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Quem somos?
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Agéncia para a Modernizacao Administrativa

Visao de servico centrada no cidad&ao e nas empresas, com
areas de actuacao transversal.

- Administracéo Electronica
- Projectos de impacto transversal.
Empresa Online; Cartao de Cidadao;
Portal do Cidadao
- Simplificacao Administrativa e Regulatoria
- Simplex l5 simplex
- Governance das TIC il
- Administracao em Rede
- Rede Comum do Conhecimento
Eg - Distribuicao de servicos publicos
- - Lojas do Cidad&o 22 Geragao
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Administracao Electrdnica

O processo de transformacao da
Administracao Publica numa
Sociedade em Rede
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Sobre a Administracéao Publica:
aquilo que o cidadao percepciona...

"Estado consome 65% do que produz”

Diario Econémico, 14 de Janeiro de 2005

- Duplicacéo de fungdes - Muito papel

- Desarticulacao - Redundancia
- Morosidade - Aplicagdes que ndo comunicam
- Complexidade - Falta de coeréncia
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O que espera o Cidadao?

- Que Interaja comigo 0 menos

possivel
- Que me dé a mesma resposta,

nao importa o sitio onde vou
-A AP ¢é a organizacao que menos
contribui para a minha felicidade

-A AP demasiado lenta para
responder aos desafios de uma
sociedade mais complexa

e Rapidez
 Conhecimento
e Cortesia
» Adaptabilidade




r O que é sentido na AP...

Uma Comunidade

desconsiderada
Pouco reconhecimento,
Sistema inadequado de
incentivos e de

diferenciacao por mérito

Uma Hierarquizacao muito
acentuada

Grande resisténcia a mudancd
por parte das estruturas de

topo
% ﬂf‘ “Tmagem publica pouco
. ¢ ﬂ;p - positiva. Olhada com

-{‘ | desconfianca pelo cidadéao
. “A AP é a organizacao que
menos contribui para a minha

felicidade”

A tirania da Urgéncia
Sem condicOes para focar em
objectivos de longo prazo.

"Apagar fogos” | pptencial de Aprendizagem limitado

Maior complexidade das questbes
publicas; procura externa de “consultores
técnicos”, oportunidades limitadas de
formacao focalizada em resultados.




Expectativas

e 0 eGovernment?...

Estudos e
benchmarks

Por onde continuar?

Duvidas sobre a
gualidade do servigo
electrénico

Questdes de
seguranca

Governo Os desafios da

Administracdo Publica
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Estratégias onflitos entre os capais
nacionais para g le distribuicéo I
Governo I
Electronico Investimentos se%n
critérios de I
iy rentabilidade '
Sitios de : leerar.]ga Sourcin
I centralizgd ng
departamentog I estratégico de
individuais Reestruturacdo | Servicos e de
dos servigos de JJ Pareernas
Sitios Possivel ! retaguarda
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Governo 0
Electrénico H
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O maior desafio esta na construcao de
uma Arquitectura Centrada no Cidadao
coerente, flexivel e eficaz

Os Governos procuram usar as novas tecnologias como

meio para:

- Repensar a INFORMACAO

- Incrementar a ADESAO do cidad&o através da
simplificacao e consequente reducao de custos de contexto

- Aumentar a EFICIENCIA através do REDESENHO dos
processos de negocio

West 2005:; Fountain and Osorio-Ursua 2001;
King and Konsynski 1993; Neo et al 1993
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Estratégia Nacional

Colocar o Cidadao no Centro de
uma Administracao Publica
Moderna e Transformada

AGEMCIA PARA
A MODERMIZACA
ALRARY VAT T



F
Colocar o Cidadao no Centro de uma

Administracado Publica moderna e transformada

“Prioridade 1:
Administracao Electrdnica Inclusiva:

Em 2010 todos os cidadaos beneficiarao do acesso
aos servigos da Administracao Electronlca pelo
canal que lhe seja mais conveniente.”

In Moving Forward in the 5 priority
objectives of the eGovernment Action Plan.
EU. i2010

11
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Através de uma Arquitectura Centrada no
Cidadao coerente, flexivel e eficaz

TECNOLOGIA

Pessoas

- Comunicar
- Reutilizar

Processos Informacéao

- Uniformizar
- Partilhar

Estruturas

AGEMCIA PARA
A MODERRIZACAD
ADMAPIE THAT I,
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Como “agarrar” o desafio?

“It Is the foremost task — and
responsibility — of our generation
to re-imagine our enterprises and
institutions, public and private.”
Tom Peters

Re-imagine! '

Business Excellence in a Disruptive Age

ama &



F
Desafio: Promover a Re-Invencao da AP

« Um novo tipo de Organizacoes
« Um novo tipo de Trabalhadores

« Um novo tipo de Relacionamento
com os Cidadaos e Empresas




Um novo tipo de Organizacoes

ONTEM

Administrativista

Departamentalizada
& lenta

Um emprego para a
vida
Maior € melhor

Tecnologia suporta a
mudanca

ama &
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Inovadora

Aliancas transversais
& Agels

Uma vida chela de
empregos

Melhor & melhor

Tecnologia cataliza e
agiliza a mudanca



i _ _ .
Um novo tipo de Organizacdes:

Mudanca de Paradigma da Era Industrial

Estruturas
hierarquizadas
baseadas em
procedimentos e
organizadas em
sistemas de
departamentos com
fronteiras
claramente
definidas




Um novo tipo de Organizacoes
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i Um novo tipo de Organizacges:
Adaptavel, Flexivel, Centrada no Cidadao

Oferta de servicos

Transformacao organizacional

- Simplificacdo administrativa e

regulatoria

Gestao de processos

Gestao da informacao

Gestao da seguranca de dados
e proteccao da privacidade

Gestao de recursos
(accountability)

Cultura

e



Um novo tipo de Trabalhadores

Estamos preparados?...

AGEMCIA PERY
A MODERRZACA
ADBAPRJIE TRATTVA



Um novo tipo de Trabalhadores

“nao existe nada mais dificil para
fazer, mais perigoso para dirigir ou
mais incerto no sucesso, do gue

tomar a lideranca na introducao de
uma nova ordem de coisas”

NICOLAI

MACHIAVELLI
nnnnnnnnn

Nicolal Machiavelli, 1532

20



Um novo tipo de trabalhadores

Investir no capital humano

Cultura é uma 22 pele dificil de tocar...

| . Novos
paradigmas

. Novas
aprendizagens
. Recriacao do
HEU”

E compreensivel a dificuldade de mudar, quando ela pode
significar uma “esfoliacao” forcada e muitas vezes

dolorosa...

dma
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Um novo tipo de Relacionamento
Interno. Governance

* Gestao das relagoes interministeriais e entre
0S varios niveis de governo (central, regional e
local).

*Qual o papel desses grupos, a coordenacao €
tomada de decisao sobre os caminhos a
seguir.

ania & 2



Juntar as partes e “governar’ ...

A boa governance
garante gue as pessoas
fazem o que é “certo”.

Implementa-se através
de politicas, processos,

metricas e organizacao.
(Burton Group)

AGEMCIA PARA
A MODERMIZACA
ALRARY VAT T,
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Um novo tipo de relacionamento com
0S cidadaos e empresas

ONTEM HOJE

<« AP: Inflexivel e <« AP: Transversal e
compartimentalizada partilhada

<« A mesma medida para < Servi¢co personalizado
todos %+ Servicos disponiveis

< Dificil acesso aos 2417
Servicos % O Cidad&o também

< O Estado é que sabe sabe

< Isolada <« Em rede (nacional e

iInternacional)
amia &



Um novo tipo de relacionamento com
0sS cildadaos e empresas

Estrategia centrada nas PESSOAS e nos
PROCESSQOS, apoiada nas tecnologias de informacao,
concretizada numa ARQUITECTURA de servico
CENTRADA no Cidadao:

") (5

- Expectativa Cidadao
- Encontrar/Aceder ao servico

- Monitorizar a qualidade do
servico prestado

- Melhorar a prestacao de servico

Estratéegia Multi-Canal de Prestacao de

v OEIVICOS PUblicos u
e -

dma



Principio 1.
Conhecimento do publico-alvo

o Utiliza diferentes métodos de comunicacao
conforme a disposicéao, circunstancia e nivel
de confianca.

e Quando interage com a AP nao o faz a
pensar em “canais” de comunicacao
artificialmente criados.

* Pensa por “situacoes”; “problemas’;
“tarefas”. Procura a solucao e confia nos
servicos publicos para a resolucéo.




o Principio 2.
Acompanhar a evolucao

N&o ha muito tempo os clientes | Hoje, retiramos as nossas

eram receptores passivos de . mercearias das prateleiras,pagamos
bens e servigos. . contas através de homebanking...

Demarcacao entre cliente e . Demarcacé&o muito mais difusa entre
fornecedor era absoluta. . cliente e fornecedor, com uma clara

passagem de poder ao cliente.

AGEMCIA PARA,
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Principio 3.
Criar estrategias bem sucedidas
(Win-win)

 Compreender o publico-alvo: que pessoas
diferentes usam canais e mesmo combinacoes
de canais diferentes.

e Oferecer servicos focalizados por interesses,
segmentos, disponiveis nos varios canais.

e Conferir sensacao de controlo ao consumidor.

o Garantir confianca através do cuidado na
aplicacao de regras de seguranca e de controlo
da privacidade

Comunicar. Comunicar sempre
anma &



Re-invencao darelacao com o Cidadao
- Administracao Publica 2.0 -

QUALIDADE

alﬁ_-

TRANSFORMACAO CONFIANCA

CIDADANIA
Cidadania activa e partipada: o Cidadao exige melhor
servico tanto do sector publico como do privado.

AGEMCIA PARA
A MODERMNZACAC 29
ACRABSTRATIVA



F
Das palavras a pratica...

As Tecnologias de Informacao como instrumento
de suporte a transformacao

AGENCIA PARA
A MODERMIZACAD 30
APETHATIVA
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As Financas e arelacao com o contribuinte
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Seguranca Social Directa — Cidadao e Empresas

- == MINISTERIO DO TRABALHO @ @ @
‘% E DA SOLIDARIEDADE SOCIAL  [Ji— .
SOVERTSl  DOWED  YEREON

Linhas Estratégicas da
Reforma da Seguranca Social

Gabireics Cingandcs Histarial

. Seguranca Social Directa

m LiEil . . - - Acesso ao Servico

ZmaEr rapreacarts Gorsmo I'-lnnl'l:ugui:

semerovabye de sitascis trbutine su ssntributey
Diarwbo-Lal no 11473007, da 17 da Abel Dados de Acesso

7] Legislag i

[Z] Publicagdes

] Iracintivas Se é Beneficidrio da Seguranca Social e ainda ndo tiver acesso a este servico, Registe-se Aqui!

Se é Contribuinte da Seguranca Social e entrega as Declaracdes de Remuneracies por canal internet (DRI e DR-
Online}, utilize a respectiva Senha de Acesso.

Se ainda ndo aderiu aos Servicos de Declaragies de Remuneracdes por canal internet, Registe-se Aqui!

Se ndo possui 0 N® de Seguranca Social de 11 digitos, Solicite-o Aqui!

Contactos

B - Email: ssdirecta@seg-social pt
:mnrtlls idadaos Telefone:z1 423 01 01

@IIESS 2005
AGEMCIA PRAS,
A
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I _
Novas Oportunidades — Aprender compensa

NOVAS =

OPORTUNIDADES ™ (Gia pE Acesso
APRENDER COMPENSA y | AO SECUNDARIO

g JOVENS ' i ADULTOS

B 2z e Y Uma Oportunidade MNova Uma MNova Oportunidade
Modalidades de Formacao ;

Pesquisa Geral R ): Uma oportunidade nova com uma oferta Uma nova apartunidacde de voltar &

= diversificada g adaptada aos teus -_ aprender, de ver competéncias

Perguntas Frequentes " interesses & talentos. \ ¥ reconhecidasz & de progredir

h AN na carreira.
Documentacao : ; Campanha

g - & ¥ Mobilizagio Social
Moticias 7 ‘_ - RN, . '
Contactos s BN ! ' J
PESQUISAGEOGRAFICA » Objectivos
F Objectivos

Indigue o Distrito e o Concelho,
sequido da informagio gue
pretende pesguisar:

F Metas e Medidas

F Metas e Medidas i .
+ Modalidades de Formacao

| =- Diztrita -= A | + Reconhecer Competéncias (RVCC)

GUIA DEACESSO - ADULTOS

» Modalidades de Formacao
| =- Concelho -= hd |

| o8

Mapa do site Oportunid: direitos reserva

VP Ediigigad ([BSS ssmeness.

R http://www.novasoportunidad%

damda
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Portal da Empresa —Mais simples, do inicio ao fim

Login | Perguntas Frequentes | Contactos | Mapa do Portal | Aajuda | English Wersion

POrMGAL Dd EMPresa

Mais simples, do inicio ao fim.

criagao

Servigos Online

#»» Licenciamento de
Eztabelacirmentas

Cormercia

*»» Enktrega de
Ceclaracio de IRS

#» Simmuladores

Agenda 2007

»» AtdE 21 de Maio - TRC:
Entrega da
Declaraclo Periadica
de Rendimentos
Modelo Z2

Contacte-nos

+»» Por telefone ou e-
maif
Contamos consigo
para nos ajudar a
rmelhorar!

PLANOTECN

AGEMCIA PARA

A MODERMZACAD
ADMPIE TRATR
e

oLoGIco |

ETLGAL & Hnk

expansao extingao

Oportunidades | Servicos | Directorios | Ferramentas de Apoio | Nolicias e Eventos _

Bem-vindo ao seu Fordal da Empresal Meste espaco tem acesso a servigos e informacio de apoio
gue o ajudardo a crescer e triunfar no mundo dos negaciaos.

=< Apoios e Incentivos reservados a Exportagéo

Portal da Empresa disponil za nowo Guido enn parcera com ICEP

Encarada como uma premissa para o empreendedor que queira manter o seu negdcio competitivo, a
imktzrmnacionalizagfo da actividade de urna empresa tern na exportac8o a3 suas forma mais immediata =
simples.

A diversificagc8o de mercadas, com a consequente ampliag8o da carteira de clientes ou a provavel
eliminacio da sazonalidade de produto=s, & urma das vantagens mais comurmmente apontadas 5 este
processo, que inevitavelmmente comporta riscos, ou nd3o estivéssermos, na maior parke das vezes, 3
falar de investir nurn pais corm aspectos culturais, religiosos, econdmicos 2 paliticos diferentas,

7 guidio "“Apoios e Incentivos do ICEP & Exportacio® termn por base a informacio disponi zada por
aquele organismo acerca do prograrma Portugal a Exportar +, cormm o objectivo de dar a conhecer o=
destinatirios das ferramentas de incentiva comportadas nesse programa e os procedimentaos

necessarios para usufruir dos beneficios facultadas, ¥

Informacgio Empresarial Simplificada

A Informacio Empresarial Sicnplificada (IES) € um Mmecanismo que agrega, num dnico acko, o
curnprirnents de quatre abrigacfes legais para as emprasas: a entrega da declarac8o anual de
informagcio contabilistica e fiscal, o registo da prestagio de contas, a prestagio de informagio
estatistica aoc IME 2 a prestacio de informagio relativa a dados contabilisticos anuais para fins
estatisticos ao Banco de Portugal,

Zonhega os quatro primeiros servicos da Informacio Empresarial Simmplificada a partir do Portal da
Ermptesa 2 consulte tambérmm o guifo sobre comme funciona 2 sua entraga.

Sobre o Partal | Avisos Legais Io [C]

gf"UMIC : I1APMEI i

© ZO007 UMIC - Agé&ncia para a Sociedade do Conhecimmento, IP

uCma

poap

- Unido Buropeia )
FEDER '

Recursos Humanos

Inwvestimento & Financianento
Impostos e Contibuicies
Legislacio & Regulamentacio
Docunentos Lagais

Economia Social

Comercio Intermacional
Inowacao, Tecnologia e Qualidade
Ambiente e Energia

Estudos e Informacao Economica

MNoticias

»» BReqgularizacies Woluntdrias
Crescerann S0%

» Candidaturas abertas para
Prérmio Engenheiro Jaime Filipe

aprenda a criar

a sua empresa onfine

7

http://www.portaldaem
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Portal da Empresa — Mais simples, do inicio ao fim
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“Portal do Cidad&o — Melhor para si, Melhor para—

todos

et Mais de 300.000

— utilizadores registados.
e bt = 120.000 subscricbes da

==t newsletter.
— 683 servicos on line de

§ LT 125 entidades publicas.
o g ] 3.000.000 pageviews/més
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= Loja do Cidadao: Um conceito renovado

Servico Publico de proximidade

LOJA DO .
ECIDP&DEG 8 LOJaS1 77 PACs

<= © 1999-2007: 50 milhGes de
um nov: atendimentos
PE[E 0 Sel ovEeETaTa R

2304, 2007
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I3, 0 2007

Incaramants dor portos iemnass rinwilmdess

do IMIPP] wf Swaira @

RUELT

Hnaie nobcias

808 24 11 07

jas de CidadSo . PAC's wes distritos de_.
fpoies

frainn

Selecdones o Digtrds do
Pal que pratands

Hiaga consultar
“oimbira Awmiro AT
ishoa - Laranjeiras
ishoa - Restauradoras )
adeira Stenaba das Lajas da

F—
=0 E LR T 3 parir
d& wmn ports Unico, tEo
Foursa el oa wliidad
ardicos da

higmndnirtrapdo Piblics

Forto

s etilal

Visan

PORTAL DO CIDADAO (+ CARTAO DE CIDADAD
HELHOE PARA Si HELHOR PRRA TOE0E R B
AGEMCIA PARN
A MODE ih‘(’.ﬂ‘\.l"‘,.*.l"‘
ADMARIS THATIA,
b 8 i Agincs para & Modernizagio Admanirtrative. TP Optimizsdo pars [E 54+ ndmens de visitas derde O01-01-2004
& 2007 aMA-IP, Todox oz Dirsitor Rexsrvsdos. B ) okl (500 wtilizadorss sm linkha:

Atenadinments ao chente: 000 24 11 87

dma




- Loja do Cidadao: Um conceito renovado

— Loja do Cidadao e Empresa de
— 22 Geracao

Expanséo acelerada até
2013

PLATAFORMA
TECNOLOGICA MULTI-
CANAL: Integrada com canais
Internet e telefénico.

Inclui balcoes multi-
servicos e integrados

AGEMCIA PRAS,
alma == .|
ADMBISTHATIA
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O que é Interoperabilidade?

D%a think they’ll notice?

ana &

Assegurar que 0S
sistemas trabalham
uNS com 0S outros,
Independentemente
da aplicacao,
tecnologia em
utilizacao ou
fornecedor.



o Interoperabilidade

A Tecnologia ao servico dos Processos de
Negocio

Uniformidade Tradutibilidade
& Standards iniciais De Jur ® Standards De

& Funcionam para o mundo
fisico




- Plataforma de Servicos Comuns (FSC)
... A Oportunidade
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Cartao de Cidadao: o DRIVER essencial

CARTAD DE cIDADAD
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E um certificado de cidadania que assume a forma dupla de um
documento fisico que identifica visual e presencialmente o cidadao e de

um documento digital que permite ao cidadao identificar-se,
autenticar-se e assinar electronicamente nos actos em gue intervenha




Cartao de Cidadao
Frente

e Suporte fisico (formato ID-1) em policarbonato com varios mecanismos de
seguranca fisica (controlaveis a 3 niveis)

A frente do Cartdo de Cidadao contem informacao textual especifica sobre
a identificacao do seu portador

.E. ! :iE -:' :Ln“ :'-..:Tu-:: v :E] [_} l{_ [- Ll {_‘i _,\_"'j||I _I_.
Tinta Opticamente Variavel
. FIGLIEIREDD SARMENTO DOS SANTOS FONSECA
Micro Relevo VASCONCELOS DE BRAGANGA _
(braille) ; , Apelido
ISABEL MARIA LUESA GABRIELA PAULA
: Nome
Chip
Sexo, Altura, Nacionalidade 10 et ' — .‘
. D1234567 ZA3Z 13.08.3010
N° Documento e N.° Ident. Civil e — Fot
[ A e oto
MLl 2}:3 e -II-\.-u.-u.r ey --.I --.\-c-:_-\f_..-...... ' l
(Multiple Laser =) DOVID
Image) (Elemento Difractivo Opticamente
Variavel)

Assinatura Data de Validade

AGEMCIA PARA
A MODERMIZACA
ALRARY VAT T,



Cartao de Cidadao
Verso

O verso contém informacéo especifica dos actuais documentos de
identificacdo dos sectoriais (Financas, Seguranca Social e Saude)

« Contém informacéo para leitura automatica por reconhecimento optico —
Machine Readable Zone (MRZ).

o x ANTONID JORGE MANUEL SILVA LOPES ALVIM DOS SANTOS Filiagao

N° Versao FONSECA VASCOMNCELDS » AMA MARGARIDA LUISA MATELS )
3 DOS SANTOS FONSECA VASCONCELOS N° Seguranca Social

N° Identificacéo Fiscal ; N° Utente de Satide
DOVID em Filete Holografico _'f“m” ARFLYAL Lo ___9155”55"5‘1”_,,! e RN
(Elemento Difractivo Opticamente
Variavel) I<PRTDIZ234567<<<<<CCCLLCLLECELE
Machine Readable Zone 7T106118F003134PRT<<<<<<C<<<<H

BRAGANCA<<ISABEL<MARIA<<<L<<LL

AGEMCIA PARA
A MODERMIZACA
ALRARY VAT T



Cartao de Cidadao
O Chip

« Chip , Philips, com 72Kb de EEPROM para aplicacoes e
dados

» Varios mecanismos de seguranca, tanto a nivel de algoritmos e cifras,
como na proteccao contra ataques (certificacao EAL5+, segundo
International Common Criteria standard)

e Cumpre norma (parceria com a Banca na distribuicéo de

determinados leitores ao cidadao)
16-bit RISC CPU Core

386Kb ROM

72Kb EEPROM
2Kb Crypto-RAM

True Random Number Generator

Crypto-Engine:
*3DES, AES, RSA, etc...
*MD5, SHA-1, SHA-256

Proteccao contra Ataques:

» Side-channel attacks (SPA/DFA)
* Invasive attacks

* Advanced fault attacks

EMV Compliant

AGEMCIA PARA
A MODERRIZACAD
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Sintese quase final...

 Ver o mundo atraveées das lentes do Cidadao:

 Criar uma face Unica da Administragao, fornecendo
servicos multi-canal aos cidadaos e empresas;

» Alterar o papel do Estado: de autoritario a facilitador
e Impulsionador;

* Criar uma Agenda comum sobre Interoperabilidade e
Autenticacao Electronica;

e Desenvolver aproximacoes transversais envolvendo
todos: AP central, regional e local — muito
Importante: o 3° sector;

* Desenvolver uma “framework” de trabalhadores do
conhecimento na AP, colocando o foco na criagao de
renovados lideres e trabalhadores

anmia &=



Ainda se lembram da historia dos
cegos e do elefante?...




eGovernment & eHealth
IDC - 27 Junho 2007

e-Government: O processo
de transformacao da
Administracao Publica
numa Sociedade em Rede

Anabela Pedroso

AGEMCIA PARA
A MODERRIZACAD
APIEE THAT Ty,
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