido da necessidade de uma
nova organizagdo da entidade imposta pelos estatutos aprovados em 2009, constituiu-se como um investimento
de racionalizacdo organizacional e de partilha de recursos materiais, logisticos e humanos que pretendia, através
da interacdo intrainstitucional, obter ganhos significativos ao nivel da racionalizacdo dos custos e de um melhor
aproveitamento das competéncias existentes na instituicdo, permitindo aos agentes envolvidos nas atividades
nucleares de investigacdo, ensino e prestacdo de servicos a comunidade (core business) terem condigOes
materiais, organizacionais e administrativas, para as desenvolverem.

A implementacdo do CSC destinava-se a concentrar a prestacdo de servicos numa entidade encarregue de
processos administrativos ndo criticos/estratégicos de forma a permitir a definicdo de processos de trabalho
programados, bem organizados, articulados, coordenados e devidamente monitorizados, centrados no cliente e
na qualidade dos servicos prestados.

A operacgdo assumiu abrangeu um conjunto de unidades e servicos da UC, implicando alteracdes nas componentes
organizacional (ao nivel das Unidades Organicas de Ensino e Investigacdo, das Unidades de Investigacdo, das
outras unidades e servicos e da Administragdo) e processual (ao nivel do servigcos administrativos e de gestdo).

Deste modo, a criacdo do CSC esteve associado a um processo mais amplo e abrangente de reestruturacgdo e
inovacdo organizacional e de gestdo, assente no pressuposto de utilizacdo de métodos comuns e de partilha de
recursos e dados, incidindo nos processos transacionais com elevado potencial de economias de escala e com
reduzido impacto estratégico, numa légica de gestdo por processos, de eficiéncia e de orientagdo para resultados,
que pretendia:

= Uniformizar os sistemas de informacdo, os procedimentos e os métodos de trabalho;

= Reduzir custos através das economias de escala, da normalizacdo e da concentragdo (reduzir estruturas e
processos redundantes);

= Aumentar a qualidade, a eficiéncia e a produtividade através da automatizacdo e aplicacdo das melhores
praticas;

= Aumentar a especializacdo através do aumento de competéncias;

Otimizar a utilizacdo de recursos materiais, humanos e financeiros;

Incrementar o controlo financeiro e operacional;

Estabelecer acordos de nivel de servico;

® Promover a monitorizagao dos resultados e do desempenho.

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
De forma a garantir o cumprimento dos objetivos mencionados e a entrada em funcionamento das novas
estruturas, foi realizado um conjunto de acdes centradas nas etapas de ‘Desenho detalhado e implementacdo’ e
‘Migracado, estabilizacdo e otimiza¢do’, decorridas entre 2010 e 2011, que permitiram identificar os pontos-chave
na operacionalizacdo da reengenharia de processos preconizada pelo projeto, focando-se nas seguintes areas:
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= Desenho detalhado e modelizacdo: definigdo das estruturas organicas, competéncias, conjuntos de atividades,
indicadores e niveis acordados de servigo para os servicos que integraram o CSC; desenho detalhado de 90%
dos processos (incluindo fluxogramas, instrucdes de trabalho, guias de orientacdo e modelos de impressos);
otimizacdo dos fluxogramas e impressos criados, na sequéncia das alteracdes que poderiam decorrer da entrada
em funcionamento dos novos servicos;

= Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo: Reestruturagdo das tecnologias utilizadas; aquisicdo de
equipamentos informaticos e de softwares essenciais para o arranque do CSC (servidores, equipamento de
rede,...); integracdo de sistemas, com atualizagdo técnica da plataforma de suporte ao SAP e respetiva
parametrizacdo para suporte da atividade do CSC, com o desenvolvimento e integracdo de novos modulos e
com a migracdo de dados de outras plataformas; desenvolvimento de um sistema de modulacdo de processos
para o CSC com a implementacdo da plataforma informatica de suporte a gestdo Lugus;

Organizacdo e implementacdo: Elaboracdo de documentacdo de apoio a gestdo do projeto (relatdrios de
execucado, apresentacdes para divulgacdo em eventos nacionais e internacionais, etc...); criagdo e manutencgdo
de um repositério Web, com toda a informacdo relevante no ambito do projeto; levantamento das
competéncias técnicas, estratégicas e comportamentais dos trabalhadores da UC (envolvidos cerca de 500
trabalhadores).

® Gestdo da mudanca: Medicdo e estudo da satisfacdo dos trabalhadores da UC e analise comparada com outras
instituicBes; acGes (6) de teambuilding para as novas equipas do CSC.UC (cerca de 300 participantes); definicdo
da Missdo, Visdo e Valores da Administracdo, na otica da nova estrutura e da criagdo do CSC.UC; treino
comportamental para chefias (centrado nas questdes da lideranca e da melhoria dos processos de comunicagdo
nas equipas); questiondrio a mudanca (amostra de 100 trabalhadores).

A operacionalizacdo das atividades do projeto permitiu obter um conjunto de produtos destinados a acompanhar,
agilizar e divulgar o funcionamento da plataforma comum: um relatério de suporte a constituicdo das novas
equipas de trabalho no ambito do CSC, um regulamento no ambito dos processos de arquivo e gestdo documental;
um manual e kit de acolhimento para os trabalhadores da nova estrutura da administracdo e a reestruturacgdo da
pagina Web da Administracdo, na sequéncia da nova estrutura organica existente.

Estas acdes traduziram-se num investimento elegivel total de cerca de 2,9 milhdes de euros dos quais 48% foram
destinados para aquisicdo de servigos a terceiros de assisténcia técnica e consultoria, 20% para despesas com
pessoal técnico e formagdo de recursos humanos, 19% para aquisicdo de software e 13% para aquisicdo de
equipamento informatico e basico.

O projeto CSC concentrou e consolidou, numa Unica unidade orgénica (sem autonomia juridica) pautada pela
eficiéncia e orientacdo para resultados, os processos da Administracdo da Universidade de Coimbra na sua
interacdo com 6 Faculdades, 6 Estabelecimentos e diversos Servigos, dos Servicos Administrativos da Faculdade
de Ciéncias e Tecnologia na sua interacdo com os diversos departamentos e dos Servicos Administrativos da
Faculdade de Medicina da UC, que passaram a funcionar com um sistema de gestdo Unico nas dreas dos recursos
humanos, académica, de aprovisionamento, logistica, patrimonio, financeira, edificado, seguranca e ambiente,
sistemas e infraestruturas de informacdo e comunicacdo, apoio e promog¢do da investigacdo e projetos e
atividades.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ;;( ‘

O projeto materializou-se, em 2012, com a entrada em produtivo da plataforma/portal Lugus (com funcionamento
via intranet) onde é realizado o fluxo completo de processos de trabalho internos relacionados com as areas ja
referidas, dando um contributo efetivo para a eliminagdo de servicos dispersos (até geograficamente), muitos
destes, sem procedimentos internos definidos e de sistemas diversificados, com claras limitages em termos de
eficiéncia. Foi, deste modo, implementado um processo desmaterializado de decisdo local (descentralizada), mas
de execucdo centralizada que, apesar de ter tido alguns problemas iniciais relacionados com o nivel de servico
garantido, sobretudo em relacdo as unidades organicas que ja estavam avancadas em matéria de automatizacdo
de processos, se constitui como uma plataforma essencial ao funcionamento da Universidade de Coimbra e que
funciona em regime de interoperabilidade com outros sistemas a funcionar na instituicdo, nomeadamente o
Balcdo Virtual e o sistema SAP.

A plataforma/portal base que resultou diretamente da implementacdo do projeto CSC@UC (adogdo de uma nova
ferramenta de gestdo, em linha com o segundo pressuposto assumido pela TdP) tem vindo a ser sucessivamente
desenvolvida, através de um sistema de melhoria continua, no sentido de automatizar o mais possivel os
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processos, contando a esta data com os seguintes processos implementados: Contratacdo publica (compras), a
Validagdo e confirmacdo de faturas, o Acompanhamento de orcamentos, o SIADAP, as Desloca¢des em servico, os
Pedidos de concursos para investigadores a termo, os Pedidos de abertura de bolsas de investigacdo, os Pedidos
de abertura de bolsas de estagio curricular, os Pedidos de recrutamento de docentes convidados, a Emissdo de
declarac0es, os Pedidos de registo e autorizacdo de prestacdo de servicos, os Pedidos de abono de bolsas diversas,
os Pedido de atribuicdo/reposicdo de fundo de maneio e o Processo genérico (destinado a processos que ndo tém
uma tramitacdo tipificada como nos restantes casos, podendo acomodar qualquer outra situacdo através de
reencaminhamento entre os intervenientes).

Sdo ainda de referir desenvolvimentos mais recentes, um primeiro relacionado com o processo de folhas de horas
utilizado para imputacdo de recursos humanos a projetos de investigacdo com financiamento externo e um
segundo, no ambito de outro projeto de modernizagdo administrativa, que consistiu na introducdo no sistema da
assinatura digital com chave movel, ja certificado pela AMA, implementado para o item dos pedidos de abono de
bolsas diversas, permitindo a assinatura dos documentos de autorizacdo diretamente na plataforma e que ird
estender-se progressivamente aos restantes processos.

O estudo de caso desenvolvido permitiu constatar que, a excecdo do estabelecimento de niveis de servico, os
objetivos relacionados com a uniformizacdo dos sistemas de informacdo utilizados, dos procedimentos e dos
métodos de trabalho, a uniformizagdo, concentracdo e otimizagdo da utilizagdo de recursos humanos, materiais e
financeiros, o aumento da especializagdo através do incremento de competéncias e a focalizacdo das Unidades
Organicas nas atividades de ensino e investigacdo, foram alcancados com a implementacdo do projeto.

Deste modo, verifica-se um contributo direto do projeto para a racionalizacdo de estruturas e recursos afetos ao
funcionamento da entidade em termos de diminuicdo do numero de unidades organicas e de fusdo de servicos
transversais de suporte ao funcionamento, uma vez que os servicos de trés administra¢Ses/faculdades passaram
a ser garantidos por uma unica unidade: o Centro de Servicos Comuns (em linha com o primeiro pressuposto da
TdP, foi adotado um novo modelo organizativo e de estruturacdo funcional das atividades comuns ao
funcionamento das diversas Unidades Orgéanicas da Universidade).

A consequéncia desta concentracdo organizacional no volume de pessoal ao servigo, traduziu-se numa diminuicao
efetiva dos recursos afetos as tarefas garantidas pelo CSC, uma vez que, enquanto estrutura administrativa
unificada da Universidade, era composta por um numero inferior ao que anteriormente se encontrava afeto a
soma da administracdo central com a das faculdades auténomas (apenas parte dos colaboradores que estavam
afetos as Faculdades transitou para esta nova unidade organica).

Outro contributo inequivoco que o projeto assumiu para a UC registou-se ao nivel do reforgo da focalizagdo na
prossecucdo da sua missdo e das metas globais definidas nos Planos Estratégicos plurianuais, enquanto entidade
de investigacdo e geracdo de conhecimento, por um lado pelo aumento do grau de alinhamento dos recursos
humanos com a missdo e estratégia da entidade e, por outro lado, pelo reforco relativo dos recursos afetos as
atividades-chave que concretizam essa missdo, traduzido sobretudo em maior disponibilidade de tempo para
dedicar a essas atividades.

A nivel da agilizacdo do funcionamento da entidade, o CSC significou ainda a supressao de tarefas efetuadas em
triplicado no contexto organizacional pré-projeto e o aumento da fiabilidade da atividade, nomeadamente através
de uma reducdo significativa dos riscos associados ao cumprimento de tramites legais inerentes a certos
processos.

Ainda que ndo logo apds a sua implementacdo, dado que decorreu um periodo de adaptacdo de todas as
entidades/utilizadores do portal em que a celeridade dos processos sofreu algum retrocesso (sobretudo para as
unidades que tinham j& um nivel de automatiza¢do avancado), o CSC representou uma melhoria dos processos
internos de tomada de decisdo e da capacidade de resposta as solicitagGes dos utilizadores, acompanhadas por
uma reducgdo da carga burocratica necessaria.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )
A implementacdo do projeto resultou numa alteracdo significativa da relacdo da Administracdo da UC com as suas
Unidades Organicas e diversos servigos, que passou a estar centrado num modelo organizacional integrado e
coerente, dotado de flexibilidade de atuagdo, de agilidade e de capacidade de ajustamento, numa perspetiva
centralizada de atividades comuns numa plataforma/portal Unico onde foram executados, até ao momento, mais
de 770.000 pedidos internos.

AVALIACAO DO CONTRIBUTO DOS FUNDOS EUROPEUS ESTRUTURAIS E DE INVESTIMENTO PARA A MIODERNIZAGAO E CAPACITAGAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA



ConsultoriaeEstudos® @ @

ImproveConsult . ¢ @zese

O CSC foi assim uma peca fundamental na profunda mudanga organizacional ocorrida ao nivel da instituicdo,
contribuindo para a fixacgdo de compromissos de desempenho e de alocacdo fisica de recursos onde estes
pudessem ser mais eficientes. Atualmente o CSC gere o essencial do trabalho administrativo da UC, o que significa
um orgamento anual de cerca de 200 M€, 25.000 alunos, 1.500 professores, 1.000 técnicos e cerca de 1 milhar de
investigadores e bolseiros, envolvidos em muitas centenas de projetos com financiamento externo, contexto no
qual a ferramenta Lugus se assume como essencial para a otimizacdo da gestdo desta dinamica de funcionamento.

As principais vantagens associadas a implementac¢do do Centro de Servigos Comuns da UC sdo:

= Melhor gestdo: processos de decisdo mais célere, resultantes de um incremento do controlo financeiro e
operacional (ndo existe dispersdo de informacdo de gestdo para planeamento e tomada de decisdo, facilitando
reportes on time, fidveis e disponiveis) e, em consequéncia, adogdo de politicas melhor informadas;

Eficiéncia Operacional: reducdo dos tempos dos fluxos de trabalho inerentes as operacdes e normalizacdo de
processos, contribuindo para uma maior fiabilidade do resultado final pretendido, nomeadamente em termos
de mitigacdo de riscos associados a dispersdo da mesma tarefa por diversas unidades orgéanicas e a diversidade
de interpretacdes e de abordagens a processos sem procedimentos perfeitamente definidos e ao cumprimento
de requisitos legais (especializagdo operacional).

Poupancas/reducdo de custos: obtencdo de economias de escala e correspondentes ganhos na capacidade de
negociacdo pela concentracdo de processos de compra e reducdo de duplicacGes (tarefas, software, hardware,
etc.). Tendo em consideracdo apenas a componente do orcamento que estd disponivel para pedidos de
aquisicdo de natureza diversa pelas Faculdades e pelos investigadores com projetos a decorrer na UC, o valor
total de aquisicdes aumentou de 32,0 M€ em 2011 para 50,1 M€ em 2020, correspondente a um crescimento
de 56,6% neste periodo. Uma vez que foi possivel acomodar um significativo aumento de atividade com reducgado
efetiva do pessoal afeto aos servigcos (entre 2011 e 2021 ocorreu uma reducdo de 320 para 311 efetivos afetos
ao CSC), conclui-se pela existéncia de um aumento de produtividade inerente a este servico.

Melhor nivel de servicos: maior enfoque no cliente/utilizador permitindo reducdo substancial do tempo de
duracdo de cada fluxo operacional e consequente aumento celeridade e da capacidade de resposta (a titulo de
exemplo, pode-se referir que um requerimento relativo a deslocagdes em servico encurtou o seu tempo de
deferimento/efetivacdo de duas semanas para um dia) o que se traduz num crescente reconhecimento e em
maiores indices de satisfacdo (ndo existe uma avaliacdo especifica para o CSC, mas existem inquéritos de
satisfacdo aos colaboradores onde, indiretamente, podem ser validados os niveis de satisfagdo na utilizagdo do
portal).

Sdo estas vantagens associadas ao modo de funcionamento do CSC que permitem um alinhamento em relacdo ao
segundo pressuposto admitido pela TdP, sendo possivel concluir que a operagdo desenvolvida permitiu melhorar
as praticas de monitorizacao e avaliagdo do desempenho organizacional e operacional em vigor na UC e, por essa
via, alavancar o alcance do resultado intermédio esperado.

Para além da efetividade e agilidade dos processos de decisdo e execuc¢do operacional, da racionalizacdo/reducdo
de custos de funcionamento e da satisfacdo dos utilizadores com os servigos prestados, o impacto do projeto
CSC@UC verifica-se, ainda de forma indireta, também ao nivel do cumprimento/superacdo dos objetivos e metas
de resultado dos instrumentos de planeamento (Planos Estratégicos plurianuais). A focalizagdo das Unidades
Organicas alvo da concentragdo de servigos transversais ocorrida no core da sua atividade (investigacdo) foi um
fator determinante para que entre 2011 e 2014 se tenham verificado crescimentos de 81,2% no nimero de artigos
publicados na Web of Science e de 82,2% no numero de teses de doutoramento concluidas. Acresce que entre
2011 e 2020, ocorreu um crescimento das receitas resultantes da atividade na area da investigacdo de valores na
ordem dos 10 M€ para valores préximos de 50 M€. Verifica-se assim uma validagdo parcial do primeiro
pressuposto assumido pela TdP, uma vez que a implementagdo do CSC, ndo constituindo a adogdo de um
instrumento de planeamento, ndo deixa de ser uma ferramenta de gestdo que, também pelo seu modo de
funcionamento, promove a orientacdo da instituicdo para o alcance das metas e dos resultados previstos nos
instrumentos de planeamento ja existentes.

A sustentabilidade dos resultados obtidos na execucdo do projeto € garantida, por um lado, pelo sistema de
melhoria continua que viabiliza a atualizacdo permanente dos fluxos operacionais disponibilizados pela plataforma
e, por outro lado, forma intuitiva da sua utilizagdo que dispensa apoio técnico frequente e garante uma forte
adesdo por parte dos utilizadores.
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QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

= Obtencdo de economias de escala, nomeadamente nos processos de compra, da uniformizacdo de processos
(especializacdo funcional) e da concentracdo de recursos

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

= Diminuicdo dos recursos afetos as tarefas garantidas pelo CSC (enquanto estrutura administrativa unificada da
Universidade, é composta por um ndmero inferior ao que anteriormente se encontrava afeto a soma da
administracdo central com a das faculdades auténomas).

Aumento da produtividade

= Através da aplicacdo e automatizacdo de melhores praticas, conseguiu produzir muito mais (crescimento
substancial da atividade do CSC em termos de compras e de pedidos internos) com menos recursos afetos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

N&o foram identificados contributos especificos

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Maior importdncia dada ao cliente/utilizador (onde se incluem os colaboradores da UC) permitindo redugdo
substancial do tempo de duragdo de cada fluxo operacional e consequente aumento celeridade e da capacidade
de resposta.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

® Diminuicdo da carga burocrdtica imposta a entidades externas, nomeadamente fornecedores, cuja interacdo
passou a ser feita com uma Unica entidade em matérias como a resposta a concursos, o envio de orcamentos e
propostas, a expedicdo de bens e a faturacdo;

® Diminuicdo da carga burocratica imposta aos utilizadores internos nos processos operacionais relativos ao
funcionamento corrente da UC.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos

Esta operacdo sofreu duas reprogramac8es temporais: 1) alteracdo da data de realizacdo para 14/10/2008 a
30/06/2011; 2) alteracdo da data de fim de 30/06/2011 para 28/02/2012.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SCORE Il — REENGENHARIA DE PROCESSOS NO ISS

Instituto da Seguranga Social, I.P.

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operacdo Cédigo da Operagdo
SCORE Il — REENGENHARIA DE PROCESSOS NO ISS, I.P. FCOMP-04-0126-FEDER-001865
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €445.719 €264.952 2010

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagéo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Esta operacdo, diretamente associada a Medida 97 do Programa Simplex 2008, que previa a melhoria do
atendimento na Seguranca Social, com impactos significativos ao nivel da otimizagdo na qualidade do atendimento
ao cidaddo e da melhoria dos circuitos e metodologias do sistema de seguranca social, pretendia implementar
uma gestdo por objetivos e reestruturar os servicos do ISS, no sentido de os disponibilizar de forma mais eficiente
e eficaz e, através da maximizacdo dos recursos e a minimizacdo dos desperdicios e da ineficiéncia, promover
beneficios para a melhoria do relacionamento do Estado com os cidaddos e as empresas.

Na fase de candidatura, a operacdo tinha como objeto a Gestdo por Objetivos, a implementar através de uma
reengenharia dos processos das areas de negdcio do ISS, designadamente o Rendimento Social de Insercdo [RSI],
o Complemento Solidario para ldosos [CSI] e a Assessoria Técnica aos Tribunais [ATT] nas areas da Promocdo e
Protecdo de Criancas e Jovens e Tutelar Civel, o que implicava também uma melhoria dos servicos comuns nas
areas de suporte, materializada na implementacgdo de Servicos Comuns de Gestdo de Recursos Humanos e na
reestruturacdo operacional da Gestdo Financeira.

Contudo, em sede de aprovacdo de candidatura, o financiamento das atividades relacionadas com a “Gestdo por
Objetivos” foi considerado ndo elegivel, por ndo ter enquadramento nas tipologias de investimento previstas no
19 Aviso para Apresentacdo de Candidaturas do SAMA, incidindo a operacdo apenas sobre a reengenharia de
processos internos relacionados com o RSI, o CSl e a ATT, tendo como objetivos a simplificacdo de procedimentos,
a uniformizacdo e a automatizacdo dos processos, o aumento da qualidade dos servicos prestados e a
implementacdo de modelos organizativos e de gestdo mais ageis, flexiveis e eficientes. Esta situacdo levou a que
0 ISS requeresse, em 2009, a redenominacdo do projeto para SCORE |l — Reengenharia de Processos no ISS.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ ‘
O processo de reorganizagao interna do ISS ao nivel da sua estrutura organica, decorrida até janeiro de 2008,
destinou-se a dar resposta a alguns dos constrangimentos resultantes de uma estrutura muito complexa e
hierarquizada, derivada da dimensdo dos meios humanos, da organizacdo funcional e da dispersdo geografica,
gue contribuia para uma cultura burocratica, desincentivadora da responsabilizacdo, da iniciativa individual, da
orientacdo para os resultados e da inovagao.

Em paralelo decorreu o processo de implementacdo de sistemas de informacdo de suporte ao negdcio que veio
comprovar a existéncia de vazios de responsabilidade, também derivados da estrutura hierarquizada e
compartimentada potenciadora de lacunas, conflitos ou duplicacdo de respostas, excesso de controlo e barreiras
a comunicagdo entre departamentos/servicos, e colocaram énfase na necessidade de redesenho de processos.

Deste modo, com o desenvolvimento da operacgdo pretendia-se dar resposta a essa necessidade, pelo que esta foi
materializada num conjunto de atividades de consultoria destinadas a, partindo da definicdo das condicGes de
base, encontrar as melhores solucdes de centralizacdo, uniformizacdo e desmaterializacdo que permitissem o
redesenho dos processos e do modelo de funcionamento e respetiva implementacdo nas areas de negdcio
relativas ao RS, ao CSl e a ATT.

No ambito do projeto foram ainda realizadas a¢des de consultoria relativa ao desenvolvimento de um sistema de
informacdo para a area de ATT (SIATT), de forma a agilizar todo o processo de interligacdo e comunicacdo entre
estes servicos e os tribunais.
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Estas a¢Bes pressupunham uma intervencdo do Instituto de Informatica (ll, I.P.) em regime de parceria com o ISS.

Estavam ainda previstas componentes de investimento relacionadas com a promocao e divulgacdo da operagdo e
despesas com o pessoal técnico afeto ao projeto. (*)

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Esta operacdo fez parte de um conjunto de projetos que decorreram em simultaneo, incidentes sobre as diversas

areas de negocio e sobre os processos transversais, implementados no sentido de promover a simplificagdo,

uniformizacdo e automatizacdo da operacgdo do ISS em funcdo das alteracGes organizacionais e tecnoldgicas

levadas a cabo nos anos anteriores.

Esta logica de intervencgdo, assente numa abordagem por processos, Unica e sistematizada para todo o Instituto,
que permitiu alterar as praticas, operacionalizar e medir a concretizagdo da estratégia, de forma uniforme, eficaz
e eficiente, fez parte de um processo mais amplo a decorrer no ISS de implementac¢do de Planos de Agdo anuais e
de Quadros de Avaliagdo e Responsabilizagdo [QUAR] com objetivos estratégicos e metas quantificadas,
conducente a um contexto de monitorizacdo e avaliacdo baseado na obtencdo de resultados.

Deste modo, um dos efetivos contributos do projeto de reengenharia de processos aqui analisado prende-se com
o reforco do grau de alinhamento e envolvimento dos recursos humanos com a missao e estratégia da entidade,
em virtude do envolvimento de todos os niveis hierarquicos do ISS no sentido de alcancar os objetivos de
simplificacdo e redesenho de processos e procedimentos necessarios a implementacdo de modelos organizativos
mais ageis, flexiveis e eficientes, dotados de uma melhor capacidade de resposta ao cliente interno e externo. Da-
se assim cumprimento ao primeiro pressuposto assumido na TdP.

No exemplo concreto dos processos inerentes ao RSI e ao CSI, a andlise da evolugdo dos tempos médios de
processamento e de deferimento destas prestacdes sociais (que, desde 2010, superam sistematicamente as metas
contratualizadas para a operagdo) leva a crer que houve um contributo do projeto para a agilizagdo do seu
funcionamento, materializado na melhoria da capacidade de resposta as solicitacbes dos utilizadores. Estes
impactos parecem estar mais relacionados com um processo de reorganizagdo interna do que com a
implementacdo de novos métodos ou ferramentas de gestdo, ndo sendo possivel validar o segundo pressuposto
assumido pela TdP.

J&d no que diz respeito ao sistema de informacdo para a area de ATT, foi concluida a consultoria destinada a
formulacdo das funcionalidades chave de suporte, mas nao existiu uma continuidade imediata em termos de
implementacdo. Este processo sofreu atrasos decorrentes de erros detetados no sistema e, em consequéncia, foi
eliminado do Plano de Agdo para 2012 o objetivo de implementacdo do SIATT, justificada pela indisponibilidade
de recursos do Instituto de Informatica para proceder a resolucdo desses erros. Apenas em 2015 viria a ser
implementada a primeira fase do SIATT, com a entrada em producgdo a ocorrer em 2017.

Finalmente, tendo em consideragdo o contributo do projeto para racionalizacdo de recursos afetos ao
funcionamento da entidade, verificou-se que a nivel global, existiu uma reduc¢do do volume de pessoal ao servigo
entre 2009 e 2015, contudo ndo se pode atribuir esta reducdo diretamente ao projeto, uma vez que a tendéncia
decrescente ja se verificava anteriormente e parece estar mais relacionada com questdes de contexto politico e
econdmico, uma vez que a partir de 2015 a situacdo se inverteu. Do ponto de vista dos custos correntes de
funcionamento, tem-se verificado, desde 2011, uma descida gradual do peso das despesas com a administracao
nas despesas totais do ISS que, ndo sendo possivel atribuir diretamente ao projeto, pode-se, no entanto, assumir
que resulta da intervencdo transversal incidente sobre o funcionamento do Instituto, da qual faz parte esta
operagdo em concreto.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f’( !
A analise da operacdo, com os elementos quantitativos que foi possivel reunir, permitiu aferir que esta contribuiu
para a agilidade dos processos execucdo operacional relacionados com as prestacdes socias de RSl e CSI.
Efetivamente, verificou-se uma redugdo no tempo médio de processamento do RSI de 169 dias em 2007 para 22
dias em 2018 (o objetivo pds-projeto era de 76 dias) e um aumento do numero de requerimentos de RSI
concluidos por pessoa/dia de trabalho de 4,6 em para 7 em 2014. De igual forma, o deferimento de processos do
CSl, que em 2007 demorava, em média, 54 dias, passou em 2018 a demorar, em média, 28 dias (o objetivo pods-
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projeto era de 30 dias) e o niumero de requerimentos de CSI concluidos por pessoa/dia de trabalho passou de 17,2
em 2008 para 22,3 em 2014 (objetivo pds-projeto era de 13,1).

Deste modo, além do contributo para a agilidade dos processos, verifica-se também uma superacdo dos objetivos
esperados apds a implementacdo do projeto. Importa aqui referir que estes indicadores fazem ou fizeram parte
dos instrumentos de planeamento em vigor no ISS (Plano de A¢do e QUAR), que tém evoluido no sentido de incluir
metas mais ambiciosas e/ou excluir metas que deixam de fazer sentido em virtude do contexto organizacional,
que vai permitindo o cumprimento/superacdo dos objetivos e metas de resultado definidas nesses instrumentos.

Fica assim patente que as praticas de planeamento adotadas traduzem e promovem uma cultura de orientacdo
para os resultados (validacdo do primeiro pressuposto da TdP) e que existe um dinamismo internos que permite
o reforgo das praticas de monitorizagdo e avaliagdo do desempenho organizacional e operacional (validagdo do
segundo pressuposto da TdP).

No que respeita ao SIATT, apesar de a operacdo ter permitido dar os passos iniciais na definicdo das condicbes de
base para a sua implementacdo, foram experienciados ao longo do tempo alguns constrangimentos que adiaram
progressivamente a sua implementacdo. Em 2012, o objetivo de implementac¢do do SIATT foi eliminado do Plano
de Acdo, justificando a ndo entrada em produgdo do sistema com erros que o Instituto de Informatica ainda ndo
tinha conseguido resolver. Apenas em 2015 foi implementada a Fase 1, nos Centros Distritais de Beja e Santarém,
em 2016 foi dada continuidade ao desenvolvimento da plataforma informatica, que acabou por entrar em
producdo em 2017, com todas as suas funcionalidades e em todos os Centros Distritais, mas ainda com alguns
problemas ao nivel da interacdo com os tribunais. A dependéncia de outras entidades levou a que, so
recentemente o processo de desmaterializacdo se efetivado.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

!

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica

Reducdo dos custos de funcionamento

Ndo foram identificados contributos especificos

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos

Aumento da produtividade

= Foram alcancados os objetivos de aumento da atividade definidos para as areas de negdcio RSl e CSI (mais
processamentos/deferimentos de prestagdes sociais) com os mesmos, ou até, com menos recursos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Ndo foram identificados contributos especificos

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= Diminuicdo do tempo médio de processamento das presta¢des sociais e pelo aumento do nimero de processos
analisados por dia de trabalho que se traduz numa melhoria do desempenho dos processos de negdcio com
impacto efetivo na vida dos cidaddos e consequente impacto positivo na sua satisfacdo face aos servicos.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Ndo foram identificados contributos especificos

A operacdo foi alvo de uma reprogramacdo em 2009 que implicou uma alteracdo temporal (prorrogacdo da data
de fim para 31/12/2010), decorrente do atraso na execucdo de algumas atividades, financeira (introdugdo de
novas despesas, eliminacdo de investimentos que ndo foram possiveis de executar e consequente reafectacdo de
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valores a rubricas que resultou numa diminui¢do do valor de investimento elegivel) e de objetivos (atualizacdo de
indicadores em relacdo a data de candidatura).

(*) Né&o foi possivel saber qual a reparticdo exata do investimento elegivel pelas diversas rubricas, uma vez que
ndo se teve acesso ao relatério final de execucdo da operacédo.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

GO-PRO Il — GESTAO POR OBJETIVOS E REENGENHARIA DE PROCESSOS NO ISS

Instituto da Seguranga Social, I.P.

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
GO-PRO Il — GESTAO POR OBJETIVOS E REENGENHARIA DE PROCESSOS NO ISS, I.P. FCOMP-04-0126-FEDER-003560
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €1.647.322 €959.153 2011

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagéo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Esta operacdo assumiu-se como uma continuidade do projeto SCORE Il (originalmente nomeado GO-PRO),
alargando-o a mais processos internos, retomando as atividades destinadas a implementagdo da “Gestdo por
Objetivos” que tinham sido consideradas sem enquadramento nas tipologias de investimento previstas no
primeiro aviso para apresentacdo de candidaturas do SAMA. Foi, assim, dada continuacdo ao trabalho de
transformacdo dos servicos do ISS recorrendo a racionalizagdo e a modernizagdo das estruturas e a
implementacdo de um sistema de gestdo mais eficaz e mais focado nos objetivos da instituicdo.

O intuito da operacdo foi a implementacdo de uma nova abordagem a gestdo publica, alicercada em conceitos,
procedimentos e instrumentos oriundos da gestdo empresarial, tais como a autonomia de gestdo e
responsabilidade dos servicos, a gestdo por objetivos, a énfase nos resultados, a avaliacdo do pessoal e dos
servicos e a diferenciacdo pelo mérito.

O enfoque colocado na Gestdo por Objetivos, desde a reengenharia de processos até a implementacdo de
instrumentos de gestdo destinados a sua avaliacdo e monitorizacdo, teve como pretensdo melhorar a execucao
do Plano de Agdo e dos instrumentos de monitorizagdo e avaliagdo (QUAR) e continuar a aposta na maior
qualificagcdo e motivacdo dos funcionarios, no aumento da qualidade, na rapidez e comodidade dos servicos e na
melhoria da prestacdo de servigos aos cidaddos e as empresas, ao mesmo tempo que, com uma abordagem Unica
para todo o Instituto, eram melhorados os servicos comuns, nomeadamente na area dos recursos humanos e na
area financeira, através da simplificacdo de procedimentos, com o objetivo de rentabilizar e racionalizar recursos
(humanos, materiais e tecnoldgicos), obter os resultados esperados ao nivel da reducdo de custos de
funcionamento e conseguir impactos positivos na interagdo entre o ISS e os seus clientes (cidaddos e empresas).

Face ao exposto, foram definidos os seguintes objetivos principais para a operagado:
= Reengenharia do processo de gestdo por objetivos e planeamento;
= Definicdo da matriz de processos do ISS;

" Implementacdo dos servicos comuns da gestdo de recursos humanos no ISS;

Reestruturacdo operacional da gestdo financeira no ISS (melhoria do desempenho dos servicos, concecdo
integrada entre o sistema de gestdo e avaliagdo, desenvolvimento de um sistema de indicadores e sistema de
informacdo para a gestdo, melhoria de desempenho dos processos de negdcio e aumento da satisfacdo do
cidaddo).

A evolucdo do projeto conduziu a identificacdo de necessidades, algumas decorrentes de alteracdes legislativas
que foram integradas nos processos, relacionadas com a aquisicdo de uma maior, mais eficaz e eficiente
capacidade de resposta as exigéncias do contexto politico e econdmico para “fazer mais com menos”. Deste modo,
foi necessario propor uma reprogramacao em 2010 para incluir uma solugdo que permitisse medir e monitorizar
com fiabilidade indicadores e objetivos relacionados com a evolugdo do custo das diversas areas funcionais, de
forma a atingir os seguintes objetivos principais:

® Garantir a obtencdo da informacdo de gestdo necessaria, através da redefinicdo da estrutura de andlise dos
resultados de cada servico ou processo, assegurando a definicdo de um modelo légico coerente entre os
diferentes servigos sem deixar de atender as necessidades especificas de cada um deles;

® Garantir a adequacdo das regras de imputacdo e reparticdo de custos a realidade organizacional e processual
do ISS, incluindo a imputagdo de custos de Unidades de Servigos Comuns as suas Unidades Cliente, bem como
0s principios subjacentes a sua revisdo e atualizacdo;
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® Automatizar o maior numero de rotinas que possam contribuir para a diminuicdo do tempo associado a
execucgdo das tarefas de alimentacdo do modelo definido e para o aumento da fiabilidade da informacéo;

= Definir um plano de implementacdo para as medidas preconizadas.

Para além de se obter os custos por atividade para a gestdo por objetivos, pretendia-se ainda alargar o processo
de planeamento/gestdo por objetivos a toda a organizacdo, sendo, para tal, necessério proceder a identificacdo,
desenho e/ou reengenharia de todos os processos abrangidos e desenvolver um sistema de gestdo integrado no
sistema de avaliacdo e desempenho do ISS, criando condicBes para avaliar o cumprimento dos objetivos,
desempenho dos processos e, no seguimento, definir estratégias de melhoria.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f’( !
Na primeira fase do projeto foram desenvolvidos os trabalhos de conce¢do da metodologia e definicdo dos
respetivos instrumentos de suporte ao desenvolvimento do Sistema de Gestdo por Objetivos no ISS, bem como,
teste e pilotagem da mesma. A metodologia desenvolvida baseia-se na elaboragdo de Planos de Atividades por
Area Funcional (PAF) enquanto instrumentos de suporte & avaliacdo de desempenho das areas, contemplando, de
forma geral, objetivos, atividades e projetos concorrentes, indicadores de avaliagdo (qualidade, eficacia e
eficiéncia), metas globais e parciais, responsaveis e intervenientes, numa perspetiva de cobertura da atividade
operacional quer ao nivel dos Servicos Centrais quer dos Centros Distritais.

No final de 2010 o ISS dispunha de 18 Planos de Atividades (um para cada uma das areas funcionais), com um total
de 434 objetivos e 1.452 indicadores. Ao longo desse ano foram realizadas 153 sessdes de trabalho, envolvendo
mais de 390 colaboradores de todas as areas funcionais.

Na segunda fase do projeto, durante o ano 2011 foi dada continuidade ao trabalho de desenvolvimento do Sistema
de Gestdo por Objetivos, com a execucdo de um conjunto de atividades especificas:

= Desenvolvimento da analise custo-beneficio dos indicadores;

= Concecdo e otimizacdo de instrumentos de suporte aos indicadores e de operacionalizacdo do processo de
gestdo de indicadores;

Garantia do acompanhamento técnico aos dirigentes e colaboradores necessarios no desdobramento dos
objetivos dos colaboradores a partir dos Planos de Atividades por Area Funcional;

Realizagdo de uma analise sistematica do desempenho do dirigente (avaliagdo 3609) relativamente ao grau de
envolvimento suscitado aos colaboradores nas a¢des previstas na metodologia (aplicacdo do Barometro de
Competéncias de Gestdo e Lideranca).

Estas agGes traduziram-se num investimento elegivel total de cerca de 1,65 milhdes de euros dos quais 60% foram
destinados para aquisicdo de servigos a terceiros de assisténcia técnica e consultoria, 20% para despesas com
pessoal técnico, 19% para aquisicao de software e 1% para promogao e divulgacdo da operacao.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f’( !
A execucdo da operacdo permitiu ao ISS desenvolver e aprofundar um sistema de controlo interno e de
indicadores de desempenho referentes a todos os processos, a todas as areas funcionais e a todos os niveis da
organizacgdo (possivel pela adog¢do de um novo modelo de estruturagdo funcional da atividade, validando assim o
primeiro pressuposto da TdP), baseado num conjunto de produtos de planeamento, monitorizacdo e avaliacdo
(Plano de Acdo, Relatérios de Monitorizagdo mensal, QUAR, Plano e Relatério de Atividades) que:

= Refletem as orientacles estratégicas pela definicdo de objetivos e indicadores operacionais derivados de
requisitos de negdcio ou vertentes de atuagdo do ISS para o periodo em avaliacdo (a titulo de exemplo deve ser
referido que o sistema foi implementado de forma a que as fichas do SIADAP estejam articuladas com os Planos
de Atividades das Areas Funcionais e com as metas definidas);

" Permitem a definicio de objetivos para todas as Areas e Servicos Centrais e Distritais, e com cobertura
significativa da sua atividade (considerando, ndo sé orientacdes estratégicas mas também atividades correntes,
da competéncia das Areas, que se consideram criticas para assegurar a missdo do ISS);
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" Promovem a identificacdo de dependéncias entre Areas Funcionais (a nivel central e distrital) enquanto
mecanismo de responsabilizacdo/compromisso pelo cumprimento de objetivos de Areas Funcionais
dependentes.

Estes produtos, correspondentes a ferramentas de gestdo promotoras de uma nova abordagem a gestdo da
entidade (validagdo do segundo pressuposto assumido pela TdP), construidos numa ldgica participativa e
disponibilizados a todos os servicos na intranet e aos cidaddos na internet, deram um contributo efetivo para o
reforco da focalizacdo na prossecucdo da missdo do ISS, na medida em que proporcionaram o alinhamento dos
objetivos estratégicos de eficiéncia, eficacia e qualidade com os objetivos operacionais de cada processo de
negdcio, o alinhamento da estratégia com o desenvolvimento de competéncias dos colaboradores, conducente a
um clima organizacional de melhoria de desempenho e a criacdo e aprofundamento de instrumentos de
monitorizacao da eficacia e da eficiéncia.

Pode-se daqui inferir que a implementacdo de uma metodologia baseada nos principios da orientacdo para os
resultados no ISS teve um contributo, ainda que indireto, para a agilizacdo do seu funcionamento no sentido em
que, pela instauracdo da monitorizacdo e avaliagdo regulares, conduz a identificacdo de processos redundantes,
a melhoria dos processos internos de tomada de decisdo e da capacidade de resposta as solicitagdes dos
utilizadores (internos e externos).

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O primeiro grande impacto para a organizacdo da operacdo GOPRO Il é a implementacdo de uma metodologia de

planeamento destinada a formar e apoiar os dirigentes do Instituto no desenvolvimento e consolidagdo de um

sistema de gestdo por objetivos, dando cumprimento a uma das metas estabelecidas em sede de candidatura que

previa a descricdo de uma metodologia para planeamento das a¢des do ISS ao nivel de todos os dirigentes.

A metodologia aplicada no ambito do projeto reforca as praticas de monitorizacdo e avaliagdo do desempenho
organizacional e operacional ao basear-se na elaboracdo de Planos de Atividades por Area Funcional (PAF)
enquanto instrumentos de suporte a avaliacdo de desempenho que comtempla, de forma geral, objetivos,
atividades e projetos concorrentes, indicadores de avaliacdo (qualidade, eficacia e eficiéncia), metas globais e
parciais, responsaveis e intervenientes, e respetivas praticas de monitorizagdo (com uma periodicidade mensal ou
trimestral) e avaliagdo, com aplicacdo até ao nivel dos Centros Distritais (alinhamento com o segundo pressuposto
assumido pela TdP).

O ISS dispde, desde 2012, de um sistema de controlo interno e de indicadores de desempenho referentes a todos
0s processos, a todas as areas funcionais e a todos os niveis da organizagdo, dando cumprimento as metas tracada
de ter mais de 80% dos servicos com plano de a¢do elaborado segundo a nova metodologia e mais de 50% dos
servicos com monitorizagao trimestral. Estamos, assim, perante um processo que conferiu consisténcia e robustez
aos processos de decisdo estratégica/organizacional, alicercadas em indicadores e metas claramente definidos e
guantificados, abrangentes a toda a organizacdo e iguais em todos os servicos a nivel nacional, elevando os niveis
de objetividade e de representatividade, o que foi possivel porque as praticas de planeamento adotadas traduzem
e promovem uma cultura de orientagdo para os resultados (validagdo do primeiro pressuposto assumido pela
TdP).

No que diz respeito aos instrumentos de planeamento (Plano de Acdo do ISS) e de avaliacdo (QUAR), os resultados
obtidos nos anos pds projeto foram os seguintes:

= PAISS
Grau de Concretizagdo Global % de superagdo/cumprimento % de AF que remeteram PAF
(%) dos indicadores ativos com autoavaliagdo
2012 123 69 n.d.
2013 121 82 n.d.
2014 115 84 69
2015 110 76 92
2016 107 62 92
2017 112 60 71
2018 123 84 53
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" QUAR
Grau de Cumprimento Global % de atingimento dos objetivos P
. Classificagdo
(%) operacionais

2012 113 67 Bom

2013 114 100 Bom

2014 123 100 Bom

2015 124 100 Bom

2016 109 75 Satisfatério

2017 106 86 Satisfatdrio

2018 121 100 Bom

Em relacdo aos resultados dos referidos instrumentos pode observar-se uma trajetéria muito positiva até ao ano
de 2015 o que indicia um impacto positivo da operagdo, por um lado, em termos de cumprimento/superagdo dos
objetivos e metas de resultado naqueles definidos e, por outro lado na efetividade e agilidade dos processos de
decisdo e execucdo operacional, uma vez que a existéncia de um sistema informatico de monitorizacdo mensal
dos indicadores, disponivel para consulta a todos os colaboradores, permite o acompanhamento permanente e a
definicdo e implementacdo de medidas corretivas com alguma celeridade. Este sistema permite também uma
adaptacdo permanente dos indicadores operacionais aos objetivos estratégicos definidos nos planos anuais e
plurianuais.

Contudo, analisando a evolugdo da percentagem dareas funcionais que remeteram Planos de Ac¢do com
autoavaliacdo, verifica-se uma tendéncia que revela algum descomprometimento por parte dos agentes internos
em relagdo ao processo de planeamento e avaliagdo.

No que respeita a impactos da operagao, importa destacar um que foi salientado na entrevista com os técnicos
superiores do ISS que se prende com a reducdo de custos de funcionamento. Internamente existe a clara percecdo
do impacto positivo da operacdo na diminuicdo dos custos de administracdo, comprovado pela diminuicdo do
racio despesas com a administracdo nas despesas totais do ISS que na situagdo pré-projeto assumia o valor 1,97
(em 2009) para atingir em 2013 o valor de 1,27 e, em 2018, um valor muito préximo de 1. Atualmente este racio
estd em valores inferiores a 1.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Reducdo dos custos de funcionamento associados as areas abrangidas pelos projetos: o racio despesas com a
administracdo nas despesas totais do ISS tem registado uma trajetdria marcadamente descendente, passando
de 1,97 em 2009 para valores préximos de 1 em 2018.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

N&o foram identificados contributos especificos

Aumento da produtividade

® Tendo em conta todos os impactos referidos ao nivel do cumprimento das metas operacionais definidas para
0s objetivos estratégicos do ISS, pode-se deduzir (mas ndo quantificar) que foi possivel fazer melhor com menos
recursos (humanos e financeiros), aumentando, deste modo, os niveis de eficiéncia associados a operacdo do
Instituto.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Ndo foram identificados contributos especificos

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Melhoria na relagdo entre os esforgos realizados, os resultados obtidos e a avaliacdo da satisfagdo dos clientes;
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= Melhoria de desempenho dos processos de negdcio e aumento da satisfacdo do cidaddo/cliente, através da
definicdo de objetivos estratégicos e indicadores de eficacia e qualidade, para permitir um alinhamento da
estratégia com as necessidades e expectativas dos utentes.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos
Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos

OBSERVACOES

A operacdo foi alvo de duas reprogramacgdes:

® Em 2009: alteracdo temporal (prorrogacdo da data de fim para 30/06/2011), fisica (resultados, atividades e
investimentos), financeira (reafectacdo de valores a rubricas de investimento) e de objetivos (atualizagdo de
indicadores em relagdo a data de candidatura);

® Em 2010: alteragdo temporal (prorrogacdo da data de fim para 31/12/2011), de dmbito do projeto (integragdo
de novos objetivos decorrentes das necessidades identificadas ao longo do periodo de execugdo do projeto
decorrentes do contexto legal, politico e econdmico), fisica (alteragdo de resultados, atividades e investimentos
resultantes do novos objetivos) e financeira (reafectagdo de valores a rubricas de investimento em fungdo das
novas atividades).
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

GERALL — GESTAO PARTILHADA DE RECURSOS NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Entidade de Servigos Partilhados da Administragdo Publica

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
GERALL - GESTAO PARTILHADA DE RECURSOS NA ADMINISTRAGAO PUBLICA FCOMP-04-0126-FEDER-003561
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €26.747.932 €15.573.984 2015

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ;;( ‘

A operacdo GeRALL - Gestdo Partilhada de Recursos da AP visava o desenvolvimento e disseminagdo de um
sistema de gestdo de recursos humanos, financeiros e orcamentais em modo partilhado, incluindo a concegdo e
implementacdo das infraestruturas e servicos de suporte necessarios, constituindo-se assim como uma iniciativa
de racionalizacdo e simplificacdo organizacional da Administracdo Publica Central, permitindo uma otimizacdo e
reestruturacdo dos processos de suporte internos dos organismos da AP, libertando-os para centrar a sua
atividade nas respetivas areas de negdcio e introduzindo uma perspetiva de inovacdo real na AP, favorecendo a
prestacdo do servico de forma mais eficiente e eficaz.

Num contexto de expansdo e consolidacdo da légica de partilha de servicos transversais, foram definidos os
seguintes objetivos para a operacao:

= Desenvolvimento dos sistemas que permitissem a prestacdo dos servicos de gestdo de recursos humanos,
financeiros e orgamentais a Administracdo Publica;

® Implementacdo das ferramentas necessarias para a prestacado destes servicos (portal, workflow, CRM, Bl,...);

® Implementagdo dos novos processos em modo de partilha de servicos em organismos piloto da AP (tendo sido
selecionados como entidades-piloto e de validacdo do conceito organismos do entdo Ministério das Financas e
da Administracdo Publica);

= Disseminacdo pelos restantes organismos da Administracdo Publica.

Do ponto de vista estratégico, a solugdo assentava num modelo de arquitetura orientada para os servigos
desenhado para assegurar mecanismos de gestdo transparentes e integrar processualmente os diferentes
sistemas de gestdo de recursos, de acordo com as necessidades das tutelas, organismos (dirigentes e funcionarios)
e fornecedores da AP.

Com a participacdo e envolvimento dos organismos publicos, pretendia-se disponibilizar um conjunto de sistemas
e servigos, que oferecessem trés niveis de partilha (servigos, plataforma ou dados) em que a adesdo seria feita por
contrato e baseada em acordos formais de nivel de servico, cabendo a cada organismo da AP decidir o nivel de
partilha pretendido, mantendo sempre os processos de decisdo e de suporte a decisdo, cabendo a unidade de
servicos partilhados assegurar a elaboracdo de relatdrios, a execucdo das componentes transacionais dos
processos, a operacao e atualizacdo dos sistemas e a integracdo de dados.

Esta intervencdo pretendia ser um processo catalisador da mudanca que, para além da racionalizacdo e
automatizacdo de processos, podia trazer beneficios em termos de uma cultura de exigéncia e de servico, baseada
na formalizacdo e contratualizacdo de Acordos de Nivel de Servico, e ser um instrumento de partilha de
conhecimentos e de boas préticas, a replicar de forma modular e faseada pelo conjunto da AP, tendo em conta as
especificidades e requisitos dos diversos organismos.

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

No ambito da operagdo GeRALL foi iniciado o desenvolvimento e a disseminagdo de duas novas plataformas de
servicos partilhados, suportados numa plataforma SAP: GeRHuP - Gestdo integrada de recursos humanos da
Administracdo Publica e GeRFiP - Gestdo de Recursos Financeiros em modo Partilhado.
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Estava prevista a realizacdo destes subprojectos em trés etapas, em que a primeira se destinava a concecao,
desenho e desenvolvimento do sistema base, a segunda visava a criagdo das condi¢Ges para a prestacdo destes
servicos em modo partilhado, de forma a obter ganhos de escala e a assegurar os automatismos necessarios a
difusdo dos sistemas e a terceira abrangia a implementacao e disseminac¢do do projeto na Administracao Publica,
através da disponibilizacdo do sistema aos diversos organismos, incluindo um conjunto de a¢des de mudanca
organizacional e de formacdo de pessoal.

Deve-se realcar que esta operagdo decorreu num contexto legal particularmente exigente, durante o periodo de
vigéncia do Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira 2011-2014, que envolveu varias e complexas
alterac0es, quer do ponto de vista organizacional, afetando a organizagdo e as realidades juridicas das entidades
envolvidas no projeto e incluindo novas entidades, quer do ponto de vista processual, o que colocou sérios
constrangimentos a execucao fisica, estando na base da justificacdo das reprogramacdes que levaram a um atraso
de quase cinco anos em relacdo a data de encerramento prevista e, ainda assim, levou a que ndo fossem
concluidas todas as fases e respetivas atividades previstas.

Esta situacdo impactou negativamente o desenvolvimento da plataforma GeRHuUP na qual foram iniciadas as

seguintes iniciativas:

= Desenvolvimento da primeira fase, que contemplou trés lotes aplicacionais: gestdo administrativa e
vencimentos, gestdo da assiduidade e trabalho suplementar e gestdo de deslocagGes em servico;

= Desenvolvimento do portal numa vertente self-service com trés areas distintas: trabalhador, dirigente e area
técnica de recursos humanos;

® Implementacdo do GeRHuUP na Autoridade Tributdria e Aduaneira (AT), concluindo desta forma o piloto no
Ministério das Financas.

Estas iniciativas foram operacionalizadas através de atividades designadas de:

® GeRHuP.Sys - Desenvolvimento e estabilizagdo do Sistema base de Gestdo de Recursos Humanos (solucdo
tecnoldgica integrada de suporte ao processamento de vencimentos e a gestdo do cadastro dos recursos
humanos dos organismos da Administracdo Publica);

GeRHuP.Infra - Desenvolvimento e implementacdo do Sistema de Gestdo Partilhada de Recursos Humanos
(ferramentas necessarias para o desenvolvimento de um modelo de relacionamento com os clientes a nivel do
atendimento, gestdo de contactos, gestdo de clientes, elaboracdo de relatdrios, entre outros e ferramentas de
suporte a essa prestacdo de servicos, como o portal, gestdo documental, arquivo e sistemas analiticos);

GeRHuUP.MFAP - Implementacdo do Sistema de Gestdo de Recursos Humanos em modo Partilhado no MFAP
(redesenho dos processos, implementacgdo do sistema informatico e formagdo dos elementos dos organismos
do MFAP).

Pelas razGes ja referidas, ndo foi possivel concluir estas atividades e, portanto, também ndo foi possivel abordar a
atividade GeRHuUP.AP que se destinava a disponibilizar o sistema de Gestdo de Recursos Humanos em modo
partilhado nos restantes organismos aderentes da Administracdo Publica.

No que diz respeito ao GeRFiP, mesmo no contexto do PAEF 2011-2014, foi possivel atingir a maioria dos objetivos
planeados que resultaram do desenvolvimento das seguintes atividades:

® GeRFiP.Sys - Estabilizagcdo e Adaptacdo Corretiva e Evolutiva do Sistema: focalizado na gestdo dos recursos
financeiros e tendo em vista a sua integracdo na plataforma de servicos partilhados para a Administracao
Publica, este sistema foi fundamental para a implementacdao do POCP na AP através da realizacdo de servicos
de analise, desenho e dimensionamento do sistema, desenvolvimento de solu¢des de ajuste, adaptacdo e
integracdo no sistema de servicos partilhados (portal, sistema de workflow, CRM, sistema de gestdo de Recursos
Humanos), integracdo com outros sistemas especificos (Tesouraria), aquisicdo e instalacdo das plataformas de
suporte, servicos de elaboracdo e certificacdo de manuais (incluindo o manual de procedimentos) e integracdo
e consolidagdo das contas;

GeRFiP.Infra - Desenvolvimento e implementacdo do sistema de Gestdo Partilhada de Recursos Financeiros:
elaboragdo das ferramentas necessarias para o desenvolvimento de um modelo de relacionamento com os
clientes (atendimento, gestdo de contactos, gestdo de clientes, elaboracdo de relatoérios, entre outros) e das
ferramentas de suporte a essa prestacdo de servigos (portal, gestdo documental, CRM, arquivo e sistemas
analiticos);

GeRFiP.MFAP - Introducdo do sistema de Gestdo de Recursos Financeiros em modo Partilhado no MFAP:
redesenho dos processos, implementacdo do sistema informatico e formacao dos elementos dos organismos
do MFAP incluindo a elaborac¢do de manuais especificos, formacdo de profissionais e utilizadores especializados,
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servicos de andlise, definicdo e redesenho de processos, servicos de apoio e acompanhamento da
implementacdo do sistema, servicos de transferéncia da informacdo de negdcio e parametrizacdo inicial do
sistema para cada Unidade Organica, aquisi¢cdo de licengas, aquisicdo e instalagdo da plataforma e integragdo
de sistemas, plataformas e servigos;

= GeRFiP.AP - Disponibilizagdo do sistema de Gestdo de Recursos Financeiros em modo partilhado nos restantes
organismos aderentes da Administracdo Publica: redesenho dos processos, implementacdo do sistema
informatico e formacgdo dos elementos dos organismos da AP, incluindo as mesmas ac¢des da atividade anterior,
mas no contexto geral da AP.

Estas agGes traduziram-se num investimento elegivel total de cerca de 26,8 milhdes de euros dos quais 58% foram
destinados para a aquisicdo de software, 22% para aquisicao de servigos a terceiros de assisténcia técnica e
consultoria, 16% para despesas com pessoal técnico e 4% para aquisicdo de equipamento informatico.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Apesar dos objetivos de realizagdo assumidos a partida ndo terem sido alcangados na sua plenitude, a operagao
produziu resultados com alguma relevancia nas duas areas alvo das a¢des levadas a cabo.

A nivel da Gestdo Partilhada de Recursos Humanos, o apoio técnico e administrativo permitiu, numa vertente self-
service com trés areas distintas (trabalhador, dirigente e drea técnica de recursos humanos), a criacdo de um
portal que disponibiliza 27 processos de negdcio, dos quais se destacam:

= Recrutamento e selecdo de pessoal;
® Processamento de vencimentos;

® Gestdo da assiduidade e aplicacdo dos regimes relativos as situagdes de auséncia por doenca, acidentes em
servico e outras situagcdes no ambito da protecdo social;

Desenvolvimento de instrumentos de apoio a gestdo, designadamente o balanco social e a gestdo de
competéncias (construgdo do portfélio de competéncias dos servicos publicos, caracterizacdo dos seus perfis
funcionais e dos perfis individuais dos trabalhadores e avaliacdo de competéncias);

Desenvolvimento de instrumentos de apoio a gestdo do desempenho individual e de servicos publicos, incluindo
0 apoio ao desenvolvimento da gestdo por objetivos (processos de gestdo de recursos humanos e na solugao
de Gestdo Integrada da Avaliacdo de Desempenho da Administracdo Publica — GeADAP — que implementa o
SIADAP);

Avaliacdo das necessidades de pessoal face a missdo, objetivos e atividades dos servigos publicos e gestdo de
carreiras;

Gestdo da formacdo, incluindo diagndstico de necessidades, planos de formacdo e avaliacdo de formacdo;
= Gestdo da mobilidade;
® Promocdo da saude, higiene e seguranca no trabalho;

No momento do encerramento da operacdo, esta solucdo tecnoldgica estava em condi¢des de abarcar, numa
6tica de servicos partilhados e em fases sucessivas, outros servicos de gestdo de recursos humanos, de forma a
assegurar uma eficaz administracdo de pessoal, uma efetiva gestdo de talentos e o necessario suporte a gestao
estratégica dos recursos.

No que diz respeito a Gestdo de Recursos Financeiros em modo Partilhado, a plataforma integrava a gestao
logistica, a gestdo orcamental, a gestdo financeira e a gestdo patrimonial. Esta plataforma foi desenvolvida com
base no Plano Oficial de Contabilidade Publica (POCP) e a data de conclusdo da operacdo tinha sido ja
implementada em diversas entidades, incluindo os organismos dos Servicos Integrados da Administragdao Publica
Central, vérios Servigos e Fundos Auténomos (de forma voluntaria) e ainda a Regido Auténoma dos Acores e a
Regido Auténoma da Madeira, nos quais a prestacdo de servicos de apoio técnico e administrativo podia ser
realizada em diversas dreas da gestdo de recursos financeiros, entre as quais se destacam:

® Contabilizacdo das receitas e despesas dos servicos-cliente, segundo o Plano Oficial de Contabilidade Publica;
® Normalizacdo e otimizacdo dos processos;
= Recolha e processamento de dados;

® Elaboragdo dos documentos de reporte mensal da execucdo orcamental;
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® Elaboragdo das demonstragdes contabilisticas e dos relatérios de apoio a gestao.
Deste modo, a implementacdo de Servicos Partilhados de Financas, suportada no GeRFiP permitiu:

= Adogdo das melhores praticas, normalizacdo de processos e procedimentos e total compatibilidade com
diretrizes, legislacdo e regulamentacdo para a gestdo logistica, orcamental, financeira e patrimonial do setor
publico;

= Acesso a equipa com competéncias especializadas;

= Qualidade, rigor e celeridade da informagdo de gestdo, potenciando o aumento da capacidade de analise e
tomada de decisdo e a melhoria significativa da capacidade de monitorizacdo e controlo;

= Reducdo de custos de licenciamento, manutencdo e evolucdo dos sistemas.

Assim, do ponto de vista da ESPAP, enquanto entidade promotora, pode-se verificar um contributo direto para o
reforco da focalizacdo na prossecucdo da sua missdo através do reforco da orientacdo para a satisfacdo das
necessidades, expectativas e preferéncias dos utilizadores (neste caso, outras entidades da AP), na medida em
gue aimplementacdo da operacdo contribuiu para assegurar a obtencdo de ganhos de eficacia e eficiéncia, através
da utilizacdo racional de recursos publicos comuns e do alargamento de um modelo de prestagdo de servigos
partilhados a toda a Administracdo Publica, dando cumprimento ao propdsito da criacdo de uma entidade Unica
responsavel pela gestdo de recursos afetos as areas transversais do seu funcionamento.

As especificidades da ESPAP, na qualidade de prestador de servicos a outras entidades da AP, conduz a analise da
implementacdo desta operacdo para a esfera dessas entidades que sdo os utilizadores dos processos
desenvolvidos e, como tal, os potenciais beneficidrios dos impactos positivos que esses processos representaram,
ou venham a representar.

Desse ponto de vista, a operagdo teve um contributo para a racionalizacdo de estruturas e recursos afetos ao
funcionamento das entidades aderentes, pela diminuicdo do nudmero unidades organicas através da
externalizacdo de servicos gerais/transversais de suporte ao funcionamento, com o objetivo de obter uma
qualidade de execugdo de servicos de forma mais eficaz e eficiente, suportada pela integragdo, otimizagdo e
normalizacdo de processos, potenciadores das melhores praticas e de uma gestdo mais eficaz e eficiente dos
recursos publicos. Essa racionaliza¢do resulta ainda de uma potencial reducdo de custos de funcionamento através
do aproveitamento de solucdes e capacidades de uso comum e da reducdo de esforco administrativo promovido
pela uniformizagdo, integracdo e automatizagdo de processos (reducdo dos custos com licengas, desenvolvimento
e manutencdo de aplicacBes para as areas de gestdo dos recursos humanos e dos recursos financeiros). Estes
resultados iniciais aconteceram no seguimento da adog¢do de um novo modelo organizativo potenciador de uma
reestruturacdo funcional no seio de cada organismo da AP, verificando-se o cumprimento do primeiro pressuposto
assumido pela TdM.

Do mesmo modo, pode-se aferir um contributo para a agilizacdo do funcionamento, nomeadamente na vertente
de melhoria dos processos internos de tomada de decisdo, uma vez que se promoveu a partilha de informacédo e
a disponibilizacdo as entidades da AP de ferramentas de gestdo adequadas ao aumento da celeridade desses
processos, em linha com o segundo pressuposto admitido pela TdM.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Com a implementacdo da operacdo eram esperados impactos com relevancia a dois niveis fundamentais:

= A Administracdo Publica: prestacdo de informagdo sobre os recursos humanos, financeiros e orgamentais da AP
de forma individualizada e agregada; adogdo de processos harmonizados; ado¢do de um modelo de cliente-
fornecedor entre os diversos organismos da AP e o Centro de Servigos Partilhados; obtencdo de economias de
escala na operacdo, aumentando a eficiéncia e eficacia da prestacdo do servico e da afetacdo dos recursos;
apuramento dos custos relativos a prestacdo deste tipo de servigos; aposta de uma tecnologia Unica (com maior
potencial de impacto de desenvolvimento a longo prazo).

As entidades utilizadoras deste modelo de prestacdo de servigos: concentragdo em atividades de maior valor
acrescentado, de modo a que as componentes de suporte operacional passassem a ser efetuadas em modo de
servicos partilhados; melhoria do servico prestado e controlo dos niveis de desempenho, através do
estabelecimento de acordos de nivel de servigos; redugdo dos custos com licengas, desenvolvimento e
manutencdo de aplicagdes para as areas de gestdo dos recursos humanos e dos recursos financeiros; formacado
dos técnicos dos organismos da AP que estivessem a acompanhar o "lado do cliente" destes servicos.
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Foram ainda mobilizados alguns indicadores de atividade das duas plataformas desenvolvidas de modo a aferir,
de forma quantitativa, a evolugdo da difusdo dos servicos partilhados na AP:

" GeRHuP

No final do ano de 2012 (ano de entrada em produtivo), a solucdo estava implementada como piloto em 4
organismos, realizando-se a gestdo administrativa e processamento de salarios de 762 colaboradores. Em 2013,
este nimero aumentou para 1.843 em virtude da adesdo a plataforma de mais 15 organismos (46,1 milhdes de
euros de vencimentos). Durante o ano de 2015 (ano de encerramento da operacdo) foi concluido o processo de
migracao da Autoridade Tributaria, levando a que o volume de processamento em produtivo aumentasse para
13.873 colaboradores no final de 2016 (correspondentes a 20 organismos aderentes e 455,2 milhdes de euros
de vencimentos). Este nivel de atividade manteve-se relativamente estavel até ao final de 2019 e apenas em
2020 se registou um aumento significativo no nimero de organismos (193), que realizavam o processamento
de 56.949 colaboradores, correspondentes a mais de 2.000 milhdes de euros de vencimentos. Atendendo ao
universo da fungdo publica, estes valores representam apenas 8% e 9%, do nimero de funcionarios e do volume
total de despesas com o pessoal, respetivamente.

= GeRFiP

Entre 2012 e 2015 registou-se um crescimento de 152% no numero de entidades implementadas, que passou
de 156 para 393, incluindo toda a administracdo direta do Estado (exceto escolas do ensino ndo superior e
servicos periféricos do MNE — embaixadas e consulados) e alguns Institutos Publicos, abrangendo cerca de 16
mil milhdes de euros de orcamento, mais de 960.000 documentos tratados (dos quais 371.521 eram faturas
eletrénicas ou documentos equivalentes) e 6.091 utilizadores registados. Em 2020, estavam registados 7.491
utilizadores e eram tratadas mais de 900.000 faturas eletrénicas ou documentos equivalentes.

Da anélise dos indicadores apresentados pode-se concluir que, do ponto de vista da ESPAP, embora tenha existido
o cumprimento dos objetivos e metas de resultado dos instrumentos de planeamento, tem existido uma evolucdo
lenta no processo de adesdo aos servicos partilhados por parte da AP, traduzida num nimero pouco expressivo
de organismos publicos que utilizam as plataformas de gestdo de recursos humanos e financeira, tendo em conta
o universo total da AP portuguesa.

E de relevar ainda a avaliagdo da satisfacdo dos utilizadores com os servicos prestados, medida no &mbito do QUAR
pelo Grau de satisfacdo do Cliente com os Servicos Partilhados da ESPAP, que em 2017 atingiu o valor de 3,2 (numa
classificacdo de 1 a 4).

Ainda que o objeto da operacdo ndo tenha sido aimplementacdo de praticas de planeamento, foi possivel verificar
um contributo da operagdo para a promoc¢do de uma cultura de orientagdo para os resultados, na medida em que
foram incluidos nos instrumentos de planeamento e avaliacdo indicadores quantitativos relacionados com os
niveis de servico e adesdo de entidades (verificacdo do primeiro pressuposto assumido pela TdM).

Em relagdo ao segundo pressuposto, na impossibilidade de confirmagdo empirica, deduz-se que as plataformas
disponibilizadas para utilizagdo por parte dos organismos da AP, ao permitirem maior qualidade, rigor e celeridade
da informacdo de gestdo, potenciaram o aumento da capacidade de andlise e tomada de decisdo e a melhoria
significativa da capacidade de monitorizacdo, controlo e avaliagdo do desempenho operacional desses
organismos.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

A implementagdo desta operagdo permitiu dar passos fundamentais para a introducdo do modelo de servicos
partilhados na Administracdo Publica de forma flexivel e progressiva que, na sua componente interna (back office),
permitiu a automatizagdo de um conjunto de processos de suporte a gestdo de recursos (humanos, financeiros e
orgamentais) que contribuiram para:

Reducdo dos custos de funcionamento

® Libertacdo dos organismos de tarefas administrativas, cada vez mais complexas e dispendiosas de realizar,
reduzindo os seus custos administrativos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos
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Aumento da produtividade

= Melhoria e rapidez da integracdo de processos;
= Disseminagdo de servicos e de boas praticas (em forma de processos e sistemas organizacionais);
= Automatizacdo de processos e simplificagdo do tecido legislativo de suporte através da integracdo de dados.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Racionalizacdo e normalizacdo de processos e procedimentos transversais, reduzindo a sua complexidade.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Ao atuar no sentido de modernizar e de contribuir para a criagdo de uma AP mais agil e eficiente (em termos
centrais e regionais), os sistemas resultantes da operagdo permitiram aos organismos realocarem recursos
anteriormente envolvidos em atividades de apoio para o seu core business, envolvendo-os em atividades que
proporcionam uma melhor prestagdo de servicos aos contribuintes individuais e as empresas. Os contributos
essenciais nesta dimensao sdo:

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Recolha, gestdo e disponibilizacdo de informacao fidedigna sobre a gestdo financeira e de Recursos Humanos
da AP.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Aumento da interagdo e cooperacdo entre sistemas da AP, contribuindo para uma maior racionalizacdo e
automatismo dos processos, tirando partido da plataforma de interoperabilidade da AP;

= Maior eficiéncia e transparéncia na relacdo com as empresas fornecedoras de bens e servicos ao Estado,
integrando-as na cadeia de valor da AP (processamento de faturas, de reclamacdes, etc.) e contribuindo para a
reducdo dos seus custos administrativos;

Diminuicdo dos custos a suportar pelos cidaddos, decorrentes das economias de escala, da especializagdo de
funcbes e do formalismo contratual introduzido nas novas formas de relagdo de trabalho, baseada na
transparéncia e em niveis de servico suportados por indicadores de gestdo.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

® Possibilidade de acesso remoto dos funcionarios publicos, também eles cidaddos, a algumas das funcionalidades
dos sistemas (pedido de férias, consulta de vencimentos, etc.);

® Possibilidade de estabelecimento de contas correntes entre os organismos da AP e as empresas e otimizagdo
dos processos associados, reduzindo-se custos e tempos de interacdo.

A operacdo foi alvo de duas reprogramacdes:
= Em 2012: alteracdo temporal (prorrogacdo da data de conclusdo para 31/12/2013);
= Em 2013: alteracdo temporal (prorrogacdo da data de conclusdo para 30/06/2015);

Este estudo de caso foi elaborado recorrendo exclusivamente a informacgdo disponibilizada pela AMA e obtida
através do trabalho de desk research realizado pela equipa de avaliagcdo (analise dos instrumentos de gestdo
publicados no site da ESPAP - Plano Estratégico, QUAR e Plano e Relatdrio de Atividades), uma vez que, apesar das
diversas tentativas de contacto, ndo existiu qualquer resposta da ESPAP no sentido do agendamento de uma
reunidao com os responsaveis internos pela operagao.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SERVICOS PARTILHADOS DE GESTAO FINANCEIRA, RECURSOS HUMANOS E VEICULOS DO ESTADO

Entidade de Servigos Partilhados da Administragdo Publica

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SERVICOS PARTILHADOS DE GESTAO FINANCEIRA, RECURSOS HUMANOS E VEicULOS DO ESTADO POCI-05-5762-FSE-036858
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €14.871.632 € 8.469.395 Em execucdo

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A operagdo visa dar continuidade ao projeto de implementacdo dos Servicos Partilhados do Estado pela
operacionalizagdo das fases seguintes dos projetos GeRHuP, GeRFiP (para completar funcionalidades nao
implementadas na operagdo GeRALL) e implementando uma nova versdo do SGPVE (Sistema de Gestdo de

Veiculos do Estado), no ambito do Programa Transformacional da Gestdo Financeira Publica (PTGFP).

Neste quadro de atuagdo, a operagao visa dar cumprimento aos seguintes objetivos:

® Finalizacdo do desenvolvimento da fase 1 do GeRHuP: um contexto legal em constante revisdo e a necessidade
de melhoria continua levaram a implementacdo de alteracGes nos lotes aplicacionais de gestdo administrativa
e vencimentos, gestdo da assiduidade e trabalho suplementar e gestdo de deslocacGes em servico;

= Desenvolvimento do portal GeRHuUP numa vertente self-service, com dareas de trabalho direcionadas as
necessidades dos diversos tipos de utilizadores (trabalhador, dirigente e area técnica de recursos humanos) e
com circuitos para a descentralizagdo de 22 processos de negdcio uniformizados e acessiveis através de um
simples browser, a partir de qualquer ponto geografico e em qualquer momento;

® Implementacdo do GeRHuP na Autoridade Tributaria e Aduaneira (GeRHUP.MFAP);

® Disseminag¢do do GeRHuUP a outros organismos publicos (GeRHUP.AP), comecando pelos 6rgdos e servicos do
Ministério da Educacdo e Ciéncia (MEC) na sequéncia do Despacho n.2 15636/2014 dos Ministros de Estado e
das Financas e da Educacdo e Ciéncia;

® Conclusdo da implementacdo das funcionalidades do GeRFiP e inclusdo das diretrizes do Programa
Transformacional da Gestdo Financeira Publica (PTGFP);

® Criacdo e desenvolvimento do Sistema de monitorizagdo do Parque de Veiculos do Estado (PVE) com o objetivo
de ser um sistema Unico e integrado que reune toda a informacdo da frota do Estado, garantindo diversos
requisitos tais como a submissdo de pedidos de veiculos novos ou apreendidos, pedidos de abate, consulta e
atualizacdo mensal de informacgdo relativa aos veiculos (quilémetros, manutencdes, sinistros, carregamento
automatico de ficheiros com consumos de combustivel, IPO, frota ativa e respetivas entradas e saidas por
periodo). Numa perspetiva de controlo da frota, inclui ainda a possibilidade de emissdo de varios relatérios
sobre a frota, que podem ser obtidos por organismo ou por ministério.

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
Estando a operacgdo ainda em execucdo e na impossibilidade de realizagdo de uma reunido com os responsaveis
pela operacionalizagdo, ndo foi possivel aferir o estado de arte atual. Contudo, com base na informacao disponivel
no pedido de reprogramacao, foi possivel perceber os niveis de realizacdo das atividades em 2019.

= Atividade 1 — GeRFiP — Implementacdo do PTGFP

Esta atividade tem como objetivos (i) implementagdo de um processo de gestdo previsional da tesouraria
publica; (ii) concecdo e implementacdo de novos processos de orcamentacao; (iii) implementacdo e adaptagdo
da plataforma referencial contabilistico SNC-AP e (iv) implementacdo do Centro de Business Intelligence. Do
ponto de vista da execugdo material, concretizou-se a avaliacdo do impacto das altera¢des necessarias para
permitir a contabilizacdo em SNC-AP, a interpretacdo da legislacdo e respetiva aplicacdo e a implementacdo do
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SNC-AP no ERP, encontrando-se em desenvolvimento as metodologias de transicdo e remessa de contas de
geréncia e o reforgo e corregdo da integridade das bases de dados do ERP.

Atividade 2 — GeRHUP — Encerramento da fase 1

Esta atividade tem como objetivo proceder ao encerramento dos desenvolvimentos dos componentes de

Gestdo Administrativa de Pessoal a nivel da gestdo administrativa e vencimentos, da gestdo da assiduidade e
trabalho suplementar e da gestdo de deslocacGes em servico, que se previam terminar até ao final de 2021.

Atividade 3 — GeRHuUP — Expansdo para a Autoridade Tributaria
Esta atividade, que tinha como objetivo abranger a totalidade dos seus funcionarios, foi ja concluida.
Atividade 4 — GeRHuP — Portal do colaborador

Esta atividade tem como objetivo implementar as funcionalidades do Portal do Colaborador que permite o
acesso em modo self service a areas de trabalho direcionadas as necessidades dos diversos tipos de utilizadores
(trabalhador, dirigente e drea técnica de recursos humanos). A conclusdo desta atividade estava prevista para
ocorrer até ao final de 2021.

Atividade 5 — GeRHuUP — Disseminacdo pela AP

Nesta fase a plataforma serd gradualmente disseminada para outros organismos publicos, estando previsto até
ao final de 2021 o alargamento a mais funcionarios publicos, comecando pelos drgdos e servicos do Ministério
da Educacdo e Ciéncia (MEC), incorporando mais 811 agrupamentos escolares e 12 servigos centrais.

Atividade 6 — SGPVE — Sistema de monitorizagdo

A ESPAP pretendia criar e desenvolver um sistema de monitorizacdo da frota que visava a recolha automatica
dos quildmetros registados e percorridos de cada veiculo, comunicando-os automaticamente ao Sistema de
Gestdo do Parque de Veiculos do Estado através da instalacdo de um aparelho com ligacdo ao sistema central
do veiculo ou outro mais viavel que venha a ser ponderado. Contudo, ndo se prevé a execucao desta atividade,
tendo em conta que a funcionalidade principal ligada diretamente aos sistemas de localizagdo georreferenciada
ja se encontra prevista nas novas aquisicdes de viaturas, fazendo com que as novas viaturas ja venham
equipadas com o referido sistema a medida que a frota se vai renovando.

Atividade 7 — SGPVE — Mdédulos de gestdo e manutencdo

Pretendia-se implementar e melhorar os modulos do SGPVE para gerir as manutengdes num processo end-to-
end, com inicio no utilizador do veiculo até ao pagamento da fatura, passando pela autorizacdo interna do
organismo tutelar e o registo do custo da intervencdo no modo mais detalhado possivel. Para além disso, numa
l6gica de controlo efetivo dos custos de manutencdo e como upgrade aos conhecimentos técnicos, previa-se
estabelecer a interoperabilidade com sistemas de informacao independentes de orcamentacgdo de intervencdes
mecanicas e colisdo. Esta atividade foi excluida aguando da reprogramacao fisica da operacao.

Atividade 8 — SGPVE — Interoperabilidade com IRN, IMT

Pretendia-se que a interoperabilidade entre o SGPVE e os sistemas do IRN e do IMT fosse feita de forma
automatica sem intervencdo humana. No momento de insercdo de uma comunicacdo de um veiculo
apreendido, pela matricula, os sistemas deviam comunicar de forma automatica e célere, o proprietario do
veiculo, os 6nus ou encargos inerentes, os dados técnicos, o preco do veiculo novo a data de aquisicdo e o seu
valor venal atual. Esta atividade também foi excluida aquando da reprogramacao fisica da operacao.

Deste modo, em funcdo da ultima reprogramacdo aprovada, para a realizacdo das atividades estd previsto um
investimento elegivel total de cerca de 14,9 milhGes de euros dos quais 44% para a atividade 5, 29% para a
atividade 1, 11% para a atividade 2, 7% para a atividade 4, 5% para a atividade 3 e 4% despesas com pessoal
técnico.

Perante este cendrio, em que foram excluidos da operacdo todas as atividades relacionadas com o SPGVE, esta
operacao limitou-se a ser uma continuidade do projeto GeRALL, focando a sua incidéncia nos processos de gestao
partilhada de recursos humanos e dos recursos financeiros.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

No seguimento dos desenvolvimentos do GeRHuP, a ESPAP ficou em condi¢cdes de iniciar o processo de
disseminacdo da plataforma partilhada da gestdo de recursos humanos para os érgaos e servicos do Ministério da
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Educacdo e Ciéncia, incorporando mais de 800 agrupamentos escolares e 12 servicos centrais e para outros
Organismos do Estado com menor numero de funcionarios.

No que diz respeito a componente de gestdo partilhada dos recursos financeiros, com o enquadramento do
Programa Transformacional da Gestdo Financeira Publica, a operacdo teve uma intervencdo direta ao nivel de:

= Reforma do processo orcamental (alteracdo da organizagdo juridica da Lei de Enquadramento Orcamental,
simplificacdo do processo orgamental, novo enquadramento orgamental dos servicos e organismos da
Administracdo Publica, alteracdo dos macroprocessos orcamentais, alteracdo do processo de prestacdo de
contas e efetiva articulagdo entre a execucdo orcamental e a tesouraria do Estado);

Eficiéncia da Gestdo da Tesouraria Publica (assegurar que existem disponibilidades financeiras suficientes para
liquidar as obrigacdes a medida que as mesmas se vao vencendo, garantir que o recurso ao financiamento sé
ocorre quando é necessario, maximizar o retorno da tesouraria disponivel, permitir a gestdo eficiente dos riscos
financeiros e a reconciliacdo diéria entre a informacdo bancaria e a contabilidade por fonte de financiamento);

= Novo referencial contabilistico (SNC-AP): o processo de implementacdo do novo referencial contabilistico dotou
os organismos do Estado de meios de registo contabilistico alinhados com os parametros nacionais e
internacionais através da substituicdo do POCP e dos demais planos setoriais em vigor (POCMS, POC-E, POCAL
e POCISS), da adaptacdo das IPSAS (International Public Sector Accounting Standards), da separacdo da
contabilidade orcamental da contabilidade financeira, da criagdo um classificador econédmico multidimensional
e do aumento da transparéncia das contas publicas e do alinhamento com as necessidades da contabilidade
nacional.

Assim, do ponto de vista da ESPAP, enquanto entidade promotora, pode verificar-se um contributo direto para o
reforco da focalizacdo na prossecucdo da sua missdo através do reforco da orientacdo para a satisfacdo das
necessidades, expectativas e preferéncias dos utilizadores (outras entidades da AP), na medida em que a
implementacdo da operacdo tem contribuido para assegurar a obtencdo de ganhos de eficacia e eficiéncia, através
da utilizacdo racional de recursos publicos comuns e do alargamento de um modelo de prestacdo de servicos
partilhados a toda a Administracdo Publica.

Do ponto de vista dos utilizadores, prevé-se que a operacdo gere um contributo para a racionalizacdo de estruturas
e recursos afetos ao funcionamento das entidades aderentes, quer pela diminuicdo do nimero unidades organicas
obtida com a externalizagdo de servicos gerais/transversais de suporte ao funcionamento, com o objetivo de
alcancar uma qualidade de execugdo de servicos de forma mais eficaz e eficiente, suportada pela integracdo,
otimizacdo e normalizagdo de processos, potenciadores das melhores praticas e de uma gestdo mais eficaz e
eficiente dos recursos publicos, quer pela potencial redugdo de custos de funcionamento através do
aproveitamento de solucbes e capacidades de uso comum e da reducdo de esforco administrativo promovido pela
uniformizacdo, integracdo e automatizagdo de processos (reducdo dos custos com licengas, desenvolvimento e
manutencdo de aplicacBes para as areas de gestdo dos recursos humanos e dos recursos financeiros). Estes
resultados iniciais aconteceram no seguimento da adocdo de um novo modelo organizativo potenciador de uma
reestruturacdo funcional no seio de cada organismo da AP, verificando-se o cumprimento do primeiro pressuposto
assumido pela TdM.

Do mesmo modo, tendo por referéncia o segundo pressuposto assumido pela TdM, pode-se aferir um contributo
positivo para a agilizacdo do funcionamento, nomeadamente nas vertentes de melhoria dos processos internos
de tomada de decisdo, uma vez que se promoveu a partilha de informacdo e a disponibilizacdo as entidades da AP
de ferramentas adequadas ao aumento da celeridade desses processos, e do aumento da fiabilidade dos
processos de funcionamento e de reporte dos organismos do Estado ao dotd-los de meios de registo contabilistico
alinhados com os parametros nacionais e internacionais.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Para avaliar os impactos foram mobilizados alguns indicadores de atividade das duas plataformas alvo da

intervencdo de modo a aferir, de forma quantitativa, a evolugdo da difusdo dos servicos partilhados na AP:

" GeRHuP

No final do ano de 2016 (ano de inicio da operacdo), a solucdo estava implementada em 20 organismos,
realizando-se a gestdo administrativa e processamento de salarios de 13.873 colaboradores (455,2 milhdes de
euros de vencimentos). Este nivel de atividade manteve-se relativamente estavel até ao final de 2019 e apenas
em 2020 se registou um aumento significativo no numero de organismos (+173), que realizavam o
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processamento de 56.949 colaboradores, correspondentes a mais de 2.000 milhdes de euros de vencimentos.
Atendendo ao universo da funcgdo publica, estes valores representam apenas 8% e 9%, do nimero de
funcionarios e do volume total de despesas com o pessoal, respetivamente. Ainda que tenha existido um
aumento significativo da atividade entre 2016 e 2020, acredita-se que dificilmente se alcangara o objetivo
previsto para o periodo considerado na candidatura de integracdo de mais de 150.000 colaboradores da AP.

= GeRFiP

No final do ano de 2016 o nimero de entidades implementadas ascendia a 410, correspondente a 6.285
utilizadores registados e eram tratadas 360.383 faturas eletrénicas ou documentos equivalentes. Os valores
apurados para 2020 representaram crescimentos, face a 2016, de 27% no numero de entidades (+110) e de
19% no numero de utilizadores registados (+1.206). Em fung¢do destes crescimentos, estima-se que no final de
2020 fossem tratadas mais de 900.000 faturas eletrdnicas ou documentos equivalentes (aumento de cerca de
153% face a 2016).

Da anélise dos indicadores apresentados pode-se concluir que, do ponto de vista da ESPAP, embora se tenha vindo
a verificar o cumprimento dos objetivos e metas de resultado dos instrumentos de planeamento, perceciona-se
uma evolugdo lenta no processo de adesdo aos servicos partilhados por parte da AP, traduzida num ndmero pouco
expressivo de organismos publicos que utilizam as plataformas de gestdo de recursos humanos e financeira, tendo
em conta o universo total da AP portuguesa.

O objeto da operagdo ndo incide sobre a implementacdo de praticas de planeamento, contudo foi possivel verificar
um contributo da operacdo para a promoc¢ao de uma cultura de orientacdo para os resultados, na medida em que
foram incluidos nos instrumentos de planeamento e avaliacdo indicadores quantitativos relacionados com os
niveis de servico e adesdo de entidades (verificacdo do primeiro pressuposto assumido pela TdM).

Em relacdo ao segundo pressuposto, a semelhanca do que foi referido para a operacdo GeRALL, deduz-se que as
plataformas disponibilizadas para utilizacdo por parte dos organismos da AP, ao permitirem maior qualidade, rigor
e celeridade da informacédo de gestdo, potenciaram o aumento da capacidade de anélise e tomada de decisdo e a
melhoria significativa da capacidade de monitorizagdo, controlo e avaliagdo do desempenho operacional desses
organismos.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

A implementacdo desta operacdo tem permitido concluir, de forma faseada, passos fundamentais para a
introducdo do modelo de servicos partilhados na Administracdo Publica, permitindo a automatizacdo de um
conjunto de processos de suporte a gestdo de recursos (humanos, financeiros e orcamentais) que visam contribuir
para:

Reducdo dos custos de funcionamento

® Libertacdo dos organismos de tarefas administrativas, cada vez mais complexas e dispendiosas de realizar,
reduzindo os seus custos administrativos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos

Aumento da produtividade

= Melhoria e rapidez da integracdo de processos;
= Disseminacgdo de servicos e de boas praticas (em forma de processos e sistemas organizacionais);
= Automatizacdo de processos e simplificacdo do tecido legislativo de suporte através da integracdo de dados.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Racionalizacdo e normalizacdo de processos e procedimentos transversais, reduzindo a sua complexidade.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Ao atuar no sentido de modernizar e de contribuir para a criacdo de uma AP mais agil e eficiente (em termos
centrais e regionais), os sistemas resultantes da operacdo permitiram aos organismos realocarem recursos
anteriormente envolvidos em atividades de apoio para o seu core business, envolvendo-os em atividades que
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proporcionam uma melhor prestacdo de servicos aos contribuintes individuais e as empresas. Os contributos
essenciais nesta dimensdo sdo:

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

N&o foram identificados contributos especificos

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Recolha, gestdo e disponibilizagdo de informacdo fidedigna sobre a gestdo financeira e de Recursos Humanos
da AP.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Aumento da interagdo e cooperacdo entre sistemas da AP, contribuindo para uma maior racionalizacdo e
automatismo dos processos, tirando partido da plataforma de interoperabilidade da AP;

® Maior eficiéncia e transparéncia na relagdo com as empresas fornecedoras de bens e servicos ao Estado,
integrando-as na cadeia de valor da AP (processamento de faturas, de reclamagdes, etc.) e contribuindo para a
reducdo dos seus custos administrativos;

= Diminuicdo dos custos a suportar pelos cidadaos, decorrentes das economias de escala, da especializacdo de
funcdes e do formalismo contratual introduzido nas novas formas de relacdo de trabalho, baseada na
transparéncia e em niveis de servico suportados por indicadores de gestdo.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

= Possibilidade de acesso remoto dos funcionarios publicos, também eles cidaddos, a algumas das funcionalidades
dos sistemas (pedido de férias, consulta de vencimentos, etc.);

= Possibilidade de estabelecimento de contas correntes entre os organismos da AP e as empresas e otimizacdo
dos processos associados, reduzindo-se custos e tempos de interacdo.

OBSERVAGOES

Até ao momento, a operacdo foi alvo de duas reprogramacdes:
" Em 2017: alteracdo temporal (prorrogacdo da data de conclusdo para 24/01/2019);

® Em 2019: alteracdo temporal (prorrogacdo da data de conclusdo para 25/02/2022) e alteracdo fisica e financeira
(reajustamento de atividades e consequente reducdo da despesa elegivel);

Este estudo de caso foi elaborado recorrendo exclusivamente a informacdo disponibilizada pela AMA e obtida
através do trabalho de desk research realizado pela equipa de avaliagcdo (analise dos instrumentos de gestdo
publicados no site da ESPAP - Plano Estratégico, QUAR e Plano e Relatdrio de Atividades), uma vez que, apesar das
diversas tentativas de contacto, ndo existiu qualquer resposta da ESPAP no sentido do agendamento de uma
reunidao com os responsaveis internos pela implementacdo e operacionalizacdo da operacao.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SERVICOS PARTILHADOS DE APROVISIONAMENTO ELETRONICO DA CIM BAIXO MONDEGO

Comunidade Intermunicipal da Regido de Coimbra (atual designagdo da CIM do Baixo Mondego)

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SERVIGCOS PARTILHADOS DE APROVISIONAMENTO ELETRONICO DA CIM DO BAIXO MONDEGO FCOMP-04-0126-FEDER-033096
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Fatores de Competitividade €228.405 €194.145 2015

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagéo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O projeto SPAE-CIMBM foi parte integrante de uma estratégia de atuagdo que encarava a modernizagdo da area
das compras publicas como fator fundamental na estratégia de reducdo da despesa publica através da contratacdo
centralizada de bens e servicos comuns e transversais e que tinha em vista a criacdo de valor, a obtencdo de
ganhos financeiros, a poupanca e a reducdo de custos mediante a realizagdo de concursos publicos que
permitissem a celebracdo de acordos quadro que melhor potenciassem as sinergias e economias de escala
resultantes de um processo de concentragdo. Tratava-se de incentivar processos de negociagdo colaborativa, a
consequente obtencdo de economias de escala e a realizagdo de leildes eletronicos conducentes a racionalizacdo
da despesa, promovendo a concorréncia e dinamizando a economia.

Tendo como finalidade a simplificacdo processual, a otimizacdo de estruturas, as economias de escala, o
desenvolvimento de competéncias, a gestdo da mudanca, a eficiéncia na aplicacdo de recursos e a adogdo de
tecnologia de vanguarda, implementac¢do dos SPAE-CIMBM pretendia a criar condi¢Bes para:

® Gerar poupancas e aumentar a eficiéncia no processo aquisitivo (poupancas na despesa das entidades aderentes
e poupancas processuais derivadas de um aumento da eficiéncia);

Reduzir o numero de compras fora de contrato;

= Aumentar a disseminacdo da informacdo sobre compras publicas;

Racionalizar os modelos de organizacdo;

Simplificar e desmaterializar os processos;

Aprofundar o conhecimento da estrutura de custos e dos processos aquisitivos existentes nos Municipios,
avaliando os atuais processos de compra e redefinindo-os de acordo com os eixos de andlise: organizacdo,
processos, capacidade de sourcing e despesa e sistemas de suporte/tecnologia;

Desenvolver as competéncias internas dos Municipios no ambito das compras eletrdnicas, garantindo as
competéncias base para autonomia das entidades envolvidas na execucdo dos novos processos a implementar;

= Agregar, sistematizar e desenvolver a informacdo de suporte relativa as melhores praticas de compras,
adequando os processos negociais e compras a legislacdo em vigor;

Avaliar o grau de adesdo da Administragdo Local ao processo eletrénico de compras, identificando as principais
condicionantes a efetiva implementacdo dos processos eletronicos e ajudar a criar as bases necessarias que
garantissem a normal adesdo e alargamento destes processos junto das entidades envolvidas;

Minimizar as barreiras a adogdo das compras eletrdnicas aquando do processo de generalizagao;

Avaliar a capacidade dos fornecedores se relacionarem eletronicamente, acompanhando os processos de
implementacdo com uma permanente acdo de gestdo da mudancga junto dos intervenientes e procurando
integrar outras entidades compradoras dos municipios nestas iniciativas;

Facilitar o acesso as compras publicas do tecido econdmico, em particular das PME;

Avaliar os beneficios econdmicos potenciados pela racionalizacdo da estrutura de custos e pela agregacdo de
compras em determinadas categorias de bens e servicos e utilizar o conhecimento para a negociagdo de
categorias agregadamente;

Monitorizar o desempenho da fungdo compras das entidades aderentes (municipios e servicos municipalizados)
e avaliar o impacto (poupancgas) dos processos de negociacdo centralizada.
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O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Para o cumprimento dos objetivos descritos, a operagdo foi estruturada em duas fases/atividades.

Na Atividade | — Concecdo e Implementacdo foram desenvolvidas tarefas com especificidades funcionais e técnicas
tendo em conta trés componentes de atuacgdo distintas:

® Funcional: definicdo da estratégia e organizacdo resultante na constituicdo formal da Central de Compras,
definicdo do modelo de funcionamento interno e de relacionamento entre as entidades aderentes e elaboracdo
de um plano de comunicacgéo;

= QOperacional: estudo de impacto e definicdo do Plano Estratégico de Compras (identificacdo das categorias de
bens e servigos a considerar nos processos de negociacdo centralizada, estimativa de poupanca associada a cada
categoria e implementacgdo de procedimentos aquisitivos agregados); Condugdo e conclusdo de cinco processos
de negociacdo agregada, referentes as categorias de Papel, Consumiveis de Informatica, Economato, Higiene &
Limpeza e Manutencdo de Elevadores; Lancamento de concursos publicos para a celebragdo de acordos quadro
em cinco categorias de prioritdrias: Combustiveis Rodoviarios, Telecomunicacdes Modveis, Seguros, Refeicbes
Escolares e Energia;

® Tecnoldgica: disponibilizacdo e operacionalizacdo das ferramentas tecnoldgicas de suporte a atividade plena
dos SPAE [total desmaterializacdo do relacionamento entre a equipa da Central de Compras, os Municipios
aderentes e os fornecedores através da implementacdo de (i) Modulo de Agregacdo — tornar mas eficiente o
processo de recolha e tratamento da informacdo disponibilizada pelos vérios municipios, (ii) Mddulo de
Contratagdo Publica — desenvolver os concursos publicos que originam os acordos quadro de forma totalmente
desmaterializada facilitando o acesso aos fornecedores, (ii) Mddulo de Negociacdo Dinamica — solugdo
eficiente e de transparéncia no processo de negociacdo de precos, (iv) Mddulo de Catalogacdo e Compra -
assegurar a catalogacdo dos artigos negociados pela CIM e a gestdo transacional das compras para todos os
municipios, desde a fase de requisicdo de um bem e/ou servico até a rececdo desse mesmo bem e/ou servico e
(v) Site de Compras Centralizadas — ferramenta de gestdo colaborativa, espaco de comunicagdo e divulgacdo
das atividades da Central de Compras].

Com a realizacdo da Atividade Il — Generalizacdo e Aprofundamento, os esforcos foram no sentido de potenciar a
motivacdo existente entre os varios participantes, utilizando o conhecimento e a massa critica acumulados para
expandir o volume de poupancas reais, através do aprofundamento e generalizagdo do conceito de Compras
Eletrénicas a novas categorias de bens e servicos. Pretendeu-se fazer evoluir a fungdo compras, no que diz respeito
a componente de sourcing, criando condi¢des para que todos os processos relacionados com o desenvolvimento
da estratégia de compra, especificacdo de bens ou servicos, agregacdo de necessidades, prospecdo e pré-
qualificacdo de fornecedores, consulta e negociacdo e gestdo de contratos, fosse mais agil e transparente, em
conformidade com o Cédigo dos Contratos Publicos.

A operacionalizacdo da segunda fase também foi repartida em trés componentes de atuacdo distintas:

= Tecnoldgica: implementacdo do sistema de monitorizacdo de compras (levantamento de requisitos de
integracdo, desenvolvimento de mecanismos de integracdo de aplicacdes e modelo de monitorizacdo das
compras) e desenvolvimento do site da Central de Compras (piloto de faturacdo eletrénica, sistema de
monitorizacdo publica de compras e poupancas, registo regional de fornecedores, processo de registo através
de Cartdo do Cidaddo, desenvolvimento do site da Central de Compras com a integracdo de novas
funcionalidades e modelo de avaliagdo qualitativa de fornecedores);

Funcional: transferéncia de conhecimentos (envolvimento de Associa¢Ges Comerciais e Industriais e formagdo
de utilizadores) e desenvolvimento do modelo de negociacdo informal (documento de visdo estratégica)

Operacional: desenvolvimento dos processos de negociacdo (dossier de estratégia de sourcing e estimativa de
poupancas, realizacdo de negociacGes e celebragdo de acordos quadro);

O plano investimento associado a realizagdo destas atividades contemplou 75% do valor total para aquisicao de
software, sendo o restante repartido por despesas com o pessoal técnico (16,6%), aquisicdo de servicos de
assisténcia técnica e consultoria (7,6%) e aquisicdo de material informatico (menos de 1%).
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O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )
Na fase de encerramento da candidatura foi possivel verificar a concretizacdo de todos os objetivos, atividades e
resultados contratualizados. A operagdo permitiu disponibilizar um conjunto de ferramentas eletrénicas que
facilitam o relacionamento das entidades aderentes (utilizadores) com as empresas fornecedoras (modulo de
agregacdo de necessidades, mdédulo de contratacdo publica, modulo de negociacdo e modulo de catalogagdo e
requisicdo) e desenvolvimento do site Central de Compras que, para além da sua fungdo principal de ser um
mecanismo que facilita a entrada das empresas em todo o processo de e-procurement e o respetivo
relacionamento comercial com as entidades compradoras aderentes, facilita a avaliacdo da atividade por parte de
todos os interessados.

Deste modo, a Comunidade Intermunicipal colocou a disposicdo dos Municipios uma nova abordagem para
concretizacdo de processos de aquisicdo de (alguns) bens e servicos, materializada numa nova ferramenta de
gestdo (a Central de Compras), conferindo ao projeto alinhamento com o segundo pressuposto assumido pela
TdP.

A primeira fase do projeto dos SPAE-CIMBM permitiu avaliar o grau de adesdo as compras eletrdnicas por parte
das entidades aderentes e pelos fornecedores e analisar a adequabilidade dos processos e das ferramentas
desenvolvidas e implementadas na obtencdo de poupancas significativas.

Assim, do ponto de vista qualitativo, destacam-se os resultados obtidos ao nivel da eficiéncia do processo
aquisitivo (poupanca de tempo e diminuicdo do nimero de procedimentos) e, numa perspetiva mais qualitativa,
em relacdo ao grau de conhecimento das estruturas de custos dos municipios e de desenvolvimento de
competéncias internas em matérias de compras eletrdnicas, a construcdao de uma base de conhecimento acerca
de melhor praticas aquisitivas e a minimizagdo das barreiras a adogdo de novas iniciativas nesta matéria por parte
dos municipios e dos fornecedores.

A segunda fase tratou de solidificar uma estrutura capaz de acompanhar as necessidades crescentes dos
municipios e coordenar a relacdo entre os varios organismos envolvidos, convergindo com as melhores praticas,
conferindo estabilidade ao processo de crescimento e disseminacdo do modelo eletrénico de aquisi¢des,
nomeadamente através do alargamento das categorias negociadas. Este crescimento, baseado num processo
dindmico, agil e eficaz para fornecedores e compradores, pressup6s o desenvolvimento do site de suporte a
atividade do portal informativo de cotacdes que permitiu:

= Automatizar o processo de registo e certificacdo dos fornecedores, através do Cartdo de Cidadao;
® Criar uma base de dados de fornecedores por categorias;

= |mplementar um sistema de notificagdo/avisos automatizados a base de dados de fornecedores da abertura de
processos negociais;

® Criar uma area reservada para gestdao documental;

= Desenvolver um barémetro publico da utilizagdo das negociagGes e dos resultados obtidos;
® Criar uma area de disponibilizacdo de informacéo e formacdo de utilizadores;

® Implementar a fatura eletrdnica.

Deste modo, pode-se aferir um contributo da operagdo para a racionalizacdo de estruturas e recursos afetos ao
funcionamento das entidades aderentes, na medida em que foi possivel alcangar uma redugdo dos custos
correntes de funcionamento, conferida pelos reflexos na adaptacdo das estruturas as novas praticas de
negociacdo centralizada e compra desmaterializada, com efeito extremamente benéfico nos orgamento
municipais resultante da reducdo dos custos globais de aquisi¢cdo (concecdo, compra, armazenamento, transporte,
manuseamento e planeamento), dos custos de realizacdo e publicacdo dos procedimentos individuais e da
desafetacdo de recursos municipais em procedimentos pré-contratuais.

A nivel da agilizacdo do funcionamento das entidades aderentes, verificou-se uma simplificacdo dos processos
internos de tomada de decisdo que resulta, essencialmente, da realizacdo de Acordos Quadro e do
desenvolvimento de um espaco informativo alojado no site da CIM, onde consta uma lista de artigos, que
respeitam um conjunto de regras previamente definidas e comunicadas, a um preco apurado com base num
processo de negociacdo. Com este modelo conseguiu-se assegurar que, para aquisicdes de baixo valor (até
75.000€), os interessados tém um espaco interativo de cariz exclusivamente informativo, onde podem consultar
as melhores ofertas do mercado para determinado bem, e caso o entendam, proceder as respetivas adjudicacGes
aos fornecedores indicados. Ainda no ambito da agilizagdo, verificou-se uma melhoria da capacidade de resposta
as solicitacdes dos utilizadores, traduzida numa reducdo do tempo gasto pelos municipios nos processos de
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aquisicdo de bens catalogados face aos procedimentos anteriores, numa reducdo do nimero de procedimentos
aquisitivos realizados no conjunto dos municipios enquadrados no piloto e numa redugdo da carga burocratica
imposta aos utilizadores, uma vez que a ja referida eficiéncia processual se traduziu na diminuicdo do tempo
necessarios para a compra de bens catalogados e na eliminagdo de um nUmero significativo de concursos publicos.

Estes contributos para a entidades aderentes sdo passiveis de existir porque no seio da CIM ocorreu um processo
de adogdo de um novo formato de estruturagao funcional da sua atividade materializado no alargamento do leque
de competéncias enquanto entidade responsavel por uma estratégia unificada de negociacdo de pregos e de
processos de aquisicdo de bens e servicos, incluindo a gestdo dos contratos e das relagdes com fornecedores, para
o Municipios que a integram.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A avaliacdo dos impactos resulta de um exercicio de projecdo decorrente da implementacdo da primeira fase da

Central de Compras e deve ser encarado na perspetiva dos municipios e entidade municipais aderentes, uma vez

que este servico foi desenvolvido e implementado para satisfazer a suas necessidades aquisitivas.

Deste ponto de vista, a operacdo assumiu-se como um projeto com elevado potencial estratégico a nivel regional,
perspetivando fortes impactos em diversas dimensdes:

= Efetividade e agilidade dos processos de decisdo e execucdo operacional

Estimam-se redugdes na ordem dos 80% no tempo gasto pelos municipios nos processos de aquisi¢cdo de bens
catalogados pela CC-CIMBM, face aos procedimentos anteriores e em mais de 95% no numero de
procedimentos aquisitivos realizados no conjunto dos municipios enquadrados no piloto. Acresce um efeito ao
nivel da eficiéncia processual que se traduz na eliminagdo de largas dezenas de concursos publicos pra fazer
face as necessidades aquisitivas das entidades aderentes.

Racionalizagdo/Reducdo de custos de funcionamento

A primeira fase do projeto permitiu verificar um impacto extremamente positivo na adaptacdo das estruturas
as novas praticas de negociagdo centralizada e compra desmaterializada, com efeito extremamente benéfico
nos orcamentos municipais, estimando-se um volume de transacdes anuais na ordem dos 20 milhdes de euros
com poupancas associadas na ordem dos 2 milhdes de euros (10%), resultante de reducdes médias de pregos
na ordem dos 23%. Verifica-se também um desafetacdo de recursos municipais em procedimentos pré-
contratuais bem como uma reducdo, de dificil quantificacdo, nos custos de realizacdo e publicacdo dos
procedimentos individuais.

Para além de a operagdo ter como intuito o alcance de resultados concretos e com significado para as entidades
aderentes a Central de Compras, a CIM esta encarregada de promover e assegurar a agregacdo de necessidades
de compra das entidades adjudicantes abrangidas (incluindo a consolidacdo do planeamento de necessidades, a
analise, normalizacdo de especificacdes de bens e servicos a adquirir), de monitorizar o desempenho da funcdo
compras eletrénicas e de avaliar o impacto (poupancas) dos processos de negociacdo centralizada, procurando
sistematizar e aprofundar a orientacdo para os resultados, sendo, deste modo, possivel validar o primeiro
pressuposto assumido pela TdP.

Em relacdo ao alcance dos resultados intermédios na perspetiva do segundo pressuposto assumido pela TdP,
importa referir que esta operacgdo efetivou o desenvolvimento de um mecanismo de monitorizacdo e avaliacdo
do desempenho operacional da Central de Compras, materializado no Barometro que disponibiliza informacéo
publica sobre os valores das adjudica¢des (anuais e acumuladas) e das poupancas (anuais).

(*)

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

® Reducdo dos custos globais de aquisicdo (concecdo, compra, armazenamento, transporte, manuseamento e
planeamento), reducdo dos custos de realizacdo e publicacdo dos procedimentos individuais e desafetacdo de
recursos municipais em procedimentos pré-contratuais. No total das entidades aderentes, espera-se que a
implementacdo desta operacdo proporcione poupancas anuais na ordem dos 2 milhdes de euros.
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Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo foram identificados contributos especificos

Aumento da produtividade

Ndo foram identificados contributos especificos

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

® Reducbes do tempo gasto pelos municipios nos processos de aquisicdo de bens catalogados face aos
procedimentos anteriores, do nimero de procedimentos aquisitivos realizados pelos municipios da carga
burocratica imposta aos utilizadores, uma vez que a ja referida eficiéncia processual se traduziu na diminuicao
do tempo necessarios para a compra de bens catalogados e na eliminacdo de um numero significativo de
concursos publicos.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

® Estima-se uma reducdo de cerca de 80% no tempo gasto pelos Municipios nos processos de aquisicdo de bens
catalogados e a eliminagdo de largas dezenas de concursos publicos para fazer face as necessidades aquisitivas
das entidades aderentes.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Ndo foram identificados contributos especificos

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Simplificacdo do relacionamento e da carga burocrdtica exigida a entidades externas, nomeadamente
fornecedores, cuja interagdo, passando a ser feita no ambito da Central de Compras e dos Acordos Quadro
estabelecidos, facilita a interacdo em matérias como a resposta a concursos, o envio de orcamentos e propostas,
a expedicdo de bens e a faturacdo.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

N&o foram identificados contributos especificos

Esta operacdo sofreu uma reprogramacdo temporal com alteragdo da data de fim de 20/03/2015 para
30/09/2015.

(*) No que diz respeito a efetivacdo e/ou a durabilidade/sustentabilidade dos resultados obtidos/esperados na
sequéncia da implementac¢do da operacdo, a Equipa de Avaliagdo tinha a expetativa de avaliar os niveis de adesdo
e/ou cooperacdo dos agentes externos a entidade e de adesdo e/ou reconhecimento dos utilizadores da Central
de Compras; tal ndo foi possivel, uma vez que ndo foi recebida resposta ao pedido de informacao adicional enviado
a CIM da Regido de Coimbra. Este pedido de informacdo englobava também dados quantitativos que teriam sido
Uteis para a confirmacgdo dos resultados estimados/esperados apresentados.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
CAPACITAGAO INSTITUCIONAL E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

SIMPLEX AuTARQUICO DA CAMARA MUNICIPAL DO PORTO

Camara Municipal do Porto

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
SIMPLEX AuTARQUICO DA CAMARA MUNICIPAL DO PORTO NORTE-07-0826-FEDER-000159
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN POR Norte €1.168.260 €993.021 2012

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagéo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O projeto SIMPLEX Autarquico da Camara Municipal do Porto integrava, numa perspetiva agregadora, medidas de
ambito municipal e intersectorial, enquadradas em trés componentes que se complementavam entre si —
Qualificagdo do Atendimento, Racionalizagdo da Gestdo e Administracdo em Rede — e que estiveram na base da
definicdo dos seguintes objetivos:

® Promover a integracdo e transversalidade dos servicos da Autarquia e destes com outros servicos publicos,
através da disponibilizacdo de iniciativas transversais de ambito nacional e da integracdo vertical de dados,
designadamente em articulacdo com a AMA (sistema de autenticacdo do Cartdo do Cidaddo, plataformas
comuns integradas, integracdo com o Portal do Cidadao, o Portal da Empresa e o Portal da Regido Norte, etc.);

® Promover a racionalizacdo e eficiéncia da organizacdo, através da partilha de meios de informacgdo, da
colaboragdo nos processos transversais e do trabalho em rede (desenvolvimento de plataformas comuns e de
solucBes de gestdo de projetos e de sistemas de informacdo);

Potenciar a qualificacdo dos recursos humanos através do desenvolvimento de uma cultura de trabalho de
projeto e da massificacdo da utilizagdo das novas tecnologias da informacdo (formacdo continua das pessoas,
em sala e em contexto de trabalho);

Disponibilizar servigos que, concebidos do ponto de vista dos cidaddos e empresas, vdo ao encontro das suas
reais necessidades e expectativas, visando aumentar a confianca dos cidaddos nos servigos e nos funcionarios
da Autarquia (atendimento multicanal e desenvolvimento do balcdo de atendimento virtual);

Dispensar os cidaddos e as empresas dos procedimentos e formalidades administrativas desnecessarios com
vista a reducdo de encargos administrativos e de custos de contexto (simplificacdo, fusdo e eliminagdo de
procedimentos, reengenharia de processos e desmaterializacdo);

Facilitar o acesso a informacdo aos cidaddos e as empresas (promocao da acessibilidade aos servicos através do
reforco das plataformas multicanal e da criagdo de pontos de atendimento em locais estrategicamente
convenientes - Loja de Empresa do Porto, qualificacdo dos atendimentos da Biblioteca e dos Museus, etc.);

Assegurar a desmaterializacdo dos processos arquivados e ativos, com especial énfase para a area do urbanismo
de modo a permitir a total tramitacdo dos processos em formato digital (criacdo da unidade central de
digitalizacdo, licenciamento urbanistico digital, atividade de fiscalizagdo, etc.);

Contribuir para a criacdo de uma infraestrutura de dados espaciais, a escala regional, através da disponibilizacdo
online de servigos de gestdo do Plano Municipal de Ordenamento do Territério (disponibilizagdo online de
informacdo cartograéfica, da venda de plantas de localizacdo de planos de pormenor);

Incentivar a cidadania eletrénica (disponibilizagdo online do Boletim Municipal, apoio e formagdo a utilizagdo
dos servicos publicos eletronicos);

= Dar coeréncia as a¢Ges desenvolvidas e potenciar a sua natureza estruturante e a sua contribuicdo efetiva para
a competitividade, através da reutilizacdo de resultados e disseminacgdo de boas praticas;

Consolidar as iniciativas implementadas através da operacionalizacdo de ferramentas de avaliacdo dos
resultados;

Conferir sustentabilidade a qualidade do servico prestado aos cidaddos e as empresas (processo de melhoria
continua).
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O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(

A operacdo foi estruturada num conjunto de medidas, para as quais foram definidos objetivos especificos, modo
de operacionalizacdo, cronogramas de execuc¢do e equipa técnica responsavel. Ao longo do projeto foi realizado
o0 acompanhamento da execugdo destas medidas através de relatérios iniciais, intermédios e finais para cada uma
delas que permitiram identificar constrangimentos, desenvolver medidas corretivas e agilizar a sua conclusdo.
Estes relatérios foram ainda uma fonte de informagdo muito relevante, quer na fase de encerramento da
candidatura, para avaliar o grau de cumprimentos dos objetivos e das a¢des previstas, quer na elaboracdo deste
estudo de caso, para perceber a materializacdo do trabalho desenvolvido.

A nivel da componente de Qualificacdo do Atendimento, com o intuito de intervir na organizagdo e integragdo
transversal de servicos administrativos, com base em solugdes tecnoldgicas de modo a melhorar a prestacdo de
servicos e de informacdes a cidaddos e empresas, disponibilizados numa reforcada plataforma multicanal
integrada através da disponibilizacdo de novas ferramentas, foram implantadas as seguintes medidas:

= Desenvolvimento de um sistema centralizado de entidades (permitiu a consolidacdo das bases de dados de
entidades dispersas pelos varios servicos);

= Desenvolvimento da solugdo integrada de histérico de contactos (foi criada uma nova aplicagdo independente
para gerir e permitir o acesso aos utilizadores da CMP, integrada com as especificidades das diferentes
aplicacGes existentes e com o Balcdo Virtual);

= Desenvolvimento de uma ferramenta integrada de comunicacdo e atendimento (mddulo de gestdo de tarefas
que pode fazer o acompanhamento do atendimento ao municipe);

® Criacdo de um Balcdo de Atendimento ao Leitor na Biblioteca Publica (foi inaugurado em 2010 este espaco de
acolhimento onde estdo concentradas funcdes de atendimento, de orientacdo para os diversos servicos de
leitura, entrega de pedidos de reproducdo documental, pedidos de inscricdio de leitor, devolugdo de
documentos, marcagao de visitas, venda de publicagdes, etc.);

= Desenvolvimento de uma plataforma comum de gestdo de conhecimento (constituicdo de um repositério
central de conteuldos disponivel no BAV que inclui, por exemplo, fichas de boas praticas e manuais de utilizacdo
das diversas aplicacdes);

= Disponibilizacdo de um sistema de gestdo de filas de espera no site institucional (envio de SMS do aplicativo de
gestdo de filas de espera no atendimento presencial do Gabinete do Municipe);

A nivel da componente de Racionalizacdo da Gestdo, visando a simplificacdo de procedimentos que, através da
reengenharia e da desmaterializacdo de processos internos e de interacdo com outras entidades, se destinavam
a suprimir procedimentos desnecessarios, melhorar a eficiéncia da organizacdo e reduzir os custos de
funcionamento, em funcdo das necessidades dos cidaddos e das empresas, foram implantadas as seguintes
medidas:

= Desenvolvimento de Solucdo Integrada de Gestdo de Taxas Municipais (assegura a submissdo pelo servico
licenciador/requisitante do pedido de liquidacdo e cobrancga das taxas, o funcionamento de todo o workflow
respeitante ao procedimento de liquidacdo, o cdlculo automatico das taxas, a emissdo automatica do DUL, a
disponibilizacdo no DocinPorto de toda a informacgdo e documentacdo gerada no GTM, a disponibilizacdo do
DUL no Sistema de Gestdo da Tesouraria e o registo contabilistico da liquidacdo e cobranca no SCA de forma
automatica);

Desenvolvimento de um Portal de Gestdo de Projetos (solucdo de workflow com vista a gestdo de todas as
atividades e tarefas, prazos de execugdo e intervenientes associados a um projeto) e de Sistemas de Informacado
(catalogacdo da informacdo relativa ao inventario de hardware e software e disponibilizacdo do workflow para
tratamento do procedimento de pedidos de alteracdo/evolucdo do software existente);

Desenvolvimento do sistema de gestdo integrado de fiscalizagdo municipal (informatizacdo e otimizagdo das
atividades inerentes ao processo de fiscalizagdo municipal, permitindo a utilizacdo de dispositivos moveis e a
integracdo e a interoperabilidade com diferentes sistemas de informacdo da Autarquia);

Criacdo da Fatura Eletrénica (rececdo e tratamento de fatura de fornecedores e emissdo aos clientes em suporte
digital);

Desmaterializacdo do processo de requisicdo de leitura da Biblioteca Municipal (informatizacdo e
desmaterializagdo do circuito interno e publico do processo de requisicdo e acesso a obras em depdsitos para
leitura presencial e da submissdo de requisicdo/pedidos aos depdsitos de obras que ndo se encontrem na base
de dados bibliograficos);
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® Criacdo da Unidade Central de Digitalizacdo (digitalizacdo e identificacdo dos documentos relevantes para a
atividade administrativa da CMP, integracdo e/ou produgdo da meta-informagdo necessaria a gestdo do arquivo
eletrdnico, cooperacdo direta com o Gabinete do Municipe, dando andamento ao expediente considerado
prioritario para a gestdo administrativa, nomeadamente no que diz respeito a desmaterializagdo dos processos
de gestdo urbanistica; em funcionamento desde 2009);

= Reengenharia de processos para certificacdo da qualidade da Dire¢do Municipal de Via Publica (segundo a
norma I1SO 9001:2000);

= Simplificacdo e agilizacdo de procedimentos camararios (eliminagdo ou fusdo de licenciamentos de ocupacgdo
de via publica por parque privado de estacionamento publico, rampa, ar-condicionado e grua);

A nivel da componente de Administracdo em Rede, tendo como objetos de intervencdo as infraestruturas
tecnoldgicas, a interoperabilidade, o sistema de autenticacdo e a disponibilizagdo de servicos eletrénicos aos
cidaddos e as empresas, foram implantadas as seguintes medidas:

® Criacdo de um Balcdo de Atendimento Virtual (reformulagdo do site institucional do municipio de modo a conter
uma nova organizacdo de conteldos por eventos de vida, destinatdrios e grupos, a disponibilizar a consulta
publica de organizacdo dos contetdos do site, a permitir a producdo de indicadores de utiliza¢do do site e dos
servicos ai disponibilizados e a conter caracteristicas técnicas de acessibilidade, navegabilidade e facilidades
para cidaddos com necessidades especiais, numa légica de otimizacdo funcional dos servicos);

Apoio a utilizacdo do Balcdo de Atendimento Virtual (disponibilizacdo, no Gabinete do Municipe, de apoio a
navegacdo, presencial, virtual e telefénico aos cidaddos e empresas, através da implementacado de um posto de
navegacdo online no site institucional com assisténcia personalizada, do apoio virtual incorporado no site
institucional e do apoio telefénico especifico de orientagdo de navegagdo no site institucional);

Promogdo de um modelo Unico de organizacdo do Balcdo de Atendimento Virtual (introducdo de um conjunto
de padrdes, regras e procedimentos que permita a uniformizacdo da forma e do conteudo através da integracdo
e transversalidade da informacdo, da elaboracdo de um Manual de Boas Praticas, da uniformizacdo da
organizacdo da informacdo e da facilitacdo do acesso a informacdo aos cidaddos e empresas);

Desenvolvimento de formuldrios eletrénicos (disponibilizacdo de formuldrios online que permitam a submissdo
de pedidos a Camara Municipal a qualquer hora, sem desloca¢cBes, nos servicos de urbanismo, areas
transversais, ambiente, cultura, finangas, via publica, protecdo civil, recursos humanos e policia municipal, com
potencial de alargamento as outros servicos);

Disponibilizacdo da consulta online de informacdo cartografica municipal (disponibilizacdo, através do site
institucional, de informacdo de plantas de localizacdo, extratos dos planos de ordenamento do territério,
ortofotomapas e cartas geotécnicas);

Disponibilizagdo online do Boletim Municipal (disponibilizacdo da informacdo administrativa de qualidade aos
cidaddos, de forma clara e eficaz, passivel de uma consulta facil e agil através da criagdo de um site com um
layout inovador);

Desenvolvimento do Portal da Cultura (disponibilizacdo ao publico, de uma forma integrada e online, os servigos
culturais municipais do Porto e informacado acerca desses servicos e equipamentos culturais);

Disponibilizacdo online da conta-corrente ao fornecedor e cliente (prestacdo de informacdo relativa aos
documentos contabilisticos de fornecedores que, em interoperabilidade com o Sistema Integrado de Gestdo de
Receita, permite apresentar aos utilizadores todos os movimentos a crédito e/ou a débito de qualquer
entidade);

Desenvolvimento da plataforma de licenciamento urbanistico (permissdo da tramitacdo desmaterializada dos
procedimentos previstos no Regime Juridico de Urbanizagdo e Edificacdo, a consulta das entidades externas
intervenientes no licenciamento urbanistico e o calculo automatico das taxas urbanisticas).

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )
A operacdo traduziu-se num projeto ambicioso, de caracter transformacional e transversal que, alicercado num
processo de reorganizacdo interna, teve um impacto extremamente significativo na relacdo do Municipio com o
municipe. O desenvolvimento desta operagdo permitiu a implementacdo de ferramentas consistentes e robustas,
como o Balcdo de Atendimento Virtual ou os Formularios Online, que ainda hoje ddo suporte ao atendimento e
que conduziram a criagcdo de um nivel de servico, traduzido em taxas de atendimentos muito elevadas, que
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atualmente permite catapultar esse atendimento para outras formas mais inovadoras. Esta-se, portanto, perante
a adogdo de uma nova abordagem de interagdo com o utilizador dos servicos, materializada na implementacgdo de
novas ferramentas de gestdo, em linha com o segundo pressuposto assumido pela TdP.

A nivel da racionalizacdo de estruturas e recursos afetos ao seu funcionamento, o projeto teve um efeito
diversificado ao nivel da afetacdo de recursos humanos. A reorganizacdo interna necessaria a alteracdo de
paradigma de funcionamento na relagdo com o cliente externo levou, por um lado, ao reforco de equipas afetas
aos novos servicos (por exemplo, o BAV ou o tratamento dos formuldrios eletrénicos) e, por outro lado, a
diminuicdo de recursos afetos aos servicos que passaram a ser disponibilizados em autosservigo, na maioria dos
casos recorrendo a realocacdo de recursos a outras unidades dentro do municipio. Parece também ser seguro
avancar que ocorreu uma diminuicdo dos custos correntes de funcionamento ao nivel administrativo (papel,
consumiveis informaticos, etc.) que, apesar de ndo ser possivel quantificar, poderd ter sido compensada com o
aumento dos custos com comunicacdes, licencas de software e manutencao de equipamento.

Em termos de focalizacdo na prossecucdo da missdo da instituicdo, pode ser conferido algum contributo da
operacdo na medida em que existe alinhamento dos recursos humanos com o cumprimento dos objetivos
estratégicos, uma vez que, apds a sua implementacdo, foi possivel produzir de indicadores de utilizagcdo do site e
dos servicos de atendimento (tempo médio de espera, nimero de chamadas atendidas/nimero de chamada
perdidas e tempo de tratamento do formuldrios online) que passaram a ser incluidos no SIADAP | (a nivel da
direcdo e da sua carta de missdo), no SIADAP Il (dire¢Bes intermédias) e no SIADAP Il (técnicos operacionais) do
municipio.

Contudo, a efetiva contribuicdo da operacdo foi materializada numa melhoria substancial da agilizacdo do
funcionamento do Municipio do Porto que, tendo como objetivo Ultimo a melhoria da relagdo com o municipe,
através da implementagdo da automatizagdo e desmaterializagdo de circuitos de trabalho, se refletiu numa melhor
gestdo de todas as atividades e tarefas, prazos e intervenientes associados aos servigos prestados. A introducdo
de um conjunto de padrdes, regras e procedimentos que permitiram a uniformizacdo de procedimentos
favoreceram a agilizacdo de tarefas que ndo requerem capacidade de analise ou decisdo por parte dos
colaboradores, como a prestacdes de informacSes ou a recegdo de formuldrios e prestacdo de servicos de
liquidacdo e cobranca de taxas. Tratou-se de simplificar um conjunto de procedimentos camararios, sobretudo na
area dos licenciamentos que melhoraram a interagdo dos servicos municipais com os seus clientes.

As alteracGes descritas anteriormente foram possiveis porque foram adotados novos modelos organizativos e de
estruturacdo funcional da atividade (validacdo do primeiro pressuposto da TdP), traduzidos no desenvolvimento
e implementacdo de alguns servicos ou medidas que conferiram um contributo decisivo para a alteracdo ocorrida
a nivel organizacional. Pela sua importancia e pertinéncia, realgam-se a Unidade Central de Digitalizacdo (UCD), o
Balcdo de Atendimento Virtual (BAV) e os Formulario Online (FO).

A UCD foi fundamental para a desmaterializacdo dos processos internos do municipio, determinando a criacdo de
um modelo de gestdo integrada da informagdo, que deu resposta com eficacia as necessidades do sistema
administrativo, nomeadamente dos servigos de Urbanismo que, atualmente funcionam exclusivamente online. Os
principais impactos na organizacdo da criacdo deste servigo foram:

= Aperfeicoamento das regras de gestdo documental;
® Maior garantia de fiabilidade dos dados e rigor administrativo;

= Melhoria das condi¢Bes de acesso a documentacao (rapidez de consulta, acesso descentralizado, controlo das
permissées);

= Reorganizacdo da metodologia de trabalho na Divisdo Municipal de Urbanismo: introducdo de um workflow
(SIURB), associado a desmaterializagdo dos processos em andamento, possibilidade de consulta de acesso
remoto aos antecedentes dos processos, exigéncia de maior rigor na gestdao dos conteddos e no controlo dos
prazos;

® Maior seguranca na relagdo com o municipe: conhecimento da situacdo dos processos, maior facilidade na
prestacdo de informacdes;

= Estreitamento da cooperacdo entre servicos: Dire¢es Municipais, Servicos de Atendimento;
® Reducdo do numero de requisicdes para a saida dos processos;
® Diminuicdo da sobrecarga de conferéncias (folha a folha).

O BAV, organizado por eventos de vida, e os FO, enquanto servicos com um elevado grau de automatizacdo (e de
integracdo com outros servicos e departamentos) e baseados numa légica de plataforma multicanal assente num
sistema tecnoldgico Unico, sdo ferramentas que conferiram ao Gabinete do Municipe uma capacidade de otimizar
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recursos internos, tornando os servicos mais eficazes no cumprimentos da seu designio estratégico e mais
eficientes, conseguindo fazer mais e melhor sem aumentar a necessidade de recursos humanos e financeiros.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A analise da operacdo, na qual a entrevista teve um papel essencial, permitiu aferir um conjunto de impactos da

operagdo nas seguintes dimensdes:

= Efetividade e agilidade dos processos de decisdo e execucdo operacional

O numero de requerimentos apresentados online subiu de 8.639 em 2013 para 54.487 em 2020, sendo que o
tempo médio de tratamento destes requerimentos desceu de 48 para 24 horas no mesmo periodo temporal.

Em 2013, o Gabinete do Municipe recebeu 50.934 chamadas telefénicas, nimero que em 2020 foi de 155.978,
tendo o tempo médio de espera diminuido de 26 para 2 minutos. Em 2020, foi registado um tempo médio de
atendimento de 3m43s.

No que diz respeito ao canal presencial, em 2013 foram registados 201.744 atendimentos, face aos 47.566
registados em 2020.

= Satisfagdo dos utilizadores com os servicos prestados

A implementacdo e o posterior desenvolvimento e aprofundamento das medidas preconizadas pela operagao
levou a que, em alguns meses, se tivessem atingido taxas de atendimento (nimero de chamadas atendidas em
relacdo a chamadas entradas) na ordem dos 98-99%, fechando o ano de 2020 com um taxa de 93% (no caso
especifico do Urbanismo, este valor foi de 87%). Este desempenho contribui para um elevado grau de satisfacdo
dos utilizadores internos, na medida em que existe o cumprimento/superacdo dos objetivos e metas de resultado
dos instrumentos de avaliagdo (SIADAP) e externos, pelo aumento do nivel de servico relativo a atividade do
Gabinete do Municipe. Ndo é possivel quantificar este grau de satisfagcdo, uma vez que ndo é realizada uma
monitorizacdo regular.

= Racionalizacdo/Reducdo de custos de funcionamento

A simplificacdo e agilizacdo de um conjunto de procedimentos camardrios materializado na fusdo dos processos
de licenciamento urbanistico com os processos de ocupacdo da via publica, autorizacdo de funcionamento de
parque privado de estacionamento publico e de trabalhos de reconstrucdo de passeio, passaram a ser
automaticamente integrados no processo de licenciamento urbanistico sem que o cidaddo/empresa tenha que
submeter qualquer pedido adicional. Passou, também, a ser possivel emitir na hora, no Gabinete do Municipe, a
licenca ou prorrogacdo de licenca de ocupacgdo de via publica com grua e foi eliminada a necessidade de licenca
de ocupacgdo da via publica com ar condicionado. Estima-se que este processo tenha produzido poupancas anuais
na ordem dos 5 milh&es de euros em custos administrativos.

Foram ainda apuradas outras estimativas ao nivel dos indicadores de resultado afetos as atividades da operacdo
destinadas a Racionalizacdo da Gestdo: Redugdo de resmas de papel em 20%; Reducdo de horas de trabalho em
10%; Eliminagdo de 30 procedimentos internos; Desmaterializacdio de 100 procedimentos internos;
Desmaterializacdo de 100 procedimentos externos; Reducdo do numero de requisicbes de documentos
arquivados em 50%; Emissdo de 15.000 faturas eletrénicas anualmente.

No caso mais especifico da Unidade Central de Digitalizacdo, os impactos foram quase imediatos a sua entrada
em funcionamento, nomeadamente a nivel do nimero de documentos digitalizados (Meta: 160.000, Realizado
em maio de 2010: 231.597), da reducdo do nimero de horas de trabalho de conferéncia de processos de Licengas
de Obras arquivados (Meta: 15%; Realizado a 31/12/2009: 25%) e da percentagem de reutilizacdo de Licencas de
Obras Digitais (Meta: 18%; Realizado a 31/12/2009: 19%).

Esta operacdo constitui-se como um alicerce da transicdo digital ainda em curso, pois foi a partir da sua
implementacdo que foi possivel que, entre 2013 e 2021, a média de formuldrios digitais apresentados
mensalmente tivesse aumentado de 720 para 5.722 e que o numero de pessoas que aderem mensalmente ao
Portal do Municipe/BAV tivesse registado um aumento de 36 para 887. Atualmente, o Municipio do Porto trata
99% dos processos de forma digital (digitalizados a entrada), face aos 30% verificados em 2013.

A percecdo que existe internamente é que, de um modo geral, a operacdo teve um contributo muito importante
para a alteracdo da imagem sobre a qualidade dos servigos prestados pelo Municipio em termos de inovacdo,
rapidez e fiabilidade e que tal resultou da capacidade interna de materializacdo do potencial de transformacao
associado as medidas/ferramentas implementadas.
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Ainda assim, ndo é possivel validar de forma plena os pressupostos assumidos pela TdP (1: “As praticas de
planeamento adotadas traduzem e promovem uma cultura de orientacdo para os resultados” e 2: “Sao reforgadas
as praticas de monitorizacdo e avaliacdo do desempenho organizacional e operacional”). Se é verdade que alguns
dos indicadores referidos sdo monitorizados de forma regular e avaliados no ambito do SIADAP, este ndo foi um
processo que esteve delineado originalmente na operagdo, nem foi possivel aferir — através da informacdo
recolhida e solicitada — o nivel de alcance do objetivo que previa a consolidacdo das iniciativas implementadas
através da operacionalizacdo de ferramentas de avaliacdo dos resultados.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

Reducdo dos custos de funcionamento

= Apesar de existirem reducdes de custos de funcionamento decorrentes da desmaterializacdo de processos que
nao é possivel quantificar, este é um fator cuja valorizacdo é secundada em favor dos objetivos estratégicos de
melhoria da interagdo com os clientes e municipes.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

= Reducgdo de recursos nas funcdes/servicos que passaram a ser disponibilizados em regime de autosservico, mas
gue sdo realocados a outros servicos e, portanto, ndo constituem uma redugdo em termos de contingente global
do Municipio.

Aumento da produtividade

= Pelo facto de existirem melhores ferramentas de trabalho, existe a percecdo clara por parte dos utilizadores
internos que se conseguiu alcancar uma otimizagdo de recursos que permite fazer mais e melhor sem aumentar
a necessidade de alocagdo de mais recursos.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

= A |égica de integracdo dos sistemas de informagdo implementada com a operagdo é um fator essencial para
uma utilizagdo mais racional dos recursos disponiveis, na medida em que a mesma pessoa consegue executar
mais fungBes, reduzindo a necessidade de interacdo fisica com outros departamentos ou servigos.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

= O Balcdo de Atendimento Virtual, organizado por eventos de vida, e os Formularios Online, enquanto servicos
com um elevado grau de automatizacdo e baseados numa légica de plataforma multicanal assente num sistema
tecnoldgico Unico, sdo especialmente direcionados para a melhoria do atendimento através da reducdo de
tempos de resposta (reducdo de tempos de espera e de tratamento de formulérios) e da elevacdo das taxas de
atendimento (aumento de chamadas atendidas em relagdo as chamadas entradas);

Entre 2013 e 2020, o tempo médio de tratamento dos requerimentos apresentados online desceu de 48 para
24 horas e no mesmo periodo temporal, o tempo médio de espera no atendimento telefénico diminuiu de 26
para 2 minutos.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

® Aintegracdo do BV e dos FO com a solugdo de histérico de contactos contribuiu para o aumento dos niveis de
eficacia no atendimento ao permitir ter uma perspetiva de continuidade em cada ato de contacto do mesmo
cliente.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

= Os processos de ocupacdo da via publica, autorizacdo de funcionamento de parque privado de estacionamento
publico e de trabalhos de reconstrucdo de passeio passaram a ser automaticamente integrados no processo de
licenciamento urbanistico sem que o cidaddo/empresa tenha que submeter qualquer pedido adicional;

= A simplificacdo e a agilizacdo de um conjunto de procedimentos camararios relacionados com licenciamentos
eliminou a necessidade de obtencdo de licenca de ocupacdo da via publica com ar condicionado.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

= O Boletim Municipal Eletréonico, ao disponibilizar o acesso mais rdpido, fiavel e completo a informacao,
proporcionou a diminuicdo do numero de deslocacGes e de contactos com 0s servicos municipais, 0 mesmo se
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passando com possibilidade de consulta online de dados sobre os processos administrativos em curso e com a
facilidade de obtencdo de informagBes sobre antecedentes relativos a um conjunto de procedimentos
administrativo e técnicos.

® Entre 2013 e 2020, o numero total de atendimentos diminuiu de 261.317 para 258.031, o que representa um
decréscimo de apenas 1%. O que se deve destacar neste periodo temporal é a transferéncia do canal presencial
para os canais telefdnico e digital que registaram aumentos no nimero de atendimentos de 206% e 531%,
respetivamente.

OBSERVACOES

Durante o periodo de execucdo da operagdo, foram aprovadas as seguintes reprogramacoes:

= 2010: Financeira (alteragdo para 70% a taxa de cofinanciamento);

® 2010: Temporal (adiamento em 6 meses do prazo de execugdo da operagao);

® 2011: Fisica e temporal (alteracdo da data de fim e ajustamento dos valores entre componentes);
® 2012: Financeira (reclassificacdo das despesas por componentes);

® 2012: Financeira (reforco da taxa FEDER).
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DOMINIO DE INTERVENGAO:
QUALIFICACAO DO CAPITAL HUMANO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

FORMAGCAO PROFISSIONAL NA AUTORIDADE TRIBUTARIA

Autoridade Tributaria

DADOS DE IDENTIFICAGAO GERAL

Nome da Operagdo Cédigo da Operagdo
QUALIFICACAO DOS PROFISSIONAIS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA CENTRAL 103262/2014/933
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitario Ano de Conclusdo
QREN PO Potencial Humano €91.658 €65.067 2014

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? i ‘
O fundamento deste Projeto prendeu-se com a necessidade de dar resposta aos desafios que a recém-criada AT
(2012) vivia na sequéncia de uma profunda reforma da Administracdo Fiscal, que envolveu a fusdo das trés
Dire¢des Gerais e que implicou uma reestruturacdo organica e integracdo dos servicos adotando como missdao
administrar os impostos, direitos aduaneiros e demais tributos que lhe sejam atribuidos, bem como exercer o
controlo da fronteira externa da Unido Europeia e do territorio aduaneiro nacional, para fins fiscais, econémicos
e de protec¢do da sociedade, de acordo com as politicas definidas pelo Governo e o Direito da Unido Europeia.

A reestruturacdo prosseguida permitiu reduzir custos mediante a simplificacdo da estrutura de gestdo operativa,
o reforgo do investimento em sistemas de informacdo e a racionalizagdo da estrutura local, adaptando-a a um
novo paradigma de relacionamento entre a administracdo tributaria e o contribuinte, em que os canais remotos
(designadamente a via eletronica) ganharam um peso preponderante. A par do processo de reestruturacao, a AT
confrontava-se com dois problemas: redugdo de efetivos em fungbes chave, por forca da aposentagdo; e as
regulares altera¢des aos diversos diplomas legais que regiam as diferentes dreas da tributacéo que se traduziram
em claras necessidades de requalificacdo dos 3.400 efetivos, que integravam o conjunto dos servicos centrais e
distribuidos, localizados nos distritos de Lisboa e Setubal.

Face a esta situacdo, foi importante apostar na formacao e requalificacdo de ativos. O projeto de formacdo tinha
como principal objetivo desenvolver competéncias que contribuissem para os objetivos estratégicos da AT como
sejam a eficdcia na gestdo e cobranca fiscal e aduaneira, melhorar o servico prestado ao contribuinte e o reforco
da cooperacdo nacional e internacional a nivel fiscal e aduaneiro. O plano de formacdo centrava-se nas areas da
contabilidade e fiscalidade, regime juridico, enquadramento profissional, linguas estrangeiras e lideranca e gestao
de equipas.

Foram aprovados 51 cursos de formacdo, 132 acdes, destinados a 6.246 formandos, a que correspondia a 70.803
horas de formagdo em horario laboral.

Ao longo do projeto registaram-se varias as alteracdes, nomeadamente ao nivel das necessidades de formacgao
gue motivaram trés pedidos de alteracdo com impacto no nimero de cursos e a¢des de formacdo, nimero de
formandos abrangidos, volume de formacdo e montante financeiro. Assim, o compromisso assumido foi o de
realizar 51 cursos em 126 acGes de formacdo que deveriam abranger 5.209 formandos e um volume de formacéo
de 42.508 horas de formacdo laboral.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? i ‘
Neste projeto, o diagndstico de necessidades de formagdo ocorreu a nivel central, regional e local visou identificar
necessidades face aos objetivos estratégicos e operacionais da AT. Foram realizadas reuniGes com diversos
servicos que, em matéria de formacao, se revelavam mais participativos e criticos, através das quais se procurou
obter os contributos de dirigentes, chefias de servicos e formadores que, face a sua area de atuacdo, fossem
representativos do universo da AT.

O universo selecionado envolveu: Dire¢des de Financas e respetivos Servigos de Financas; Alfandegas e respetivas
Delegacdes e Postos Aduaneiros, bem como alguns Servigos Centrais e respetivas unidades organicas. A escolha
deste universo de participantes deveu-se ao facto de estarem na posse de informacdo sobre necessidades de
formacdo no ambito das alteracbes da legislacdo, da introducdo de novos procedimentos, de novos sistemas e
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eventualmente de novas aplicagBes informaticas e da conclusdo de projetos fundamentais na AT para cuja
implementacdo a formagdo constituiu um fator critico de sucesso. Essas reunibes, caracterizaram-se por um
didlogo aberto e discussdo de pontos de vista em torno da formagéo, visando, nomeadamente:

= |dentificar as necessidades de formacédo por areas funcionais e de qualificacdo;

= |dentificar areas tematicas que pudessem dar resposta as necessidades diagnosticadas;

® |dentificar prioridades de formacdo e

= Recolher sugest&es que pudessem contribuir para as melhorias do sistema formativo

Os resultados obtidos no Diagndstico efetuado revelaram uma clara necessidade em torno das areas de core
business da AT as quais surgem maioritariamente representadas nas Area de Qualificacdo:

= Fiscalidade e Areas Conexas, com 68% dos pedidos de formacdo diagnosticados, assim distribuidos em funcio
das matérias/contetidos formativos: Justica — 24%; Rendimento e Despesa — 19%; Legislagdo/Cursos
Transversais -11%; Patrimdnio — 8%; Cobranca — 5%; Tributagdo/Regulacdo/IEC e ISV — 1%.

® Auditoria e Contabilidade, representam 14% do total dos pedidos
= Sistemas de Informacédo e AplicagGes Informaticas 5%.

= De salientar ainda a importancia concedida ao relacionamento interpessoal na vertente interna hierarquica e
funcional — Gestdo e Lideranga com 4,5% das necessidades diagnosticadas.

Deste processo de auscultacdo, resultou a elaboragdo de um plano de formacdo que contemplava 51 cursos de
formacdo num total de 40.508 horas de formacado nas seguintes dreas de qualificagdo:

® Fiscalidade/Areas Conexas

= Auditoria/Contabilidade

® Gestdo e Lideranca

= Desenvolvimento Pessoal/Qualidade no Atendimento

= Area Administrativa e Financeira

= Tesourarias/Cobranca

= AplicacBes informaticas/Sistemas de aplicacbes centrais
® Linguas - Inglés Técnico

® Ferramentas de Produtividade Nivel avancado.

Foram ainda privilegiadas iniciativas de formacdo que possibilitassem uma oferta formativa consentdnea com os
compromissos estabelecidos no QUAR da AT, numa ldgica de desenvolvimento e execugdo de uma estratégia de
“Qualificacdo, Desenvolvimento de Competéncias, Valorizagdo e Motivacdo dos Recursos Humanos”.

As acdes respeitantes a aplicacdes informaticas/Sistemas de aplicacBes centrais, tiveram por destinatarios os
recursos afetos a drea dos sistemas de informacdo e por objetivo assegurar a respetiva atualizacdo de
conhecimentos face a evolucdo verificada ao nivel dos sistemas e aplicacdes.

Ainclusdo das linguas, deveu-se ao facto de, neste universo, estarem englobados todos os servicos centrais da AT
gue, por forca dos compromissos comunitarios relacionados com a fiscalidade e a unido aduaneira, bem como, do
projeto em curso de implementacdo das Alfandegas eletrdnicas, eram obrigados a manter uma interagao regular
e frequente com os parceiros comunitdrios, necessitando para tal de assegurar elevada proficiéncia em lingua
inglesa dos respetivos recursos, tornando indispensavel promover algumas acdes de inglés técnico de caracter
eminentemente pratico. As ferramentas de produtividade revelaram-se de extrema utilidade para as areas de
prevencgdo e inspecdo tributaria e aduaneira, onde se mostraram particularmente Uteis as funcionalidades mais
avancadas.

No decurso do desenvolvimento do projeto de formacdo, ocorreram vdrias alteragGes organizacionais, legislativas
e comunitarias que originaram um conjunto de novas necessidades de formagdo. Para colmatar estas novas
lacunas a AT procedeu a alguns ajustes no Plano de Formacgao de forma a redirecionar contelddos e garantir deste
modo que os objetivos e necessidades identificadas fossem de fato colmatadas e a mais-valia da formagdo pudesse
ser uma realidade para as reais caréncias da AT, dos seus colaboradores e do funcionamento da mesma. Neste
sentido procedeu-se a um reforco de competéncias de: gestdo; sdcio-comprtamentais, (“Qualidade no
Atendimento”); juridicas (Cédigo do Procedimento Administrativo); e na area das alfandegas (alfandegas
eletrénicas).
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O conteldo material da operacdo traduziu-se na implementacdo de acBes de formacdo dirigidas aos funcionarios
da AT integrados em diferentes categorias profissionais e departamentos. Foram realizados 51 cursos, que
correspondem a um volume de formacdo realizado de 6.266. dias de formagdo em hordario laboral. Este volume
de formacdo traduziu-se ainda em 41.145 horas, o que representa 96,8% do total aprovado em candidatura,
abrangendo 5.002 formandos empregados internos. O total de despesa aprovada em saldo final foi de 91 657.69€
0 que corresponde a uma taxa de execugdo financeira de 72,8%.

Face ao plano de formacdo em candidatura, os cursos e respetivas acGes realizadas sofreram apenas ligeiros
ajustamentos, relacionados com o indeferimento de um curso - Lei Vinculos Carreiras Remuneracbes - e a
respetiva reducdo de ac¢des realizadas.

A DSF disp&e de um sistema informatico que permite a gestdo de toda a formacdo que organiza, bem como de
instalacGes préprias para a formacao.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ !
Na documentacdo do projeto, consta que a AT realiza a avaliacdo da qualidade do processo formativo (durante a
formacdo) e das aprendizagens realizadas pelos formandos (durante a formacdo). Esta informacao foi validade
pelos interlocutores entrevistados, que referiram que em todas as ac¢Bes de formacdo os formandos sdo
convidados a preencher os questionarios de satisfacdo da formagdo, bem como os da avaliagdo das aprendizagens,
contudo, ndo existe uma pratica regular de sistematizacdo dos resultados desses instrumentos.

De acordo coma informacgdo posteriormente enviada pela DSF “foram sempre aplicados questiondrios de
satisfagdo no final de cada uma das agées associadas ao presente projeto. Em termos qualitativos apenas podemos
referir que os formandos de forma genérica concluiram com sucesso as acées que frequentaram”.

A DSF, revela na informacédo enviada, que tendo em conta a sua Missdo, e, guiada pelas orientacdes estratégicas
do QUAR e do Plano de Formacao relativo ao ano de 2014 manteve como vetores principais os seguintes valores:

= Reforco de competéncias gestiondrias, tendo para o efeito realizado uma edicdo do FORGEP, curso que
abrangeu 50 Dirigentes de cargo de Direcdo Intermédia ao longo de 2014.

Reforco das competéncias sécio comportamentais, através da realizacdo do curso “Qualidade no Atendimento”.

Reforco de competéncias de cardcter mais transversal a atividade fiscal e aduaneira e que visou o reforco de
competéncias juridicas, exemplo disso é o Cédigo do Procedimento Administrativo.

A Introdugdo de acBes de formacgdo que visam responder as necessidades mais prementes das Alfandegas, bem
como as exigéncias proprias da dindamica comunitaria, tém vindo a ter impactos no funcionamento daquelas,
com especial relevo, para o Projeto de continuidade das alfandegas eletrénicas, destacando-se para o efeito o
STADA Importacdo Novas Funcionalidades e Recolha de declara¢es associadas a particulares.

0QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Os interlocutores ndo tém elementos de acompanhamento da formacgdo ou de indicadores de resultados e
impactos que permita produzir interpretacdo de impactos decorrentes da formacao, nem verificar se:

= Existem praticas eficazes de valorizagdo e reconhecimento do desempenho profissional;

® S3o adotados mecanismos potenciadores da transferéncia das competéncias adquiridas para o contexto de
trabalho.

® Houve melhoria do desempenho profissional dos recursos humanos da AT.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Relativamente a andlise do peso dos FEEI na estratégia da AT, pese embora a relevancia que assume no plano de
formacdo da entidade, foi possivel apurar que os projetos seriam sempre implementados, independentemente
do apoio comunitdrio. No entanto, a AT considera que os FEEI facilitam o desenvolvimento das operagdes.
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Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

A equipa de avaliacdo ndo teve acesso a informacdo que permita identificar os contributos da componente de
formacdo deste projeto para os objetivos de ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servicos da Administracdo Publica’:

Reducdo dos custos de funcionamento

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Aumento da produtividade

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

A equipa de avaliagcdo ndo teve acesso a informacdo que permita identificar os contributos da componente de
formacao deste projeto para os objetivos de ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’:

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

OBSERVAGOES

Entrevista realizada com a Direcdo de Servicos de Formacdo, designada abreviadamente por DSF - Unidade
Organica dos Servicos Centrais da AT, responsavel pela formacdo e qualificacdo dos trabalhadores desta
Organizacao.

Durante a entrevista a interlocutora da DSF referiu que como o projeto foi executado ha mais de 8 anos nao
dispunha de informacgdo sobre os resultados deste projeto em concreto e que teria de consultar e reunir
informacédo adicional. Quando questionada sobre as praticas gerais de gestdo, acompanhamento e avaliagdo da
formacgdo adotadas pela DSF referiu apenas que a AT ndo realiza a andlise de retorno do Investimento (ROI) da
Formacdo, remetendo a disponibilizacdo informacdo adicional para a realizacdo de uma outra reunido com a
presenca dos dirigentes da DSF.

A Equipa de Avaliacdo, liderada pelo consércio ImproveConsult e IESE solicitou a AT a realizagdo de uma nova
reunido com a DSF para esclarecimentos adicionais sobre os resultados e impactos do projeto AT
103262/2014/933, bem como o envio de informacdo documental disponivel sobre o projeto.

Apesar de toda a colaboragdo prestada pela AT na elaboragdo deste Estudo de Caso, e no envio de alguma
informacdo adicional (candidatura e realizacdo da formacdo), ndo houve respostas, em tempo util, ao pedido de
uma nova reunidao com a DSF.

Acdes de formacdo realizadas:

N2 de Acbes Volume Horas
Designagao N2 Formandos ~
Curso realizadas Formacgao

Altera¢Bes do Orgamento Geral 6685
2 Reforma do IRC 2 450 3150
4 IRS - Tributacdo de Nao reside 5 94 658
9 IVA - Isengdes Completas e Inc 3 58 406
12 SLC - Fungdo Caixa 2 15 210
15 Regime Geral das InfracgBes Tr 8 200 1400
16 Execugdes Fiscais - Reversdes 1 32 336
18 Codigo do Procedimento Adminis 6 156 1092
20 Férias, Faltas e Licéncas - RC 4 107 749
26 Gestdo de Divergéncias - IRS 3 75 525
28 Gestdo de Divergéncias - e Fac 1 18 126
29 Técnicas de Investigagdo Crimi 2 41 1230
30 STADA Importagdo Fase Elctroni 1 10 280
32 SIC-ES - Estampilhas Fiscais 1 11 154
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N2 de Acbes Volume Horas
Designagao N2 Formandos ~
Curso realizadas Formagao

Controlo de Venda a Gasoéleo Co 27 486
36 IDEA 2 26 364
39 IVA/RITI 2 54 378
45 Qualidade no Atendimento 1 21 294
47 Excel Nivel Il 1 15 210
51 FORGEP 2 51 6120
54 IRS e Modelo 3 - Declaracgdes E 5 479 3353
56 STADA Importagdo - Recolha/Cri 1 11 231
62 IVA Andlise de Contas Corrente 10 402 2814
63 LGT - Derrogacdo do Sigilo Ban 11 343 2401
64 AlteragBes ao Orgcamento de Est 3 193 1351
65 Imposto de Selo Transmissdes G 3 47 329
66 IVA REEMBOLSOS 1 12 84
67 IVA REGRAS DE LOCALIZAGAO (201 1 10 140
68 E-factura Gestdo de Divergénci 3 147 514.5
69 IMT — | Municipal s/Transm One 1 12 84
70 DUPLA TRIBUTACAO INTERNACIONAL 2 59 826
71 Regime Especial de Tributacdo 1 13 52
72 IRC - ESQUEMAS FRAUDULENTOS 1 29 203
73 IVA FRAUDE CARROSSEL 1 28 196
74 REGIME GERAL INFRACGOES TRIBUT 1 21 147
75 SIC EU VERTENTE NACIONAL DO SI 2 18 252
76 Direitos da Propriedade Intele 1 10 70
77 EXECUCOES FISCAIS REVERSOES E 2 66 231
78 EXECUCOES FISCAIS VENDAS, GARA 1 0 0
79 EXECUCOES FISCAIS PRESCRICAO D 3 82 574
80 Exec. Fiscais - Reclamacgdo e G 2 63 220.5
81 Exec. Fiscais - Insolvéncias e 2 63 220.5
82 Exec. Fiscais - Vendas, Garant 1 29 101.5
83 Exec. Fiscais - Penhoras 2 55 192.5
84 PEJEF N.PROC.E FUNCIONALIDADES 1 23 80.5
85 PEJEF N.PROC.E FUNCIONALIDADES 1 25 175
86 PEJEF — Penhoras Aduaneiras, B 1 9 63
87 PEJEF - PENHORAS MANUAIS 1 22 154
88 PEJEF - Inventdrios: Controlo 1 37 259
89 PEJEF - Inventdrios: Controlo 3 187 654.5
90 Sistema Gestdo do Atendimento 4 91 318.5

Fonte: SIIFSE
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DOMINIO DE INTERVENGAO:

QUALIFICACAO DO CAPITAL HUMANO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

DZ FORMACAO PROFISSIONAL NA CAMARA MUNICIPAL DE MAFRA
CAMARA MUNICIPAL DE MAFRA

DADOS DE IDENTIFICACAO GERAL

Nome da Operagdo Codigo da Operagdo
QUALIFICACAO DOS PROFISSIONAIS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA LOCAL 044844/2010/934
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
QREN PO Potencial Humano €301 756 €152 689 2012

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A Camara Municipal de Mafra reconhece a necessidade de investir na eficacia dos servigos publicos locais por
forma a elevar a imagem de eficiéncia do setor. Neste contexto, aposta continuamente na formacdo dos seus
colaboradores por forma a promover uma melhoria do servico prestado, potenciar uma autarquia mais forte, com
maior caracter de eficiéncia e inovacdo incorporado no servico prestado, mais preparada para a mudanca para
responder de forma célere e eficaz as exigéncias dos municipes, e dar resposta as Estratégias de Desenvolvimento
Local, e as Grandes Opc¢bes do Plano 2010-2013 do Governo quanto a “Modernizacdo e Valorizagdo da
Administragdo Publica”.

Através da proposta formativa que materializou esta operacdo, a autarquia procurou: colmatar o défice de
competéncias especificas que condicionava o desempenho da Autarquia; reforcar o nivel das competéncias
profissionais dos funcionarios em dominios estratégicos de gestdo e inovagdo, potenciando a sua modernizagao e
a melhoria da qualidade do servigo publico, antecipando as necessidades das freguesias sob o dominio da
autarquia; estimular a criacdo de novas metodologias centradas na simplificacdo, agilidade, inovacdo e
desmaterializagdo de processos; promover a qualidade e eficiéncia dos servicos publicos; desenvolver
competéncias técnicas, cientificas e comportamentais necessarias para um desempenho profissional
modernizado que va de encontro as necessidades dos municipes e que permitisse obter melhorias significativas
ao nivel do desempenho global da Autarquia.

A operagdo prosseguiu com os seguintes objetivos:

® Colmatar necessidades de formacdo muito especificas da Autarquia, que surgem de outras de caracter
eminentemente tedrico que tém sido desenvolvidas ao longo dos ultimos anos, conduzindo nesta fase a
preocupacdo com um tipo de formacao que seja desenvolvida por forma a permitir aos formandos resolver os
problemas concretos e especificos da sua funcdo, competéncias, da Autarquia e da sua cultura especifica.

® Continuar a incrementar o nivel de formacao geral dos colaboradores como ferramenta especifica de resposta
as exigéncias dos servicos e dos utentes;

= Responder aos requisitos legislativos como a implementacdo do SIADAP, o Novo Regime da Contratacdo
Publica, ou as novas competéncias.

® Colmatar défices de conhecimentos e competéncias face a novas tecnologias e novas ferramentas
tecnoldgicas, atualizar os conhecimentos face a introducdo de novas metodologias, aprofundar os
conhecimentos e competéncias face aos processos da entidade.

= Promover acles capazes de melhorar os desempenhos individuais da organizacdo e contribuam para a
melhoria do seu desenvolvimento global.

® Fornecer competéncias com vista a melhoria da qualidade do servico prestado, racionalizagdo dos custos dos
servicos da Autarquia, promovendo uma imagem aliada a uma maior aproximagdo ao cliente

= Apoiar o desenvolvimento de uma estratégia de melhoria continua da Autarquia.

= Contribuir para que o concelho se tornasse atrativo para a populagdo conseguindo assim uma vantagem
competitiva via diferenciacdo pela qualidade de vida de que é possivel usufruir;

= Difundir a politica de igualdade de oportunidades que sempre vigorou na organizacao.
= Contribuir para disseminar o conceito de cliente e a preocupacdo com o servico que lhe é prestado.

= Reforgar a interiorizagdo relativamente a politica de Qualidade, Missdo e Valores da Camara.
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O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? : ;4(
A pratica de levantamento de necessidades formativas no ambito do plano de formacdo profissional para os
trabalhadores da Camara Municipal de Mafra j& existia numa fase anterior a concecdo do projeto, imposta
também pelo certificado que a autarquia tem ao nivel da qualidade desde 2008. Assim, a construcdo do projeto
formativo teve por base a realizacdo de um Diagndstico de Necessidades de formacdo e desenvolvimento de
competéncias. O diagnéstico de necessidades de formagdo e respetivo plano de formacdo profissional foi
elaborado com recursos a um conjunto de instrumentos e metodologias participativas (Entrevistas®, Inquéritos’
Observacdo®, Indicadores e Estudos de Referéncia“, Ficheiros de pessoal® e organograma da Autarquia) e dividiu-
se em sete fases distintas.

Numa primeira fase, foram realizadas entrevistas, nas quais foram envolvidas as chefias. Procedeu-se apds esta
fase a uma apresentacao dos resultados obtidos. Posteriormente e com base nas duas primeiras fases, elaborou-
se um questiondrio. Estes procedimentos resultaram na elaboragdo de um relatério preliminar, onde constavam
as propostas de formacao identificadas. Este relatdrio foi sujeito a uma avaliagdo por parte da autarquia e do seu
executivo, e deu-se lugar a uma discussdo acerca do mesmo e dos seus resultados. Nesta fase de discussdo e
construgdo, foi ainda inserido um outro elemento de complementagdo de dados, para elaboragdo do plano de
formacdo. Procedendo-se também a uma andlise das necessidades formativas, identificadas no ambito do SIADAP.
Finda esta fase, procedeu-se a emissdo de um relatorio, com a proposta final de formacdo. O processo
despoletado para a obtencdo de informacdo sobre as necessidades de formacdo foi baseado numa andlise top-
down.

Durante o levantamento de necessidades formativas foram identificadas lacunas em diversas areas que poderiam
ser colmatadas com recurso a formacdo profissional, possibilitando aos colaboradores reforcar as suas
habilitacGes e melhorar a sua postura a nivel socioprofissional em areas como: Planeamento estratégico e da
Gestdo por Objetivos; Gestdo e Avaliagdo de Desempenho de Servigos, Programas, Dirigentes e trabalhadores e
Metodologias de Melhoria Continua; Gestdo de Recursos Humanos; Gestdo financeira e orcamental e POCAL;
Contratacdo Publica e sistemas de aquisicdo de bem e servigos; Reengenharia de Processos; Marketing Publico,
comunicacgdo institucional e atendimento; Gestdo para a Qualidade, lideranca e gestdo de equipas; Gestdao do
Conhecimento; Tecnologias de informacdo e comunicacao, sociedade de informagdo e administracdo eletrdnica;
Literacia informatica.

Os resultados do diagndstico conduziram a elaboragdo de um plano de formacgdo que contemplava a 50 cursos de
formacdo nas areas anteriormente identificadas num total de 20.289 horas de formacdo. Pretendiam abranger
687 funcionarios internos do Municipio oriundos das diversas categorias profissionais (152 Técnico Superior; 38
Assistente técnico / Coordenador técnico; 74 Técnicos; 170 Assistente Técnico; e 253 Assistente Operacional).

No decurso do desenvolvimento do projeto de formacgdo, ocorreram vdrias alteracdes organizacionais e
legislativas, nomeadamente a imposicdo de reducdo de trabalhadores e chefias da Administracdo Publica, o que
provocou alteragdes na estrutura organizacional interna da CMM e originou um conjunto de novas necessidades
de formacdo. Por exemplo, na Divisdo de Recursos Humanos foi identificada falta de conhecimento dos
trabalhadores sobre vencimentos, assiduidade, medicina no trabalho, excel... Para colmatar estas novas lacunas a
CMM procedeu a alguns ajustes no Plano de Formacado de forma a redirecionar conteldos e garantir deste modo
gue os objetivos e necessidades identificadas fossem de fato colmatadas e a mais-valia da formacdo pudesse ser
uma realidade para as reais caréncias do Municipio, dos seus colaboradores e do funcionamento do mesmo.

! Através dos contactos diretos com os funcionarios (dirigentes, chefias e chefias intermédias), foi possivel fazer referéncia a potenciais
problemas solucionaveis através da formagdo. O recurso a entrevista porque permite obter uma analise mais profunda de qual é a estratégia
da entidade, o que facilita a identificagdo das necessidades colmatadas através da formacgdo profissional. Apela, ainda, a livre expressdo de
opinides permitindo assim uma maior abertura do entrevistado.

2 Foram aplicados inquéritos com objetivo da recolha de indicadores relativos as agdes de formagdo de forma a complementar/ cruzar e validar
a informagdo obtida através das restantes metodologias.

? Verificam-se vérios aspetos ao nivel do desempenho dos colaboradores (recorrendo inclusivamente ao didlogo), do processo operacional, do
ambiente e condicGes de trabalho.

“ 0 acesso e andlise de indicadores, estudos de referéncia, andlise da legislagdo aplicavel as autarquias e, analise das necessidades de formagdo
indicadas no SIADAP, permitem antever um conjunto de necessidades ao nivel das competéncias dos quadros da Entidade

> Foram recolhidos dados concretos acerca do quadro de pessoal existente na Autarquia (estrutura etdria, nivel de escolaridade, antiguidade,
categoria profissional etc.).
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O conteudo material da operacdo traduz-se na implementacdo de acdes de formacdo dirigidas aos funcionarios
da Camara Municipal de Mafra integrados em diferentes categorias profissionais e departamentos. Foram
realizados 51 cursos, que correspondem a um volume de formacdo realizado de 3.839 dias de formagdo em
horario laboral e 901 dias em horario pds-laboral, perfazendo 4.740 dias de formacdo. Este volume de formacao
traduziu-se ainda em 20.058 horas, o que representa 97,6% do total aprovado em candidatura, abrangendo 775
formandos empregados internos e 1.730,5 horas de monitorizacdo. O custo médio por formando foi de 15.04€. O
total de despesa aprovada em saldo final foi de 301.755,93€ o que corresponde a uma taxa de execucdo financeira
de 100%.

Face a lista apresentada em candidatura, os cursos e respetivas acdes realizadas sofreram alguns ajustamentos,
tendo sido substituidos alguns cursos da lista inicial por outros de dreas diferentes. De acordo com a informacdo
recolhida juntos dos interlocutores entrevistados, estas alteragdes foram essenciais para que o plano de formacao
fosse ajustado as reais necessidades que foram surgindo no decurso do projeto, motivadas por alteracGes
organizacionais e legislativas, e fundamentais para garantir os resultados finais do projeto.

O ajustamento entre as areas de formacdo que constavam no plano e os défices/necessidades de competéncias,
desencadearam uma elevada adesdo a formacgdo por parte dos trabalhadores. A mudanca — mobilizacdo para a
formacado — foi bem gerida através da comunicagdo positiva. Nalguns cursos, teve de se proceder a uma selecao
de formandos, em resposta a elevada procura.

As dificuldades sentidas na execucdo deste projeto prenderam-se apenas com a falta pontual de adequacéo de
formadores para as areas de formagdo e constrangimentos impostos inerentes aos formadores (desadequagdo e
falta de disponibilidade). Ao nivel das eventuais dificuldades decorrentes das regras de financiamento impostas
pelo Programa, como é o caso paradigmatico da elegibilidade de despesas, as mesmas foram ultrapassadas pela
facilidade de contacto com um interlocutor do POPH. No entanto, a autarquia reconhece que o processo também
foi facilitado pela contratacdo de uma empresa de formacdo que assumiu a componente de gestdo da formacado.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A Camara Municipal de Mafra concebeu este plano formativo por forma a produzir competéncias profissionais
que visavam a modernizagdo e o desenvolvimento organizacional e, em ultima instancia, a qualificacdo dos
Recursos Humanos. Através destas acGes de formacado profissional, os colaboradores puderam reforcar as suas
habilitacdes e melhorar a sua postura a nivel socioprofissional, aperfeicoando conhecimentos e adaptarem-no a
outros contextos profissionais.

As dareas dos cursos e das acdes de formacdo ministradas estavam relacionadas diretamente com as areas
profissionais dos trabalhadores e responderam a necessidades ou lacunas identificadas, pelo que se teve em
consideracdo os processos individuais de necessidades formativas e de desenvolvimento de competéncias que
justificariam a elaboragdo de um Plano Formativo Anual na C.M. de Mafra. Por essa via, a formacdo profissional
tem vindo a ser muito valorizada neste organismo, independentemente da progressdo de carreira ou dos
resultados da avaliacdo e reconhecimento do desempenho profissional do SIADAP.

O acompanhamento e avaliagcdo da formacdo, da responsabilidade da entidade formadora externa, abrangeu todo
o ciclo formativo, permitindo recolher informacéo sobre: a satisfacdo dos formandos; a qualidade do processo
formativo (durante a formacdo); as aprendizagens realizadas pelos formandos (durante a formacdo); a
transferéncia das aprendizagens realizadas pelos formandos (ativos) para o contexto de trabalho (apds a
formacédo); e a melhoria da qualidade do emprego apds a formacao.

O feedback dos formandos foi muito positivo e a adesdo a formacgdo foi sempre muito elevada por corresponder
a necessidades efetivas, o que resultou numa taxa de desisténcia global inferior a 10%. Os resultados da avaliacdo
da satisfacdo dos formandos relativa as acdes de formacdo frequentadas revelam que todos os cursos foram
proveitosos para os formandos sendo referido pelos mesmos que as formacbes foram um importante contributo
para as suas funcées e tarefas na pratica profissional e por vezes também pessoal®. De acordo com a informacdo
recolhida junto dos interlocutores entrevistados, o feedback em relagdo a formacdo frequentada foi muito
positivo, tendo existido varios relatos de trabalhadores muito satisfeitos com a formacdo frequentada que
consideraram que a mesma foi Util e uma mais-valia para o desenvolvimento do seu trabalho. Relativamente aos

° Relatdrio Final do Projeto de Formagdo da Camara Municipal de Mafra 2010-2012.
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formadores, a grande maioria avalia os formadores de forma positiva e refere que o formador foi uma peca muito
importante na transmissdao dos conhecimentos e na motiva¢do dos formandos.

No que se refere as avaliagdes das aprendizagens, os resultados alcancados revelam que os formandos obtiveram
classificacdes muito positivas (média global de todos os cursos e a¢des é superior a 17 valores’), verificando-se
gue 0s cursos em que se obteve uma média mais elevada foram: Técnicas e ferramentas de gestdo do tempo;
Estatuto disciplinar; Gestdo de reclamacGes; e Auditorias || (média de 20 valores); e os que auferiram as médias
mais baixas os cursos de Regime Geral das Contraordenacdes (14,5 valores) e o de Contratagdo Publica (14,6
valores).

Os resultados da formacado profissional traduziram-se na aquisicdo de conhecimentos, numa maior realizacdo
profissional pelo reforco de competéncias e pelas mais valias geradas pela partilha de conhecimento e pela
capacitacdo dos trabalhadores. A participagdo na formacgdo resultou numa maior colaboragdo entre dirigentes,
dado que a formacdo aproximou as pessoas e, com isto alterou as formas de trabalhar e, sobretudo, de resolver
os problemas. Paralelamente, foram usadas ferramentas de trabalho que produziram uma maior celeridade (p.e.
utilizacdo do Excel).

De acordo com o Relatdrio Final do Projeto de Formacdo os colaboradores reforcarem as suas habilitacdes,
melhoraram a sua postura a nivel socioprofissional, enriqueceram as competéncias dos formandos, nas areas
formativas frequentadas contribuindo para a construgdo e solidificacdo de novos agentes sociais.

A implementacdo do plano de formagdo contribuiu para aquisi¢do/reforco de competéncias profissionais de 775
trabalhadores da CMM nas areas identificadas no diagndstico de necessidades de formagdo e que se encontram
discriminadas no ponto das observagdes.

No plano formativo constavam acdes cujo publico-alvo eram funcionarios com baixas qualificagcdes (Nivel Il e Il1),
pretendendo-se desta forma assegurar uma dupla finalidade: a) Facultar a aquisicdo de competéncias em areas-
chave e estratégicas de atuacdo; e b) Dotar os funcionérios de competéncias/ conhecimentos que facilitassem/
agilizassem o processo de RVCC. A percentagem de formacgdo reservada a formandos com um nivel de habilitagGes
igual ou inferior ao 32 Ciclo do Ensino Basico foi muita representativa nesta operagao.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ )
Ao nivel dos impactos da formacdo no desempenho profissional, importa reter que a formacdo é encarada, por
este organismo, como uma pratica eficaz de valorizagdo e reconhecimento do desempenho profissional, uma vez
que responde a necessidades relacionadas diretamente com o exercicio da fungdo profissional. O plano de
formagdo constituiu um primeiro passo no caminho tracado com vista a simplificacdo e modernizagdo
administrativa dos servicos prestados

Desta forma, de acordo com o relatdrio de avaliacdo do projeto e a informacado veiculada pelos entrevistados a
implementacdo do plano de formacao contribuiu para:

= Melhoria no desempenho das tarefas do dia-a-dia por parte dos trabalhadores que frequentaram as a¢des de
formacao;

® Transferéncia da aprendizagem para o posto de trabalho, nomeadamente através da mudanca de praticas de
trabalho e/ou utilizagdo de novas ferramentas e tecnologias;

= Melhoria das relacdes e da comunicacdo entre as chefias dos varios departamentos da CMM (aumento da
confianga e partilha entre os dirigentes);

= Melhorar o funcionamento do Municipio;

® Motivagdo dos trabalhadores para a frequéncia de novas ag¢des de formacao;

= Qualificagdo dos recursos humanos em dominios chave e estratégicos para o desenvolvimento do Municipio,
colmatando necessidades formativas de grande especificidade da autarquia (775 trabalhadores internos da
CMM);

= Simplificacdo e modernizacdo administrativa dos servigos prestados;

7 Escala de 1 a 20 valores.
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® Evolugdo organizacional;
= Otimizacdo e rentabilizagdo dos recursos humanos, financeiros e materiais existentes;
® Promocdo da qualidade dos servicos e consequente satisfagdo dos municipes,

= Melhoria e promocdo daimagem do concelho transmitida para o exterior, tornando-o mais apelativo e credivel
aos investimentos externos.

As ferramentas de valorizacdo e reconhecimento do desempenho profissional utilizadas pela C.M. de Mafra sdo a
alteracdo de carreira. Todavia, este mecanismo encontra-se dependente da avaliacdo bianual do SIADAP que
atualmente estd fortemente condicionado pela restricdo imposta pelas quotas entre trabalhadores. Para
contornar esta situacdo a CMM recorre a mobilidade intercarreiras como forma de valorizacdo do desempenho
profissional.

As repercussées da formacdo sdo determinadas através de multiplos fatores que contribuem para a progressao
na carreira, como a apeténcia, a competéncia, a certificacdo e o desempenho profissional.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

As formacgdes propostas surgiram como resposta as necessidades especificas da Autarquia ao nivel do seu
desempenho, em articulacgdo com as Estratégias de Desenvolvimento Local, e encontrando-se igualmente
alinhadas com as Grandes Opg¢Ges do Plano 2010-2013 do Governo quanto a “Modernizacdo e Valorizagdo da
Administracdo Publica”.

Reducdo dos custos de funcionamento

O plano de formacdo contribuiu para a otimizagdo e rentabilizacdo dos recursos humanos, financeiros e materiais
existentes e diminuicdo dos custos.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Houve uma realocagdo de pessoas e reducdo de Recursos Humanos sobretudo decorrente da desmaterializacao
de processos através do recurso as tecnologias.

Aumento da produtividade

Com estas formacdes, a autarquia conseguiu obter um ganho de competéncias por parte dos seus colaboradores,
o que se traduziu numa maior produtividade por parte do municipio, logo numa melhoria de servicos, aumentando
assim a aproximacdo e satisfacdo dos municipes.

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

A formacado profissional é entendida, por parte da Autarquia, como uma ferramenta de melhoria, na procura da
otimizagdo dos recursos em prol da modernizagdo da organizacdo e da simplificacdo administrativa, concretizada
através de uma maior utilizagdo das TIC e dos recursos tecnolégicos, da promogao da qualidade dos servigos, da
melhoria dos meios de comunicacdo interna e externa, do desenvolvimento das competéncias técnicas e
cientificas dos colaboradores, ao nivel das suas técnicas de gestdo, da aplicacdo da legislacdo e o do
aprimoramento das vertentes comportamental e de atendimento.

No relatério de avaliagdo do projeto e na informagdo veiculada pelos entrevistados, considerou-se que a
rentabilizacdo dos seus recursos (humanos, financeiros e materiais) promove a qualidade dos servicos e
consequente satisfacdo dos municipes, melhorando e promovendo a imagem do concelho transmitida para o
exterior, tornando-o mais apelativo e credivel aos investimentos externos. Estava ainda referenciado o contributo
para um reforco da qualidade técnica dos colaboradores, uma maior valorizagao profissional e escolar dos mesmos
e, em simultaneo, um aumento da motivacdo e qualificacdo, para que estes estivessem mais aptos para
acompanhar os desafios propostos, respondendo as necessidades e ao desenvolvimento do seu municipio.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

A qualificagdo dos profissionais da Autarquia desenvolvida por este projeto foi prosseguida sob dois racionais:

® O da valorizagdo humana, dotando a Camara de Recursos Humanos com as competéncias necessarias para a
correta prossecucdo das suas atividades para se obter os niveis de qualidade almejados pelos cidad3os;

= Como meio de resposta ao consecutivo aumento de competéncias, atribuicGes e servicos, uma vez que a
Camara, se comecava a deparar com um leque cada vez mais significativo de competéncias e atribuicdes,
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evolugdo essa que nem sempre é acompanhada pelo quadro de Recursos Humanos. Permitindo deste modo
uma rentabilizacdo de recursos e custos face ao aumento e exigéncia de servicos.

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores, Aumento da efetividade do servico prestado aos
utilizadores e Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

A formacdo foi encarada como uma oportunidade para o Municipio do ponto de vista da gestdo de RH,
considerando que o reforco de capacitagdo e competéncias conferiu uma maior qualidade no trabalho prestado
e se tenha traduzido numa melhor resposta em termos de funcionamento, rapidez e celeridade, e redu¢do da
carga burocratica nos processos.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Ndo existem evidéncias do contributo da formacdo para a Redugdo da necessidade de interagdo dos utilizadores
com a AP.

OBSERVACOES

Acdes de formacdo realizadas:

Ne Designagdo N2 de Ag¢Ges Ne Volume de Horas de
Curso realizadas Formandos Formagdo
1 Aprender a Gerir o Stress Pessoal 1 14 339
2 Técnicas e Ferramentas de Gestdo do Tempo 1 15 297
3 Gestdo de Equipas de Trabalho 1 12 302
4 Gestdo de Conflitos 2 30 572
5 Gestdo da Qualidade 1 14 385
6 Internet e Outlook 1 17 396.5

7 Excel Inicial 2 24 1117.5
8 Excel Avangado 1 15 646
9 Gestdo e Avaliagdo Desempenho dos Servicos 1 13 300
10 Gestdo e Avaliagdo Desempenho dos Dirigentes 1 16 372
11 Gestdo e Avaliagdo Desempenho dos Trabalhadores 1 14 286
12 Auditorias Internas da Qualidade — Metodologias de 1 10 266
Aplicagdo
13 Sistemas de Gestdo Qualidade na Administragdo Local 1 12 371
14 Regime Geral de ContraordenacgGes 1 8 224
15 Técnicas de Expressdo Plastica 1 15 315
16 A Entrevista de Avaliagdo de Competéncias 1 9 215
18 Contabilidade Publica e Gestdo 1 15 356
20 Contabilidade Autdrquica - POC 1 9 209
21 Regime Contrato de Trabalho em Fung&es Publicas 1 10 376
22 Novo Regime Vinculagdo de Carreiras 1 12 287
23 Lideranca de Grupos Infantis ( 6 87 2465
25 Estatuto Disciplinar 1 8 168
27 Regime. Juridico dos Instrumentos de Gestdo 1 9 308
Territorial
28 Alt.e.rag§~o Regime Juridico de Urbanizagdo e 1 1 185
Edificacdo
29 Organizagdo e Técnicas de Arquivo 1 13 250
30 Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho (Mdédulo 1G) 1 14 496
32 Actualizagdes de Policias Municipais 1 12 224
34 Gestdo de Equipamentos, Medi¢do e Calibracdo 1 9 203
35 Noc&es de Metodologia na Area Alimentar 1 15 333
36 Novo Acordo Ortografico 1 10 268
38 Primeiros Socorros 37 1102
39 Acqmp. e Atendimento nas Escolas a Criangas ¢/NEE'S 1 14 463
(Médulo I1G)
40 Neuropsicologia Infantil (IG) 1 11 365
41 Animacdo de Grupos 1 15 396
42 Manuseamento de Produtos de Limpeza 1 11 146
44 Curso Geral de Protecgdo Civil 1 10 186.5
45 Planeamento de Emergéncia 1 13 273
47 Contratagdo Publica 1 14 490
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Ne Designagdo N2 de AgGes Ne Volume de Horas de
Curso realizadas Formandos Formagdo
48 Atendimento ao Publico 1 15 287
49 Codigo de Procedimento Administrativo 1 10 309
50 Gestdo de Reclamagdes 1 14 357
51 Visio 2 33 651
52 Auditorias Il 1 10 140
53 Formacdo SGP - Nivel | : Trata 1 12 168
54 Formagdo SGP - Nivel I: Tratam 1 12 237
55 Formacdo SGP - Nivel II: Trata 1 12 322
56 Formacdo SGP - Nivel II: Rotin 1 11 154
57 Formacao SAD - Sistemas de Ava 1 12 84
58 Formagdo BIS-RH - Sistemas de 1 11 77
59 Mini MBA 1 14 746
60 Programacdo Neurolinguistica 1 12 720

Fonte: SIIFSE
Aspetos sobre o acompanhamento da Formagdo:

No Plano Formativo da CM Mafra o acompanhamento da formacdo baseia-se num sistema de informacdo que
compreende reunides, visitas, inquéritos, relatorios e contactos diretos e periddicos com os intervenientes
(formandos, formadores e organizacdo). Esta gestdo da informacdo permite despoletar, atempadamente, os
mecanismos de controlo e ajustes necessarios as intervencdes tendo em vista os objetivos tragados.

De salientar a disponibilizacdo de varios mecanismos de contacto direto com a entidade formadora,
nomeadamente, o nUmero verde para promover o apoio e resposta imediata. Por outro lado, a disponibilizacdo
de um espaco online — via plataforma de ensino a distancia, que serve de apoio adicional, divulgacdo de
informacdo e conteldos relevantes as acdes em curso, bem como, todas as a¢des planeadas com recurso as
Tecnologias Web 2.0.

Foi produzido um relatério final de avaliagdo — plano de eficédcia da formacdo - que resulta da avaliacdo feita aos
formandos, realizada no final da agdo de formacdo (inquéritos de satisfacdo da acdo e do/a formador/a) e da
avaliacdo aos dirigentes ao fim de 6 meses da realizacdo da agdo.

A formagdo profissional serd sempre um mecanismo de investimento nas pessoas, através da sua capacitagdo, o
gue acaba por melhorar a imagem da funcdo publica e imprimir qualidade aos servicos publicos.
As recomendac0es dos interlocutores centram-se na simplificagdo dos procedimentos de acesso aos fundos: ser
mais facil aceder, ser mais simples preencher, ser mais célere todo o processo. Para garantirem a boa execucao
fisica e financeira de um projeto, reconhecem a necessidade de contratarem uma empresa em regime de
outsourcing para a gestdo da candidatura e da operacdo, uma vez que a Camara ndo dispde de RH suficientes.
Ao implementar este projeto, a CM Mafra pretendeu recorrer e colaborar numa rede de conhecimentos suportada
por uma plataforma eletrénica gratuita e de facil acesso aos seus visitantes (funciondrios, cidaddos e empresas).
Trata-se de uma plataforma colaborativa de apoio a partilha de iniciativas de modernizacdo, inovacdo e
simplificacdo administrativas, onde estava previsto também disseminar as suas boas praticas, potenciando deste
modo, a partilha de informacdo e de conhecimento.
Documentos partilhados com a equipa de Avaliagdo:

v' Relatério de Avaliacdo Final do Projeto

v' Relatério de Eficdcia (das acBes mais representativas e o relatério Final/Global)

v" Manual da Qualidade da Formac&o do periodo do projeto
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DOMINIO DE INTERVENGAO:

QUALIFICACAO DO CAPITAL HUMANO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

CSC@UC — CENTRO DE SERVICOS COMUNS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA > COMPONENTE FORMATIVA

Universidade de Coimbra

DADOS DE IDENTIFICACAO GERAL

Nome da Operagio Cédigo da Operagdo
CSC@UC - CENTRO DE SERVICOS COMUNS DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA FCOMP-04-0126-FEDER-003631
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
QREN PO fatores de Competitividade €2.888.105 (*) €2.454.889 2012

(*) O custo elegivel da componente formativa foi de € 7.579,44

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )

O principal objetivo consistia na criagdo de um Centro de Servigos Comuns, para dar resposta ao novo modelo
organizacional da Universidade de Coimbra, através da criacdo da plataforma Lugos (online). O projeto CSC@UC -
Centro de Servicos Comuns da Universidade de Coimbra pretendia a: (a) interligagdo com o "Balcdo@UC”,
garantindo a integragdo coerente no sentido da modernizagdo e da eficiéncia no servigo prestado; (b) consolidacao
e reengenharia de processos internos, contribuindo para um bom desempenho ao nivel de servicos estratégicos
comuns; (c) consolidacdo de processos administrativos ndo criticos; (d) reengenharia de processos,
automatizacdo, padronizacdo, suporte documental, apoio técnico especializado de ambito organizacional e
processual; e (e) reducdo de estruturas e processos redundantes.

A implementacdo do CSC implicou alteracdes na estrutura organizativa da UC e a concentracdo, numa Unica
entidade, de servicos que anteriormente se encontravam dispersos nas varias unidades e servigos da UC.

As alteragGes na estrutura organizativa e a necessidade de assegurar as opgOes estatutdrias, relacionadas com a
modernizacdo dos servicos, os requisitos de qualidade, a adocdo de critérios de eficiéncia e eficacia de servico
publico incluindo a uniformizacdo de procedimentos, exigiam uma especial atencdo sobre os recursos humanos,
guer em termos de competéncias técnicas, que os dotassem de capacidade de resposta para o desenvolvimento
das suas atividades, como em termos das competéncias comportamentais, garantindo as condi¢cdes de motivacado
e a difusdo de informacédo que Ihes permitisse compreender e gerir a mudanca.

Para assegura a transicdo, minimizar os riscos, garantir um bom clima organizacional e a qualidade dos servicos
prestados, a UC incluiu nas atividades do projeto a formacdo dos recursos humanos com o objetivo de:

= dotar os colaboradores de conhecimentos para operar nos sistemas de informacdo adotados para a gestdo de
processos;

= facilitar o processo de mudanga, minorando os impactos na atividade das pessoas através de formacdo
comportamental e a¢Bes de teambuilding.

Neste sentido, optou por uma interligacdo do plano anual de formacdo a este projeto (CSC@UC), com vista a um
reforco de competéncia em dreas estratégicas para o sucesso da operacdo: Atendimento; Relacionamento
Interpessoal; Trabalho em Equipa; Gestdo da Mudanca; Gestdo do Tempo; Lideranca e Gestdo de Equipas;
Dinamica de Grupos e Gestdo de Recursos Humanos e um conjunto de a¢des na area das TIC, inclusive no ambito
da aplicacdo de suporte a gestdo financeira mais comum as atuais estruturas da Universidade (SAP Financeira).

A componente de formagdo do projeto CSC@UC, para além da Execugdo da formacdo ao longo do processo de
implementacdo do CSC, conforme as necessidades identificadas na fase de andlise de processos (a executar em
2009), compreendia duas outras atividades:

= Levantamento das necessidades de formacado e elaboracdo do relatério detalhado e elaboracdo de um plano de
formacdo adequado as necessidades (final de 2009, alguns meses apds a implementacdo do CSC);

= Afericdo de competéncias comportamentais através de acdes de formacdo especificas (até ao final de 2010).

O QUE FOI FEITO?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O plano de Formacdo do Pessoal Nao Docente 2009 teve por base um Diagndstico de Necessidades formativas
que se apoiou, fundamentalmente, nas necessidades especificas associadas ao projeto CSC@UC, ou seja, nas
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necessidades relacionadas com a adog¢do de um novo modelo organizacional e a perspetiva de racionalizacdo e
simplificacdo Neste sentido, o tipo e numero de a¢Ges definidos no plano, bem como o niumero de formandos a
abranger em cada acdo, foi definido com base nimero de colaboradores que iriam integrar as equipas de trabalho
na fase de implementac¢do do projeto e na expectativa do funcionamento do CSC a partir de julho de 2009. Como
referido anteriormente, uma das atividades da componente de formagdo consistia na realizagdo de um novo
levantamento de necessidades de formacdo a realizar depois da entrada em funcionamento do CSC, na perspetiva
da elaboracdo do Plano de Formacdo a executar em 2010. Neste sentido, foi realizado um levantamento das
competéncias técnicas, estratégicas e comportamentais dos trabalhadores da UC, o que envolveu cerca de 500
trabalhadores.

Com base na informagdo documental disponibilizada foi ainda possivel apurar que, até ao final de 2010, se
realizaram as seguintes atividades:

= 4 acOes de formacdo em “Gestdo de Projectos”, que contaram com a participacdo de 48 trabalhadores da UC,
envolvidos diretamente no processo de reestruturacdo da Administracdo.

= 2 workshops em “Gestdo da Mudanca” para chefias e elementos-chave neste processo, tendo sido abrangidas
24 pessoas;

® participacdo em 3 eventos no ambito das tecnologias da informacdo, considerados relevantes no ambito da
implementacdo do novo servico de gestdo de sistemas e infraestruturas de informagdo e comunicacgéo;

= 6 acdes de Teambuilding para as novas equipas do CSC.UC (cerca de 300 participantes).

A execucdo financeira da formagdo ficou muito aquém do programado (13,2%) devido a ndo elegibilidade das
despesas imputadas por dois motivos:

= Entidade formadora ndo acreditada;
= Encargos com os formadores por excederem os 50% do custo total elegivel.

Ndo foi possivel apurar se as restantes acbes de formagdo que estavam programadas para o ano de 2011
(workshops de 2h em “Gestdao da Mudanca”, para todos os futuros trabalhadores do CSC.UC) foram efetivamente
realizadas, nem quais as acbes de formacdo que nao foram consideradas elegiveis no ambito do projeto.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ !

O acompanhamento e avaliacdo da formacdo é uma pratica adotada pela UC, desde ha muito anos, imposta pelo
certificado que a UC tem ao nivel da qualidade desde 2008, e abrange todo o ciclo formativo. As necessidades de
formacdo sdo identificadas a partir dos resultados da avaliacdo de desempenho dos colaboradores (SIADAP), com
base na sistematizacdo das mesmas é elaborado o plano de formacgdo que contempla todas as dreas necessarias
para colmatar as necessidades identificadas. A metodologia de avaliacdo da formacdo consiste na aplicacdo de um
guestionario ao formando, apds a realizacdo da formacdo, e um outro ao seu dirigente com o objetivo de
identificar os resultados da formacdo no contexto de trabalho.

A equipa de avaliagdo ndo teve acesso a informacgdo que permita conhecer os resultados da formagdo, nem reunir
evidéncias de resultados que comprovem que:

= os formandos fazem uma apreciac¢do positiva da formacdo frequentada:

= 3 formacdo contribuiu para a mudanca face a situacdo de partida e para os resultados alcancados por este
projeto, descritos na Ficha de Estudo de Caso C1.

De acordo com a informacdo recolhida na entrevista a formacdo ndo foi relevante para a utilizacdo da plataforma
Lugus, ja que a mesma tem cerca de 2.000 utilizadores, sendo que a maioria ndo teve qualquer tipo de formacgao
para a utilizar.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

As ferramentas de valorizagdo e reconhecimento do desempenho profissional utilizadas pela UC sdo a progressao

de carreira. Todavia, este mecanismo encontra-se dependente da avaliacdo bianual do SIADAP que atualmente

esta fortemente condicionado pela restricdo imposta pelas quotas entre trabalhadores, o que faz com que a

maioria dos trabalhadores (75%) demore cerca de 10 anos para alcangar a mudanca de posicdo remuneratéria.
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Para contornar esta situacdo a UC, sempre que possivel, recorre a mobilidade intercarreiras como forma de
valorizagdo do desempenho profissional.

Os interlocutores ndo tém elementos de acompanhamento da formacdo ou de indicadores de resultados e
impactos que permita produzir interpretacdo de impactos decorrentes da formacgdo, nem verificar se:

® S3o adotados mecanismos potenciadores da transferéncia das competéncias adquiridas para o contexto de
trabalho.

® Houve melhoria do desempenho profissional dos recursos humanos da AT.

Relativamente a andlise do peso dos FEEI na estratégia da UC, pese embora a relevancia que assume no plano de
formacdo da entidade, foi possivel apurar que este projeto seria sempre implementado, independentemente do
apoio comunitdrio, uma vez que ja se encontrava desenhado e planeado. No entanto, a UC considera que os FEEI
facilitam o desenvolvimento das operacdes.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A equipa de avaliagcdo ndo teve acesso a informacdo que permita identificar os contributos da componente de
formacdo deste projeto para os objetivos da Politica publica.

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

A equipa de avaliagcdo ndo teve acesso a informacdo que permita identificar os contributos da componente de
formacédo deste projeto para os objetivos de ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servicos da Administracdo Publica’:

Reducdo dos custos de funcionamento

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Aumento da produtividade

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

A equipa de avaliagcdo ndo teve acesso a informacdo que permita identificar os contributos da componente de
formacdo deste projeto para os objetivos de ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’:

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Durante a entrevista o interlocutor entrevistado referiu que ndo disponha de informacdo concreta sobre a
componente de formacdo do projeto, porque ndo acompanhou a implementacdo da mesma. A Equipa de
Avaliacdo, liderada pelo consércio ImproveConsult e IESE solicitou & UC a o envio de informagdo documental
disponivel sobre o projeto. Apesar dos varios esforcos realizados pela Universidade de Coimbra, ndo foi possivel
reunir informacdo concreta sobre a realizacdo e os resultados da componente de formagao realizada no ambito
do Projeto

Esta operacdo sofreu duas reprogramac8es temporais: 1) alteracdo da data de realizagdo para 14/10/2008 a
30/06/2011; 2) alteracdo da data de fim de 30/06/2011 para 28/02/2012
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DOMINIO DE INTERVENGAO:

QUALIFICACAO DO CAPITAL HUMANO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

ATENDIMENTO PRESENCIAL E MULTICANAL > COMPONENTE FORMATIVA

Agéncia para a Modernizagdo Administrativa

DADOS DE IDENTIFICACAO GERAL

Nome da Operagio Cédigo da Operagdo
APM — ATENDIMENTO PRESENCIAL E MULTICANAL POCI-05-5763-FSE-022307
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €76.580 €43.612 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

O principal objetivo do projeto consistiu no alargamento da rede de Espacos do Cidadao, prosseguindo com o

designio politico de aumentar a cobertura territorial das Lojas e Espacos do Cidaddo e, desta forma, aproximar os

servigcos publicos aos cidaddos. De forma subjacente a este objetivo geral, o projeto prosseguiu com os seguintes

objetivos:

= Evitar que a disponibilizacdo online dos servigos publicos promovesse a desigualdade no acesso aos servigcos
através da exclusdo de segmentos da populacdo info-excluida.

Desenvolver novos modelos de atendimento, quer presenciais, quer multicanal.

Racionalizar, geografica e financeiramente, um novo modelo de distribuicdo de servigos publicos, consagrando
o atendimento digital assistido numa rede de atendimento que serve iniUmeros cidaddos sem terem de se
deslocar a sede de concelho (note-se que na altura da candidatura, ja 22 freguesias dispunham de EC).

Desenvolver e integrar os sistemas e infraestruturas tecnoldgicas de suporte aos novos modelos de
atendimento, em especial ao atendimento digital assistido e ao atendimento multicanal efetuado via centro de
contacto e com o Centro de Contacto (para o efeito, foram efetuados varios investimentos em equipamentos
informaticos para equipar os postos de atendimento, constituidos por kits integrados e para disponibilizacdo de
informacdo dos catdlogos de servicos, designadamente através da aquisicdo de kits multimédia, e aquisicdo da
infraestrutura tecnoldgica)

= Desenvolver acdes de formacdo profissional para reforco das competéncias de gestdo, operacdo e utilizacdo das
TIC, bem como atualizar as aptidGes dos servicos da Administracdo Publica associadas aos objetivos da operacao.

Neste dominio, previa-se a realizacdo de 10 cursos de formacdo profissional, num volume total de 18.839.490
horas de formacdo para um universo de 2.011 formandos e 218 ac¢Ges, destinando-se o Curso 1 a aquisicdo de
competéncias para formar Mediadores de Atendimento Digital Assistido e os restantes nove cursos (“Atendimento
em Contact Center”; Formagdo em Sugar CRM; Gestdo Documental; Formacdo Pedagdgica de Formadores (p/
obtenc¢do de CCP); Desenho de Processos (Visio); Gestdo de Projetos; Design Grafico; Access Avangado; Business
Intelligence) a capacitagdo dos servigos internos da AMA diretamente relacionados com a operacao.

O Curso 1 - “Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos” assumia o papel preponderante para a
concretizagdo do objetivo de expansao territorial destes espacos de servigo ao cidaddo, enquadrada na estratégia
de modernizagdo da administracdo publica e capacitagdo dos seus trabalhadores, na medida em que iria formar
como Mediadores de Cidadania Digital Assistido os funcionarios dos Municipios e dos CTT, que iriam desempenhar
fungGes nos Espacos do Cidadao.

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? f( )
A presente operacdo permitiu desenvolver e implementar um novo modelo de distribuicdo de servigos publicos,
consagrando o atendimento digital assistido. No universo de 742 EC, foram objeto desta operacgdo de financiamento
431 Espacos do Cidadao instalados, nas Regides de Convergéncia Norte, Centro e Alentejo, aos quais acresceram
50 EC parcialmente equipados, uma vez que as autarquias envolvidas tinham ja algum investimento para o mesmo
tipo de equipamento ou mobilidrio, evitando-se a redundancia de investimentos publicos. A componente de
formacdo deste projeto consistiu na realizacdo de:
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= AcOes de formacgdo profissional para reforco das competéncias de gestdo, operagdo e utilizacdo das TIC

No que respeita a formacdo, apenas foi ministrado o Curso 1 - Espagos do Cidad3o: Pressupostos e Procedimentos,
com agdes realizadas nos anos de 2017, 2018, 2019 e 2020. Globalmente foram abrangidos 1.234 formandos
(69,1% dos formandos previstos em candidatura), em 110 ac¢Bes de formacdo (58% das agdes de formacdo
programadas) nas Regides de Convergéncia do Norte, Centro e Alentejo. A excecdo deste curso, nenhum outro foi
executado, devido a reestruturacdo do centro de contactos e a mudanca de organizacdo de servicos. Os
formandos ja ndo estavam disponiveis devido a reestruturacdo da linha de apoio ao cidaddo e as empresas.

O Curso 2 - Atendimento em Contact Center, ndo foi realizado, inicialmente por ndo estarem reunidas as condi¢es
em termos de formandos, e porque o contact center iria ter muitas altera¢des de estrutura e organizagao previstas
para 2019, como veio a acontecer em termos dos investimentos no ambito do FEDER. Em 2019, surgiu o problema
da falta de orcamento e em 2020, os constrangimentos da pandemia ndo permitiram realizar a formacdo prevista,
nem mesmo no 22 semestre de 2020, como seria expectavel.

A principal dificuldade deste Projeto prendeu-se com o facto de os formandos destes cursos de capacitagdo de
mediadores nos Espacos do Cidaddo ndo serem funcionarios internos da AMA, mas sim funcionarios das
autarquias (Juntas de Freguesia ou Camara Municipal).

Enguanto nas Lojas do Cidaddo o Coordenador é funcionario da AMA, facilitando a identificacdo de necessidades
formativas, o perfil de competéncias de partida ou o desencadeamento dos processos de acompanhamento e
avaliacdo das aprendizagens, no caso desta operacdo em concreto, surgiram dificuldades diretamente
relacionadas com a auséncia de informacdo sobre as capacidades, caracteristicas e necessidades de formacdo do
publico-alvo a abranger nestas acdes de formacdo. Para esta situacdo contribuiu o facto de nem sempre as
entidades (Juntas de Freguesias ou Camaras Municipais) que iriam receber a instalacdo de Espacos de Cidaddo:
disporem no quadro de recursos humanos individuos que preenchessem os requisitos minimos de literacia digital;
valorizarem esta func¢do selecionando pessoas que ndo preenchiam os requisitos de literacia digital.

Para a concretizacdo destes cursos de formacgdo, a AMA realizou uma andlise dos requisitos bdsicos para a
funcdo/perfil do Mediador que passava por um Minimo de Literacia Digital, concluindo que ndo houve
propriamente um Diagndstico de Necessidades. Este processo de diagndstico foi substituido por uma triagem
prévia a formacdo de mediadores (aplicagdo de um questionario aos formandos sobre as suas competéncias
digitais), salvaguardando situacGes de falta de requisitos minimos para a frequéncia da formacéo.

Para contornar a falta de competéncias no dominio digital junto do universo de potenciais formandos, a AMA
aconselhou os municipios a proporcionarem formacdo profissional em tecnologias digitais previamente a
formacdo de mediadores nos Espacos do Cidaddo. A titulo de exemplo, foi referenciado o encaminhamento para
cursos de Informatica Geral (p.e. cursos ministrados pelo IEFP).

Face a esta realidade, foi implementado um sistema de acompanhamento por parte de coordenadores da AMA
que em simultdneo, eram formadores internos para apoiar os coordenadores/mediadores menos capacitados. O
ambito desse acompanhamento permitiu também medir a eficacia do desempenho, recorrendo, por vezes, ao
modelo de cliente mistério. Para além disso, a Comunidade de Pratica AMA passou a ser um espaco de partilha e
de aprendizagens comuns. Este acompanhamento conduziu a identificacdo de necessidades na area
comportamental, ao nivel de competéncias de inteligéncia emocional, gestdo de conflitos, empatia....

A pandemia veio obrigar a que a formacdo fosse totalmente on-line, evidenciando as dificuldades ja anteriormente
identificadas e sentidas na gestdo da formacdo, bem como fazendo reconhecer a nobreza do atendimento — foi
ainda mais facil sinalizar pessoas ndo aptas — as que, por um lado, nunca tinham aberto um computador e, por
outro lado, simplificavam e diminuiam a importancia do atendimento ao cidadao.

Apesar dos 1.234 formandos abrangidos, nem todos puderam ser elegiveis em sede de andlise dos Pedidos de
Pagamento apresentados, por muitos se terem negado a disponibilizar os seus dados pessoais, imprescindiveis
para o preenchimento dos Inquéritos de Formandos, alegando o Regulamento Geral de Protecdo de Dados, o que
implicou cortes ao nivel da aprovagdo das despesas por parte da A.G. do COMPETE 2020. Em 2020, o numero de
formandos foi inferior ao previsto, devido a situacdo de pandemia e aos Estados de Emergéncia e de Calamidade,
no ambito do Covid-19, que o pais viveu, uma vez que as formagdes eram formacgSes em formato presencial.

A formacdo foi dada por: a) formadores técnicos superiores da Academia AMA que acompanharam todo o ciclo
de formacdo e pds-formacao; formadores que integravam a bolsa de formadores dos Espacgos de Cidaddo (sendo
Coordenadores de Lojas de Cidaddo ou Mediadores de Espacos de Cidadao); e c) formadores externos.

O projeto sofreu reprogramacdes temporais, as mais emblematicas relacionadas com dificuldades na
disponibilizacdo dos circuitos exigidos pelo projeto de instalacdo de Espacos do Cidadao pelas Camaras Municipais
(CM) e Juntas de Freguesia (JF); Insuficiéncia de recursos humanos (RH) pelas entidades hospedeiras (CM’s e JF’s),
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impossibilitando a formacdo funcionarios das CM e das JF para a funcdo de mediadores de cidadania; Atraso na
conclusdo das obras por parte das entidades hospedeiras (JF's e CM’s), dos locais previstos para instalagdo dos EC
e a existéncia de eleicdes para os érgdos autarquicos que ocorreu em outubro de 2017, que confluiu num
compasso de espera, relativamente a composi¢do de novos executivos.

A taxa de execucao financeira elegivel total foi de 95%, tendo sido executados na sua maioria todos os contratos,
que no ano de 2020 viram a instalagdo de novos Espacos do Cidaddo abrandar devido a situacdo de pandemia que
Portugal viveu, devido ao Covid-19 e aos Estados de Emergéncia e Calamidade, uma vez que a mesma implicava a
realizagdo de obras por parte das autarquias e a instalagdo dos Kit's integrados e multimédia, por parte da AMA,
que ndo puderam ser realizadas.

O QUE MUDOU FACE A SITUACAO DE PARTIDA?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' )2( ’ !
O conjunto de operacdes financiadas com este Projeto permitiu responder a necessidades identificadas no
Diagndstico, o qual resultou da avaliacdo da situacdo atual das operagdes ja desenvolvidas pela AMA e apoiadas
pelo COMPETE, no ambito do anterior periodo de programacdo, visando a continuacdo do esforco de
Modernizagdo Administrativa dando seguimento ao preconizado pelas politicas publicas. A operagdo
“Atendimento Presencial e Multicanal — Novos servicos e alargamento da rede” que a AMA se prop0s desenvolver
veio alargar a rede de atendimento ao cidad3do e a colocacdo de mais servigos no Catdlogo dos Espacos do Cidadao.

O projeto veio contribuir para a consolidagdo de um Modelo de distribuicdo de servicos publicos que combina o
atendimento assistido de servicos online com o presencial e envolve a participagdo de um conjunto alargado de
entidades parceiras na criagdo e na gestdo da nova rede de atendimento, que permitiram disponibilizar 175
servicos ao cidaddo e as empresas.

A componente de formacdo aos mediadores de cidadania digital foi fundamental para que os servigcos prestados
nos EC pudessem ser prestados aos cidaddos e as empresas e contribui para uma maior equidade no acesso aos
servigos publicos, atenuando as diferencgas entre grupos infoincluidos e infoexcluidos.

O indicador de resultado que foi definido no ambito do Projeto e que permite medir o alcance atingido com a
execucdo da operagdo e que alterou a necessidade identificada na situagdo pré-projeto consiste na percentagem
de trabalhadores em fungGes publicas que se consideram mais aptos apos a frequéncia da formacdo. A analise do
relatdrio final do projeto permite aferir que 84% dos trabalhadores se consideraram mais aptos, concluindo que
a formacdo foi determinante para o desempenho da funcdo profissional que Ihes era atribuida com a abertura dos
Espacos de Cidaddo contribuindo assim para:

= 3 Aquisicdo/Reforco de Competéncias Profissionais pelos Recursos Humanos da Administracdo Publica nas areas
de gestdo, operacdo e utilizacdo das TIC;

® atualizar as aptidGes dos servicos da Administragdo Publica;

® o desenvolvimento de competéncias dos 1.234 funcionarios dos Municipios e dos CTT que desempenhar
funcGes nos Espacos do Cidaddo como Mediadores de Cidadania Digital Assistido.

O acompanhamento e avaliagdo da formacgdo é uma pratica adotada pela Academia AMA e abrange todo o ciclo
formativo. No ambito deste projeto foi realizada: a Avaliacdo de satisfacdo através da aplicagcdo de um questionario
de forma a aferir o nivel de satisfagdo dos formandos; a avaliacdo das aprendizagens, através da aplicacdo de um
instrumento de avaliagdo em cinco momentos distintos ao longo da formacdo e que resultou numa certificacdo
gualitativa da formacao.

De acordo com a informacdo recolhida na entrevista o feedback por parte dos formandos foi muito positivo e
correspondeu as necessidades e expetativas dos formandos.

Todavia, a equipa de avaliagdo ndo teve acesso a informacdo que permita conhecer os resultados da avaliacdo de
satisfacdo, nem reunir evidéncias de resultados que comprovem que os formandos fazem uma apreciagdo positiva
da formacdo frequentada.

QUAIS FORAM 0S IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Tendo por referéncia a informacdo disponibilizada pela AMA, assume-se que o principal impacto da formacdo de
mais de 1.200 funcionarios publicos se traduz na possibilidade de expandir a rede de Espacos de Cidaddo, que
contribuiu para consolidar uma imagem homogénea da Administracdo Publica, ao nivel da uniformizacdo da

AVALIACAO DO CONTRIBUTO DOS FUNDOS EUROPEUS ESTRUTURAIS E DE INVESTIMENTO PARA A MIODERNIZAGAO E CAPACITAGAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA 109



improveConsult .3 (@ jese

ConsultoriaeEstudos® @ @

linguagem, da gestdo e imagem das Lojas do Cidaddo, das regras de atendimento (acolhimento, atendimento
prestacdo de esclarecimentos ao cidaddo). Este esfor¢o de padronizacdo de procedimentos e praticas profissionais
foi transposto através de um guideline também para os servicos de videochamada.

Apesar de ndo ter sido realizada uma avaliacdo formal dos resultados e impactos da formacgdo, a equipa da
Academia AMA acompanhou a abertura dos EC, o que permitiu verificar se as pessoas estavam a executar bem
(ou ndo) as suas fungdes. Estes processos de acompanhamento, permitiram verificar que, nos casos em que as
acOes de formagdo ocorriam na véspera da abertura dos EC, as pessoas ndo estavam tdo bem preparadas,
reforcando a convicgdo de que as acGes de formacdo deviam ser ministradas com, pelo menos, um més de
antecedéncia.

O projeto Design Thinking, que viria a ser desenvolvido posteriormente a esta operagdo, comegou por ser
implementado em 3 Espacos de Cidaddo Pilotos e estendeu-se a 5% de toda a rede de Espacgos de Cidaddo
(incluindo territérios ndo convergéncia), com o intuito de perceber o impacto que teve, entre outras operagdes,
a implementacdo deste Projeto APM e avaliar a experiéncia dos coordenadores/mediadores. Trata-se de um
projeto importante de ser referenciado na medida em que um dos aspetos valorizados foi a componente de
acompanhamento prestado pelos formadores/coordenadores da AMA aos mediadores dos EC apds a formacao.

Ainda que de forma ndo exaustiva, foi feito um levantamento, através da Academia AMA, que permitiu identificar
se os mediadores estavam a prestar o servico de forma adequada. A relacdo direta que a AMA tinha com cada EC
(3 a5 mediadores por EC) facilitou 0 acompanhamento prestado por parte de formadores internos para apoiar os
coordenadores/mediadores menos capacitados e serviu para superar algumas dificuldades e constrangimentos
no dominio da capacitacdo dos formandos. O ambito desse acompanhamento permitiu também medir a eficdcia
do desempenho profissional, recorrendo, por vezes, ao modelo de cliente mistério.

QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administragdo Publica’

A atividade de formacdo do projeto APM — Atendimento Presencial e Multicanal assegurou a formacgdo de 1.234
mediadores de Cidadania Digital Assistido constituindo um contributo efetivo para os objetivos da politica publica
nas seguintes dimensdes:

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

= reforgo das competéncias de gestdo, operacgado e utilizacdo das TIC, bem como atualizar as aptiddes dos servicos
da Administracdo Publica;

= desenvolvimento de competéncias dos 1.234 funcionarios dos Municipios e dos CTT que desempenhar funcées
nos Espacos do Cidaddo como Mediadores de Cidadania Digital Assistido;

= 84% dos trabalhadores em fungdes publicas consideram-se mais aptos a frequéncia de formacgao.

Reducdo dos custos de funcionamento

N&o existem evidéncias do contributo direto da componente de formagdo deste projeto para a redugdo dos custos
de funcionamento.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formacgdo deste projeto para reducgdo da
guantidade de recursos humanos necessarios.

Aumento da produtividade

Ndo existem evidéncias do contributo da componente de formacdo deste projeto para o aumento da
produtividade.

Contributo para o Objetivo ‘Reducdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

A forte impacto na prestacdo de servicos aos cidadaos e as empresas, uma vez que aumentou a oferta dos servicos
publicos e de utilidade publica aos cidaddos e as empresas em infraestruturas fisicas e tecnoldgicas mais
modernas, por acesso aos servicos eletrénicos disponibilizados, suportados em plataformas transversais tendo em
vista a otimizacdo dos tempos de espera e a integragdo de servigos que reduzirdo o n.2 de interagGes a realizar
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com a Administracdo Publica, promovendo a parceria de servicos, a inovagdo dos procedimentos e uma analise
critica por parte dos utentes.

Estes beneficios permitirdo uma prestacdo de servicos mais eficiente, célere e transparente para os cidadaos e
para as empresas, que certamente trard ganhos significativos de produtividade, racionalizando custos e dando
mais eficiéncia aos recursos humanos existentes, com impacto ao nivel da melhoria da eficiéncia e eficacia dos
servicos prestados e dos seus contributos para a melhoria da competitividade da economia nacional.

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Alargar e consolidar a rede de Espacos Cidaddo nas Regides de Convergéncia com a instalacdo de mais 431 EC
(sem a formacdo dos 1.234 mediadores de Cidadania Digital Assistido ndo seria possivel a abertura destes EC);

= Consolidar uma imagem homogénea da Administracdo Publica, ao nivel da linguagem, da gestdo e imagem das
Lojas do Cidadao, das regras de atendimento (acolhimento, atendimento prestacdo de esclarecimentos ao
cidaddo). Este esforco de uniformizagdo de procedimentos e praticas profissionais foi transposto através de um
guideline também para os servicos de videochamada;

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formacgdo deste projeto para a Simplificacdo da
carga burocratica imposta aos utilizadores.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formagdo deste projeto para Reducdo da
necessidade de intera¢do dos utilizadores com a AP.

Nos contactos estabelecidos com o Departamento de Formagdo da AM ficou acordada a disponibilizagcdo dos
relatérios de avaliacdo de aprendizagens e de satisfacdo das acdes mais relevantes e/ou os relatérios globais;
todavia, a informacdo nado foi disponibilizada em tempo Util a Equipa de Avaliacdo.
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DOMINIO DE INTERVENGAO:

QUALIFICACAO DO CAPITAL HUMANO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

SIMPLIFICACAO ADMINISTRATIVA E BALCAO UNICO > COMPONENTE FORMATIVA

AMA — Agéncia para a Modernizagdo

DADOS DE IDENTIFICACAO GERAL

Nome da Operagio Cédigo da Operagdo
SABU — SIMPLIFICACAO ADMINISTRATIVA E BALCAO UNICO POCI-05-5763-FSE-022300
Periodo Programa Operacional Custo Elegivel Apoio Comunitério Ano de Conclusdo
PT2020 PO Competitividade e Internacionalizagdo €76.580 €43.612 2020

QUAIS FORAM OS OBJETIVOS PROSSEGUIDOS?

1 2 3 4

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X
No dominio da Qualificagdo do Capital Humano da Administragdo Publica, o projeto Simplificagdo Administrativa
e Balco Unico (SABU), visou desenvolver agBes de formacao profissional para refor¢o das competéncias de gestdo,
operacdo e utilizacdo das TIC, bem como atualizar as aptidGes dos servicos da Administracdo Publica associadas aos
seguintes objetivos:

= Desenvolver novas funcionalidades no Portal Unico do Cidad3o, através da consolidacdo de acesso Unico a
servicos organizados por evento de vida, quer para cidaddos, quer para empresas;

Implementar uma estratégia de simplificacdo administrativa e balcdo Unico para o cidaddo empresario, incluindo
os varios regimes juridicos de licenciamento, nomeadamente o Sistema de Industria Responsavel (SIR), o
Alojamento Local, o Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servigos e Restauracdo (RIACSR) e o Regime
Juridico de Urbanizagédo e Edificacdo (RJUE);

Desenvolver mecanismos de integracdo entre sistemas de licenciamento (front-offices) e sistemas de
organismos e entidades envolvidos no processo (middle-offices e back-offices) de entidades da AP;

Desenvolver acGes de formacdo profissional para reforco das competéncias de gestdo, operacdo e utilizacdo das
TIC, bem como atualizar as aptidGes dos servigos da Administracdo Publica associadas aos objetivos da operacgao.

= Neste dominio, previa-se a realizacdo de 8 cursos de formacao profissional a realizar em 72 agbes, num volume
total de 192.670 horas de formacdo para um universo de 815 formandos (funcionarios da Administracdo Local
(CIM, Municipios) e central), destinando-se o Curso 1 “Formagdo em BDE para Entidades” ao desenvolvimento
de competéncias dos parceiros (CIM, Municipios) na area do licenciamento, e os restantes sete cursos serao
desenvolvidos no dominio da capacitacdo dos servicos internos da AMA diretamente relacionados com a
operacdo (Certificacdo em Base de dados - Nivel Intermédio, Certificacdo em Base de dados - Nivel Avancado,
Formacdo em Plataformas de Testes, Business Intelligence, Gestdo de Projetos, Desenho de Processos e Design
Thinking).

O QUE FOI FEITO?

Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] ' ? ’ ;4(
A operacdo Simplificacdo Administrativa e Balcdo Unico foi realizada e prosseguiu os objetivos decorrentes dos
investimentos efetuados no anterior quadro de financiamento, de forma a evoluir e a potenciar os mesmos, sobre
o desenvolvimento de uma Plataforma de Atendimento Multicanal (PAM), no sentido de suportar um conjunto
alargado de servicos aos cidaddos e empresas, de forma desmaterializada, e tendo por base um conjunto de
principios de simplificacdo e reengenharia de processos elaborado segundo as melhores praticas conhecidas.

= Tendo em atencdo as alteracBes solicitadas e aprovadas, foram realizadas a¢des de formacdo nos anos de 2016,
2017 e 2018 para utilizacdo da PAM com estes novos servicos associados, por parte de trabalhadores da
Administracdo Publica. A formacgdo prevista para 2019 e 2020 ndo foi ministrada, por motivos de
indisponibilidade orcamental em 2019 e pela situacdo de pandemia, no ambito do Covid-19, que o pais viveu
em 2020, e que foi apresentada e justificada nos Pedidos de Pagamento destes dois anos. Foram objeto de
formacdo apenas 16 formandos quando inicialmente estava previsto abranger 815 formandos, num volume de
formacao de 786 horas face as 192.670 horas, demostrando que a execugdo fisica desta componente do projeto
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ficou muito aquém do esperado. Em termos financeiros esta componente também ficou muito aquém das
expetativas.

®= Em 2019, a AMA n3o teve possibilidade de concretizar o cronograma da formacao inicialmente previsto devido,
essencialmente, a restricdes orcamentais. Os cursos previstos, eram, na sua maioria, cursos técnicos de média
e longa duracdo, tratava-se de cursos de elevado valor o que inviabilizou a sua concretizagao.

® Esperava-se recuperar e executar em 2020 a formacao de 2019 e a de 2020, mas os constrangimentos causados
pela pandemia COVID-19 e pelos Estados de Emergéncia e Calamidade, com muitas alteracdes no trabalho das
equipas que se mantiveram em teletrabalho quase todo o ano, impossibilitaram a realizacdo dos cursos
previstos para estes dois anos.

No decurso da implementacgdo do projeto, constatou-se que havia necessidade de adequar o Plano de Formacao
anteriormente aprovado, de forma a potenciar o mesmo ao nivel dos investimentos FEDER ja realizados e ainda
por executar, pelo que se procedeu a alteragdes do Plano, que resultaram, inicialmente, na manutencdo de 5 dos
cursos previstos, na eliminacdo de 3 e na introducdo de 14 novos cursos.

Os cursos previstos realizar e que acabaram por ndo ser realizados eram, a data do segundo pedido de alteracdo
da componente FSE, os seguintes: Curso 1 - “Formacdo em BDE para Entidades”; Cursos 2 e 3 - "Certificacdo em
Base de dados - Nivel Intermédio e Nivel Avancado”; Curso 4 - “Formacdo em Plataformas de Testes”; Curso 6 —
“Gestdo de Projetos”; e Curso 7 - “Desenho de Processos”.

Cursos realizados

= Curso 5 - “Business Intelligence” - A formacdo deste curso ocorreu em 2018 e foi ministrada por uma entidade
externa, uma Unica acdo de 135 horas a 2 formandos internos.

® Curso 6 — “CSM — Certified Serum Master” — Curso que substituiu o anterior curso “Gestdo de Projetos”. Foi
ministrado, em 2017, numa agdo de 16 horas, para 4 formandos internos e em 2018 noutra acdo de 16 horas,
para 3 formandos internos, por uma entidade externa, num volume total de formacgdo de 112 horas. Pretendeu
dotar os participantes dos conhecimentos para a utilizagcdo e maximizagdo da ferramenta SCRUM. SCRUM é uma
framework que, quando usada individualmente ou em conjunto com outros processos promove uma maior
flexibilidade, visibilidade e produtividade para a organizacao.

= Curso 8 - “Design Thinking” foi antecipado para o ano 2016, quando inicialmente estava previsto ocorrer em
2017, tendo a formacdo sido iniciada em 13/12/2016 e decorrido entre 13 e 16/12/2016. Inicialmente previsto
e aprovado para 30 formandos, em 5 a¢des e ministrado por uma entidade externa, o curso veio a ser realizado
para 7 formandos internos, em 3 ac¢des, tendo cada a¢do a duragdo de 25 h. Foi ministrado pela Novabase, num
volume total de formacgdo de 175 horas. O custo associado ao presente curso foi calculado tendo em atencgdo 3
formadores (um por acdo) e o custo/hora de formador de 30 €, no valor de 2.250,00 € (3 x 25h x 30 €£/h), a que
corresponde um custo elegivel de 2.627,78 €, com a aplica¢cdo de taxa de IVA pro-rata de 27%, apurada em
2016.

Curso 10 — “Project Management Profissional- PMP” - Decorreu em 2018, numa ac¢do, de 40 horas, para 3
formandos internos. Este curso foi adicionado porque ainda que a AMA estivesse em processo de mudanca para
metodologias mais ageis, muitos dos prestadores de servicos apenas tinham oferta nas dreas mais tradicionais
de gestdo de projeto, que também importava acompanhar devidamente.

® Curso 11 — “Check Point Security (Pack)” - Decorreu em 2018, numa Unica ac¢do, de 42 horas que se destinoua 1
formando interno, num volume total de 42 horas de formacgdo. Curso selecionado de forma a dotar recursos
internos da AMA de conhecimento sobre a plataforma de seguranca a utilizar para proteger a infra-estrutura e
conteldos das aplicagdes do universo do projeto em causa.

Curso 12 — “Mlicrosoft Azure Fundamentals” - Decorreu em 2018, numa Unica acdo, de 14 horas que se destinou
a 1 formando interno, num volume total de 14 horas de formagdo. Curso selecionado de forma a dotar os
recursos internos da AMA de conhecimento sobre a plataforma de seguranca a utilizar para proteger a infra-
estrutura e conteudos das aplicagGes do universo do projeto em causa.

® Curso 13 — “Programa de Gestdo de Marketing Digital” - A formagdo deste novo curso ocorreu em 2018, numa
Unica acdo, de 53 horas e destinou-se a 1 formando interno, tendo sido ministrada por uma entidade externa.
Este curso foi considerado necessario para o reforco de competéncias dos técnicos da AMA em Marketing
Digital, para que esta Agéncia pudesse gerir melhor a plataforma do Balcdo Unico e ser mais objetiva nas
informacdes disponibilizadas e na organizacdo da informacao digital.

De acordo com os interlocutores entrevistados, as regras do FSE em matéria de elegibilidade de custos de hora de
formacdo, constituiram um elevado constrangimento e contribuiram para a baixa execucdo fisica desta
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componente. Os cursos programados neste projeto correspondiam a cursos muito técnicos com elevado grau de
especializacdo e que possuem custos muito elevados o que ndo se coaduna com os valores definidos pelo FSE.

O QUE MUDOU FACE A SITUAGAO DE PARTIDA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagao utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

A presente operagdo cumpriu todos os objetivos propostos em sede de candidatura, a excegdo do respeitante aos

cursos de formacdo, porque nao foram realizados todos os cursos e a¢Ges de formagdo previstos e reprogramados,

quer por indisponibilidade orcamental no ano de 2019, quer pela situacdo pandémica, no ambito do Covid-19,

gue o pais viveu em 2020 e 2021.

O indicador de resultado que foi definido no ambito do Projeto e que permite medir o alcance atingido com a
execucdo da operacdo e que alterou a necessidade identificada na situagdo pré-projecto consiste na percentagem
de trabalhadores em fung¢des publicas que se consideram mais aptos apds a frequéncia da formacdo. A analise do
projeto permite verificar que a meta dos 90% definida para este indicado ficou muito aquém, j& que apenas 16
trabalhadores se consideraram mais aptos apds a frequéncia da formacao.

Todavia, a frequéncia destas acGes de formacdo permitiu o desenvolvimento de competéncias dos 16 funcionarios
da AMA ligados a implementacdo do projeto e a desta forma a capacitacdo dos servicos internos da AMA
diretamente relacionados com a operacdo.

O acompanhamento e avaliagdo da formacgdo é uma pratica adotada pela Academia AMA e abrange todo o ciclo
formativo. No ambito deste projeto foi aplicado um questionario aos formandos apds a frequéncia da formacao
para identificar quer a satisfacdo face a mesma, quer os resultados da formacdo. De acordo com a informacao
recolhida na entrevista o feedback por parte dos formandos foi muito positivo e correspondeu as necessidades e
expetativas dos formandos.

Todavia, a equipa de avaliacdo ndo teve acesso a informacdo que permita conhecer os resultados desta avaliagdo,
nem reunir evidéncias de resultados.

QUAIS FORAM OS IMPACTOS?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

No que respeita aos indicadores de resultado do PO, a presente operacdo pela sua natureza digital/TIC permitiu

garantir o reforco do canal online como meio privilegiado de acesso dos cidaddos e das empresas a Administracdo

Publica.

Os impactos diretos da formacgdo podem considerar-se os seguintes: 16 trabalhadores internos da AMA formados
nos cursos realizados (ja apresentados em tépico anterior).

De forma indireta, podem considerar-se impactos decorrentes da qualificacdo dos técnicos envolvidos na
operabilidade da Plataforma os aumentos registados no novo Portal de Servicos ePortugal e a Plataforma de
Servicos do Cartdo Cidaddo:

= Até 31 de dezembro de 2020, o nimero de pedidos submetidos e totalmente tramitados na ferramenta subiu,
das 108.000 iniciais (a data de submissdo da operacdo), para perto de 483.000 (um aumento de 450%), com um
aumento significativo dos pedidos submetidos através do canal online, também um dos objetivos do projeto.

= Pedidos submetidos através do canal online - o n.2 de pedidos ascendia de 180.000, para cerca de 303.000 no
canal presencial (63%), o que significa que o nimero de pedidos submetido inteiramente online duplicou neste
periodo;

® Pedidos submetidos através do canal presencial era a data de submissdo da candidatura de 17.000 e no fim de
2020, de 91.000 (um aumento de 15% para 85%);

® N.2 de servicos da Plataforma (375 no fim do projeto, face as 71 iniciais) do desempenho profissional,
recorrendo, por vezes, ao modelo de cliente mistério.

A equipa de avaliagdo ndo teve acesso a informacgdo que permita verificar se:
= Existem praticas eficazes de valorizagdo e reconhecimento do desempenho profissional;

® S3o adotados mecanismos potenciadores da transferéncia das competéncias adquiridas para o contexto de
trabalho.
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QUAL FOI O CONTRIBUTO PARA OS OBJETIVOS GERAIS DE POLITICA PUBLICA?

1 2 3 4
Suficiéncia da base de informagdo utilizada [de 1-Muito insuficiente a 4-Plenamente suficiente] X

Contributo para o Objetivo ‘Melhoria da Eficiéncia dos Servigos da Administracdo Publica’

A atividade de formacdo do projeto contribuiu para:

Utilizacdo mais racional dos recursos disponiveis

= Capacitacdo dos servicos internos da AMA diretamente relacionados com a operagéo
= Desenvolvimento de competéncias dos 16 funciondrios da AMA ligados a implementac¢do do projeto;
= 16 trabalhadores em fungdes publicas consideram-se mais aptos a frequéncia de formacdo.

Reducdo dos custos de funcionamento

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formacdo deste projeto para a redugdo dos custos
de funcionamento.

Reducdo da quantidade de recursos humanos necessarios

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formagdo deste projeto para reducgdo da
guantidade de recursos humanos necessarios.

Aumento da produtividade

Ndo existem evidéncias do contributo da componente de formacdo deste projeto para o aumento da
produtividade.

Contributo para o Objetivo ‘Redugdo dos Custos Publicos de Contexto para Cidaddos e Empresas’|

Aumento da rapidez do servico prestado aos utilizadores

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formacdo deste projeto para o Aumento da
rapidez do servigo prestado aos utilizadores

Aumento da efetividade do servico prestado aos utilizadores

= Desenvolvimento de competéncias dos 16 funciondrios da AMA ligados a implementac¢do do projeto.

Simplificacdo da carga burocratica imposta aos utilizadores

N&o existem evidéncias do contributo direto da componente de formacdo deste projeto para a Simplificacdo da
carga burocratica imposta aos utilizadores.

Reducdo da necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP

Ndo existem evidéncias do contributo direto da componente de formacdo deste projeto para Reducdo da
necessidade de interacdo dos utilizadores com a AP.

OBSERVACOES

Em sede de candidatura, estavam previstas acGes de formacdo profissional destinadas a 815 formandos.

Importa ainda referir que o custo/hora considerado para os cursos realizados com a presente operagdo, cumpriu
o valor maximo elegivel de 30 €/h, apesar de na maioria dos casos os custos/hora serem mais elevados.

No contacto estabelecido com o Departamento de Formagdo da AMA ficou acordada a disponibilizacdo dos
Relatorios de Avaliacdo da Formacgdo a Equipa de Avaliagcdo; todavia, a informacdo nao foi disponibilizada em
tempo util a Equipa de Avaliacdo.
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