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RESUMO

Nos ultimos anos, a necessidade de tornar a Administragdo Publica mais eficiente e eficaz, bem como
a descentralizagdo dos servigos publicos e, consecutivamente, as necessidades cada vez mais digitais
dos cidad3dos, tornaram-se no propdsito e missdo da Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, IP,

de ora em diante designada por AMA.

A AMA tem como nucleo de atuacdo a simplificacdo e modernizacdo administrativa, promovendo
através da mediacdo na prestacdo de servigos publicos digitais no atendimento presencial realizado
nos Espacos Cidaddo, a reducdo de custos e sucessiva desburocratizacdo, aumentando, por
consequéncia, a literacia digital e satisfacdo dos cidaddos aquando da realizacdo dos respetivos

Sservigos.

Através da analise do caso concreto da AMA ao nivel da mediacdo de servigos publicos digitais, sera
apresentado o estado atual dos Sistemas de Informacdo da plataforma Espaco Cidaddo Mediador de
Cidadania (ECMC), utilizada para a prestacdo de servicos publicos digitais nos Espagos Cidaddo, por
forma a identificar as falhas existentes e oportunidades de melhoria futura. Assim, com este Projeto,
pretende-se contribuir, numa primeira instancia, para a obtencao de uma maior eficiéncia e eficécia
diaria por parte dos utilizadores da respetiva plataforma, aumentando, consecutivamente, a eficicia
organizacional e permitindo que a AMA prossiga a promog¢do e modernizagao de servigos publicos

digitais mediados.

PALAVRAS-CHAVE

Administragdao Publica; Sistemas de Informagao; ECMC; Atendimento presencial mediado; AMA



ABSTRACT

In recent years, the need to make Public Administration more efficient and effective, as well as the
decentralization of public services and, consecutively, the increasingly digital needs of citizens, have
become the purpose and mission of the Administrative Modernization Agency, Pl, hereinafter called

AMA.

AMA'’s core activity is administrative simplification and modernization, promoting, through mediation
in the provision of digital public services in the face-to-face service provided at Citizen Spots, cost
reduction and successive debureaucratization, increasing, consequently, digital literacy and citizen

satisfaction when using these services.

Through the analysis of AMA’s specific case regarding mediation of digital public services, the current
state of the Information Systems of the ECMC platform, used to provide digital public services at Citizen
Spots, will be presented in order to identify existing failures and opportunities for future improvement.
Thus, with this project, it is intended, in a first instance, to obtaining greater daily efficiency and
effectiveness from the users of the respective platform, consecutively increasing organizational
effectiveness and allowing AMA to continue promoting and modernizing mediated digital public

services.

KEYWORDS

Public Administration; Information Systems; ECMC; Mediated face-to-face attendance; AMA
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTO

Criada em 2007, por consequéncia do Programa de Reestruturacdo da Administracdao Central do
Estado (PRACE), a Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa (AMA) é um Instituto Publico (IP) que
atua nas dreas da modernizagdo e simplificagdo administrativa e da administracao eletrénica, cabendo
a esta a promocado e evolucdo destas areas em Portugal. (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa,

2021, p. 4)

Segundo o Decreto lei n.2 43/2012, Art. 3.9, alinea 1 (2012), “A AMA, 1. P., tem por missdo identificar,
desenvolver e avaliar programas, projetos e acées de modernizagdo e de simplificacdo administrativa
e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de servigos publicos, no
guadro das politicas definidas pelo Governo.” Desta forma, a AMA visa ser um IP de referéncia tendo
como visdo “Liderar e apoiar a modernizacdo da Administracdo Publica, tornando-a mais simples,
acessivel, integrada e prd-ativa, guiada pelas necessidades e expectativas dos cidaddos, das empresas

e da sociedade.” (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, 2021, p. 9)

Nos ultimos anos, e devido ao crescimento exponencial da utilizacdo dos servicos publicos digitais,
“Portugal continua a aprofundar e adotar medidas importantes para digitalizar servicos publicos,
sendo um dos lideres na UE neste dominio.” (European Commission, 2021, p. 17), refletindo-se, ano
ap6s ano, na classificagdo que ocupa no /ndice de Digitalidade da Economia e da Sociedade (IDES) ao
nivel dos servigos publicos digitais. De acordo com o Ultimo IDES, “A ambicao de Portugal de se tornar
digital por definicdo esta a concretizar-se, com mais de 95 % dos principais servigos publicos digitais
disponiveis em linha” apresentando um desempenho na prestacdo de servicos publicos digitais aos

cidaddos superior, em 4%, a media da EU. (European Comission, 2022, p. 18)

Nishimura e Au-Yong-Oliveira (2021, p. 287) referem, ao citar Gouveia (2009), que “A Sociedade da
Informagdo baseia-se nas Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC), que envolvem a aquisi¢do,
0 armazenamento, o processamento e a distribui¢ao da informagao por meios eletrénicos”, referindo

ainda que:

O Governo Eletrénico (também conhecido por e-Government) utiliza os recursos de
TIC para a obtencdo de ganhos de eficiéncia e eficacia nos varios niveis do Estado e da
Administracdo Publica, bem como facultar servicos publicos menos burocratizados e

mais centrados nos cidadaos, através da moderniza¢do das estruturas de governacao



(Alves e Moreira, 2004; Fernandes, 2007; Kumar et al; Santos et al, 2013, citados por
Nishimura & Au-Yong-Oliveira, 2021, p. 287).

Assim, a governacao eletrdnica (e-Governance) permite que o Estado desempenhe um papel relevante
na proximidade com os cidaddos e com a suas respetivas necessidades. A utilizacdo das TIC na
Administracdo Publica (AP) possibilita, assim, o desenvolvimento e melhoria dos servicos publicos,
repercutindo-se no cumprimento dos objetivos e missdo da respetiva organizacdo (AMA), tornando-
se essencial proceder a melhoria continua destes servicos, nomeadamente na mediacdo da prestacao

dos servicos publicos digitais, a fim de contribuir para o aumento de literacia digital.

A AMA disponibiliza assim, num unico portal, “todos os servigos publicos dedicados aos cidadaos e as
empresas.” (European Commission, 2020, p. 16) simplificando e desburocratizando a relacdo Cidadao-
Estado. Contudo, e tendo em conta “As tendéncias demograficas negativas...” (European Commission,
2021, p. 7) e a existéncia de um fosso ao nivel das competéncias digitais que “...pode dificultar a adoc¢do
das solucdes de administragdo publica em linha por parte dos utilizadores.” (European Comission,
2022, p. 20), levou a que a AMA criasse, em 2014, o Espaco Cidaddo (EC), “...um ponto de atendimento
gue reune servicos de diferentes entidades num Unico balcdo.”, permitindo “...servir melhor o cidadao,
de forma mais rdpida e préxima, promovendo a literacia digital por via do apoio assistido na prestacado

dos servicos publicos digitais.” (Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, s.d.)

1.2. MOTIVAGAO

No entanto, e conforme referido anteriormente, a transformacdo digital dos servicos publicos,
percetivel nos ultimos anos, tanto em Portugal como a nivel europeu, tem vindo a criar um impacto

na AP e, consecutivamente, na transformacdo gradual das atividades prestadas nas suas organizacgdes.

No que diz respeito a AMA, a quantidade de dados e o modus operandi da organizacdao ndo
acompanharam as necessidades coletivas por forma a garantir a agilidade necessaria das atividades
diarias do IP e, consequentemente, para a eficacia e eficiéncia do servico publico. Assim, e tendo em
consideragdo os eixos de atuagdo supra referenciados, torna-se essencial repensar e redesenhar a
estrutura atual da Arquitetura de Sistemas de Informacdo (ASI) da AMA, nomeadamente da aplicagdo
Espaco Cidaddao Mediador de Cidadania (ECMC), utilizada para a prestac¢do de servicos publicos digitais

de forma mediada nos mais de 800 EC do Pais.

Para fazer face as necessidades atuais e futuras, é fulcral desenvolver melhorias na aplicagdo ECMC
por forma a torna-la mais segura, através da autenticacdo com Chave Mdével Digital (CMD) ou Cartdo

de Cidadao (CC) e respetivos pins de autenticagdo, sendo este o “...meio de autenticagdo e assinatura



digital certificado pelo Estado portugués.” (Autenticacdo Gov, s.d.) e garantir veracidade nos servicos

prestados, automatizando o processo de registo e encerramento de servicos.

Com a realizacdo deste Projeto pretende-se tornar a aplicagdo mais agil, segura e eficaz, capaz de
garantir servicos publicos que vdo ao encontro das necessidades crescentes dos cidaddos e
funciondrios publicos que utilizam diariamente a mesma, permitindo uma avaliacdo agregada,
fidedigna e em tempo real dos servicos prestados em cada EC e disponibilizando, atempadamente em

formato de notificacdo, a indicacao de indisponibilidade de servicos.

1.3. OBJETIVOS

Com este Projeto pretende-se propor uma nova AS| para a ECMC da AMA, garantindo mais seguranca,
eficiéncia e eficdcia, simplificacdo de processos e melhoria no processo de analise de dados do
atendimento mediado, dotando a AMA de competéncias decisivas tendo por base a analise estatistica
dos atendimentos realizados nos EC e, consecutivamente, garantir o alinhamento com os principais

objetivos da AMA: simplificagdo e moderniza¢do administrativa.
Por forma a atingir o objetivo principal definem-se os seguintes objetivos intermédios:

e Garantir o enquadramento tedrico dos principais conceitos e metodologias associados a area
de projeto de Arquiteturas de Sistemas Informacao;

e Apresentar e descrever a situacdo atual (AS-IS) da Arquitetura de Sistemas de Informacdo da
plataforma ECMC utilizada nos EC para a prestacao de servigos publicos pelos mediadores
credenciados para o efeito (servico mediado);

e Analisar, de forma critica, a situacdo atual da plataforma ECMC identificando, posteriormente,
as oportunidades de Sistemas de Informacao (SI);

e Apresentar e descrever os pontos de melhoria a adotar pela plataforma ECMC (TO-BE);

e Descrever o Plano de Transformagdo a adotar por parte da AMA.

1.4. RELEVANCIA DO PROJETO

Este Projeto ira garantir a simplificacdo do método de trabalho e realizacdo dos servicos publicos
digitais mediados nos EC na perspetiva do mediador e na tomada de decisdo por parte da AMA ao nivel
da gestdo dos EC, sendo fulcral para a promogéao de literacia digital e apoio ao cidadao na realizagdo

dos respetivos servicos publicos digitais.

Com o desenvolvimento e melhoria da plataforma ECMC utilizada nos mais de 800 EC, o mediador,

afeto ao EC em que exerce fungdes, podera autenticar-se de forma mais segura, com recurso a CMD



ou CC e respetivos pins de autenticacdo, garantindo a AMA e ao cidaddo a realizacdo, de forma mais

fidedigna, dos respetivos servicos publicos digitais por mediadores certificados.

Para além da relevancia e contributo para a melhoria dos servigos publicos digitais mediados prestados
em Portugal ao nivel da seguranca, eficiéncia e simplificacdo administrativa, este Projeto esta ainda

alinhado com a visdo para 2030 apresentada pela Comissdo Europeia (CE) a 9 de margo de 2021.
A CE definiu como obijetivos digitais para 2030 a digitalizacdo dos servicos publicos:

Até 2030, o objetivo da UE é assegurar que a vida democratica e os servigos publicos
em linha sejam plenamente acessiveis a todos, incluindo as pessoas com deficiéncia,
e beneficiem de um ambiente digital de melhor qualidade que ofereca servigos e
ferramentas de fécil utilizacdo, eficientes e personalizados, com elevados padrdes de

seguranca e privacidade (Comissdo Europeia, 2021, p. 12)

Desta forma, e tendo em consideracdo as diretivas da CE, os EC sdo fulcrais na prestacao de servicos
publicos digitais mediados promovendo a literacia digital dos cidaddos e garantindo a ndo exclusdo na

prestagdo dos mesmos.

A realizacdo deste Projeto torna-se essencial num contexto nacional e Europeu, permitindo melhorar
e simplificar a prestagado de servigos publicos nos EC e, consecutivamente, a tomada de decisdes por

parte da AMA tendo por base as necessidades atuais dos cidaddos.



2. PLANO DE TRABALHO

Neste capitulo sera apresentado o Plano de Trabalho, sendo descritas as respetivas fases do Projeto e

ferramentas de suporte ao desenvolvimento do mesmo, bem como cronograma proposto.

2.1.FASES DO PROJETO

Por forma a atingir o objetivo principal proposto, o Projeto inicia-se com a descricdo do contexto e
relevancia do mesmo e consecutivo enquadramento tedrio, sendo composto por quatro fases de
desenvolvimento e uma fase final onde serdao apresentadas as conclusdes, limitacdes e trabalho
futuro, conforme representado na Figura 1.

Falhas ou lacunas existentes

Melhoria de processos

Inovagdo E
w
=1
-
/——\ 2
Desenvolvimento do Projeto
Apresentacdo do Situagao Atual Situacdo Futura Conclusdes, limitagdes e
Projeto (AS-1S) (TO-BE) trabalho futuro
Enquadramento Andlise Critica e Plano de
Tedrico do Projeto Identificagao de Transformagao

Oportunidades

Figura 1 - Fases do Projeto

2.1.1. Fase 1: Apresentagao do Projeto

Considerou-se fulcral apresentar, numa primeira instancia, o contexto, motiva¢do, objetivos e
relevancia do Projeto. Desta forma procedeu-se, primeiramente, a apresentacdo da organizagdo
(AMA), sendo posteriormente realizado um enquadramento que justifica a motivacdo para a realizagédo

do respetivo Projeto, bem como objetivos a atingir, justificando-se ainda a relevancia do mesmo.

2.1.2. Fase 2: Enquadramento Tedrico do Projeto

Numa segunda fase, proceder-se-a ao Enquadramento Tedrico do Projeto através da apresentagdo dos
conceitos e definicdes que suportam o mesmo. O Enquadramento Tedrico do Projeto iniciar-se-a com
a apresentacdo dos conceitos de “Inovacdo e Modernizacdo da Administracdo da Administracdo
Publica” sendo maioritariamente suportado pela apresenta¢cdo dos conceitos de “Arquiteturas de
Informagdo” e, consecutivamente, pela apresentacdo dos tipos de Arquiteturas, sendo ainda
apresentadas e descritas algumas Metodologias e Frameworks existentes no “Projeto de Arquiteturas
de Sistemas de Informag¢do” e consecutiva caraterizagao da Situa¢do Atual, Situagao Futura e respetivo

Plano de Transformagao.



2.1.3. Fase 3: Situacdo Atual (AS-IS)

O Desenvolvimento do Projeto ira descrever, inicialmente, a Situagao Atual (AS-IS) tendo por base a
documentacao fornecida pela AMA, em particular, o “Documento de Desenho Funcional e Técnico” da
ECMC. Esta fase descrevera detalhadamente as arquiteturas existentes, apresentando ainda, caso
aplicavel, as dependéncias entre sistemas. Com estes dados serd possivel descrever e estudar a
situacdo atual da plataforma ECMC, bem como propor melhorias por forma a tornar a respetiva
plataforma mais eficiente ao nivel da autenticacdo, infraestrutura, dados, servico e alertas sem
esquecer o contexto global em que a mesma se insere para a melhoria da atuacdo da AMA no

atendimento presencial mediado mais concretamente, na rede dos mais de 800 EC existentes.

2.1.4. Fase 4: Analise Critica e Identificagdao de Oportunidades

Posteriormente a descricdo da Situacdo Atual (AS-IS), proceder-se-a a analise critica da respetiva
situacdo atual. A andlise critica ira permitir a identificacdo e descri¢cdo das oportunidades de melhoria
existentes, bem como a identificacdo da origem das mesmas por forma a que, na Fase 5, sejam

apresentadas as propostas de melhoria a realizar.

2.1.5. Fase 5: Situagdo Futura (TO-BE)

Nesta fase, proceder-se-a a apresentacao e descri¢do das propostas de melhoria a adotar futuramente
na plataforma ECMC, apresentando-se ainda o planeamento estratégico, através da identificacdo dos

objetivos a atingir por parte da AMA com a respetiva implementagao.

2.1.6. Fase 6: Plano de Transformagdo
A Fase 6 ird apresentar a proposta de procedimentos a realizar por parte da organiza¢ao na adogado

futura da nova ECMC.

O Plano de Transformacdo ird ainda identificar, através de uma Matriz de priorizacdo, quais as

propostas de melhoria a adotar primeiramente por forma a guiar a organizagdo na sua agdo futura.

2.1.7. Fase 7: Conclusoes, limitagdes e trabalho futuro

Esta fase serd realizada apds a conclusdo das fases de Desenvolvimento do Projeto (Fase 3 a Fase 6),
por forma a resumir o trabalho desenvolvido. O resumo do Projeto ird ainda identificar as limitacGes

ocorridas durante a realizacdo do Projeto, bem como as recomendacGes para futuros Projetos.

2.2. RECURSOS E FERRAMENTAS

O desenvolvimento deste Projeto teve por base o ficheiro “Espa¢o do Cidaddo — Mediadores de

Cidadania - Documento de Desenho Funcional e Técnico” disponibilizado pela AMA.



Por forma a executar o Projeto foi ainda utilizada a ferramenta Bizagi Modeler para mapear os
processos existentes. A escolha desta ferramenta teve por base a familiarizacdo com a mesma, dado
esta ter sido utilizada noutras disciplinas lecionadas ao longo do Mestrado, caraterizando-se ainda pela
sua gratuitidade e utilizacdo simples, garantindo facilidade no mapeamento dos processos

apresentados nos Apéndices A, B e C (ver paginas 66 a 68).

2.2.1. Conceitos Bizagi Modeler

O Bizagi BPM Suite é composto por trés aplicagdes, nomeadamente (Bizagi, 2022, pp. 1186 - 1187):

e Bizagi Modeler: solucdo gratuita que permite a modela¢do de processos através de um design
intuitivo tendo por base a notagdo Business Process Modelling Notation (BPMN);

e Bizagi Studio: software utilizado para transformar, desenhar e automatizar o modelo do
processo, transformando-o num sistema executavel a funcionar sem recurso a cédigo;

e Bizagi Automation: médulo utilizado para executar e controlar as aplicacdes desenvolvidas no

Bizagi Studio.

De acordo com Bizagi (2022, p. 165), a ferramenta Bizagi Modeler, representada na Figura 2, tem uma

interface simples, facil e intuitiva:
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Figura 2 - Bizagi Modeler

Conforme visivel na Figura 2, a ferramenta Bizagi Modeler é composta por cinco elementos principais:

e Toolbar (barra de ferramentas) — contém comandos de acesso rapido;

e Ribbon (faixa) — apresenta as principais funcionalidades para gerir o modelo;



representar o diagrama em formato apresentagdo, por exemplo.

[ ]
processo,

[

[ ]
2.3. CALENDARIO

Palette (palete) — contém os elementos graficos BPMN utilizados para desenhar o modelo de

Element Properties (propriedades dos documentos) — utilizadas para documentar o processo;

View (visualizagdo) — apresenta opg¢des que permitir aumentar ou diminuir o diagrama ou

A Figura 3 descreve o periodo temporal planeado para execugdo do Projeto. O cronograma é composto

por oito fases, quatro marcos e trés entregaveis.
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Figura 3 - Cronograma do Projeto

A apresentacdo do respetivo cronograma permitiu a percecdo global do Projeto nas suas diversas

fases, permitindo a criagdo de um fluxo de trabalho por forma a executar o mesmo.




3. ENQUADRAMENTO TEORICO

3.1. INOVACAO E MODERNIZAGCAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

3.1.1. Conceitos

O conceito de inovagdo tem vindo, ao longo dos tempos, a evoluir e a ganhar uma nova dimens3do na
sua aplicabilidade. Segundo o ultimo Manual de Oslo publicado pela Organizacdo para a Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE) (2018, p. 19), a inovagdo constitui-se como parte fundamental
para a melhoria dos padrdes de vida podendo ter impacto ao nivel individual, institucional, nos

diversos setores econdmicos e nos respetivos paises.

A OCDE (2018, p. 20) definiu a inovagdo como “...um novo produto ou processo (ou a combinacdo de
ambos) que difere significativamente dos produtos ou processos anteriores e que foi disponibilizado
para potenciais utilizadores (produto) ou colocado para utilizacdo pela unidade (processo)”. Desta
forma, e tendo em consideragdo o impacto que esta causa a diversos niveis, a OCDE criou em 2018 o
Manual de Oslo como garante da medicdo da inovagdo. Este estabeleceu os principios comuns
necessarios a recolha e andlise de dados funcionando como um guia util para o apoio na tomada de
decisdes originarias da respetiva analise por forma a que os decisores antecipem as mudancas
econdmicas e sociais e avaliem o impacto da inovacdo no alcance dos objetivos sociais e econdmicos

e, consecutivamente, monitorizem a eficdcia e eficiéncia das suas politicas. (OECD, 2018, p. 19)

O Manual de Oslo (2018, p. 44) acrescenta ainda que a inovacdo, para além de criar e disponibilizar
um novo produto ou processo, requere a respetiva implementagdo diferenciando-se assim de uma

nova ideia ou de uma invengao.

A utiliza¢do dos dados provenientes da analise da inovagdo torna-se essencial para uma tomada de
decisdo pelas partes envolventes. Desta forma, a inovagdo surge da informagdo obtida relativamente
aos dados recolhidos e organizados originando o conhecimento, passivel de ser utilizado para

diferentes propésitos. (OECD, 2018, p. 46)

Segundo a OCDE (2018, p. 44), a inovacdo dos bens e servicos produzidos ou dos procedimentos
executados que ocorrem no setor econdmico ou ao nivel governamental ou individual, constituiu-se
como o fio condutor que leva a “...produtividade, crescimento econdmico e bem-estar.” Assim, torna-
se fundamental a percec¢do da inovacdo e o impacto que esta possui numa organizac¢do, possibilitando
gue a mesma garanta resposta aos desafios do exterior, nomeadamente, as mudangas sociais e

econdmicas. (OECD, 2018, p. 44)



3.1.2. Estratégias

Considerando a importancia da inovacdao como funcdo central e estratégica para dar resposta aos
desafios e necessidades crescentes e digitais do exterior, a OCDE estabeleceu a vinte e dois de maio
de 2019 a Declara¢do de Inovagdo para o Setor Publico. Esta foi adotada por trinta e cinco paises
membros da OCDE e cinco paises ndao membros da OCDE, estabelecendo os principios e agdes comuns,
bem como os respetivos conceitos e linguagem a adotar pelos diferentes governos. Desta forma, ao
fornecer principios e acdes comuns, a Declaracdo permite que governos com diferentes contextos e
formas de atuacdo distintas possam compreender-se no que diz respeito a inovacdao, bem como,

compartilhar e aprender com as diferentes praticas realizadas por cada governo. (OCDE, 2019)

A Declaragdo de Inovagdo para o Setor Publico (2019) criou assim cinco principios gerais, associados a
acdes que legitimam e apoiam a acdo das organizacdes, nomeadamente, na adocdo e reforco da
inovacdo do setor publico, no garante dos meios necessarios a execug¢ao de inovacdo por parte dos
funciondrios publicos, na criacdo de novas parcerias € no envolvimento de diferentes atores no
processo de inovacdo, na promocao da exploracdo, iteracdo e teste como forma de aprendizagem de
novas e melhores praticas de inovacao a adotar e, por fim, na promocdo da partilha, entre os diferentes
atores envolvidos, da aprendizagem obtida através das atividades executadas ao nivel da inovacao

como forma de melhoria futura.

Tendo em consideracdo o impacto e a dimensdo que a inovacdo cria na forma de atuacdo dos
respetivos governos, e por forma a cumprir a Declaragdo de Inovagdo para o Setor Publico, Portugal
considerou importante aprovar a 31 de julho, através da Resolugdo de Conselho de Ministros n.2
55/2020, a Estratégia para a Inovagcdo e Modernizagéo do Estado e da Administra¢do Publica 2020-

2023. (Diario da Republica Eletrénico, 2020)

A Presidéncia de Conselho de Ministros percecionou assim, através da implementacdo da Estratégia
para a Inovagdo e Modernizagdo do Estado e da Administragdo Publica 2020-2023, a importancia e
prioridade em garantir “...uma AP robusta para melhorar os servicos publicos, reforcando também a
aposta na inovacdo e na modernizacdo administrativa para melhor servir os cidadaos e as empresas.”
(Diario da Republica Eletrénico, 2020, p. 8). Desta forma, e tendo a AP “...um papel fundamental na
abordagem aos desafios globais e complexos do nosso tempo...” (Didrio da Republica Eletrénico, 2020,

p. 8), estabeleceu-se a necessidade de:

Mudar algumas das formas de atuagao do Estado e da AP para responder a um novo
contexto, criar espaco para fazer emergir ideias novas e atribuir maior poder de

decisdo as entidades que estdo em melhores condicGes para transformar as ideias em
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valor, alcangando os resultados desejados e transformando a colaboragdo no principal
ativo das pessoas e das organiza¢des. Por isso, a inovacdo e a modernizacao devem
ser transversais a AP, para uma transformacao continua dos seus processos e dos bens
e servigos que presta, aumentando a sua eficiéncia e qualidade (Diario da Republica
Eletrénico, 2020, p. 8), dando origem a respetiva Estratégia para a Inovagdo e

Modernizag¢do do Estado e da Administragdo Publica 2020-2023.

Ciente desta necessidade, o Governo entende que é necessario “...ter uma AP preparada e mobilizada
para responder aos desafios.” e necessidades da sociedade e das organizacdes, promovendo a
participacao ativa dos diversos atores reposicionando a AP como o “...como elemento central de um
Estado democratico e social, pedra de toque da posi¢do de Portugal num mundo global.” (Diario da

Republica Eletrénico, 2020, p. 8)

Com a criacdo da Estratégia suprarreferida, o Governo pretende atuar sob quatro eixos principais:
“Investir nas pessoas”, “Desenvolver a gestdao”, “Explorar a tecnologia” e “Reforcar a proximidade”
fundamentados com um conjunto de catorze objetivos estratégicos corroborados com medidas a
executar, tornando a AP mais eficiente e inovadora e capacitando-a com os meios necessdrios para

responder aos desafios atuais e globais com que se depara diariamente.

3.1.3. Papel do Estado e dos Privados

Ao longo dos anos, a CE tem vindo a considerar o crescimento e a potencialidade de utilizagdo de
tecnologias digitais no setor publico, monitorizando anualmente, através do relatério “e-Government
Benchmark”, o uso de TIC no setor publico. Assim, a CE observa o e-Government como um meio de
otimizagdo dos servigos publicos digitais de acordo com as necessidades dos respetivos utilizadores

promovendo o aumento da sua utilizacdo. (European Comission, 2019, p. 5)

O ultimo relatdrio da CE (2022, p. 16) apresenta os avancos das praticas de e-Government ao nivel da
centralidade do utilizador, transparéncia, capacitadores e servigos transfronteiricos nos paises da EU
27+, estabelecendo a Malta, Estdnia e o Luxemburgo como os paises que apresentam os melhores
indices no que diz respeito a implementagdo das respetivas praticas. Contudo, e no que diz respeito a
desmaterializagdo dos servigos publicos, isto é, ao nivel da disponibilizacdo dos servigos publicos
online, Portugal ocupa o sexto lugar da EU apresentando uma percentagem de 95%, sendo o primeiro

lugar ocupado por Malta, conforme Figura 4. (European Comission, 2022, p. 19)
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Fonte: (European Commission, p.19, 2022)

A Comissdo Europeia (2022, p. 80 e 82) avalia a performance do e-Government (e-Gov) tendo por base
dois indicadores: a digitalizagao, responsdvel pela medicao do nivel dos servigos publicos digitais
disponiveis, e a penetracao, responsdvel pela avaliagdo da utilizagdo da internet por parte dos
utilizadores para realizagdo de servigos online e respetiva interagdo com as autoridades publicas.
Comparativamente aos paises da UE 27+, Portugal situa-se entre os paises em expansao dado que,
apesar de apresentar um nivel alto de digitalizacdo (78%), apresenta um nivel de penetracdo baixo
(59%) (European Comission, 2022, p. 84), correlacionando-se fortemente com os indicadores das
competéncias digitais e da qualidade, estabelecendo como ponto critico para Portugal o baixo nivel de

competéncias digitais da populacdo. (European Comission, 2022, p. 90 e 92)

De acordo com a Comissao Europeia, os resultados alcancados com o eGovernment Benchmark
constituem-se como uma parte fundamental para a transformacdo digital e repercutem-se na vida

quotidiana dos cidaddos e empresas e na forma como estes interagem com os governos, integrando o
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IDES. Assim, o IDES é a principal ferramenta que mede e acompanha o desempenho da Europa e dos
seus Estados-Membros ao nivel da digitalizacao tendo por base quatro dimensdes: “Capital humano”,
“Conectividade”, “Integracdo das tecnologias digitais” e “Servicos publicos digitais”. (European

Comission, 2022, p. 34)

O ultimo IDES corrobora assim os resultados apresentados no eGovernment Benchmark, através das
dimensdes “Capital humano” e “Servicos publicos digitais” indicando que, apesar de Portugal
apresentar competéncias digitais ligeiramente superiores (55%) a média Europeia (54%) “...para
prosperar num mundo digitalizado, o que contribui para a adesdo a tecnologias digitais e servicos em
linha...”, mantém o foco, através de inUmeros programas de capacitacdo, para o aumento do nivel de
competéncias digitais da populacdo, disponibilizando uma maior percentagem de servicos publicos
digitais aos cidad3os (79%) acima da média Europeia (75%), ocupando o décimo quarto lugar da UE
(European Comission, 2022, p. 7 e 18). Desta forma, a necessidade da aposta sucessiva na promog¢ao
de literacia digital torna-se fulcral para melhorar a posicdo e o desempenho de Portugal ao nivel dos

servigos publicos digitais.

Neste seguimento, o Observatorio de Inovagdo do Setor Publico (OPSI), criado pela OCDE, tem vindo a
desempenhar um papel importante na divulgacdo de casos de estudo de inovacdo no setor publico
realizados em diversos paises como forma de promover a aprendizagem e a ado¢ado de boas praticas
entre diferentes paises. Desta forma, na sua ultima publicacdo referente a Portugal, o OPS/ apresentou
como praticas inovadoras em Portugal o projeto dos EC e da CMD. (OPSlI, s.d.). De acordo com o OPSI,

os EC constituem-se como:

A forma unica de prestacdo de servicos publicos e privados, no que pode ser
considerado um modelo hibrido de prestacdo de servigos presencial e online, com o
valor acrescentado de proporcionar educagdo e formagdo a todos os cidaddos nas suas
interagGes digitais com o governo e outras entidades privadas provedores de servigo
materializando uma nova abordagem de prestacdo de servicos aos cidaddos e
empresas e um modelo inovador de trabalho na prépria administragdo publica.
Constituindo-se como fulcrais na promog¢do de literacia digital, bem como, na

promocao, divulgacdo e realizagdo de servigos publicos online. (OPSI, 2014)

O OPSI (2014) atribui ainda especial relevancia a CMD caraterizando esta como “...a solugdo elD mével
portuguesa, para autenticacao segura em sites publicos e privados.” para a realizacdo de servigos
digitais através dos seus aparelhos eletrénicos pessoais, permitindo ainda a possibilidade de
assinaturas digitais “tanto a nivel pessoal quanto profissional (por exemplo, como cidaddo, engenheiro

ou funciondrio publico)”, comprovando que sdo os respetivos profissionais certificados para
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determinado ato. Assim, a CMD veio permitir que os cidaddos possam entrar com o seu niumero de
telemodvel e pin em indmeros portais online, ao invés da utilizagdao de diversos utilizadores e palavras-

chave distintas.

A aposta na literacia digital, bem como, no desenvolvimento de servicos publicos digitais tem
constituido um dos focos principais de atua¢do no setor publico. Contudo, esta promocdo tem sido
apoiada e acompanhada pelo setor privado que ocupa um papel fulcral neste desenvolvimento e

melhoria.

Um dos exemplos das parcerias entre ambos os setores é na promog¢do da CMD. Conforme refere o
OPSI (2014), o objetivo é também “...aumentar o nimero de empresas privadas que adotam a Chave
Moével Digital.” (CMD), existindo ja inumeras plataformas como a EDP, MEO e Millenium cuja
autenticacdo é realizada via CMD para aumentar a utilizacdo deste meio de autenticacdo e promover

a utilizacdo de plataformas online de forma mais rapida e segura.

3.1.4. Desafios e Oportunidades

O relatério da CE (2019, p. 38) estabeleceu recomendacbes e oportunidades de melhoria ao nivel do
e-Gov alinhadas com a Declaracdo de Tallin. A Declaragdo de Tallinn, assinada a seis de outubro de
2017 por um conjunto de trinta e dois ministros dos Estados-membros da EU e da Associagao Europeia
de Comércio Livre (EFTA), definiu cinco objetivos essenciais a atingir até 2020 por forma a permitir

uma relagdo mais préxima, eficiente e inclusiva com o Estado (Republica Portuguesa, 2017):

1) Digital por omissdo (Digital by default) — tornar os servigos publicos digitais por omissdo
garantindo a inclusao e acessibilidade por todos cidaddos;

2) Uma unica vez (Once only) — solicitar, uma Unica vez, a informacgdo aos cidaddos e empresas;

3) Privacidade e Seguranca (Trustworthiness and security) — garantir a privacidade e seguranga
da informagao;

4) Abertura e Transparéncia (Openness and Transparency) — garantir a abertura e transparéncia,
por parte do cidaddo, aos dados recolhidos pela AP;

5) Interoperabilidade por defeito (Interoperability by default) — garantir modelos de

interoperabilidade.
De acordo com o primeiro principio apresentado na Declaracdo de Tallinn e como referiu a CE no

eGovernment Benchmark apresentado em 2019, 40% dos europeus ndo conseguia utilizar os servigos

digitais devido as reduzidas competéncias digitais propondo o investimento continuo na promoc¢ao da
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literacia digital por forma a garantir uma sociedade mais inclusiva digitalmente, promovendo a

utilizacdo do e-Gov. (European Comission, 2019, p. 38)

Derivado ao sucesso da Declaragao de Tallinn sobre o e-Gov, foi assinada a oito de dezembro de 2020
pelos ministros responsaveis dos Estados-Membros da UE, a Declaragdo de Berlim sobre a Sociedade
Digital e o Governo Digital baseado em valor, que reforga a importancia dos servicos publicos digitais
para a criacdo de valor para o cidaddo até 2024, estabelecendo os seguintes sete principios base

(European Commission, 2020):

1) Validade e respeito (Validity and respect) pelos direitos fundamentais e democraticos no
dominio digital;

2) Participagao social e inclusdo digital (Social participation and digital inclusion) para ajustar o
mundo digital as necessidades existentes;

3) Empoderamento e literacia digital (Empowerment and digital literacy), permitindo a
participacdo de todos os cidaddos na esfera digital;

4) Confianga e seguranca nas interagoes digitais governamentais (Trust and security in digital
government interactions), por forma a permitir a navegacdo em contexto digital com
seguranca, autenticacdo e reconhecimento digital dentro da UE de forma conveniente;

5) Soberania digital e interoperabilidade (Digital sovereignty and interoperability), como o
principio que garante a capacidade tanto dos cidaddos como das administraces publicas de
tomarem decisdes e agirem de forma autodeterminada no mundo digital;

6) Sistemas centrados no ser humano e tecnologias inovadoras no setor pulblico (Human-
centred systems and innovative technologies in the public sector), fortalecendo o papel
vanguardista na pesquisa em projetos de tecnologia seguros e confidveis;

7) Uma sociedade digital resiliente e sustentavel (A resilient and sustainable digital society),
preservando os recursos naturais de vida em alinhamento com a estratégia europeia Green
Deal e ainda, utilizando tecnologias digitais para aumentar a sustentabilidade dos sistemas de

saude.

Apesar da melhoria ao longo dos anos, um dos principios referidos em ambas as declaragdes, e um dos
pontos de melhoria para Portugal, é a necessidade de promover a literacia digital por forma a que
todos os cidaddos participem na esfera digital e utilizem os respetivos servigos publicos digitais. A
literatura atual, conforme referido anteriormente, apesar de estabelecer Portugal como um dos paises
europeus com maior taxa de servigos publicos digitais disponiveis refere, contudo, que a populagdo
apresenta um nivel de literacia digital ligeiramente superior a média europeia estabelecendo-se como

um dos principais desafios e oportunidades de melhorias detetadas. (European Comission, 2022, p. 7)

15



O objetivo global de oferecer servicos publicos totalmente digitais, através da desburocratizacdo e
simplificacdo de processos, por forma a facilitar a relacdo dos cidadaos e empresas para com o Estado,
tem sido um dos focos principais do Governo promovendo ainda a inclusao através da literacia digital,
como serve de exemplo o projeto Espaco Cidadao que assume especial relevancia para a promogao

desta.

Conforme refere o OPS/ (2014), para além da promocdo da literacia digital, também a necessidade de
integracao e execucao de protocolos com novas entidades que promovam a utilizacdo de mecanismos
de autenticacao via CMD, constitui-se como um dos focos principais para a disseminac¢do e adocao

deste método e, consecutivamente, dos servicos publicos digitais por parte dos cidadaos.

3.2. ARQUITETURAS DE SISTEMAS DE INFORMACAO

3.2.1. Conceitos e Definigoes

O conceito de informacgdo, apesar de muito abrangente devido as diversas e distintas defini¢cbes e
contextos em que pode ser aplicado, relaciona-se, de uma forma geral, com o “ato ou efeito de
informar ou informar-se” garantindo, por meio da comunicacdo, a obteng¢do de um conhecimento e
“esclarecimento dado acerca do procedimento de outrem” (Porto Editora). Quando se fala de
informacdo no contexto de Sistemas de Informacao (Sl) esta é entendida, de acordo com Amaral (1994,
p. 24) ao citar Galliers (1987a, p. 4), como o “...conjunto de dados que quando fornecido de forma e a
tempo adequado, melhora o conhecimento da pessoa que o recebe ficando ela mais habilitada a
desenvolver determinada atividade ou a tomar determinada decisdo.” Desta forma, a informacdo
encontra-se intrinsecamente ligada ao conceito de dados que se constituem como um conjunto de
factos isolados e ndo estruturados. A utilizagdo e aplicagdo destes dados num determinado contexto
podera originar informacgao e proporcionar uma melhor tomada de decisdo e, consecutivamente, uma
estratégia na criacdo e obtencdo de vantagem competitiva para a organizacdo. Assim, a informacao,
nas suas mais diversas formas de aplicabilidade, constitui-se como parte integrante e fundamental

numa organizagdo influenciando a forma como esta opera e se relaciona com o contexto exterior.

Uma vez apresentado o conceito de informacdo é necessario definir Sistemas de Informacgdo (SI).

Segundo Amaral (1994, p. 24 e 25) ao citar Buckingham, et al. (1987b, p. 18):

Sistema de Informacdo é um sistema que reune, guarda, processa e faculta informacao
relevante para a organizacdo (...), de modo que a informacgao é acessivel e util para
aqueles que a querem utilizar, incluindo gestores, funcionarios, clientes, (...). Um
Sistema de Informacdo é um sistema de atividade humana (social) que pode envolver

ou nao a utilizacdo de computadores.
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Desta forma, um SI desempenha um papel fundamental para o cumprimento da missdo de uma
organizacao uma vez que se constitui como o meio pelo qual é possivel aceder a informacao e,

consecutivamente, dar utilidade a mesma.

Contudo, e devido ao crescimento de dados e respetiva necessidade de processamento dos mesmos
estabeleceu-se a necessidade de estruturar e agregar os mesmos numa arquitetura por forma a gerar

informacao.

O termo arquitetura, no seu lato sensu, significa “arte da construgdo que trata simultaneamente os
aspetos funcionais, construtivos e estéticos dos edificios e construgdes” e uma “série de elementos
que compdem um todo; estrutura” considerando-se ainda, no sentido figurado, como um “plano,
projeto” (Porto Editora). Este conceito, aplicado aos SI, define-se como um conjunto de arquiteturas
gue representam as diferentes perspetivas dos diversos intervenientes que fazem parte do Sl de uma
organizacdo, garantindo um conjunto de representacdes necessdrias para descrever esse mesmo

sistema possibilitando a sua construgdo, manutengdo ou evolugdo (Zachman, 1987, p. 283 e 291).

Lankhorst (2017, p. 2) afirma no livro Enterprise Architecture at Work, que a definicdo de arquitetura
tem, cada vez mais, um contexto mais amplo ao nivel da sua aplicabilidade agregando ndo sé o dominio
técnico e de Tecnologias de Informacao (Tl), como também o nivel global de uma organizacao, referida

como arquitetura empresarial (enterprise architecture).

De acordo com lyer e Gottlieb (2004, p. 587), o crescimento da dimensdo e da complexidade de uma
organizacao e respetivo negdcio, leva a que varios fatores dificultem a gestdo e resolugao de
problemas por parte da mesma sendo necessdrio subdividir o sistema original dominios menos
complexos. No caso dos sistemas de informacdo, o método utilizado para gerir a complexidade
inerente ao crescimento do negdcio e da respetiva organizacdo denomina-se por arquitetura,
considerando a mesma como um sistema que decompde as componentes individuais do mesmo e na
forma como estas vao interagir a fim de garantir as funcionalidades gerais do sistema. A decomposicdo
do negdcio em partes, bem como a definicdo das mesmas e a ligacdo entre estas constitui a arquitetura

empresarial, contribuindo para a inovacdo do negécio e, em ultima instancia, da organizagao.

Lankhorst (2017, p. 3), corrobora a defini¢do de arquitetura empresarial afirmando que a mesma é o
conjunto coerente de principios, métodos e modelos utilizados no desenho e realiza¢cdo da estrutura
organizacional, processos de negdcios, sistemas de informacgdo e infraestrutura de uma empresa,
referindo ainda que a arquitetura empresarial garante a visdo geral e percecdo do negdcio, das

tecnologias de informacdo e respetiva evolugcdo existentes, preservando o modelo de negécio e
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permitindo flexibilidade e adaptabilidade no mesmo, afirmando que sem uma boa arquitetura é dificil

o respetivo negdcio ser bem sucedido.

A arquitetura empresarial é ainda utilizada como um instrumento de gestdao do negdcio e, quando bem
definida, constitui-se como um ativo importante para o posicionamento da organiza¢do ao nivel de
novos desenvolvimentos nos processos existentes nos sistemas de tecnologias de informacao,
identificando mudancas necessdrias permitindo a inovacdo de uma organizacdo, garantindo
simultaneamente estabilidade e flexibilidade. (Lankhorst, 2017, p. 7). Desta forma, as vantagens
fornecidas por uma arquitetura empresarial sdo necessarias, por um lado, para determinar as
necessidades e prioridades na mudanca na perspetiva do negdcio e, por outro lado, na avaliacao dos

beneficios que a organizacdao poderd obter através de inovacdes tecnoldgicas.

A Sociedade Britanica de Computacdo (BCS) (2012, p. 7) corrobora a definicdo de arquitetura
empresarial apresentada, referindo que esta é uma estratégia que agrega todo o negécio, descrevendo
a estrutura e comportamento do mesmo e dos seus sistemas de informacado, por forma a melhorar a

integridade e flexibilidade do mesmo.

O livro “Enterprise Architecture at Work” (2017, p. 3) apresenta ainda que a arquitetura empresarial
funciona como instrumento de gestdo para a organizacdo (ver Figura 5), referindo que no topo da
piramide se encontra a missao (Mission) da organizacao e do respetivo negécio (porque razao existe?),
sendo o objetivo da respetiva arquitetura empresarial ir ao encontro desta, tendo por base uma
estratégia (Strategy) da visdo futura (Vision). Isto traduz-se em objetivos (Goals) concretos que
direcionam e providenciam os marcos na execucao da estratégia. Estes objetivos irdo ter impacto e
alterar as operagdes didrias da organizacdo sendo fundamental o papel da arquitetura empresarial
(enterprise architecture) neste dominio, garantindo uma perspetiva atual e global do existente, bem
como quais as agoes a realizar por forma a alcangar os objetivos da organizagdo. Ao lado da arquitetura
empresarial, da-se ainda relevo a lideranga no contexto da mudanga para atingir os objetivos
propostos, suportados pelas operagGes diarias (produtos, processos, pessoas e tecnologias de

informacdo), a base para a organizagdo atingir os respetivos objetivos. (Lankhorst, 2017, p. 7)
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Figura 5 - Arquitetura Empresarial como instrumento de gestdo

Fonte: (Lankhorst, p.7, 2013)

Assim, ndo é possivel separar a arquitetura empresarial da ASI uma vez que esta estabelece uma
definicdo formal do conjunto de processos e regras capazes de gerir, interpretar, estruturar e agregar
um sistema, ou um conjunto de sistemas, por forma a analisar o0 mesmo e a permitir que este se
mantenha ou evolua. A ASI| descreve, desta forma, um projeto e o conteudo de um sistema
informatizado englobando o hardware e software utilizados para garantir que a solugdo final chega ao
consumidor, documentando que dados devem ser armazenados, como funciona o sistema, onde estdo
localizados os componentes, quando acontecem atividades ou eventos no sistema e qual a razdo da

existéncia do mesmo.

Desta forma, e de acordo com Vasconcelos et al. (2002, p. 6) ao citar Zijden et al. (2000), a ASI “...deve
suportar o modelo de negécio da companhia e deve ser enquadrada no ambiente de negdcio em que
esta embebida.” referindo ainda que “...a ASI deve manter uma forte relagdo com a arquitetura do
negdcio, que deve dirigir a especificacdo da ASI — aumentando as probabilidades da ASI especificada

levar a construcdo de um S| que suporte o negdcio adequadamente.” (citado em Eriksson et al., 2000)

No Artigo “Arquitectura de Sistemas de Informagdo: A Ferramenta de Alinhamento Negdcio/Sistemas
de Informacgdo?”, Vasconcelos et al. (2002, p. 6), ao citar Zachman (1997), apresentam a ASI como
“...um fator determinante no sucesso das organiza¢des” salientando um conjunto de fatores principais
relacionados com informagdo que se constituem como preocupagdo por parte dos executivos,

nomeadamente:

e “Acesso aos dados no formato adequado quando e onde necessario.”
e “Capacidade de adaptagao dos Sl as necessidades de negdcio.”

e “Dados corretos e consistentes.”
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e “Partilha de informacdo pela organizagdo.”
e “Custos contidos e controlados, a nivel do SI.” (citado em Niederman et al., 1991; Wood et al.

1988)

Segundo os autores (Vasconcelos, Caetano, Sinogas, Mendes, & Tribolet, 2002, p. 6), existem inimeras
vantagens na adogdo e implementacdao de um ASI referindo que, “...uma boa ASI permite obter o
balanceamento correto entre a inovacdo e eficiéncia tecnoldgica e as exigéncias e necessidades do
negdcio — apresentando-se enquanto um passo crucial na resposta a questdo do alinhamento

negdcio/Sistemas de Informacgdo.” (citado em TOGAF, 2001).

3.2.2. Tipos de Arquiteturas

De acordo com a BCS (2012, pp. 7-8), o dominio de uma arquitetura é uma descricdo ampla dos
negdcios, dados, aplicacGes e infraestrutura tecnoldgica que representa, parcialmente, um sistema
que aborda varios pontos fulcrais das diversas partes interessadas. A BCS divide uma ASI em quatro

dominios principais:

a. Arquitetura de Processos ou Negocio (Business Architecture) — estrutura e comportamento
de um sistema de negdcios. Esta arquitetura engloba as funcdes e processos de um negdcio, bem
como os atores envolvidos no mesmo, por forma a modela-los e a suporta-los com vista ao
cumprimento dos objetivos organizacionais. As fun¢des e processos de negdcio sdo mapeados de
acordo com os objetivos do negdcio e respetivos servigos que o mesmo suporta, bem como quais
as aplica¢gOes e dados que os mesmos necessitam. Nesta arquitetura é apresentada a missdo,
visdo, requisitos e estrutura organizacional, bem como os respetivos processos de negdcio,
constituindo-se como uma ponte entre o modelo de negdcio e a estratégia organizacional

identificando como o negécio cria valor para os clientes e fornecedores.

b. Arquitetura de Informagdo ou Dados (Data Architecture) — definicdo, integracdo, gestao,
estruturacdo e armazenamento de dados estruturados. Identificagdo dos principais dados,
utilizados por um negécio ou pelas respetivas aplicagGes, necessarios ao suporte do mesmo

descrevendo como os mesmos devem estar organizados e como devem ser geridos.

c. Arquitetura de Aplicacdo (Applications Architecture) — estrutura e comportamento das
aplicagOes utilizadas no negdcio como verificagdo da interagdo com os respetivos utilizadores e
da eficacia do processamento de dados e respetiva usabilidade. Esta arquitetura foca-se nos
dados consumidos e produzidos pelas aplicagGes utilizadas, sendo moldada por onde os dados

sdo obtidos e utilizados. Assim, as aplicagdes sao geralmente mapeadas tendo por base as fungdes
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de negdcio que a organizacdo suporta, bem como a plataforma tecnoldgica que a mesma
necessita. A arquitetura de aplicacdo define, desta forma, os tipos de aplicativos necessarios para

gerir dados e garantir o suporte as funcGes de negécio.

d. Arquitetura de Infraestrutura ou de Tecnologias de Informacgao (Infrastructure Architecture)
— base da plataforma tecnolégica que gere os dados e suporta as respetivas aplicagcdes garantindo
as funcdes do negdcio. De uma forma geral, é a infraestrutura tecnoldgica (hardware, servidor,
sistema operativo, seguranca, base de dados) que garante o funcionamento dos aplicativos do

utilizador e cria valor para o mesmo.

- 1 Ca—
2ta > (=0 :
Arquitetura de Arquiteturade Arquiteturade Aplicacio Arquitetura de Infraestrutura ou
Processos ou Negécio Informagdo ou Dados de Tecnologias de Informagao
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Figura 6 - Quatro dominios ASI

Fonte: Adaptado de (Lambert, 2016)

lyer e Gottlieb (2004, p. 588), através da publicagdo de “The Four-Domain Architecture: An approach
to support enterprise architecture design”, indicam que o conceito de arquitetura de tecnologias de
informacgdo ndo apresenta uma definigdo universal contudo, e a um nivel geral, é possivel descrever a
mesma como a capacidade em agregar componentes técnicos que vao ao encontro das necessidades
do negdcio, permitindo percecionar as aplicagées atualmente utilizadas, bem como as necessidades
futuras, mencionando ainda que ao agrupar os diversos elementos existentes num sistema de

informagdo em dominios, é possivel analisar individualmente cada componente.

Desta forma, e ao contrario do apresentado pela BCS, lyer e Gottlieb (2004, p. 588) corroboraram a
identificacdo de quatro dominios principais numa ASI (ver Figura 7), contudo, apresentam diferencas
em dois dos dominios: dominio de processo e dominio organizacional, identificando o dominio de

processo como o dominio semelhante a arquitetura de negdcio, anteriormente apresentada, que inclui
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os “...processos, procedimentos, ferramentas de negdcio, tarefas que codificam as regras do negdcio,
e as dependéncias necessarias para suportar as varias funcées dentro de um negdcio.” Os autores (lyer
& Gottlieb, 2004, p. 588) referem ainda que o dominio de processo compreende as “...aplicacGes
necessarias ao nivel das operag¢des, controlo de gestdo e planemamento estratégico.” e “...tarefas
recorrentes ou rotinas que codificam os principios e as regras.” de um negdcio, através de canais

formais ou informais de comunicacgao.

O dominio organizacional, apresentado como quarto dominio por lyer e Gottlieb (2004, p. 588), inclui
os atores envolvidos no negécio, bem como os seus papéis e responsabilidades no mesmo. Este
dominio apresenta ainda a estrutura organizacional e os “...parceiros, clientes, fornecedores e outros

envolvidos.”

lyer e Gottlieb (2004, p. 588) descreveram ainda o dominio da informacdo ou conhecimento,
afirmando que este “...inclui as regras do negdcio e os dados e informacgdo de todos os tipos sobre o
negocio, o seu uso, interrelacGes e demografia, bem como as suas definicdes, propriedade,
distribuicdo, e composicdo.”, incluindo os metadados, dados de sistema e dados operacionais.
Relativamente ao dominio de infraestrutura, incluiram o hardware, software, recursos de
armazenamento de dados, networks e comunicacdes e interfaces humanas como as plataformas que
suportam as atividades e interfaces dos outros dominios, corroborando a definicdo apresentada pela

BCS.

Process Domain Infermation/Knowladge Infrastructure Organization
Domain Domain Domain

Business context engines Business data Computers People

Planning engine Business profiles Operating systems Roles

Visualization engine Business models Display devices Organizational structures

Business tools Data models Networks Alliances

Figura 7 - Principais dominios de uma ASI

Fonte: (lyer e Gottlieb, p.589, 2004)

3.2.3. Representacgdo das Arquiteturas

Conforme anteriormente referido, é necessario alinhar o negdcio com os Sl. Desta forma, torna-se
fulcral descrever e representar de forma detalhada as seguintes arquiteturas que, de forma agregada,

compdem a arquitetura empresarial:

a. Arquitetura de Processos ou Negdcio — descricdo da estrutura do negdcio através de
documentos e diagramas, constituindo-se como a ponte entre o modelo de negécio e a estratégia

da organizacao.

22



De acordo com Lankhorst et al. (2017, pp. 14-15), a Arquitetura de Negdcio tem vindo a ganhar
peso estabelecendo-se como disciplina distinta e desenvolvendo os seus préprios métodos e
conhecimento tacito. Desta forma, e ao citar Business Architecture Guild (2016), os autores
(Lankhorst, lacob, & Jonkers, State of the Art, 2017, p. 15) apresentem o exemplo do Guia para o
conhecimento da Arquitetura de Negdcios “A Guide to the Business Architecture Body of
Knowledge®” (BIZBOK® Guide) como um método utilizado para guiar os utilizadores que
pretendem utilizar a arquitetura de negécio para enderecar desafios do negdcio, enderecando a
necessidade de inputs chave para a construcdo da arquitetura de negécio, nomeadamente a
descricdo do modelo de negdcio (ver subcapitulo 3.3.3). Aarquitetura de negdcio inclui (ver Figura

8):

e Estratégia do negdcio (The Business Strategy view) — captura os objetivos estratégicos e
taticos que conduzem a evolucdo de uma organizacao;

e Capacidades do negdcio (The Business Capabilities view) — descreve as funcbes primarias
do negdcio de uma organizacdo (processos macro) e as partes da organizagdo que
realizam as respetivas funcoes;

e Cadeia de valor e de fluxos (value network and value streams) — define o conjunto de
atividades que garantem valor as partes interessadas (externas ou internas a
organizagao);

e Conhecimento do negdcio (The Business Knowledge view) — estabelece a semantica
partilhada dentro de uma organizagdo e entre semanticas (ex.: cliente, pedido e
fornecedor).

e Organizagao (The Organizational view) — relacdo entre tarefas, capacidades e unidades
de negdcio, a decomposi¢do das unidades em subunidades e a gestdo, externa ou interna,

dessas mesmas unidades.
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Fonte: (Lankhorst et al., p.16, 2017 ao citar Business Architecture Guild (2016)

Posteriormente a descricdo a nivel macro da organizagdo (areas, processos e competéncias

organizacionais), devera proceder-se a especificacdo dos processos existentes na organizacéo.

O BPMN, desenvolvido pela Business Process Management Initiative (BPMI) que se fundiu, desde
entdo, com o Object Management Group (OMG), serve como base comum para a modelagdo de
uma variedade de linguagens e processos de negécio (ver Figura 9). O principal objetivo do BPMN
é garantir, de forma uniforme, a modelacdo dos processos de negdcio em termos de atividades,
bem como das relagdes entre si permitindo a simplificagdo por forma a perceber o(s) respetivo(s)
processo(s), ser utilizado por todas as partes interessadas no(s) processo(s), possibilitar a
melhoria do respetivo processo(s) e possibilitar a gestdo do(s) mesmo(s). (Lankhorst, lacob, &

Jonkers, State of the Art, 2017, p. 33)

>©-@<>>- (=)
0 &>

| Sl |
< e

e caa

[Pe——p——

Figura 9 - Exemplo de diagrama BPMN

Fonte: (Lankhorst et al., p.34, 2017)
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b. Arquitetura de Informagdo ou Dados — posteriormente a percegdo do negécio, e por forma a
gue os processos descritos anteriormente funcionem, sdo necessarios “ingredientes”, neste caso,
dados. Neste seguimento, surge a Arquitetura de Informacdo ou Dados.

A Arquitetura de Informacgao constitui-se, desta forma, pela informacgdo necessaria a prossecucao
dos processos de negdcio da organizacdo, identificando a informacgdo primordial do negécio e

garantindo o suporte a gestdo dos respetivos dados.

De acordo com Santos (2021), ao citar Sousa (IST, 2007), a missdo da Arquitetura de Informacao

é:

e  “Constituir um diciondrio de conceitos do negécio”;

e “Facilitar a comunicac¢do entre as pessoas inerentes ao negdcio e as pessoas da area de
TI”;

e “Rastrear informacdo necessdria ao negécio”;

e “Clarificar o ciclo de vida associado a cada informag¢ao do negdcio”.

A presente arquitetura é composta por entidades informacionais (informational entities) que
poderdo ser uma pessoa, lugar ou objeto conceptual ou fisico que apresente significado no
contexto do negdcio e onde é possivel e relevante, para a organizacdo, guardar valor no, ou sobre,
o mesmo, como por exemplo, um estudante de um determinado curso numa escola ou as
estacGes de servico na Galp. As entidades informacionais caraterizam-se por ter um nome, um
identificador Unico e um objeto que define a importancia da entidade para o contexto do negdcio.

(Santos, 2021)

Santos (2021) apresenta ainda o Modelo de Design Conceptual (Conceptual Model Design), que
representa as entidades informacionais, originando a Arquitetura de Informagdo que traduz o
dicionario dos conceitos de negdcio e respetiva ontologia, o Modelo de Desenho Légico (Logical
Model Design), que representa as entidades légicas, ou seja, a Arquitetura de Dados e, por fim, o
Modelo de Desenho Fisico (Physical Model Design), que representa as tabelas e a respetiva

implementacdo da base de dados, conforme Figura 10:
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Figura 10 - Modelos de Desenho Conceptual, Légico e Fisico

Fonte: (Santos, 2021)

Assim, uma entidade organizacional (organizational entity) é um conceito de negdcio ou

informacdo necessario/a para o negdcio, composta por entidades informacionais que agregam

uma lista de informagdo necessdria a prossecucdo de cada atividade.

Y

Posteriormente a perce¢dao do conceito de entidades informacionais, torna-se fundamental

percecionar que, ou quais, processo(s) e atividade(s) de negdcio lidam com cada entidade

informacional, percetivel através da Matriz de CRUD (Create, Read, Update, Delete) (ver Figura

11).

FUNCTION

DATA SUBJECT

Planning
Budget
Financial
Product
Product Design
Parts Master
Bill of Materials

Open Requirements
Vendor

Materials Inventory
Machine Load

Procurements

Work in Progress

Facilities

Shop Fioor Routines

Fin. Goods Inventory

Orders
Payments
Cost
Employee
Salaries

Market Analysis
Product Range Review
Sales Forecasting
Financial Planning
Capital Acquisition
Funds Management
Product Design
Product Pricin
Product Spec. 3
Materials Requirements
Purchasing
Receivin
Inventory Control
Quality Control
Capacity Planning
Plant Scheduling
'orkflow Layout
Materials Control
Sizing and Cutting
Machine Operations
Territory Management
Selling
Sales Administration
Customer Relations
Finished Stock Control
Order Servicing
Packing
Shipping
Creditors & Debtors
Cash Flow
Payroll
Post Accounting

udg, 9. .
Profitability Analysis
Personnel Planning
Recruiting
Compensation Policy

o | Customer
]

2 2| Sales
» | Sales Territory

21D
3

uisition

Sales

Manufacturing

Order
Servicing
R

Accounting

Personnel

Figura 11 - Exemplo de Matriz de CRUD

Fonte: (Santos, 2021, ao citar Sousa, IST, 2007)
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E através do cruzamento dos processos existentes, analisados através do BPMN na Arquitetura de
Negdcio, e as entidades informacionais, definidas na Arquitetura de Informacao, que obtemos a ASI.
Desta forma, a ASI identifica as falhas criadas, por um lado, pelos Sl e aplicacbes existentes, ou por
outro lado, pela inexisténcia das mesmas, clarificando as necessidades de uma organizacdo e
possibilitando a mesma de ir ao encontro dos seus objetivos previamente identificados dando
cumprimento a respetiva missdo e visdo (Arquitetura de Negdcio). Em resumo, como é que 0os meus
dados (Arquitetura de Informacdo), vao ser utilizados nos processos (Arquitetura de Processos) por

forma a atingir a missao e visao da organizacdo (Arquitetura de Negécio).

c. Arquitetura de Aplicagdo — no que diz respeito a Arquitetura de Aplicacdo, e conforme
anteriormente descrito, esta apresenta a estrutura das aplicacOes utilizadas pelos utilizadores
finais, sejam eles internos ou externos. Desta forma, a aplicacdo tem por base os dados,
previamente identificados na Arquitetura de Informacgdo, necessarios a prossecucao do processo
de negdcio de uma determinada organizacdo focando-se na gestdo de informacdo de varios

sistemas.

No que diz respeito ao alinhamento entre a Arquitetura de Negdcio, e respetivos processos, € a
Arquitetura de Aplicagdo, esta Ultima visa automatizar os processos e as atividades de uma
organizagao. Assim, as aplicacGes servem as necessidades do negdcio, bem como os respetivos

atores envolvidos e respetivas tarefas. (Jonkers, et al., 2017, p. 99)

De uma forma geral, a Arquitetura de Aplicacdo estd agregada a ASI, onde os utilizadores, dados
e processos fazem parte, uma vez que se baseia nos dados e informacdo necessaria a utilizacdo
das respetivas aplicagdes por parte dos utilizadores, suportando-se pela Arquitetura de

Tecnologias de Informacao, infra descrita.

d. Arquitetura de Infraestrutura ou de Tecnologias de Informagao — por fim, e conforme
exemplo representado na Figura 12, a Arquitetura de Infraestrutura, ou de Tecnologias de
Informacao, constitui-se como uma representacdo da interagdo entre varios sistemas, ou seja, um
recurso computacional ou fisico que hospeda, manipula ou interage com outros recursos

computacionais fisicos. (Jonkers, et al., 2017, p. 99)
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Communication

Customer Policies & claims Device Network
database database

Figura 12 - Exemplo de Arquitetura de Infraestrutura
Fonte: (Jonkers et al., p.100, 2017)

Desta forma, e no que diz respeito a uUltima arquitetura apresentada, esta ira suportar as aplicagdes
utilizadas (Arquitetura de Aplicagdo), gerindo e armazenando os dados utilizados pela mesma
(Arquitetura de Informacdo), por forma a executar os processos existentes (Arquitetura de Negdcio)

(ver Figura 13).

Arquitetura do Negodcio

/ AN

Arquitetura de Informagdo +~—— Arquitetura de Aplicagdao

N

Arquitetura de Infraestrutura

Figura 13 - Alinhamento do negdcio com os S|

3.3. PROJETO DE ARQUITETURAS DE SISTEMAS DE INFORMAGAO

3.3.1. Metodologias

No capitulo anterior apresentou-se o conceito, aplicabilidade, importancia e beneficios que uma ASI
possibilita a uma organizagdo, nomeadamente garantir que a mesma se mantém 4agil face as
necessidades, em constante alteracdo, dos seus clientes sendo fulcral o alinhamento entre o negdcio

e os Sl.
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De acordo com Vasconcelos et al. (2002, p. 7):

A definicdo de uma ASI, per si, ndo fornece quaisquer garantias de alinhamento entre
0 negdcio e a tecnologia. Uma boa ASI, por seu lado, deve ser construida por forma a
ter intrinsecamente os requisitos, exigéncias e dependéncias do modelo de negdcio e,

assim, contribuir decisivamente para o alinhamento organizacional.

Os autores (Vasconcelos, Caetano, Sinogas, Mendes, & Tribolet, 2002, p. 7) questionam, desta forma,
gual o método para a construcdo de uma “boa” ASI e como esta deve evoluir “...de forma a manter um
alinhamento constante com as rdpidas mudancas a que as organiza¢des estdo, cada vez mais,

sujeitas?”.

No Artigo “Arquitectura de Sistemas de Informagdo: A Ferramenta de Alinhamento Negdcio/Sistemas
de Informagdo?” (2002, p. 7) Vasconcelos et al., ao citar TOGAF (2001), afirmam que varios autores
consideram “... ser necessario a existéncia de modelos, linguagens e diagramas que possibilitem a
modelacdo (com vista a posterior avaliagcdo) dos atributos relevantes para a especificacdo de ASls
alinhadas com o negdcio.”, verificando-se a necessidade de recorrer “...a uma framework que integre
todos os conceitos relevantes, desde os atributos de negdcio as caracteristicas tecnoldgicas, e onde
esteja explicito o processo associado ao desenvolvimento de ASls adequadas as necessidades do
negdcio.” permitindo, desta forma, um melhor suporte a arquitetura empresarial, uma vez que
integrara documentos precisos que contém varios aspetos em diversas linguagens, comunicar sobre a

arquitetura com a restante organizagdo e analisar a mesma antes da sua implementacdo.

Sendo Zachman o pioneiro na constru¢do de uma proposta de arquitetura empresarial ao desenvolver
uma framework para ASI denominada Zachman Framework, desenvolvida no subcapitulo seguinte,
foram apresentadas, ao longo do tempo, inUmeras frameworks que serdo descritas de forma

abrangente subsequentemente.

3.3.2. Frameworks

John Zachman introduziu em 1987 a primeira e a mais conhecida framework de arquitetura
empresarial, The Zachman Framework, inicialmente conhecida como Framework para a Arquitetura
de Sistemas de Informacdo (Framework for Information Systems Architecture). (Lankhorst, lacob, &

Jonkers, 2017, p. 24)

Sendo utilizada, de forma bem-sucedida, na cria¢do, design e producdo de sistemas complexos de
maquinas, como por exemplo, avides (lyer & Gottlieb, 2004, p. 589), edificios e outros produtos

industriais complexos, John A. Zachman indica que existe uma evidéncia substancial em estabelecer
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The Zachman Framework como a estrutura fundamental para a arquitetura empresarial produzindo o
conjunto total de representacGes descritivas relevantes para descrever uma empresa. (Zachman,

2008)

Com a apresentacdo desta framework, Zachman permitiu, através de uma estrutura légica, classificar
e organizar as representacbes descritivas de uma empresa, significativas para a gestdo e
desenvolvimento do sistema ou sistemas da mesma. (Lankhorst, lacob, & Jonkers, 2017, p. 24). Desta
forma, reconheceu os principais envolvidos e com interesse nos processos, por exemplo, proprietarios
e utilizadores, bem como as necessidades e contribuicdes destes para os mesmos contemplando ainda
um numero de aspetos ou pontos de vista de interesse por parte de cada ator envolvido resultando

numa matriz de 6x6, conforme Figura 14:

The Zachman Framework for Enterprise Architecture

The Enterprise Ontology "
oo typee List: T Typos

[ 1ventory Deflnition Process Deflaition Distribation Deflnition | [Responsibility Definition Timéng Deflaition Motivation Definition | 7

: u_)__‘_, P }SN * fo—d ol - .r«(:'l— “&C, - ‘i\o

@ Bovkess End

P T)
[SSY

© SystamEnd

Motivation

© 1567.2011 JopnA Zachman,
To reguest Permssion Use of Copyriht, please contact: Zachman com

Figura 14 - The Zachman Framework
Fonte: (Zachman, 2008)

Conforme representado na Figura 14, a matriz agrega nas colunas as questdes basicas: “what?” (O
qué?), “How?” (Como?), “Where?” (Onde?), “Who?” (Quem?), “When?” (Quando?) e “Why?”
(Porqué?), traduzidas na framework por “data, function, network, people, time, and motivation”
(dados, fungdes, network, pessoas, tempo e motivagdo) e nas linhas, as necessidades dos diferentes
atores envolvidos indicando, desta forma, “architecture’s scope, enterprise model, system model,
technology model, and componentes” (ambito da arquitetura, modelo de negdcio, modelo de sistema,

modelo tecnoldgico e componentes. (lyer & Gottlieb, 2004, p. 589)
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Conforme referem os autores (lyer & Gottlieb, 2004, pp. 589-599), The Zachman framework ndo é uma
arquitetura e nunca foi proposta como tal, caraterizando-se por ser uma lista visual de verificacao
multidimensional que depende do ponto de vista individual. Apesar de, per si, ndo impor rigor

arquitetdnico, seguir a sua construcdo reduz a probabilidade de erros e falhas numa arquitetura.

Segundo Zachman (2008), a framework até agora descrita carateriza-se por ser uma ontologia, ou seja,
uma teoria que descreve a existéncia de um conjunto estruturado de componentes essenciais de um
objeto para o qual expressdes explicitas sdo necessdrias para criar, operar e alterar
independentemente de qual seja o objeto. Desta forma, o autor refere ainda que The Zachman
Framework n3o é uma metodologia para implementar o objeto, mas sim a ontologia para descrever o
negdcio. Assim, constitui-se como a estrutura do mesmo, possibilitando posteriormente a sua analise
e respetiva melhoria. A framework fornece, desta forma, a estrutura necessaria para a analise e
melhoria do objeto, enquanto a metodologia é utilizada para implementar as mudancas identificadas

pela analise.

Segundo Lankhorst et al. (2017, p. 25), a simplicidade e facilidade de percecionar a framework de
Zachman com a possibilidade de descrever a organizacgdo como um todo, de funcionar
independentemente de outras ferramentas ou metodologias e de possibilitar o mapeamento de
guaisquer problemas, constituem-se como vantagens para a aplicacdo e utilizacdo da mesma na
descricdo de uma arquitetura empresarial. Contudo, o grande nuimero de células, bem como o facto
de as relagdes entre as diferentes células ndo serem convenientemente especificadas, constituem-se
como desvantagens na adog¢do da respetiva framework. Todavia, os autores consideram o contributo
de Zachman relevante uma vez que apresentou a primeira estrutura abrangente para uma arquitetura

empresarial sendo muito utilizada atualmente.

Conforme descrito no subcapitulo anterior, surgiram ao longo do tempo, diversas frameworks, como
por exemplo a TOGAF e a linguagem de modelagdo ArchiMate, cujo objeto das mesmas serd analisado

de seguida.

Iniciando a andlise pela framework The Open Group Architecture, mais conhecida pela abreviatura
TOGAF, “...é uma framework proposta pelo Open Group destinada ao desenho e avaliagdo de ASls.”,

£

distinguindo-se “...por possuir uma metodologia, fruto de varios anos de investigacdo, para o
desenvolvimento de ASls — Architecture Development Method (ADM).” (Vasconcelos, Caetano,
Sinogas, Mendes, & Tribolet, 2002, p. 11). Desta forma, e segundo Marco Vicente (2013, p. 2), a TOGAF
foca-se nos conceitos chave da arquitetura empresarial e na ADM, criando mecanismos passo a passo

para o desenvolvimento de uma arquitetura empresarial, definindo ainda “...uma taxonomia e um
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I”

conjunto de principios e standards arquiteturais usados na definicdo da ASIL.” (Vasconcelos, Caetano,

Sinogas, Mendes, & Tribolet, 2002, p. 11)

Citando Lankhorst et al. (2017, pp. 25-26), a TOGAF apresenta os seguintes componentes principais

(ver Figura 15):

e Estrutura de Arquitetura (Architecture Capability Framework) — descreve a organizacdo,
processos, habilidades, funcdes e responsabilidades necessarias ao estabelecimento e
operacdo da funcao de uma arquitetura dentro de uma empresa;

e Método de Desenvolvimento da Arquitetura (Architecture Development Method - ADM) —
considerada a base da TOGAF, consiste na abordagem passo a passo para o desenvolvimento
de uma arquitetura empresarial garantindo os métodos de trabalho para os arquitetos;

e Estrutura de Conteudos da Arquitetura (Architecture Content Framework) — considera que
uma arquitetura empresarial é composta por quatro arquiteturas inter-relacionadas:
Arquitetura de Negdcio, Arquitetura de Dados, Arquitetura de Aplicagdo e Arquitetura
Tecnoldgica;

e Continuagdo da Empresa (The Enterprise Continuum) — agrega varios modelos de referéncia
da TOGAF, como por exemplo: Technical Reference Model, The Open Group’s Standards
Information Base (SIB), and The Building Blocks Information Base (BBIB). Com este
componente, pretende-se ilustrar como as arquiteturas sdo desenvolvidas, variando de
arquiteturas fundamentais através de sistemas comuns e arquiteturas especificas do setor,

para a arquitetura empresarial prépria de um individuo.
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Figura 15 - TOGAF 9.1

Fonte: (Lankhorst et al., p.26, 2017 ao citar The Open Group, 2011)

No que diz respeito a ADM, André Vasconcelos et al. (2002, p. 11) corrobora a definicdo, considerando
que “A metodologia ADM é caraterizada por ser constituida por um conjunto de etapas, subdivididas
em passos que de uma forma iterativa e ciclica indicam as atividades necessarias ao desenho, avaliagcdo
e implementacdo de uma ASL.”, referindo ainda que “Cada etapa e passo sdo caraterizados através um

conjunto de atributos que suportam o arquiteto e a organizacdo no desenho da ASI, nomeadamente:

e “Obijetivo da etapa ou passo”;

e “Aproximacgdo de forma a atingir o objetivo proposto”;

e “Entradas (Inputs). Recursos que cada passo ou etapa consome — por exemplo modelo do
negdcio, arquitetura técnica”;

e “Saidas (Outputs). Recursos produzidos por um passo ou etapa”;

e “Atividades. Principais acGes desenvolvidas (e.g., selecdo de ferramenta de modelagdo, analise

de trade-off)”.

A Figura 16 representa a metodologia ADM nas duas diversas fases identificadas de A a H. A

metodologia ADM é, no decorrer de todo o processo, interativa, bem como entre fases e dentro das
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mesmas, sendo necessario definir para cada interacido da ADM um conjunto de questdes,

nomeadamente (Lankhorst, lacob, & Jonkers, 2017, p. 26):

e Qual a abrangéncia do negdcio que ira ser analisada;
e Qual o nivel de detalhe do ponto anteriormente definido;

e Indicacdo do periodo temporal necessario.

Preliminary

A
Architecture
Vision

B
Business
Architecture

Requirements
‘Management

Technology
Architecture

Migration
Planning

E
Opportunities

Figura 16 - Metodologia ADM (TOGAF)

Fonte: (Lankhorst et al., p.27, 2017 ao citar The Open Group, 2011)

Devido ao facto da metodologia ADM ser um método genérico, esta pode ser utilizada em diferentes
geografias e diferentes tipos de setores ou industrias, podendo ser aplicada a necessidades especificas
e utilizada em conjunto com outras frameworks como, por exemplo, a framework de Zachman,
inicialmente descrita no presente subcapitulo que, apesar de apresentar uma distinta matriz, esta

carece de uma metodologia. (Lankhorst, lacob, & Jonkers, 2017, p. 27)

A framework TOGAF, segundo os autores André Vasconcelos et al. (2002, p. 12), apresenta a sua
metodologia ADM “...como uma contribuicdo importante no sentido de normalizar o processo de

desenvolvimento de ASls, impondo um certo rigor e método a esta 'arte'", no entanto:

Esta metodologia apresenta um foco técnico e infraestrutural elevado, deixando para
segundo plano questBes organizacionais e de relagdo com o negdcio. Assim a

framework TOGAF apresenta um foco na arquitetura técnica dos SI, minorando

34



guestdes organizacionais (como sejam a estratégia, processos de negdcio e recursos),
ndo assegurando a especificacdo de ASls adequadamente alinhadas com o negdcio.
Por outro lado, o facto do TOGAF nao estar suportado numa notagao standard nao
facilita a sua manipulagao generalizada pelos diferentes intervenientes (stakeholders)
na especificacdo e uso da ASI. Esta ndo normalizacdo coloca também entraves a
representacao e validagao do alinhamento entre o negécio e os sistemas e tecnologias

de informacao.

No que diz respeito a ArchiMate, Marco Vicente (2013, p. 2) ao citar Jonkers et al., (2009) e The Open
Group (2012), refere que a ArchiMate é uma linguagem de modelagdo de arquitetura empresarial que
garante uma representacdao uniforme na descricdo de uma arquitetura disponibilizando, através de
uma abordagem integrada da mesma, a descricdo e visualizacdo dos diferentes dominios da
arquitetura e as suas relagcdes e dependéncias inerentes. Desta forma, garante um conjunto de
conceitos de modelagdo que suportam, de forma consistente, o processo de modelacdo de uma

arquitetura empresarial, dentro e entre dominios.

Jonkers et al. (2017, p. 74) explica que, devido a heterogeneidade dos métodos e técnicas utilizados
para documentar uma arquitetura, é dificil determinar a forma como os diferentes dominios se
relacionam. Recorrendo a um exemplo, os autores (Jonkers, et al., 2017, p. 74) referem que objetivo
principal dos processos do negdcio é executar os seus produtos, as aplicacées de software suportam
os respetivos processos, e enquanto que a infraestrutura tecnoldgica é a base para que as aplicagbes
de software sejam executadas, a informacgdo utilizada nos processos de negdcio é processada pelas
aplica¢Oes, tornando-se fundamental uma imagem clara das interdependéncias entre os diferentes
dominios de uma arquitetura. Através destas observacbes, conclui-se que para modelar uma
arquitetura empresarial é necessdria uma linguagem focada nas relagcbes entre dominios,

demostrando-se os elementos principais e as suas dependéncias.

Alinguagem de modelagdo ArchiMate enderega, tal como as frameworks anteriormente descritas, trés

dominios principais (2017, p. 76)(ver Figural7):

1. Negdcio (business layer) — garante os produtos e servigos aos clientes externos. Os respetivos
produtos e servicos sdo executados pelos atores envolvidos através da realizacdo dos
processos organizacionais.

2. Aplicacao (application layer) — suporta o dominio anterior com o software adequado.

3. Tecnologia (technology layer) — oferece a infraestrutura, como por exemplo, o
processamento, armazenamento e a comunicagdo, necessarios para o funcionamento das

aplicagoes.
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Contudo, Jonkers et al. (2017, pp. 79-79), ao citar The Open Group (2016a), informam que a linguagem
de modelagcdao ArchiMate adiciona um conjunto de dominios por forma a garantir um suporte mais

completo ao processo de desenvolvimento de uma arquitetura, nomeadamente (ver Figura 17):

e Conceitos de motivacdo (Motivation concepts) por forma a modelar as razées por detras das
escolhas realizadas na arquitetura, correspondendo a coluna “Porqué” da framework
apresentada por Zachman. Este dominio apresenta a modelacdo das partes interessadas,
alavancas responsaveis por desencadear a mudanca, objetivos do negdcio, principios,
requisitos e resultados.

e Conceitos de estratégia (Strategy concepts) para modelar a organizacdo e o negocio a um
nivel estratégico através das suas capacidades, recursos e estratégias de acdo.

e Conceitos fisicos (Physical concepts) para descrever o equipamento, materiais e transporte.

e Conceitos de implementacdo e de migracao (Implementation and migration concepts) para

suportar a gestdo de projetos, analisar falhas e planear o processo de transi¢cdo e migragao.

Passive Behavior Active Motivation
structure structure
courses of action,
Strategy res0urces capabilitios TeS0UCes

business services, X
business actors

Business i obij i
business objects functions and o
processas
application sarvices, L stakeholders,
Application data objects functions and appl[:i;?” compo drivars, goals,
procasses interfaces o
principles and
davices, require ments
system software,
Technology arifacts ) communication
technology services, ralovorles

functions. and

sses facilith ipment,

) 8 acilities, equi \

Fhysical mdvicd distribution netvorks
rpslomcna fioes deliverables work packages plateaus

& migration

Figura 17 - Principais conceitos de ArchiMate

Fonte: Jonkers et al., p.79, 2017

Vicente (2013, p. 2) corrobora o dominio de motivagdo suprarreferido, descrevendo que a ArchiMate
possui uma extensdo de motivacdo que adiciona as motiva¢des ou razdes que fundamentam a
concecao ou alteracdo de uma arquitetura empresarial, referindo ainda que as motivagGes
influenciam, guiam e restringem o design, sendo fulcral a abordagem da forma como a arquitetura

empresarial é alinhada ao seu contexto, propondo ainda, ao citar lacob et al. (2012), adicionar a
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ArchiMate conceitos como valores, riscos, recursos, capacidades, competéncias e restricGes para

suportar a modelacdo de conceitos de estratégia de negdcio.

Através da descri¢do individual das duas frameworks apresentadas e da linguagem de modelagdo
Archimate, perceciona-se que a combinacdo dos diferentes modelos é fulcral para alcancar a

organizagdo no seu todo.

A estrutura da ArchiMate corresponde, nitidamente, com os trés dominios principais da framework
TOGAF. Assim, a base da ArchiMate (negdcio, aplicacdo e tecnologia descritos nos pontos 1,2 e 3 da
pagina 35 do presente documento) suporta a fase B, C e D da metodologia ADM da framework TOGAF
(ver Figura 16). A estratégia e a motivacdo, descritas na pdgina 36, enquadram-se na fase preliminar e
na fase A da metodologia ADM (ver Figura 16), respetivamente, tornando-se ainda fulcrais para
capturar e gerir os requisitos do negécio ao longo do ciclo ADM, com foco na fase H do mesmo (ver
Figura 16). Por fim, no que diz respeito a implementac¢do e migracdo da ArchiMate, descritas na pagina
37, estas correspondem as fases E, F e G da metodologia ADM (ver Figura 16). (Lankhorst, 2017, p.
139)

Conclui-se que a framework TOGAF e linguagem de modelacdo ArchiMate podem ser utilizadas em
simultdneo (ver Figura 18), complementando-se, uma vez que, enquanto a TOGAF orienta para a
criagdo de um modelo geral consistente da arquitetura, ArchiMate apresenta um conjunto
padronizado de conceitos que pode ser representado e aplicado na TOGAF. (Lankhorst, Aldea, &

Niehof, 2017, p. 139)
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3.3.3. Diagnéstico (AS-IS)

Jonkers et al. (Jonkers, et al., 2017, p. 73), referem que a arquitetura capacita uma organizacdo de
percecionar e lidar com a complexa e diversificada informacdao empresarial mencionando que, para
este fim, os arquitetos deverdao desenhar a arquitetura de forma clara para o seu préprio
entendimento, bem como para comunicarem com utilizadores, gestores ou fornecedores envolvidos

na mesma.

Numa primeira instancia, e por forma a percecionar a composicdo de uma organizagao, é necessario
perceber a organizacdo no seu todo nomeadamente, o seu propdsito (missdo, visdo, objetivos,
carateriza¢do da atividade e respetivo setor, area de negdcio, dimensao e performance organizacional
passada), o ambiente em que a mesma opera (quais as entidades com quem a organizacdo interage
no exterior, em particular, quem sdo os seus fornecedores, clientes e partes interessadas), bem como
as atividades que sdo realizadas na mesma (macro atividades, atividades de gestdo, de prestacdo de

contas e atividades operacionais ou de suporte).

No seguimento da descricdo anterior, torna-se ainda fulcral desenhar o modelo de negdcio existente,
permitindo a descri¢do dos principais fluxos de bens e servigos entre as principais partes interessadas
e entre a gestdo organizacional e respetiva producado existente. De acordo com Jonkers et al. (Jonkers,
et al., 2017, pp. 88-93), e conforme exemplo representado na Figura 19, a estrutura do modelo de

negdcio reflete a estrutura organizacional, englobando:

e Ator do negdcio (business actor) — entidade que realiza um determinado comportamento no
negocio, como por exemplo um cliente, um colaborador, um departamento ou uma unidade
de negécio;

e Papel empresarial (business role) — responsabilidade de acdo previamente atribuida ao ator.
Varios atores podem ser afetos ao mesmo papel e o mesmo ator pode ser afeto a diversos
papéis.

e Colaboragao do negdcio (business collaboration) — agregacdo de dois ou mais elementos
ativos da estrutura interna por forma a realizar comportamentos coletivos;

¢ Interface do negocio (business interface) — ponto de acesso onde o servigo é prestado;

e Objeto do negocio (business object) — conceito utilizado dentro de um determinado dominio
do negécio, permitindo a troca de informacgdes entre as partes, por exemplo, uma mensagem;

e Representagdo (representation) — a forma tacita da informacdo utilizada pelo negdcio que

pode ser apresentada em varios modelos de suporte ou formatos;
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e Servigo do negdcio (business service) — atividade do negdcio que pode ser interna (suporte
funcional aos processos ou fun¢des dentro da organizagdo) ou externa (servigos oferecidos ao
cliente externo);

e Processo do negocio (business process) — sequéncia de comportamentos que permitem atingir
um resultado especifico, como por exemplo produtos ou servigos;

e Func¢dao do negocio (business function) — conjunto de comportamentos baseados num
determinado critério e alinhados com a organizacdo, nomeadamente competéncias,
capacidades, recursos e suporte, por forma a alinhar os recursos com as tarefas do negécio;

e Interagdo do negocio (business interaction) — comportamento coletivo do negdcio com a
colaboracao de duas ou mais fungbes empresariais;

e Evento do negdcio (business event) — elemento que altera o estado de uma organizagdo e que

pode ser originado e resolvido dentro ou fora da organizacgao.
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Figura 19 - Exemplo de Modelo de Negdcio

Fonte: (Jonkers et al., p.88, 2017)

Tendo por base o modelo de negdcio existente, é ainda necessario percecionar quais os 6rgdos que
executam as atividades organizacionais, bem como identificar as suas interacdes e dependéncias
hierarquicas por forma a analisar a responsabilidade existente em cada atividade. Os érgdos devem
corresponder a estrutura vertical (hierarquica), nomeadamente as unidades organizacionais
(departamentos, divisGes ou sec¢Oes estruturadas de acordo com critérios de poder, fungdes ou
outros), enquanto que a estrutura horizontal (processos) apresenta o conjunto de atividades
organizadas pelas quais uma organiza¢do deve estar estruturada por forma a produzir valor para os
seus clientes (ver Figura 20). De uma forma geral, deverdo ser ainda caraterizadas as pessoas que

trabalham na organizacdo, nomeadamente as competéncias necessarias para a organizagdo, bem
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como a caraterizacdo dos equipamentos utilizados, como por exemplo, os sistemas operativos,
sistemas de gestao de base de dados, entre outros, necessarios ao desempenho das fungdes por forma

a atingir os objetivos do negdcio.

Gestor

Departamento _} | Recursos
Financeiro Humanos

Desenvolvimento Operagdes Marketing

Figura 20 - Exemplo Estrutura Organizacional

Toda a informacdo sobre a organizacdo podera ser recolhida através de entrevistas, questionarios,

reunides ou observacgao no local.

Posteriormente a caraterizagao da organizagao e do negdcio como um todo, é realizado o alinhamento

do respetivo negdcio com a Tl existente através de trés pontos essenciais (ver Figura 21):

e Processos vs Aplicagdes — foco na automacgao das atividades;
e Aplicacgdes vs Informagdo — foco na gestdo da informacdo dos varios sistemas;

e Processos vs Informagdo — foco na consisténcia do conceito do negdcio.
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Arquiteturade Informagdo +—— Arc]uitetura de Aplicagdo

Figura 21 - Alinhamento do negdcio com a Tl

O alinhamento entre o negdcio e a Tl descrito anteriormente ira dar inicio a construcdo e desenho, de
forma coerente, da arquitetura empresarial atual (AS-IS), composta pela descricdo detalhada das
quatro arquiteturas apresentadas no subcapitulo 3.2.3 (Arquitetura do Negdcio, Arquitetura de
Informacédo, Arquitetura de Aplicacdo e Arquitetura Tecnoldgica) (ver Figura 22). Esta andlise ira
permitir a percecdo dos pontos criticos existentes e necessdrios a colmatar, fazendo da arquitetura
empresarial o instrumento utilizado para a gestao das operacdes didrias de uma organizacdo, bem

como dos desenvolvimentos futuros da mesma (Lankhorst, 2017, p. 11).

Information architecture \@\ Product architecturs
=]

] 1 Process architecture @
Application architecture ‘g Technical architectura

e

Figura 22 - Exemplo Arquitetura Empresarial

Fonte: Lankhorst et al., p.44, 2017

3.3.4. Situagao Futura (AS OUGHT TO-BE)

Posteriormente a analise da situacdo atual e perce¢do das respetivas falhas, necessidades e pontos de
melhoria existentes na respetiva ASI em vigor, inicia-se o processo de constru¢ao da nova proposta da

ASl a adotar na organizagdo (TO-BE).

De acordo com Amaral (1994, p. viii), “O Planeamento de Sistemas de Informacdo é a atividade da
organizacdo onde se define o futuro desejado para o seu Sistema de Informacgao, para o modo como

este deverd ser suportado pelas Tecnologias da Informacdo e para a forma de concretizar esse
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suporte.” Contudo, o planeamento do futuro exige um equilibrio por forma a que este alcance diversos
pontos, nomeadamente, agilidade organizacional, inovagdo, eficiéncia, competitividade, criacdo de

valor, entre outros.

Santos (2021) refere que o Planeamento de Sistemas de Informacdo (PSI) pode ser dividido em duas

partes:

1. Planeamento estratégico — numa primeira instancia, deverao ser identificados os objetivos da
organizacao, podendo estes ser estabelecidos a curto, médio ou longo prazo. Posteriormente,
procede-se ao desenvolvimento de sistemas especificos para guiar os processos do negdcio
por forma a atingir os objetivos previamente identificados.

2. Planeamento da implementagdao — ponderar e pensar sobre os sistemas anteriormente
definidos para que seja possivel decidir e realizar a implementagdao dos mesmos em toda a

organizagao de forma bem-sucedida.

Apesar do PSI poder atuar, por um lado, no impacto que a respetiva alteragdo trara para a organizagao
(Que sistema devo desenvolver para obter o maior impacto no negécio?), este podera também atuar
ao nivel do alinhamento com os objetivos do negdcio. Contudo, o PSI devera ajudar a organizagao a
encontrar solugGes inovadoras por forma a competir com o mercado exterior, em constante alteragdo
e, consecutivamente, obter vantagem competitiva através da criacdo de novos produtos providos de
inovacdo e criatividade no respetivo processo. (Santos, 2021). Recorrendo a analise SWOT (ver Figura
23), é possivel uma organizacdo avaliar os seus pontos fortes e criticos e, consecutivamente,
percecionar as areas que necessitam de maior nivel de atuag¢do, mitigando as fraquezas e fortalecendo

o respetivo negécio.

| Fatores Positivos H Fatores Negativos l

% %

T - Threats
A - Ameagas

| Fatores Externos H Fatores Internos ‘

Figura 23 - Andlise SWOT
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Definida a area de atuacdo, inicia-se o processo de desenvolvimento de ideias que, através de um
processo de criatividade, ird garantir inovacdo para o negdcio e, consecutivamente para a organizagao.
Desta forma, as ideias e sugestdes identificadas ndo se excluem apenas a criacdo de novos produtos,
servicos ou sistemas, podendo ainda cobrir falhas existentes, integrar novos sistemas e melhorar

sistemas e/ou processos existentes.
Neste seguimento, Santos (2021) refere que a construcdo de um PSI tem por base quatro etapas:

1. Percecdo do negdcio e identificacdo dos objetivos gerais do mesmo;
2. Definicdo da estratégia dos SI;

3. Definigdo dos sistemas de aplicagdo a utilizar;

4. Elaboragdo do plano de implementagao e transformacgao que servira de base para a estratégia

definida para os SI.

Desta forma, através da analise da situagdo atual (AS-IS), descrita no subcapitulo anterior, perceciona-
se a inovagdo necessaria a melhoria dos processos existentes e consecutivo preenchimento das falhas
a colmatar, por forma a definir e aplicar as devidas corre¢des na nova arquitetura empresarial (TO-BE),

tendo por base um plano de agdo e transformagdo, conforme representado na Figura 24:

4 addressed by
|mprovement:

Current Future Transformation

situation Situation Plan

Current Enterprise Future Enterprise

Action Plan
Architecture Architecture .

Figura 24 - AS-IS, TO-BE e Plano de Agdo e Transformagao

Fonte: Vitor Santos, 2021

Neste seguimento, Santos (2021) apresenta trés niveis de oportunidades de melhoria nos Sl existentes

a adotar por parte de uma organizacgdo (ver Figura 25):

1. Falhas ou lacunas existentes, que podem surgir tendo por base trés razdes:
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e Falha devido a cobertura inexistente (GAP by non coverage) — inexisténcia de aplicagdo
que cubra as necessidades atuais, criando uma oportunidade de melhoria dos SI,
possibilitando a criacdo de uma nova aplicacao;

e Falha originada devido a cobertura parcial (GAP by partial coverage) — o S| cobre
parcialmente a tarefa. Assim, existe a possibilidade de melhorar uma aplicagao existente
através da implementac¢do de um novo componente, redefinicdo ou criagcdo de uma nova
funcdo ou substituicdo de todo o sistema aplicativo;

e Falha causada pela nao integracdao (Non integration GAP) — a lacuna surge devido a
auséncia de integracdo do SI com outros sistemas existentes, permitindo a integracdo de
um sistema isolado (interno ou externo).

2. Melhoria de processos, através do redesenho dos processos existentes e/ou da automacao
dos mesmos.

3. Inovagdo do negdcio e da organizacdo. Através da observacdo do mercado, das oportunidades
tecnolégicas existentes, e em constante alteracao, e da criatividade, alcanca-se a possibilidade

de inovar e melhorar a estratégia, missdo e visdo existentes para o negdcio.
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Figura 25 - Oportunidades de melhoria

Fonte: Vitor Santos, 2021

Percecionados os trés niveis de oportunidades de melhoria, o autor considera fundamental descrever

o método que possibilita a identificacdo individual de cada oportunidade de melhoria (2021):

1. Falhas ou lacunas — tendo por base a Matriz de CRUD apresentada no subcapitulo 3.2.3, que

relaciona os processos com as entidades informacionais existentes, obtém-se informagao
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sobre os processos que criam, utilizam e alteram dados tornando-se mais facil percecionar as
falhas existentes e definir prioridades dos sistemas de aplicacao;

2. Melhoria de processos — medir e mensurar os processos tendo por base o resultado final dos
mesmos. A andlise destas dimensdes deve ser realizada tendo por base métricas de tempo,
custo, capacidade, qualidade (medida através da satisfacao do cliente, variacdo do resultado
final comparativamente ao resultado previsto e medicdo dos erros associados ao processo
para obtencdo do resultado final) e sustentabilidade. Desta forma, pretende-se produzir mais
(capacidade) de forma sustentdvel (sustentabilidade), em menor tempo e com um menor
custo associado, mantendo ou melhorando a qualidade dos bens ou servigos produzidos.

O autor refere ainda que ao nivel do redesenho dos processos, podera utilizar-se um conjunto
de metodologias que possibilitem a melhoria dos respetivos processos, como por exemplo, Six
Sigma e Lean, e ao nivel da automacado de processos, a utilizacdo da predicdo da andlise de
processos, automacao do fluxo de trabalho, entre outros.

Ao nivel da atividade de melhoria de processos existentes, o autor refere ainda que esta é uma
evolucdo planeada que recorre numa metodologia definida e disciplinada, por forma a garantir
gue o processo continua a alcancar e, se possivel, a superar os objetivos do negdcio durante
e, posteriormente a sua implementacao.

3. Inovagdo —através de pensamento critico, é possivel questionar todas as suposi¢des, aprender
com os erros, adaptar ideias tendo por base o contexto de aplicabilidade necessario, entre
outros, existindo inimeras técnicas de criatividade disponiveis que possibilitam a identificacdo

de oportunidades para os Sl.

Analisadas todas as oportunidades de melhoria, tendo por base as relagdes entre processos e
entidades informacionais existentes anteriormente e os novos processos e entidades informacionais
resultantes dos pontos de melhoria detetados, inicia-se a proposta da criagdao da nova ASI. Assim, e
numa primeira instancia, definem-se as aplicagdes que irdo suportar o negdcio no futuro cruzando as
aplicagOes existentes com as oportunidades de melhoria identificadas para os SlI, podendo um unico SI
ser suportado por mais do que uma aplicagdo e existir a necessidade de desenvolver ou adquirir novas
aplicagbes, melhoras as existentes ou desenvolver a integracdo entre as diferentes aplica¢des

existentes (ver figura 26).
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Figura 26 - Sistema de aplicacdes VS Aplicacdes existentes +
Oportunidades de melhoria

Fonte: Vitor Santos, 2021

Consecutivamente, é necessario alinhar os processos com as aplicagcdes que irdo suportar o negdcio,
ou seja, alinhar a nova Arquitetura de Negdcio e Processos com a nova Arquitetura de Aplicacao, bem

como com os dados a utilizar pelas mesmas (Arquitetura de Informacdo).

3.3.5. Plano de Transformagao

Analisada a situagdo atual e desenvolvida a nova ASI, procede-se a criagdo de um plano de
implementag¢do da nova ASI. Desta forma, a abordagem para a implementagdo de um plano global
para a adogdo da nova ASl resulta da identificagdo dos sistemas aplicacionais previamente definidos e

da definicdo da estratégia tecnoldgica (Santos, 2021)

Numa primeira instancia, e tendo em consideracdo o impacto e esfor¢co individual de cada
oportunidade de melhoria identificada, devera proceder-se a definicdo da prioridade de
implementac¢do das oportunidades de melhoria previamente reconhecidas, recorrendo a uma matriz

de priorizagao.

Identificadas as oportunidades de melhoria prioritarias a adotar por parte da organizagao, devera
proceder-se a identificacdo das aplicagbes e tecnologias necessdrias para a implementacdo das
respetivas oportunidades de melhoria, tendo por base o valor da tecnologia e, consequentemente, o
impacto que este cria para o negdcio, bem como a identificacdo da infraestrutura tecnolégica que ira

suportar as mesmas.

Posteriormente, deverdo ser identificados os sistemas de suporte tecnolégico, compativeis com os

sistemas aplicacionais previamente definidos e com a estratégica tecnoldgica definida. Assim, devera
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ser apresentada a infraestrutura tecnoldgica, devera ser criado um projeto para a monitorizacdo e
gestdo da infraestrutura e ainda, proceder-se a criacdo de um projeto de recuperacdo em caso de

desastre, entre outros.

Neste seguimento, o autor (Santos, 2021) considera ainda a necessidade da gestdo dos Sl e das TIC por
parte do Gestor de Projeto e a manutencao das aplicagdes computacionais, a necessidade de um plano
de seguranca para os Sl e TIC, a gestdo da implementacdo do plano estratégico paraos Sl e TIC e a

criacdo de orientacdes para a manutencao da respetiva estratégia.

Por fim, e posteriormente a implementacdo e ado¢do da nova ASI, deverd garantir-se que a
organizagdo continua a melhorar e a inovar estando, constantemente, apta a criar valor e,

consecutivamente, a obter vantagem competitiva no mercado.
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4. PROJETO

4.1.DIAGNOSTICO (AS-IS)

A AMA apresenta-se, desde cedo, como um IP de referéncia para a AP ao nivel da modernizacdo e
simplificacdo administrativa garantindo, através da desburocratiza¢cdo de processos, uma melhoria na
prestacdo dos respetivos servigos publicos e, consecutivamente, uma proximidade as necessidades,
cada vez mais digitais, da sociedade. No que diz respeito a crescente utilizacdo de servicos publicos
digitais, destaca-se em 2014 a criacdo dos EC como uma forma de promover a proximidade na
prestacdo dos servicos publicos digitais, através do atendimento mediado, promovendo a nao exclusao
do acesso aos mesmos e disseminando a literacia digital. Os servigos publicos e privados executados
nos respetivos EC estdo disponiveis através da plataforma ECMC que, com o crescimento da rede EC e
com a evolucdo dos Sl, necessdrios e fulcrais para ajudar o IP a atingir os respetivos objetivos
organizacionais, ndo acompanhou as necessidades crescentes da organizacdo (AMA) e o seu modus

operandi.

Por forma a simplificar o processo de realizacdo dos respetivos servicos por parte do mediador e,
consecutivamente, atingir os objetivos organizacionais de forma eficiente, torna-se necessario analisar
a situacdo atual da ASI da plataforma ECMC, descrevendo de forma detalhada as arquiteturas que a
compdem, por forma a que, posteriormente, a mesma seja melhorada, garantindo um maior nivel de
seguranga o nivel da autenticacdo, permitindo ainda uma analise de dados fidedigna e consecutiva

melhoria no poder de tomada de decisdo por parte da AMA.

4.1.1. Arquitetura de Processos ou Negdcio

A Arquitetura de Processos ou Negdcio descreve, conforme anteriormente referido, a estrutura do
negdcio. Desta forma, e tendo por base The Business Architecture Guild anteriormente citado no
subcapitulo 3.2.3 (ver Figura 8), a Arquitetura de Processos ou Negdécio do ECMC atual podera

descrever-se de acordo com o diagrama apresentado na Figura 27.
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Meétricas e DecisBes e
Medidas Eventos

Figura 27 - Representacdo da Arquitetura de
Processos ou Negdécio do ECMC (AS-IS)

e Capacidades — o ECMC permite a realizagdo dos servigos publicos digitais, e alguns privados,

ao cidaddo através de um mediador.

e Organiza¢ao — AMA.

¢ Informacado - informacao de servicos e entidades.

e Fluxos de Valor:

O

O ECMC garante o acesso por parte do mediador, através de um ponto Unico, aos
servigos e entidades disponiveis nos EC para que este execute os servigos solicitados
pelo cidadao;

Anadlise de dados por parte da AMA com vista a melhoria de tomada de decisdes e
obtencgao de ganhos para a organizac¢ao, alinhados com a estratégia organizacional;
Aproximagado dos servigos da Administragao Central a Administragdo Local;

Interesse, por parte de diversos organismos da AP, na disponibilizacdo dos servicos
nos EC;

O cidadao pretende que o servico seja realizado com sucesso;

Garantia de seguranca na realizacdo do servico;

Reducdo de tempo e custo na realizacao dos servicos;

Permite o acesso a diversos servicos e entidades num Unico ponto de atendimento;
Devido a importancia dos EC, existe interesse por parte dos fornecedores no projeto

ECMC.
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e Partes interessadas:

O

O

Mediador;

AMA;

Entidades Parceiras (ex.: autarquias locais, institutos e organismos da AP);
Cidadao;

Fornecedores.

e Visao, Estratégias e Taticas — devido a importancia que o ECMC detém para a prestacao de

servico publico, a AMA tem vindo a realizar melhorias no ECMC. Contudo, este carece ainda

de falhas pelo que a AMA pretende melhorar a Arquitetura de Sistemas de Informagao do

ECMC.

¢ Iniciativas e Projetos — melhorar a Arquitetura de Sistemas de Informag¢do do ECMC através

da anadlise da situacdo atual e apresentacdo de proposta de adogdo futura.

e Decisdes e Eventos — ado¢do do novo ECMC a curto/médio prazo.

e Métricas e Medidas:

O

O

O

O

Satisfacdo do mediador na execugdo dos servicos através do ECMC;
Andlise dos niveis de seguranca na realizacdo de servicos;
Simplificacdo dos procedimentos;

Eficacia na andlise de dados por parte da AMA.

e Produtos e Servigos:

O

O

O

Servigos desmaterializados pelas entidades;
Servigos publicos mais procurados;
Estatistica com numero de atendimentos, servicos e entidades mais procuradas

permitindo uma percegdo das necessidades da popula¢do ao longo da Rede EC.

e Politicas, Regras e Regulamentos:

O

Autenticagdo segura por parte do mediador ou cidadao: CMD ou Cartdo de Cidaddo e
respetivos pins;

Usabilidade;

Seguranca de Informagao;

Impressao de documento comprovativo da realizagao do servico.

Posteriormente a descri¢do a nivel macro do ECMC, e por forma a obter-se uma melhor descri¢cdo do

mesmo, torna-se fundamental a percecdo e representacgado dos diversos processos existentes, através

dos diagramas BPMN representados nos apéndices A, B e C. Foram descritos trés macroprocessos,

bem como as respetivas atividades, nomeadamente:
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1. ECMC Front-Office (FO): este processo inicia com a autenticagdo por parte do mediador,
através de utilizador e palavra-chave, na aplicacdo ECMC. Consiste na realizacdo de um
servico publico ou privado digital por parte do cidaddo num EC, com auxilio do
mediador, através da autenticacdo com recurso a CMD ou Cartdo de Cidadao e
respetivos pins. Desta forma, os servigos disponiveis neste formato de autenticagdo
podem ser realizados de forma auténoma em casa, contudo, e devido a baixa literacia
digital da populacdo, os EC desempenham um papel preponderante no auxilio ao
cidaddo aquando a realizagdo do servico. Este macroprocesso descreve ainda a
possibilidade de o servigo ser realizado com autenticacdo por parte do mediador nos
casos em que as entidades ja disponibilizaram um mecanismo que diferencia o
atendimento autdnomo realizado pelo cidaddo em casa do atendimento mediado
realizado nos EC. Posteriormente a realizacdo do servico, e no caso dos servicos publicos
com custo associado, o cidaddo procede ao pagamento do respetivo servigo através do
TPA disponivel no EC ou, caso este seja inexistente, pagamento através do multibanco
no prazo previsto. O servico é sempre encerrado no ECMC, independentemente da
realizacdo do pagamento por parte do cidaddo. Desta forma, e caso o servico seja pago
fora do prazo previsto, a entidade responsavel pelo servico procede ao cancelamento

do mesmo.

2. ECMC Back-Office (BO): apesar de reduzidos, ainda existem servicos realizados nos EC
com recurso ao Back-Office da respetiva entidade. Este processo é composto pelas
mesmas atividades descritas no processo anterior diferenciando-se, Unica e
exclusivamente, na autenticagdo. Assim, e no caso dos servigos realizados em Back-
Office, a autentica¢do é realizada por parte do mediador com recurso a utilizador e
palavra-chave, garantindo pouca seguranga no acesso aos mesmos. Apesar dos servigos
realizados em Back-Office ja se terem sido desmaterializados, o modelo de negécio
ainda ndo prevé a realizagdo presencial dos mesmos com autenticagdo via CMD ou

Cart3o de Cidad3o e respetivos pins por parte do mediador ou cidaddo.?

3. Atendimentos: no que diz respeito ao ultimo processo, este descreve o registo do(s)
servigco(s) no ECMC, bem como a extracdo e analise dos mesmos através do Customer

Relationship Management (CRM) SUGAR. Este processo apresenta pontos de melhoria

1 Ao nivel do BO, o catélogo EC apresenta um Unico servico que possibilita o pagamento em numeriério,
contudo, e dado grande parte dos EC apresentar TPA, e o respetivo valor ser posteriormente transferido para a
entidade através de entidade e referéncia, o mesmo nao foi mapeado.
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nomeadamente, a extracdo dos atendimentos para diversos ficheiros Excel o que, devido
a elevada quantidade dos mesmos, torna o processo moroso e de dificil analise,
permitindo apenas uma andlise reduzida a nivel temporal e impossibilitando uma andlise

concreta do acumulado de diversos anos.

4.1.2. Arquitetura de Informag¢ao ou Dados

Identificados e analisados os processos na Arquitetura de Processos ou Negdécio, com recurso aos
diagramas de BPMN, procede-se a analise e consecutiva identificacdo das entidades informacionais
existentes que se constituem como necessarias a prossecugao dos respetivos processos. Desta forma,
foram identificadas oito entidade informacionais, representadas nas Figuras 28, 29 e 30,

nomeadamente:

ECMC;
Mediador;
Cidadao;
Entidades;
Servigos;
Pagamento;

SUGAR,;

O N O U kW N PR

AMA.

ECMC Front-Office

Mediador Cidadao

Entidades

Pagamento ECMC o Servigos

Figura 28 - Entidades informacionais ECMC Front-Office
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ECMC Back-Office

Mediador Cidadao

Entidades

Pagamento ECMC ‘ Servigos

Figura 29 - Entidades informacionais ECMC Back-Office

ECMC Atendimentos

Mediador Entidades

ECMC @ SUGAR ®  Servigos

Figura 30 - Representacdo da Arquitetura de Processos ou Negdcio do
ECMC (AS-IS)

4.1.3. Arquitetura de Sistemas de Informacgao

Posteriormente, procedeu-se ao cruzamento dos processos identificados nos diagramas BPMN,
anteriormente descritos, com as entidades informacionais supra apresentadas por forma a obter-se a
ASI. Desta forma, e através da representa¢do da Matriz de CRUD na Tabela 1, foram identificados cinco
sistemas destacados a cores na respetiva Tabela. Através da utilizagdo da matriz de CRUD, é possivel
identificar as falhas existentes tendo por base os Sl e as aplica¢gdes atuais, ou pela inexisténcia das
mesmas, mas também as dependéncias entre estes sistemas. Estas podem ser observadas através da

Tabela 1, sendo representadas pela ligacdo dos sistemas dependentes entre si.
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Tabela 1 - Matriz de CRUD com dependéncias entre Sl

< " 3
c
S “z 2 E‘j 8| E| =
S| Bl 8| E| g| ®| 8| S
e = O ] %] [=¥ n <
Iniciar ECMC C CR > ECMC
Abrir Caixa C C
Pesquisar Servigo R C R R R
Verificar Requisitos Servico R C RU R R
Realizagdo Servigo R CR CRUR R
Autenticacdo CR CRU > Realizagdo
Registar Servigo u—»C u u U de Servico
Encerrar Servigo U C U U U U
Concluir Servigo u C u U u U
Cancelar Servico RU CRUU RU L, Entidades
Pagar Servigo R RU RU RU CRU
Extrair Atendimentos R R R R CR C
Agregar Atendimentos R R R R R C
Analisar Atendimentos R R R R R C

Legenda:

C — CREATE (Criar)

R — READ (Ler)

U — UPDATE (Atualizar)
D — DELETE (Apagar)

Atendimentos

A atual plataforma ECMC nao permite assim uma percegdo real e fidedigna dos servigos praticados nos
EC dado que o encerramento dos servigos é realizado pelo mediador de forma manual. Acresce que a
anadlise atual dos dados é realizada com recurso ao CRM SUGAR sendo necessario a extragao dos dados
em formato Excel. A realizagdo desta extracdo é lenta e pesada impossibilitando uma andlise agregada
e em tempo real contribuindo para um processo ineficiente e, consecutivamente, para uma tomada

de decisdo errada por parte da gestao da respetiva organizagao.

Em suma, é possivel, através da Tabela 1, descrever a missdao dos sistemas, as suas funcionalidades e
a informagdo que gerem, tornando percetivel quais as necessidades da AMA e indo ao encontro dos

objetivos anteriormente identificados na Arquitetura de Processos ou Negdcio.

4.1.4. Arquitetura de Aplicacdes

Identificados os SI, torna-se fulcral descrever a arquitetura e informacao trocada entre os diferentes

SI.

De acordo com a definigdo apresentada anteriormente, a Arquitetura de Aplicacdo representa a forma

como os diversos componentes de software de uma organizacdo interagem entre si. Assim, este
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subdominio da ASI representa a forma como os diversos atores, tendo por base um conjunto de
informacdo e dados (Arquitetura de Informacdo ou Dados), realizam os respetivos processos da
organizacdo (Arquitetura de Processos ou Negdcio), através de uma ou de vdrias aplicacGes suportadas

pela Arquitetura Tecnoldgica, por forma a atingir os objetivos previamente definidos.

A Arquitetura de Aplicacdo do ECMC é, numa primeira instancia e no que diz respeito a perspetiva do
mediador (FO), a plataforma utilizada via computador para a realizagdo dos servigos publicos e
privados disponiveis nos diversos EC. Esta plataforma é suportada pelo administrador (BO) através de
uma aplicacdao de CRM denominada por SUGAR que, em ultima instancia, e no que diz respeito a gestao
dos dados dos servicos realizados em cada EC, tem por base um sistema de gestdo de dados

relaciondveis (MySQL) que opera num sistema operativo denominado Linux (ver Figura 31).

AMA Espago do Cidadao
Monitor Monitor
Gidadao Gidadao
— Leitor de
PC Administrador LEI(!:c'é de  pe pediador cc PC Mediador
SugarCRM Backoffice EC-MC Frontend
\ Browser J
y \

Aplicagao Backend
plicag Web Services

REST API
SugarCRM

Webserver (Apache + PHP)

/

Active Directory Base de Dados

Active Directory E 1

External Application MySQL

Storage

E

File System

\ OS (Linux) J

Figura 31 - Arquitetura de Aplicagao ECMC

Fonte: (DRI, p. 7, 2014)

4.1.5. Arquitetura de Infraestrutura ou de Tecnologias de Informagao

Apresenta-se, por fim, a Arquitetura de Infraestrutura ou de Tecnologias de Informag¢dao do ECMC

representada pela Figura 32.
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A Arquitetura de Infraestrutura, conforme anteriormente referido, é a base tecnoldgica responsavel
pela gestdao dos dados e suporte das aplicacdes descritas na arquitetura anterior por forma a garantir

o cumprimento das funcdes do negdcio.

~

g9 . O 9y

Prr—.

'Y
| ]
.
— - .

Figura 32 - Arquitetura de Infraestrutura ou
Tecnolégica ECMC

Fonte: (DRI p. 9, 2014)

4.1.6. Analise Critica e Identificagdo de Oportunidades

Tendo por base a situagdo atual acima descrita, identificaram-se falhas e pontos de melhoria na atual
plataforma ECMC, nomeadamente ao nivel da melhoria do processo que, conforme referido
anteriormente no subcapitulo 3.3.4., podera representar-se pelo redesenho dos processos existentes
e/ou através da automacao dos respetivos processos, e ao nivel da falha causada pela cobertura parcial

do Sl existente.

Desta forma, e tendo por base a Matriz de CRUD apresentada no subcapitulo anterior, foram

identificadas cinco oportunidades de melhoria existentes na plataforma ECMC, tais como:

e Redesenho do processo de autenticagao ao ECMC;
e Automatizacdo do processo de registo e encerramento de servigos;
e Falha devido a cobertura parcial do Sl existente para extra¢do dos atendimentos;

e Automatizacdo do processo de extracao de atendimentos;
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e Redesenho do processo existente de notifica¢des.

Analisada a atual plataforma ECMC, é percetivel que a mesma oferece diversas oportunidades de

melhoria (ver Tabela 2) cuja implementagao se afigura como sendo crucial e impactante na vida dos

utilizadores e da prépria AMA permitindo, por exemplo, a possibilidade de tornar a aplicacdo mais

segura, intuitiva e eficaz para os diversos utilizadores.

Tabela 2 - Descricdo oportunidades de melhoria identificadas

Oportunidade de | Titulo Origem Descrigdo

Melhoria

1 Autenticagdo ECMC Melhoria do A utilizag3o de utilizador e palavra-chave no acesso ao ECMC apresenta riscos ao nivel da seguranca

processo existente | do processo de autenticacdo por parte do mediador.
(redesenho do
processo)

2 Registo e Melhoria do O registo e encerramento manual dos servigos por parte do mediador n3o garante a percegdo real e
encerramento de processo existente | fidedigna dos servigos efetivamente realizados nos EC, prejudicando a capacidade de analise de
servicos (automatizacdo do | dados por parte da AMA.

processo)

3 Atendimentos Falha devido a O processo de extracao de atendimentos depende diretamente do respetivo registo e encerramento
cobertura parcial de servigo, ndo permitindo uma anélise real dos atendimentos efetivamente realizados nos EC.
do Sl existente

4 Atendimentos Melhoria do O processo de extracdo de atendimentos, caraterizado pela morosidade na execu¢do do mesmo, é
processo existente | realizado manualmente através do CRM SUGAR para ficheiros Excel ndo permitindo a agregagdo e
(automatizacdo do | andlise de dados a longo prazo.
processo)

5 Notificacdes Melhoria do Atualmente, a disponibilizacdo das notificagGes de indisponibilizacdo dos servicos acontece aquando

processo existente
(redesenho do
processo)

o mediador inicia sessdo no ECMC tornando ineficaz o objetivo das respetivas notificacdes.

4.2.SITUACAO FUTURA (AS OUGHT TO-BE)

Concluida a andlise da situacdo atual da ASI da plataforma ECMC, através da identificacdo e descricdo

dos pontos de melhoria e falhas existentes, inicia-se a apresenta¢do e descricdo das propostas de

melhoria a adotar futuramente na plataforma ECMC (ver Tabela 3).
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Tabela 3 - Propostas de melhoria a realizar

Oportunidade de
Melhoria

Proposta de melhoria

1

Utilizagdo da Chave Movel Digital ou Cartdo de Cidaddo e respetivos pins como meio de autenticagdo no ECMC por parte
do mediador garantindo maior seguranga na realizagdo dos mesmos e restringindo o acesso apenas aos mediadores
formados para exercer fungdes nos EC.

Ap6s a conclusdo do servico, a plataforma emite o comprovativo de realizagdo do servigo e o mesmo é registado
automaticamente como “concluido” no ECMC. Caso o servigo seja iniciado e ndo seja concluido, o mesmo é registado
automaticamente como “cancelado”. Todos os servigos realizados como esclarecimentos deverdo ser registados no ECMC
como “informacdo” por parte do mediador selecionando o servigo em causa. Esta automatizagdo permitird o registo mais
fidedigno dos servicos e atendimentos efetivamente realizados nos EC.

A automatiza¢do do registo dos servicos, identificada na oportunidade de melhoria nimero 2, permitira uma analise
mais concreta dos servigos efetivamente realizados, possibilitando uma tomada de decisdo mais fidedigna por parte da
AMA e, consecutivamente, uma cobertura total e real dos atendimentos efetivamente realizados nos EC.

Atualmente, a andlise de dados é realizada manualmente e extraida de forma desagregada para ficheiros Excel ndo
permitindo uma anélise estatistica de longo prazo e tornando o processo moroso. Desta forma, propde-se a extragdo dos
atendimentos e servi¢os realizados de forma agregada e em tempo real tornando o processo mais eficiente.

A indisponibilidade dos servigos é identificada, atualmente, quando o mediador inicia sessdo no ECMC contudo, propde-
se que os alertas ocorram anteriormente a realiza¢8o do servico exercendo uma funcdo de lembrete ao mediador de
forma mais eficaz.

Torna-se ainda fundamental realizar o planeamento dos Sl a adotar, podendo ser dividido em duas

partes:

1. Planeamento estratégico

1.1. Identificagdo dos objetivos da AMA a alcan¢ar com o novo ECMC:

» A melhoria da aplicagdo ira contribuir, de uma forma geral, para a melhoria da

prestacdo dos servigos publicos digitais mediados e dar resposta as necessidades

crescentes e cada vez mais digitais da sociedade.

Através da utilizagdo de CMD como principal meio de autenticagdo, o registo

automatico dos servigos e consecutiva extracdo automatica dos atendimentos

realizados e a disponibilizacdo de alertas sobre a indisponibilidade de servicos,

capacitara a AMA de uma seguranga ao nivel da realizacdo dos servicos e

consecutiva andlise dos mesmos, garantindo uma melhoria significativa para os

utilizadores, diretos e indiretos, da plataforma e uma tomada de decisdo mais

fidedigna por parte da AMA.

1.2. Desenvolvimento dos sistemas especificos necessdrios a guiar as atividades do negécio

por forma a atingir os objetivos propostos:

» 0 desenvolvimento da plataforma ECMC e consecutiva aplicagdo das melhorias

propostas a adotar na respetiva plataforma ao nivel da autenticagdo, registo e

encerramento de servicos, extracdo de atendimentos e notifica¢cdes, possibilitara

gue a AMA alcance os objetivos identificados no ponto anterior (ver ponto 1.1.).
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2. Implementagao
2.1. Decisdo do método de implementag¢ao do novo ECMC
» A descricdio do método de implementacdo do novo ECMC e da prioridade de

implementacdo das melhorias propostas é descrita no subcapitulo 4.3.

4.3.PLANO TRANSFORMAGCAO

Posteriormente a apresentacdo da situacdo futura da plataforma ECMC, e por forma a suportar a
organizacdao na adocdo das melhorias propostas, torna-se fundamental descrever o plano de

transformacao, bem como definir a prioridade de implementacao das respetivas melhorias.

A Figura 33 identifica e estabelece o grau de prioridade existente entre as oportunidades de melhoria
anteriormente identificadas. A definicdo de priorizacdo das respetivas oportunidades de melhoria
permite que a organizacdo atue de forma bem-sucedida na ado¢do das mesmas. Desta forma, e tendo
por base a Matriz de priorizacdo das propostas de melhoria identificadas, representada na Figura 33,

é percetivel que:

1. A utilizacdo de CMD ou Cartdo de Cidad3o e respetivos pins no processo de autenticacdo na
plataforma ECMC apresenta-se como a proposta de melhoria a implementar em primeiro
lugar. Isto ocorre porque apresenta um esforco reduzido para a AMA, dado que a CMD é um
produto desenvolvido pela respetiva organizacdo, além de garantir um impacto significativo,
permitindo que o processo ocorra com seguranga;

2. A segunda melhoria a adotar por parte da AMA é a colocacdo de alertas de indisponibilidade
dos servigos antes da sua realizacdo, dado que o esfor¢o e impacto para a adogdo da respetiva
melhoria sdo considerados médios, uma vez que a indisponibilidade dos servicos ocorre
esporadicamente;

3. A proposta de melhoria de automatizacdo do registo e encerramento dos servigos terd um
impacto elevado na AMA, pois permitird a organizagdo analisar dados e tomar decisdes mais
fidedignas com base nos servicos e atendimentos efetivamente realizados. No entanto, esta
melhoria apresenta um esfor¢o elevado para a organizagdo, uma vez que é necessario
proceder a desenvolvimentos na plataforma com um nivel de exigéncia maior, nomeadamente
o prazo temporal para execu¢do dos respetivos desenvolvimentos e a necessidade de
interoperabilidade entre sistemas;

4. Ambas as propostas de melhoria apresentadas ao nivel dos atendimentos envolvem um
esforco elevado para organizacdo. Isto deve-se ao facto de que a extracdo agregada e em
tempo-real dos dados requer desenvolvimentos criticos na plataforma, e a dependéncia do

registo automatico dos atendimentos é um ponto critico para o sucesso da melhoria
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identificada. Apesar do elevado esfor¢o, a adogdo das propostas de melhoria apresentadas ira
permitir que o processo de extragdo e andlise estatistica seja simplificado e realizado de forma

mais eficaz, e garantindo uma tomada de decisdo mais fidedigna por parte da AMA.

o
2
< Autenticagdo Atendimentos
ECMC
Registoe
encerramento
de servigos
: )
i3]
© S
S Notificages
E
2
©
@

Baixo Esforgo Alto

Figura 33 - Matriz de priorizacdo das propostas de melhoria
identificadas

Em suma, a proposta de adogdo futura para a ECMC tem por base a situagao atual anteriormente

descrita e podera representar-se de acordo com a Figura 34:

Utilizador Chave Movel Digital (CMD)
* Palavra-Chave * Cartdo de Cidaddo (CC) e pins

* Extragdo de dados manual (atravésdo * Extracdo de dados automaticae em
BackOffice SUGAR CRM) e tendo por tempo-real
base ficheiros excel

* Registo manual pelo mediador * Registoautomatico pelo ECMC

* Alertas de indisponibilizagdo dos * Alertas de indisponibilizagdo dos
servigos aquando o inicio de sessdo do servigos preé realizacdo dos mesmos
ECMC

Figura 34 - Representacdo AS-IS e TO-BE da plataforma ECMC
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5. CONCLUSOES

5.1. SINTESE DO TRABALHO DESENVOLVIDO

Alinhado a estratégia organizacional, este Projeto foi desenvolvido com o propésito de melhorar as
funcionalidades da aplicacdo ECMC na interagdo com os diversos utilizadores contribuindo para a
promocdo continua de literacia digital da populagao, essencial a evolugdo do pais, e para a promocgao

e utilizacdo de servicos publicos digitais por parte dos cidadaos.

Para garantir que este Projeto era abordado a diversos niveis, foi realizado um enquadramento teérico
com base na documentagdo existente ao nivel organizacional sobre a plataforma ECMC, além da
literatura europeia por forma a enquadrar a relevancia dos EC na promocdo da literacia digital e
identificar o impacto alcangado nos diversos utilizadores com a adogao das melhorias propostas, tendo

ainda sido incluido o conceito de ASI e respetivas metodologias.

Numa fase inicial, foi necessdrio enquadrar o Projeto a nivel tedrico tendo sido realizada uma vasta
pesquisa por forma a sustentar o desenvolvimento do mesmo ao longo da sua execugdo. Desta forma,
a literatura existente permitiu definir, numa primeira instancia, os conceitos de inovacdo e
modernizacdo da AP, destacando o contexto em que o Projeto se insere, sendo posteriormente
apresentados os conceitos de ASI e respetivas metodologias que permitiram, posteriormente, o
desenvolvimento da situagdo atual da plataforma ECMC e consecutiva apresentacdo de situacdo futura

a implementar.

O desenvolvimento da fase de projeto iniciou com a descri¢do das arquiteturas existentes (AS-IS) e

consecutiva andlise critica e identificacdo de oportunidades de melhoria.

Finalmente, e através das melhorias identificadas no AS-IS, foi possivel apresentar diversas solugdes a
adotar na situacgdo futura da aplicacdo ECMC (AS OUGHT TO-BE) tendo sido fulcral a apresentacgdo e
definicdo das prioridades a realizar por parte da organizacdo para o sucesso na implementacao futura

das respetivas melhorias.

5.2. LIMITACOES
Este Projeto apresentou algumas limitagcdes, nomeadamente no que diz respeito ao contexto

especifico em que o mesmo se insere impactando o processo de recolha de informacgao.

A primeira barreira detetada durante o processo de realizacdo do Projeto acontece na recolha de
informacdo sobre a plataforma ECMC dentro da organizacdo. Devido ao facto de a organizacdo

apresentar a informacdo dispersa por diferentes equipas e esta ndo se encontrar agregada de forma
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detalhada num uUnico documento, acresce a dificuldade de descrever e mapear a situagdo existente
(AS-IS) e, consecutivamente, apresentar solugdes futuras (AS OUGHT TO-BE) a adotar na respetiva
plataforma. Este Projeto foi executado, maioritariamente, pelo conhecimento que os diversos
utilizadores (AMA, Mediadores e Cidadaos) detém sobre a aplicacdo, alinhado com a visdo futura da

organizagao.

Por outro lado, e dado a organizacdo operar no setor publico, a densidade de informacao existente a
nivel europeu e a consequente necessidade de enquadrar o ambito e relevancia do Projeto no contexto
organizacional e europeu implicaram a necessidade constante de agregar informacao atualizada e
comparar diferentes indicadores nacionais e europeus, a fim de sustentar o impacto alcancado nas
diferentes partes interessadas nomeadamente, na melhoria de tomada de decisdo por parte da AMA
e na continuidade da promocao de literacia digital de forma mais segura e eficaz, alinhada com as

diretrizes apresentadas pela Comissdo Europeia nos diversos estudos citados.

5.3. TRABALHO FUTURO

O cidaddo pretende que a relagdo com o Estado seja cada vez mais simples, desburocratizada e
eficiente nomeadamente, no acesso e realizacdo de servicos publicos. Desta forma, e tendo por base
a aposta no desenvolvimento da literacia digital da populacdo nos ultimos anos e, consecutivamente,
as necessidades cada vez mais digitais do cidaddo, tornam o desenvolvimento da aplicagdo ECMC um
Projeto com melhorias continuas a executar, evoluindo tendo por base as necessidades futuras dos

seus utilizadores.

Futuramente, e tendo por base o Projeto apresentado, podera ser realizada uma analise dos resultados
alcancados com a aplicagdo das melhorias propostas apresentadas neste Projeto, por forma a

percecionar se o mesmo foi de encontro dos objetivos definidos.

Para além da anadlise dos resultados obtidos com a aplicagdo das propostas de melhoria apresentadas
no AS OUGHT TO-BE, a aplicagdo ECMC apresenta potencial para evoluir ao longo do tempo. Assim, a
alteragdo das necessidades por parte do cidaddo ao longo do ciclo de vida impactam no aumento da
producdo dos dados gerados pela realizagdo dos respetivos servicos publicos digitais, sendo necessaria
uma analise critica do tipo de dados a extrair por forma a adaptar e disponibilizar, de forma antecipada,

0s servicos publicos que mais se adaptam as necessidades do cidad3o.

Por ultimo, a oportunidade do desenvolvimento da interoperabilidade entre as diversas entidades com
servigos disponiveis nos EC ird permitir que a plataforma ECMC evolua, de forma integrada, a diversos

niveis nomeadamente, ao nivel da reutilizagdo de dados ja anteriormente fornecidos pelos cidaddos e
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consulta de informacdo necessaria a execugdo de um determinado servico publico, tornando-se num

trabalho relevante a desenvolver futuramente.
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B. BPMN ECMC BACK-Office
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C. BPMN Atendimentos
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