Cidadania mais
Digital

promocao da utilizacao da
Chave Movel Digital

ipps_iscbe

FA-AP_Dirigentes Intermédios (52edicao)

Grupo 5

Ana Resende
Antoénio Baltazar
Sara Vasconcelos
Silvia José

Vitor Graga

marco de 2025



ip ps_ Iscte

Melhores Politicas Cidadania mais Digital | promogao da utilizago da Chave Mével Digital

indice
I [ oo [8 o= Lo 10U PO TP UPRPPTN 3

1. POrqué @ Chave MOVE] DIQItal ........ccoiiuiiiiiiee ittt e e et e e e e e e e e et e e e e eaatb e et eaeeeassstbaseeaeeassntbaneeaeeesannses
Il. Metodologia

1. Abordagem baseada em Problemas (PBL) ....................

2. Abordagem baseada na Teoria da Complexidade

3. Wicked Problems - a complexidade do desafio e a necessidade de abordagens multidimensionais......................... 5
1T LYY= a1V VA g (=T a) (o Xe [o N o] o] 1= (o NSO EPTR PP 5
LY To] [0 Todo Ty o] (o] o Jo ) = 1= S PO PO TP PPPPPR 8

O o F= g o I o (== Vo o O SO PRPPPPT 8

P [0 Tox= Tor= Lo o [ ST =T ot U o 1 PP OTPRPOTPPPPPPR 9

2.1. Parcerias

2.2, AQUISIGOES ...ttt ettt ettt et h e bbb e b et e b e et e b et e b e e e r e e s 10

Quadro 1 — Valores previstos para procedimentos de aQUISIGAOD...........ccveeiriiiieieiiiierie et 10

2.3. RECUISOS HUMEINOS ....ceiiiitiiiiiirii ettt st e s s b bt e e s e e e s bbb e e s et b e s e s b b e e e s sbb e e e s aba e e e nann s 10

Quadro 2 — Valores previstos COM RH ...ttt eeree e 10

VA S TS0 - To [0 IS TS o 1= - To [0 L OO PRPP PP 11

RV TR O] o U= T PP ERTPR PR 11

] (=T (=T g (o L T T PP U PP P PP PO T PP PPPRTPPN 14

ANEXOS .. 15

Anexol. Sobre a Chave MOVEI DIgItal .........ccoiiiiiiiiii e e e e e e e e e e e s e et r et e e e e s e s atbrereeaeseaansbenees 15

I =To IS FoTor= o o (=l =T o To [ F=To [ £= 0 g =T Lo TSP 15

A o] gTo] (oo F= W =3 o] [N o Lo PRSPPI 15

3. Estatisticas da Chave MOVEI DIgital ............ccueeeiiiiiieiiiee e esie e et e e e s e e e snee e e s ssteeeeasteeeesseeeessnseeeeanseeenans 15

4. Utilizadores em Portugal € NA EUMOPA.........cccuuiiiiiie ettt e ettt e e e e e e et e e e e e e e ettt aeeeaeeesensabareeaeeesaaaes 18

5. Campanhas de atiVaga0 € PrOMOGAD .........uueeeiiutreeeiieiee ittt e artteee s siteeeeabeeeesaabeeessabeeeesbbeeesabbeeesanbeeeesnbbeeesnneeesnnnes 19

6. ReQISIO € AtIVAGE0 0B CMD ......coiiiiiiieie ettt e ettt e e e b e e e et et e e e e e et e e e 20

7. Canais de ativagao dISPONIVEIS ........ciuuiieiiiiee ettt ettt et e e s sttt e e st e e e e st bt e e aaste e e s anbeeeeanbbeeesnnbeeesnanes 20
YN[ O I A DIt Vo | - T g F= o [T C - U | 1 PP SOUPPPPP

Anexo 3. Evolucéo da despesa com Recursos Humanos

Anexo 4. Evolugdo da despesa geral A0 PrOJEIO........uiieiiiiiiiiiiee e e e s ettt et e e e s ettt e e e e s s st e e e e e e e eassntbaeeeaeeeasstbaneeaeeessanees
ANEXO 5 OrGaAMENLO UA UESPESEA ... vveiureiiiiieiet etttk ettt ettt b et st eebe e e skt e s b et e et bt esbe e e st bt e sbe e e nbb e e sbneener e e sineenene s
ANEXO0 6. OrGAMENTO (A RECEITA. ... .cciiiiiiiiiiie ettt e ettt e e e e s et e e e e s sa bt e e eeeessatbtbeetaaessassstbaeeaaeeessstbaneeeeeesannees
Anexo 7. Balango entre RECEITA € DESPESEA .......uueiiiiiiieiiiie ittt r et e e aab e e rb e e st b e et e e

ANEXO0 8. FOIMUIATIOS A€ SUPOITE ....eiiiiiieeiiiiie ettt ettt ettt e e aa bt e e e b b e e e e kb e e e e anb bt e e sab e e e e s bb e e e e anbn e e e nnnees 22

FORMULARIO L.ttt 8 b2ttt 22

FORMULARIO 2....uiuiiiiiieie ettt ettt s ettt sttt b sttt s a2 bbb bbb bR ettt et s bbb s b s s e et b b nee 30

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 2



ip ps_ Iscte

Hthores Politicas Cidadania mais Digital | promogao da utilizago da Chave Mével Digital

l. Introducéo

O Decreto-Lei n.° 49/2024, de 8 de agosto, estabelece as regras para a disponibilizacdo de servigos
digitais pela Administragdo Publica portuguesa, visando a criagdo de um sistema de atendimento
omnicanal. Este sistema permite que os cidaddos e empresas tenham uma experiéncia de servico
continua e integrada, independentemente do canal utilizado, seja presencial ou digital.

Entre as principais medidas previstas no decreto-lei, destacam-se:

e Atualizacdo dos canais digitais existentes: Alinhamento dos canais digitais existentes com o
design system de referéncia, em consonancia com o portal gov.pt.

e Catalogacio de servicos, num Catalogo Unico de Servicos Publicos, garantindo uma vis&o
consolidada e acessivel dos servicos disponiveis.

e Integracdo dos canais de atendimento: para plataformas centralizadas, assegurando o
cumprimento de uma arquitetura de referéncia para servicos federados.

e Adocéo de plataformas comuns, como a Plataforma de Pagamentos da Administracdo Publica e
a Plataforma de Mensagens da Administracdo Publica, para uniformizar processos e melhorar a
eficiéncia.

e Autenticacdo e assinatura digitais, tornando obrigatéria a implementacdo de mecanismos de

autenticacao e assinatura digitais disponibilizados pelo Estado, como o Cartédo de Cidadao e a Chave
Mével Digital, visando a seguranca e simplificacdo no acesso aos servigos.

Posteriormente, a Portaria n.° 345/2024, de 19 de dezembro, aprovou o calendario de implementacéo
das medidas a adotar pelas entidades publicas com vista a implementacédo do atendimento omnicanal,
reforcando a necessidade de implementar mecanismos de autenticacdo e assinatura eletronica,
nomeadamente o Cartdo de Cidad&do e a CMD, como Unicos métodos de autenticacdo segura. O prazo
maximo previsto para esta implementacéao € até dezembro de 2025.

A Chave Mavel Digital (CMD) € um sistema de autenticacdo e assinatura digital que facilita o acesso a
diversos servicos online em Portugal e permite 0 acesso a servi¢os publicos e privados de forma segura
e simplificada, sem necessidade de multiplas credenciais, ou deslocacgdes presenciais.

Foi implementada pela Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA) e esta integrada no Sistema
de Certificacao Eletronica do Estado, desenvolvida como parte da estratégia de digitalizacdo do governo
portugués, promovendo a desburocratizacéo e da seguranca digital.

A transformacao digital € um dos pilares fundamentais para a modernizacao dos servicos publicos e
para a promocao de uma sociedade mais eficiente e inclusiva, assumindo aqui a Chave Movel Digital
(CMD) como um mecanismo essencial para simplificar a interacdo entre cidadaos, empresas e a
Administracéo Publica, permitindo o acesso seguro e rapido a multiplos servicos digitais.

1. Porqué a Chave Mo6vel Digital?

A Chave Mdével Digital proporciona um meio seguro de autenticagcao e assinatura digital, reduzindo os
riscos associados a fraudes e usurpacéo de identidade em plataformas publicas e privadas. Facilita a
utilizacéo de servicos online essenciais, como a entrega de declaracdes fiscais, a obtencdo de

10 Anexo 1 ‘Sobre a Chave Mdvel Digital’ compila um conjunto de informag&o desde a implementagéo da CMD até & atualidade com contribuiu
de forma importante para este trabalho.
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certiddes e a assinatura de documentos, de forma 4gil e desburocratizada, eliminando a necessidade
de multiplos registos e autenticagdes.

Ao incentivar a adesé@o a Chave Movel Digital, amplia-se 0 acesso a servigos digitais para um maior
numero de cidadaos, incluindo aqueles com dificuldades de mobilidade ou residentes em areas
remotas.

A CMD foi introduzida em 2014, como uma iniciativa do governo portugués para facilitar a autenticacao
em servigos publicos e privados. Em dezembro de 2023, o nimero de ades@es atingiu 5,7 milhdes,
com 3,2 milhdes de chaves ativas. Até marco de 2025, o nimero de adesdes ultrapassou 7,6 milhdes
e foram realizadas aproximadamente 116,9 milhdes de autenticacbes, evidenciando a confianca e o
uso regular deste sistema.

O presente projeto visa aumentar o nimero de ativacdo e utilizacdo da Chave Movel Digital, alinhando-
com a necessidade de transformar a sua utilizacdo exclusiva para acesso aos servi¢os publicos,
prevista no Decreto-Lei n.° 49/2024, de 8 de agosto.

O projeto que se apresenta inclui campanhas de sensibilizagéo, educativas, e apoio técnico para
garantir que todos os segmentos da populacdo possam beneficiar dos servicos digitais de forma
equitativa, contribuindo, também, para a sustentabilidade ambiental, em consonancia com as politicas
de reducao da pegada ecoldgica, uma vez que o aumento da utilizacdo da CMD reduz a necessidade
de deslocacdes presenciais, impressao de documentos e consumo de recursos fisicos.

Il. Metodologia

A implementacdo do projeto procurou basear-se em metodologias ativas que promovem a
aprendizagem, a adaptacdo continua e a resolucdo de desafios complexos. Com o objetivo de garantir
a eficacia das estratégias propostas, foram utilizadas trés abordagens complementares: PBL, Teoria da
Complexidade e Wicked Problems.

1. Abordagem baseada em Problemas (PBL)

O (PBL) é uma metodologia centrada na resolucdo de problemas reais como meio de aprendizagem,
procurando-se, no caso, uma abordagem pratica para a capacitacdo digital. Esta metodologia € aplicada
nos workshops e Webinars direcionados aos cidadaos, proporcionando experiéncias praticas sobre a
ativacao e utilizacdo da CMD. Por conseguinte, ao invés de uma abordagem passiva, 0s participantes
sdo desafiados a superar barreiras concretas, como algumas dificuldades técnicas e duvidas sobre
seguranca digital, aprendendo a ativar a CMD através da resolucéo de desafios préaticos, com o objetivo
de desenvolver a sua autonomia e competéncias digitais. As atividades permitem também que os
formadores possam adaptar os conteldos e consonancia com as dificuldades enfrentadas pelos
participantes, garantindo uma experiéncia mais personalizada e potencialmente mais eficaz.

2. Abordagem baseada na Teoria da Complexidade

A Teoria da Complexidade permite compreender que o problema de baixa taxa de ativacdo da CMD nao
pode ser solucionada com uma abordagem Unica e linear, pois existem diversos fatores interligados que
influenciam a ativagdo, como o nivel de literacia digital, a confianca na seguranca dos dados, a
disponibilidade de infraestrutura capazes e a normatividade.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 4
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Permite-se, com efeito, que a gestdo do projeto ndo prossiga um plano fixo e imutavel, mas sim um
modelo dindmico e adaptavel, onde estdo previstas avaliagbes continuas, que permitem ajustes
oportunos e estratégicos com base em indicadores de ativagéo, feedback dos cidaddos e mudangas no
cendario digital. Essa flexibilidade assegura a monitorizacdo da eficacia da solugdo, mesmo quando
diante de novos desafios, como altera¢gfes na legislacdo ou evolugéo tecnoldgica.

3. Wicked Problems - a complexidade do desafio e a necessidade de
abordagens multidimensionais

A compreensao do desafio da ativagdo da CMD enquadrado na categoria de Wicked Problems, isto é,
problemas complexos e de dificil resolucdo, permite concluir que ndo existe uma Unica solucado definitiva,
sendo necessario envolver varios stakeholders com interesses e percecdes distintas. Para além disso,
permite também apreender que estamos diante um problema interdependente, ou seja, um problema
cuja resolucdo exige acbes em diferentes frentes, como a sensibilizacdo, infraestrutura tecnolégica, o
suporte técnico e a confianca dos utilizadores.

E, para lidar com essa complexidade, o projeto adota uma abordagem multidimensional, combinando
incentivos a ativagcao, campanhas de sensibilizagdo, workshops informacionais e melhorias na utilizagéo
dos sistemas digitais. Ainda, evidencia-se que um fator-chave para a implementacdo de estratégias
eficazes e sustentaveis no contexto da solucdo proposta pelo projeto passa pela colaboracdo entre
entidades publicas e privadas.

Assim, constata-se que uma utilizagdo combinada do PBL, da Teoria da Complexidade e da abordagem
Wicked Problems garante de forma mais eficiente que o projeto tenha um planeamento dinamico,
centrado no utilizador e alinhado com a complexidade do desafio, promovendo a inclusédo digital e a
modernizacdo dos servicos publicos, atuando na mudanga de comportamentos e percegcbes dos
stakeholders envolvidos.

lll. Desenvolvimento do projeto

No contexto da crescente digitalizagdo dos servigos publicos em Portugal, torna-se imperativo abordar
o desafio da baixa adesdo a Chave Mdvel Digital (CMD). Este problema requer, como referido, uma
abordagem multifacetada, com varias solu¢des potenciais a serem consideradas.

Em primeiro lugar, é fundamental facilitar o processo de ativacdo destes servigos, que pode ser
alcancado através da melhoria da interface e experiéncia do utilizador nos portais online e a
disponibilizacdo de videochamadas, tornando-os mais intuitivos e acessiveis. Adicionalmente, o
desenvolvimento e promoc¢ao de aplicagdes méveis especificas para a ativagcdo e utilizacdo da CMD
pode simplificar significativamente o processo para os cidadaos.

Paralelamente, é crucial implementar campanhas de sensibilizagdo abrangentes e estrategicamente
planeadas, utilizando. canais de comunica¢do tradicionais e digitais, parcerias com influenciadores
digitais e personalidades publicas respeitadas para aumentar a visibilidade e credibilidade da
mensagem.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 5
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Os workshops e webinars locais podem ser organizados em colaboracdo com juntas de freguesia,
bibliotecas publicas e centros comunitarios, garantindo uma cobertura geografica abrangente e adaptada
a diferentes faixas etarias e niveis de literacia digital, com sessfes especificas para jovens, adultos e
seniores.

Para abordar as disparidades geograficas e socioecondémicas, 0 governo pode considerar a
implementagéo de um programa de "Pontos de Acesso Digital" em areas rurais e bairros desfavorecidos,
com espacos equipados com computadores e internet de alta velocidade, onde os cidaddos poderiam
aceder gratuitamente aos servicos digitais e receber assisténcia personalizada.

E fundamental abordar a inclus&o digital, pelo que a implementacdo de programas de literacia digital e
0 uso de viaturas itinerantes com pessoal técnico podem ser estratégias eficazes para alcancar este
objetivo. Além das viaturas itinerantes, pode-se estabelecer parcerias com escolas e universidades para
criar programas de "mentoria digital intergeracional”, onde estudantes auxiliam idosos na utilizacéo de
ferramentas digitais. Adicionalmente, a formacdo de "embaixadores digitais" em cada municipio, que
seriam cidaddos voluntarios treinados para auxiliar os seus pares na ativacao e utilizagdo da CMD,
poderia criar uma rede de suporte comunitario.

Os programas de literacia digital podem ser expandidos para incluir médulos especificos sobre CMD nos
curriculos escolares e em programas de formacédo profissional. Além disso, podem ser desenvolvidos
cursos online gratuitos, em parceria com instituicdes de ensino superior, focados na utilizagdo segura e
eficaz destas ferramentas digitais.

Para incentivar a adesao, pode-se considerar a introducao de beneficios tangiveis para os utilizadores,
como, por exemplo, além de descontos em servigos publicos, a implementacéo de um sistema de pontos
para utilizacdes frequentes da CMD, que poderiam ser trocados por servigos. A gamificagdo também
poderia ser uma estratégia eficaz para aumentar o envolvimento dos cidadaos, criando-se, por exemplo,
um sistema de "desafios digitais" mensais, onde os cidadaos ganhariam pontos ou badges por completar
certas tarefas usando a CMD. Estes pontos poderiam ser trocados por recompensas tangiveis ou usados
para "desbloquear" novos servicos digitais.

Para incentivar a adogcdo no setor empresarial, poderiam ser oferecidos beneficios fiscais ou acesso
prioritario a certos servigos publicos para empresas que adotem a CMD nas suas operacoes,
promovendo também uma cultura de digitalizagdo mais ampla no tecido empresarial portugués.

A melhoria da infraestrutura de suporte é igualmente essencial, devendo ir além do aumento dos pontos
de atendimento presencial. Pode-se considerar a criacdo de uma linha de apoio telefénico dedicada
24/7, bem como um chatbot inteligente no website oficial para responder a duavidas comuns
instantaneamente.

A questéo da seguranca e confianga ndo pode ser negligenciada, sendo fundamental implementar um
sistema de comunicacdo transparente e regular sobre as medidas de seguranca em vigor, aqui se
incluindo a publicacdo de relatérios de seguranga trimestrais, a realizacao de auditorias de seguranca
independentes e a divulgagédo dos resultados. Além disso, a criagdo de um férum online onde os
cidaddos possam partilhar experiéncias e sugestdes diretamente com o0s responsaveis pelo
desenvolvimento e manutenc¢éo dos sistemas pode promover um sentimento de confianga e co-criagéo.

A andlise de abordagens das varias solu¢des para aumentar a ativacdo da Chave Movel Digital (CMD)
envolve uma cuidadosa ponderacao entre custos e beneficios, bem como a avaliacdo das vantagens e

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 6
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desvantagens de cada estratégia. Este processo € fundamental para garantir a implementacao eficaz e
sustentavel destas ferramentas digitais essenciais para a modernizagcdo dos servigos publicos
portugueses.

Comecando pela facilitagdo do processo de ativacéo, as opgoes de ativagéo online e por videochamada
apresentam-se como solu¢des de custo relativamente baixo, aproveitando infraestruturas digitais ja
existentes. Estas abordagens oferecem beneficios significativos em termos de conveniéncia e
acessibilidade para os cidadaos, reduzindo a necessidade de deslocacdes fisicas e, consequentemente,
diminuindo filas e tempos de espera. Contudo, é importante considerar que podem surgir problemas
técnicos, especialmente com a nova versao do Cartéo de Cidad&o. Por outro lado, as aplicacdes moveis,
embora possam ter custos de desenvolvimento e manutencdo elevados, proporcionam uma facilidade
de acesso e ativacdo da CMD inigualavel, permitindo aos utilizadores fazé-lo em qualquer lugar e a
qgualqguer momento. No entanto, esta op¢do pode inadvertidamente excluir cidaddos sem acesso a
smartphones ou internet.

As campanhas de sensibilizagdo, incluindo educacéo e informagédo através de diversos meios de
comunicacdo, bem como workshops e webinars, representam um investimento moderado com potencial
para aumentar significativamente a conscientiza¢cdo e o conhecimento sobre a CMD. Estas iniciativas
podem levar a uma maior adesdo e aumento da confianga dos cidad&@os, embora possa ser desafiante
alcancar todos os segmentos da populacdo de forma eficaz. Os workshops e webinars, em particular,
oferecem uma experiéncia de aprendizagem interativa e pratica, mas podem enfrentar limitacées de
acessibilidade devido a constrangimentos geograficos ou tecnolégicos.

A implementacdo de programas de literacia digital e o uso de viaturas itinerantes com pessoal técnico
podem ser estratégias eficazes para alcancar este objetivo, apresentando uma relacéo custo-beneficio
interessante. No que diz respeito aos programas de literacia digital, o custo inicial pode ser moderado,
envolvendo o desenvolvimento de materiais educativos e a formacao de instrutores, mas os beneficios
a longo prazo sdo potencialmente elevados, pois capacitam os cidaddos a utilizar ndo sé a CMD, mas
também outras ferramentas digitais essenciais na sociedade moderna. Por outro lado, as viaturas
itinerantes, embora impliguem um investimento inicial mais significativo em veiculos e equipamentos,
além de custos operacionais continuos com pessoal e manutencao, oferecem um beneficio substancial
ao levar o suporte técnico diretamente as comunidades mais remotas ou aos cidaddos com mobilidade
reduzida. Esta abordagem pode resultar numa adesdo mais rapida e abrangente, justificando assim o
investimento inicial. Ambas as estratégias, quando implementadas em conjunto, podem criar uma
sinergia que maximiza o retorno sobre o investimento, aumentando significativamente a acessibilidade
e a adogao destes servigos digitais em todo o territério nacional.

A implementacdo de incentivos e beneficios, como descontos e vantagens para utilizadores da CMD,
pode ter um custo potencialmente elevado, mas apresenta-se como uma estratégia eficaz para aumentar
a motivagao e a adesdo. As parcerias com empresas e instituicdes podem oferecer beneficios adicionais,
embora a gestédo destas colaboragdes possa ser complexa e requeira um alinhamento cuidadoso de
interesses.

Melhorar a infraestrutura de suporte, seja através de apoio técnico reforcado ou do aumento dos pontos
de atendimento presencial, implica custos moderados a altos, mas é crucial para ajudar os cidadaos a
superar dificuldades técnicas e facilitar o acesso para aqueles que preferem ou necessitam de
atendimento presencial. Estas medidas, apesar dos seus custos operacionais elevados, sdo essenciais
para garantir uma implementacéo inclusiva e abrangente.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 7



ip ps_ Iscte

Hthores Politicas Cidadania mais Digital | promogao da utilizago da Chave Mével Digital

As iniciativas focadas na seguranca e confianca, como a promoc¢ao da transparéncia e a recolha de
feedback dos utilizadores, apresentam custos relativamente baixos a moderados, mas sdo fundamentais
para aumentar a confianca dos cidaddos e melhorar continuamente o servico. Embora possa ser
desafiante transmitir informacg0@es técnicas de forma compreensivel e implementar melhorias baseadas
no feedback, estas a¢gdes sdo cruciais para 0 sucesso a longo prazo da iniciativa.

Em concluséo, a implementacéo bem-sucedida da CMD em Portugal requer uma abordagem equilibrada
e multifacetada. Ao considerar cuidadosamente os custos, beneficios, vantagens e desvantagens de
cada estratégia, é possivel desenvolver um plano de a¢do abrangente que maximize a adeséo e 0 uso
eficaz destas ferramentas digitais, contribuindo significativamente para a modernizacdo dos servigos
publicos e para a continua transformacao digital da sociedade portuguesa.

IV. Solucdes propostas

Em seguida, apresenta-se a proposta com solu¢des detalhadas, incluindo planos de acdo, alocacdo
de recursos e estratégias de implementacéo para maximizar a ado¢ao dessas tecnologias.

1. Plano de acao

Para o efeito, o projeto prevé uma campanha pelas redes sociais focada na disseminac¢éo digital de
mensagens para alcancar um publico amplo de forma rapida e segmentada, com o uso de
conteudos visuais para captar a atencao e incentivar a adesao e utilizacdo. Com esta forma de
“contacto”, pretende-se chegar rapidamente a um numero elevado de cidaddos, prevendo-se, no
entanto, que tal medida ndo atingira uma percentagem elevada de populacdo com dificuldade de

acesso a internet em Portugal, especialmente entre idosos, populagdes rurais e classes
socioeconémicas mais baixas?.

O projeto prevé ainda ac¢des de sensibilizag&o e capacitacdo através de campanhas de proximidade,
privilegiando o contacto direto. Para isso, serdo realizadas iniciativas em juntas de freguesia, com
a participacdo de municipios, dada a sua ligacdo direta aos fregueses. Adicionalmente, sera
implementada uma viatura mével itinerante, destinada a alcancar popula¢des em zonas do interior
e em areas desfavorecidas, onde as limitacdes de mobilidade dificultam o acesso a iniciativas em
juntas de freguesia.

Listam-se em seguida os objetivos na atencéo da gestdo de projeto:
Objetivo: Gestao transversal do projeto.
e Aco0es:

o Concecdo do plano de projeto e identificacdo de barreiras, riscos e medidas de
mitigacao.

o Definir KPIs (Indicadores de Desempenho) para medir 0 sucesso do projeto.

o Garantir que toda a equipa e stakeholders estejam bem informados.

o Utilizar ferramentas como reunides semanais, dashboards online e relatorios.

2 Segundo dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE), cerca de 16% dos lares portugueses ndo tinham acesso a internet em 2023, sendo que
esse valor é mais elevado em regides do interior e entre a populagdo mais idosa.
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Contratacdo de recursos e elementos necessarios ao projeto.
Estabelecimento de parcerias.

Criacao de conteudos, videos, flyers e base para e-learning.

Aluguer e preparacédo de duas viaturas itinerantes.

Caraterizar situacdo inicial por auscultacéo de cidaddos em cada iniciativa.
Garantir auscultagéo de todos os cidadaos com contacto.

: Campanha de sensibilizagéo para populagdo em geral com acesso a internet.

e Acles:

(o]

Objetivo

Langcamento de campanhas mediaticas (desenvolver campanhas publicitarias no Google
Ads, LinkedIn e Facebook Ads direcionadas).

Disponibilizacdo de Chatbots "inteligentes", com base de conhecimento, através de um
widget facil de incorporar em sites via JavaScript ou iframe.

Divulgacdo para que empresas e outras entidades associem estes mecanismos aos
seus portais.

: Campanha de sensibilizacdo para populacdo com dificuldades de acesso a internet.

e Acles:

(o]

(o]

(0]
(0]

Objetivo

SessOes de sensibilizagdo e capacitagdo em juntas de freguesia.

Divulgacao e capacitacdo junto a populagdo mais desfavorecida em servigos publicos
de proximidade, tais como aldeias, através de viaturas itinerantes.

Divulgacdo com uso de elementos de apoio no e-Learning.
Gestéo na distribuigédo de flyers.

: Encerramento do projeto.

e Acles:

o
o

[0}

2. Aloc

Avaliar resultados.
Documentar orientacdes para uso de conteudos passiveis de utilizacao futura.

Criar um relatério de execucdo final para referéncia.

acao de Recursos

2.1. Parcerias

Procurar-se-a estabelecer as seguintes parcerias:

e |IRN com pedido de elementos de apoio, tais como conteldos, cartdes de cidaddo de teste com
certificados ativos.

¢« AMA

cabendo a essa entidade a promocé&o para a adeséo e uso correto do CC e da CMD junto

dos cidaddos e empresas.

e Juntas de Freguesia e Municipios, para dinamizacdo de campanha de proximidade em locais
fisicos a providencia pelas Juntas de Freguesia. Serd ainda explorada a possibilidade de nos
postos de atendimento ao cidaddo em balcdes das Juntas de Freguesia, divulgar a necessidade
de se dar continuidade a sensibilizacdo e capacitacdo dos seus fregueses.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢ao) 9
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2.2. Aquisicbes

Para a execucdo do projeto serdo realizadas as aquisicdes seguintes:

e Aquisicao de licencas de software e-learning.

e Aquisicao de servicos de desenvolvimento de contelddos para e-learning.

e Aquisicao de servicos de desenvolvimento de widget de Chatbot IA para websites de terceiros.
e Contratacdo de publicidade e marketing.

e Aluguer de viatura itinerante.

e Aquisicdo de decoracao e preparacdo de viatura.

e Aquisicao de publicidade — Flyers.

Quadro 1 — Valores previstos para procedimentos de aquisi¢cao

Aquisicdo de licencas de software e-learning (2A) 4 320,00
Aquisi¢do de servicos de desenvolvimento de contetidos para e-learning 17 000,00
Aquisi¢do de servigos de desenvolvimento de widget de Chatbot IA para websites de terceiros 14 000,00
Contratagdo de publicidade e marketing 30 000,00

Aluguer viatura itinerante 27 280,00

Combustivel 1636,80

Portagens 540,00

Aquisi¢do de decoragdo e preparagdo de viatura 1500,00
Aquisi¢do de publicidade - Flyers 4 000,00

Despesas de hotel (max 3*) 80 000,00

Aluguer de espacos (JF e CM) 35 000,00

Material de escritério 2 000,00

Encargos com instalag@es (inclui dgua, luz) 3 220,00
Limpeza e Higiene 4 200,00

Comunicagdo 3780,00

Seguros (viaturas com RC para publico) 900,00

Seguros (RH em mobilidade) 640,00

Equipamento Informéatico 12 000,00

Material de consumo 980,00

Outras despesas 18 027,68

Total: 261 024,48

2.3. Recursos Humanos

Para a execuc¢do do projeto serd necesséario alocar:

e 13 Técnicos Superiores, onde um destes tera a funcéo de gestor de projeto, trés de a funcéo de
coordenador;

e 1 especialista em informética;

e 8 Assistentes técnicos.

Quadro 2 — Valores previstos com RH

RECURSOS HUMANOS AP 25/04/2025 mai/25 jun/25 julf2s ago/25 set/25 out/25 nov/2s dez/25 jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26
Encargo Mensal ““‘f{‘(‘;““" wes1 mes2 mes3 mésa méss més6 wes7 méss meso wes 10 mes11 wes 12 mes13 s 14
G Gestorde rojeto 360529 96141 100% 360529 [100% 360529 |100% 360529 [400% 1442116  100% 360529 [100% 360529 [100% 360529 |100% 360529 |100% 360529 [100% 360529 [100% 360529 |100% 360529 [20% 721,06
€1 Coordenador 329199 6275  877,67| 100% 329199 [100% 3291,99 | 50% 1646,00 - 100% 329199 |100% 329199 |100% 329199 [100% 329199 [100% 329199 [100% 3291,99 |100% 3291,99 |100% 329,99 |20% 658,40
€2 coordenador 329199 6275|  877,67| 100% 329199 [100% 329199 | 50% 1646,00 - 100% 3291,99 |100% 329199 |100% 329199 [100% 329199 [100% 329199 [100% 329199 | 50% 164600 | 50% 1646,00 -
€3 Coordenador 329199 . - . . 60% 197520 [100% 329199 [100% 329199 [100% 329199 |100% 3291,99 |100% 329,99 | 50% 164600 .
| EspecaistaInformtica 310575 6275|  82820| S0% 155288 | 20% 621,05 | 20% 621,15 | 80% 248460 80% 248460 | 80% 248460 | 10% 31058 | 10% 31058 | 10% 31058 - - - -
L Téenico Superior 259466 6275|  691,91| 100% 259466 [100% 259466 |100% 259466 |100% 259466 |  100% 259466 |100% 259466 |100% 259466 |100% 259466 [100% 259466 [100% 259466 |100% 259466 | 80% 207573 |20% 518,93
T2 Téenico Superior 259,66 6275|  69191| 100% 259466 |100% 2594,66 [100% 259466 [100% 259466 |  100% 259466 |100% 259466 |100% 260566 |100% 260566 [100% 259466 | 80% 207573 | 80% 207573 | 50% 129733 -
T3 Téenico Superior 259466 6275 - | 20% s1893| 20% 51893 [100%" 322216| 100% 2971,16| 80% 207573 [100% 259466 |100% 259526 |100% 260566 | 80% 207573 | 30% 77840 | 30% 77840
T4 Tecnico Superior 259466 6275 - | 2% 51893 20% 51893 20% 51893|  100% 322216 |100% 259466 | 80% 207573 100% 259466 [100% 259706 [100% 259866 | S0% 1297,33 -
5 Tecnico Superior 259466 6275 - - - 40% 103787 [100% 259466 [100%" 259466 [100% 259466 [100% 259466 100% 259466 | 50% 129733
6 Tecnico Superior 259466 6275 - - - - 40% 103787 | 80% 207573 [100% 259466 [100% 259466 [100% 259466 100% 259466 | 50% 129733
7 Tecnico Superior 2594,66 6275 - - - - 40% 103787 | 50% 129733 [100% 259466 [100% 259466 100% 259466 | 80% 207573 | 30% 77840
8 Tecnico Superior 259,66 6275 - - - - 40% 103787 | 50% 129733 [100% 259466 [100% 259466 100% 259466 | 80% 207573 | 30% 77840
9 Técnico Superior(contratagio) 259,66 69191| 80% 207573 | 20% 51893 | 20% 51893 | 40% 103787 20% 51893 - - - - - - - -
AL psistente Técnico 175873 5105 46900 |  s0% 87937 | 30% 52762 30% 52762 | 30% 52762  100% 175873 | 50% 87937 [100% 175873 [100% 175873 |100% 175873 |100% 175873 |100% 175873 |100% 175873 [20% 35175
A2 Assstente Técnico 175873 51,05 - | 3% saze2| 30%  s2762| 30%  s2762|  100% 175873 |100% 175873 |100%” 176203 [100%” 176203 [100% 175873 | 80% 140699 |100% 175873 | s0% 879,37 .
A3 Assistente Téenico 175873 51,05 - | 30% s2762| 30% 527,62 [100%" 226923 |  100% 206503 | 80% 140699 [100% 175873 |100% 175873 |100% 176973 | 80% 140699 | 30% 527,62 | 30% 527,62
A4 Assistente Téenico 175873 51,05 - - - | 30% s2762| 100% 226923 (100% 175873 | 80% 140699 [100% 175873 [100% 176233 |100%” 176273 | 30% 52762 | 30% 52762
A5 Assstente Técnico 175873 51,05 - - 0% 70349 [100% 175873 [100%” 175873 [100% 175873 |100% 175873 |100% 175873 | 30% 527,62 -
A6 Assstente Técnico 175873 51,05 - - - - 0% 70349 | 50% 87937 [100% 175873 [100% 175873 |100% 175873 |100% 175873 | 30% 527,62
A7 Assistente Técnico 175873 51,05 - - - - 0% 70349 | 50% 87937 [100% 175873 [100% 175873 |100% 175873 | 80% 140699 -
A8 Assistente Téenico 175873 51,05 - - - - 0% 70349 | s0% 87937 |100% 175873 [100% 175873 |100% 175873 | 80% 140699
Total mensal: 6 090,07 1988657 1913901 15847,42 3072614 4136781 4329129 4776262 4863390 48647,00 4483371 2671480 1638808 225014
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3. Orgcamento

O projeto terd um custo total de 672.603,00 euros, prevendo-se um financiamento PRR de 80%,
538.083,00 euros e 20% de contrapartida nacional.

4. Estratégias de Implementacéao
A implementacao sera realizada por 14 meses nas fases seguintes:

e Fase 1 (3,5 meses): Planeamento detalhado, aquisigbes e contratacoes, selecdo de parceiros
e definicdo de metas.

e Fase 2 (2 meses): Preparacdo de campanha.

e Fase 3 (1 més): Campanhas de sensibilizacdo e capacitacédo online.

e Fase 4 (4,5 meses): Campanhas de sensibilizacdo e capacitacdo em Juntas de Freguesia.
e Fase 5 (6 meses): Campanhas de sensibilizacéo e capacitacdo em viatura.

e Fase 6 (1,5 meses): Monitorizacao, avaliacdo de impacto e melhorias continuas.

V. Resultados esperados

Considerando as iniciativas propostas no ambito do projeto prevé-se um aumento em 3% do nimero de
ativacGes da CMD, face ao universo nacional a data do projeto, ou tendo por referéncia as estatisticas
oficiais, bem como, que 25% dos participantes nas sessfes de sensibilizagdo e/ou capacitacdo ativam
a CMD.

A iniciativa pode também impactar de forma positiva em varias dimensdes da sociedade,
nomeadamente:

A nivel social:

¢ Reducgéo do isolamento social

¢ Promocéo da literacia digital

« Promocéo do equilibrio intergeracional.
A nivel econémico

* Reducéo de custos em servicos publicos;

« Aumento da Participacdo Econdmica;

« Desenvolvimento de produtos e servicos.
A nivel politico

¢ Promocéo da incluséo social,
¢ Promocéo da cidadania ativa;
« Promocéo da inclusdo digital.

Por fim, a disponibilizacdo de um conjunto de ferramentas acessiveis para a sensibilizacdo e promocao
da ativacdo da Chave Mdével Digital.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edicéo) 11
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VI. Conclusao

A promocdo da utilizacdo da Chave Movel Digital (CMD) é uma prioridade estratégica para a
modernizacdo da Administracdo Publica em Portugal, uma vez que garante um acesso mais seguro,
eficiente e inclusivo aos servigos digitais. O projeto baseia-se numa abordagem transversal, sustentada
por metodologias ativas, solu¢des tecnoldgicas atuais e uma forte componente de proximidade com os
cidad&os.

A conjugacao de campanhas digitais com acdes presenciais, viaturas itinerantes, parcerias institucionais
e incentivos a adesao, visa ndo s6 aumentar o numero de ativacbes da CMD, mas também fomentar
uma mudanca cultural no uso das tecnologias digitais. A inclusdo de programas de literacia digital, a
criacdo de redes de apoio local e a transparéncia no tratamento dos dados tendem a aumentar a
confianca dos cidadaos e a sua autonomia digital.

Os resultados esperados, embora ambiciosos, consideram-se alcancaveis mediante uma gestao eficaz,
centrada nos utilizadores e adaptavel a complexidade do ecossistema digital. A adocao generalizada da
CMD contribuird ndo apenas para a simplificagdo dos processos administrativos, mas também para o
fortalecimento da cidadania digital, da equidade no acesso aos servi¢os publicos e da coesao territorial.

Este projeto pode constituir um passo importante para tornar Portugal mais preparado para os desafios
da era digital, contribuindo para a moderniza¢do da Administragdo Publica, tornando-a mais acessivel e
centrada nas pessoas.

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edicéo) 13
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Anexos
Anexol. Sobre a Chave Movel Digital

1. Legislacdo de enquadramento

A CMD foi estabelecida através de um conjunto de diplomas legais que definem o seu funcionamento e
ambito:

e Lei n.° 37/2014, de 26 de junho: Criou a Chave Mével Digital como um meio alternativo e
voluntério de autenticagéo dos cidaddos em sistemas eletrénicos e sitios na Internet, bem como
para a assinatura eletrénica qualificada.

e Lein.®32/2017, de 1 de junho: Procedeu a segunda alteragéo a Lei n.° 7/2007, de 5 de fevereiro,
gue cria o Cartdo de Cidadao, e a primeira alteracdo a Lei n.° 37/2014, reforcando o
enquadramento legal da CMD.

e Portarian.° 77/2018, de 16 de mar¢o: Regulamentou o desenvolvimento da CMD, estabelecendo
as condi¢fes técnicas e operacionais para a sua implementacéo.

e Portaria n.° 190-A/2019, de 21 de junho: Introduziu alteracdes a Portaria n.° 77/2018, visando
aperfeicoar o funcionamento e a utilizagdo da CMD.

2. Cronologia e evolucéo

e 2014: Introducdo da Chave Movel Digital como iniciativa do governo portugués para facilitar a
autenticacdo em servigos publicos e privados.

e Dezembro de 2023: O numero total de adesbes a CMD atingiu 5,7 milhées, com 3,2 milhdes de
chaves ativas.

e Margo de 2025: As adesdes a CMD ultrapassaram os 7,6 milhdes, refletindo um aumento continuo
na adocédo deste sistema.

e Autenticacbes: Até marco de 2025, foram realizadas aproximadamente 116,9 milhdes de
autenticacdes através da CMD, demonstrando a confianca e a frequéncia de uso pelos cidadaos e
empresas.

e Entidades Aderentes: Cerca de 490 entidades integraram a CMD nos seus sistemas, permitindo aos
utilizadores aceder a uma vasta gama de servigos utilizando este método de autenticacao.

e Desde dezembro de 2022, a CMD esta disponivel para cidadaos estrangeiros, permitindo-lhes
aceder a servicos online em Portugal. A ativacdo pode ser feita utilizando o passaporte ou titulo de
residéncia, tanto em Portugal como em postos consulares no estrangeiro.

e Estd em desenvolvimento a integracdo de biometria na CMD, permitindo que os utilizadores utilizem
a camara do telemadvel ou a impresséo digital para confirmar a sua identidade, tornando o processo
de autenticacdo ainda mais simples e seguro.

e A Chave Mdével Digital tem-se afirmado como um pilar central na transformacéo digital de Portugal,
facilitando o acesso seguro e eficiente a uma ampla gama de servigos online para cidadaos e
empresas.

3. Estatisticas da Chave Movel Digital
Nesta sec¢éo encontram-se dados estatisticos sobre a Chave Mével Digital (CMD) como:

e evolucdo do numero de ativacbes

e total de ativacBes por ano, total acumulado e ativas
e ativacdes por certificado

e ativacBes por canal

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edicéo) 15



i p ps_ Iscte

Hthores Politicas Cidadania mais Digital | promogao da utilizago da Chave Mével Digital

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edicéo) 16



i p ps_ Iscte

Hthores Politicas Cidadania mais Digital | promogao da utilizago da Chave Mével Digital

Evolugéo do nimero de adesbes da CMD
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fonte: adesdes de Chave Mdvel Digital no portal oficial de dados abertos da Administracédo Publica - Dados.gov

Total de adesbes de CMD por ano, total acumulado, e ativas

Total de adesdes - 7.649.000
CMD ativas - 3.825.254
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fonte: adesdes de Chave Moével Digital no portal oficial de dados abertos da Administracdo Publica - Dados.gov

mAdesdes de CMD por documento

m Bilhete de Identidade 1,08%

H Passaporte 1,64%

Cartdo de Cidaddo —

96,41% Titulo de Residéncia [cidaddos (), 74%

extra comunitarios)

Cartdio/Certificado de Resid&ncia

o/ o 0,13%
(cidaddos comunitérios e seus

familiares)

fonte: adesdes de Chave Mdvel Digital por documento no portal oficial de dados abertos da Administracéo Publica - Dados.gov
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Adesdes de CMD por canal

Online TV Box

Online Portal das Finangas 0,03%

32,17%

Online Autenticagdo.gov
13,47%

Online App com biometria
14,41%

Online Videochamada
0,00%

fonte: adesdes de Chave Mével Digital por documento no portal oficial de dados abertos da Administracao Publica - Dados.gov

4.Utilizadores em Portugal e na Europa

De acordo com dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE) referentes a 2021.:

e Utilizacdo Geral: Cerca de 30% da populacdo utilizou a CMD ou o Cartdo de Cidaddo para
autenticacdo em servicos online.

e Género: A utilizacao foi mais expressiva entre os homens (32,7%) do que entre as mulheres (28,4%).

e Faixas Etarias: A adogdo da CMD foi mais significativa nas faixas etérias mais jovens e na populagéo
em idade ativa, embora os dados especificos por faixa etaria ndo sejam detalhados na fonte
consultada.

A Chave Modvel Digital tem-se afirmado como um instrumento essencial na transformacédo digital em
Portugal, proporcionando aos cidaddos uma forma segura e eficiente de interagir com diversos servi¢os
online.

A Chave Mdvel Digital (CMD) de Portugal é um exemplo de identidade digital nacional, semelhante a
sistemas implementados noutros paises europeus. A nivel da Unido Europeia, esta em desenvolvimento
a Carteira Europeia de Identidade Digital (EUDI), destinada a harmonizar e facilitar o acesso a servigos
digitais em todos os Estados-Membros.

A EUDI visa proporcionar aos cidadaos e residentes da UE uma forma segura e conveniente de aceder
a servicos publicos e privados online. Cada Estado-Membro fornecera, pelo menos, uma carteira digital
conforme especificacdes comuns de codigo aberto. Espera-se que estas carteiras estejam disponiveis
a partir de 2026.

Objetivos principais:
e Transformacdao digital dos servi¢cos publicos, permitindo acesso digital além-fronteiras.
e Autenticagdo segura para clientes em toda a UE, beneficiando empresas e cidadaos.

Varios paises europeus implementaram os seus préprios sistemas de identidade digital:
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e Estonia: O e-Residency permite aos cidadaos e residentes aceder a uma ampla gama de servigos
governamentais e privados online.

e Alemanha: O nPA (neuer Personalausweis) € um cartdo de identidade eletrénico que facilita a
autenticacdo digital segura.

e Suécia: O BanklID é amplamente utilizado para autenticagdo em servi¢cos bancarios, governamentais
e outros servicos online.

Estes sistemas nacionais serao integrados na futura Carteira Europeia de Identidade Digital, garantindo

interoperabilidade e reconhecimento mutuo entre os Estados-Membros.

Embora as estatisticas especificas de utilizacdo de identidades digitais variem entre os paises, a
tendéncia geral na Europa mostra um aumento na adogdo destes sistemas. A Comissao Europeia
investiu 46 milhdes de euros em quatro projetos-piloto de grande escala para testar a carteira de
identidade digital da UE em diversos casos de uso quotidiano, incluindo saude eletrénica e pagamentos
digitais.

Além disso, estudos indicam que a implementagédo de sistemas de identificacdo digital pode desbloquear
um valor equivalente a 3 a 13% do PIB até 2030 para os paises que expandirem a cobertura total da
identificacdo digital aos seus cidadaos.

Em resumo, a Chave Mével Digital de Portugal alinha-se com as iniciativas europeias mais amplas para
promover identidades digitais seguras e interoperaveis, facilitando o acesso dos cidadédos a servigos
digitais em toda a Unido Europeia.

5. Campanhas de ativagcao e promoc¢ao

A Chave Mdvel Digital (CMD) tem sido alvo de diversas campanhas de ativacdo e promoc¢ao em Portugal,
visando aumentar a sua adocéo e utilizacdo pelos cidadaos,

e Semana de Promoc¢édo da CMD: Em 2016, foi realizada uma campanha intensiva de uma semana
para promover a CMD. As a¢des ocorreram em varias instituicbes publicas, incluindo o Ministério do
Planeamento e das Infraestruturas, a Loja do Cidaddo de Marvila e os Servicos Partilhados do
Ministério da Saude. Esta iniciativa teve como objetivo aumentar a adeséo dos cidaddos a CMD e
destacar os servi¢os disponiveis através deste meio.

e Promocdo da Desmaterializacdo: O Governo de Portugal tem promovido a CMD como uma
ferramenta para a desmaterializacdo de processos em entidades publicas e privadas. A utilizacao
da CMD permite aos cidaddos autenticar-se em diversos portais e servi¢cos online, facilitando o
acesso e a interacdo com a administracdo publica.

e Integracdo com Servicos Publicos: A CMD foi integrada em varios portais de servicos publicos, como
o Portal das Financas, Portal do Cidaddo, Portal da Salde e Seguranca Social Direta. Esta
integracéo facilita 0 acesso dos cidadaos a servigos essenciais, incentivando a ativacdo e utilizacéo
da CMD.

¢ Campanhas de Informacédo e Sensibilizacdo: Foram desenvolvidas campanhas de informacéo para
sensibilizar os cidadaos sobre os beneficios e a importancia da CMD, destacando a seguranca e a
facilidade de acesso a servigos online.
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6. Registo e ativacdo da CMD
A CMD permite que os utilizadores se autentiquem em servigos online e assinem documentos

digitalmente através de um cddigo PIN e um segundo fator de autenticacdo. O funcionamento baseia-se
em trés elementos:

1. Numero de Telemével — Associado a CMD.
2. PIN da CMD - Criado pelo utilizador durante o registo.

3. Cadigo de Confirmacédo — Enviado via SMS ou na aplicacdo Autenticacdo.Gov para garantir
seguranca.

Os cidadaos podem ativar a CMD de varias formas:

e Online: se tiverem um Cartdo de Cidadao com leitor e PIN ativado.
e Presencialmente: nos Espacos Cidadao, lojas do cidadao ou servi¢cos de registo civil.
e Através do Multibanco (para quem tem cartdo bancério compativel).

A ativagcao da CMD pode ser efetuada através de diversos canais:

e Online: Utilizando o Portal das Financas ou o portal Autenticagdo.gov com o Cartdo de Cidadao.

e Presencialmente: Em Espacos Cidadao, Lojas do Cidad&o ou postos consulares portugueses no
estrangeiro.

e Multibanco: Para titulares de cartbes bancarios compativeis.

7. Canais de ativacao disponiveis

Para facilitar a adeséo dos cidadaos, foram disponibilizados vérios canais de ativacdo da CMD:

e Online: Através do Portal das Finangcas ou do portal Autenticacdo.gov, utilizando o Cartdo de
Cidad&o.

e Por Videochamada: Servico que permite a ativacdo da CMD remotamente, através de uma
videochamada com um operador autorizado.

e Presencialmente: Em balcdes de atendimento, como Lojas do Cidaddo e Espacos Cidadao.

Estas iniciativas tém contribuido para a crescente adocdo da Chave Movel Digital em Portugal,
promovendo a transformacéo digital e facilitando o acesso dos cidaddos aos servi¢cos publicos e privados
online.

Embora ndo seja obrigatdria, a CMD tem sido promovida como o método preferencial de acesso a
servicos publicos digitais. Além disso, a aplicacdo mével gov.pt, lancada recentemente, integra a CMD,
facilitando a autenticacéo e acesso a diversos servicos publicos.
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Anexo 2. Diagrama de Gantt

PROJECT: Aceleragdo do uso de CC e CMD

Projeto Cidadania mais Digital Data de Inicio de projeto:  28/04/2025

implificacdo, Capacitacio e na ificacdo, Autorizagdo e Assinatura Data de Término de projeto:  15/05/2026

Category Recursos  Progress Inicio

Gestéio do projeto

Planeamento e preparacio OnTrack Gc;2T o% 28/04/2025 10 08/05/2025
Aprovagio de elementos para a gestdo de projeto On Track G201 o% 05/05/2025 5 10/05/2025
Identificagdo de barreiras, avaliagdo de riscos e medidas OnTrack  GGI2T2A 0% 15/05/2025 10 25/05/2025 o
Relatdrio de GP [M1] 2021 o% 27/05/2025 1 28/05/2025
Contratagdo piblica
Aquisico de licengas de software e-learing GACT % 13/05/2025 % 11/08/2025
servicos de i de contetidos p: I g High Risk GICIT 0% 13/05/2025 %0 11/08/2025
Aquisigio de servicos de desenvolvimento de widget de Chatbot IA para websites de terceiros  High Risk GICIT o% 13/05/2025 120 10/09/2025
Contratagdo de publicidade e marketing Low Risk GICI2TA 0% 13/05/2025 60 12/07/2025
Aluguer viatura itinerante High Risk GIC2TA o% 13/05/2025 % 11/08/2025
Aquisido de decoragdo e preparagio de viatura Low Risk GICI2TA 0% 13/05/2025 60 12/07/2025
Aquisigdo de publicidade - Flyers Med Risk GICIL2TA o% 13/05/2025 60 12/07/2025
simplificagdo do processo de ades3o e utilizagio
e C;m;‘ca; o 5ozed‘\do deel de apoio, Ges de cidadao de teste OnTrack o% /0572025 s 06/06/2005
Alinhamento para uso de certificados (AMA) On Track 0% 22/05/2025 15 06/06/2025
Caderno de elementos base [M2] Milestone o% 24/05/2025 1 25/05/2025
Preparagdo de campanha -
Geragao de conteddos Low Risk 0% 11/06/2025 30 11/07/2025
Criagao de videos tutoriais [M3] High Risk o% 16/08/2025 45 30/09/2025
tocol Municipios e Juntas de Freguesia [M4] G3C % 21/06/2025 1 22/06/2025
Execugdo de campanha - em JF (centralizar por Concelho) B
Whorkshop sensibilizagdo Norte 121 Concelhos (121 locais, dois 1/2dia em cada) Med Risk GIC;2T;2A 0% 10/10/2025 130 17/02/2026
Whorkshop sensibilizagao Centro 77 Concelhos (77 locais, dofs 1/2dia em cada) Med Risk GICAT;1A o% 10/10/2025 120 07/02/2026
Whorkshop sensibilizagao LVT 52 Concelhos (52 locais, dois 1/2dia em cada) Med Risk GICAT;1A 0% 30/10/2025 % 28/01/2026
50 Alentejo 47 Concell locais, dois 1/2di d Med Risk GICAT;1A % 20/10/2025 % 18/01/2026
Whorkshop sensibilizago Algarve 16 Concelhos (16 locais, dois 1/2dia em cada) Med Risk GICAT;1A o% 14/11/2025 60 13/01/2026
Whorkshop sensibilizagso Madeira 10 Concelhos (10 locais, 1/2dia em cada) Med Risk GIGIT1A % 29/11/2025 60 28/01/2026
Whorkshop sensibilizago Acores 9ilhas (9 locais, 1/2dia em cada) Med Risk GICAT;1A o% 14/11/2025 % 12/02/2026
Execugdo de campanha mével de proximidade
Viatura itinerante zona Norte Low Risk o% 29/12/2025 a5 12/02/2026
Viatura itinerante zona Centro Low Risk 0% 24/11/2025 30 24/12/2025
Viaturatinerante zona LVT Low Risk o% 20/10/2025 30 19/11/2025
Viaturaitinerante zona Alentejo Low Risk 0% 15/09/2025 30 15/10/2025
Viaturaitinerante zona Algarve Low Risk o% 21/08/2025 2 10/09/2025
Execugio de campanha em redes socials
Divulgago massiva nas redes sociais [M5] Milestone GCT o% 30/10/2025 1 31/10/2025
por Chatbots " " Med Risk GGl 0% 30/10/2025 30 29/11/2025
Encerramento
Relatdrio de execugdo [M6] Milestone  G;3C;8T;6A 0% 19/03/2026 1 20/03/2026
Encerramento de contratos de parceria OnTrack  G3GI6T;8A 0% 21/03/2026 5 05/05/2026
Desativagio de recursos On Track G2C3T;3A o% 30/04/2026 15 15/05/2026
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Anexo 3. Evolucdo da despesa com Recursos Humanos

RECURSOS HUMANOS AP 25/04/2025 mai/25 jun/25 jul/25 ago/25 set/25 out/25 nov/25 dez/25 jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 maif26
Veni (1) Sociais  SUPSII0 b g0 Mensal AlUdasde Custol . Mas 2 Més3 Més 4 Més5 Més6 Més7 Més8 Més 9 Més 10 Més 11 Més 12 Més 13 Més 14
ano refei¢do ano PT(2)

G Gestorde Projeto 2 406,00 33 684,00 7 999,95 1579,50 3 605,29 961,41 100% 3605,29 [100% 3605,29 (100% 3 605,29 [400% 14 421,16 100% 3 605,29 (100% 3605,29 [100% 3605,29 (100% 3605,29 (100% 3 605,29 [100% 3 605,29 |100% 3 605,29 |100% 3 605,29 |20% 721,06
C1l Coordenador 2189,00 30 646,00 7 278,43 1579,50 3 291,99 62,75 877,87 100% 3291,99 |{100% 3291,99 (| 50% 1646,00 - 100% 3 291,99 (100% 3291,99 [100% 3291,99 (100% 3291,99 (100% 3291,99 [100% 3291,99 |100% 3 291,99 |100% 3 291,99 |20% 658,40
C2  Coordenador 2189,00 30 646,00 7 278,43 1579,50 3 291,99 62,75 877,87 100% 3291,99 |[100% 3291,99 ( 50% 1646,00 - 100% 3 291,99 (100% 3291,99 [100% 3291,99 (100% 3291,99 (100% 3291,99 [100% 3291,99| 50% 1646,00 | 50% 1 646,00 -
C3  Coordenador 2189,00 30 646,00 7 278,43 1579,50 3 291,99 - - - - 60% 1975,20 (100% 3291,99 [100% 3291,99 (100% 3291,99 (100% 3 291,99 |100% 3291,99 | 50% 1 646,00 - -

I Especialista Informdtica 2 060,00 28 840,00 6 849,50 1579,50 3105,75 62,75 828,20 50% 1552,88 | 20% 621,15 | 20% 621,15 | 80% 2484,60 80% 2484,60 | 80% 2484,60 | 10% 310,58 | 10% 310,58 | 10% 310,58 - - - -
Tl  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 691,91 100% 2594,66 |100% 2594,66 (100% 2594,66 |100% 2 594,66 100% 2594,66 (100% 2594,66 ([100% 2594,66 (100% 2594,66 (100% 2594,66 [100% 2594,66 |100% 2594,66 | 80% 2 075,73 |20% 518,93
T2  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 691,91 100% 2594,66 |100% 2594,66 |100% 2594,66 (100% 2 594,66 100% 2 594,66 |100% 2594,66 100%' 2605,66 |100% 2605,66 [100% 2594,66 | 80% 207573 | 80% 207573 | 50% 1297,33 -
T3  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - 20% 518,93 | 20% 518,93 (100% " 3222,16 100% 2971,16 | 80% 2075,73 |100% 2594,66 |100% 2595,26 (100% 260566 | 80% 2075,73 | 30% 778,40 | 30% 778,40 -
T4  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - 20% 518,93 | 20% 518,93 | 20% 518,93 100% 3 222,16 |100% 2594,66 | 80% 2075,73 |100% 2594,66 (100% 2 597,06 (100% "2 598,66 | 50% 1297,33 - -
T5  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - - - - 40% 1037,87 |100% 2 594,66 100%' 2594,66 |100% 2594,66 (100% 2594,66 (100% 2594,66 ( 50% 1297,33 - -
T6  Técnico Superior 1 706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - - - - 40% 1037,87 | 80% 2075,73 [100% 2594,66 (100% 2594,66 (100% 2594,66 |100% 2594,66 | 50% 1297,33 - -
T7  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - - - - 40% 1037,87 | 50% 1297,33 |100% 2594,66 |100% 2594,66 |100% 2594,66 | 80% 207573 | 30% 778,40 - -
T8  Técnico Superior 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2 594,66 62,75 - - - - 40% 1037,87 | 50% 1297,33 |100% 2594,66 |100% 2594,66 |100% 2594,66 | 80% 2075,73 | 30% 778,40 - -
T9  Técnico Superior (contratagio) 1706,00 23 884,00 5672,45 1579,50 2594,66 691,91 80% 207573 | 20% 518,93 | 20% 518,93 | 40% 1037,87 20% 518,93 - - - - - - - -
Al  Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 469,00 50% 879,37 | 30% 527,62 | 30% 527,62 | 30% 527,62 100% 1758,73 | 50% 879,37 |100% 1758,73 [100% 1758,73 (100% 1758,73 [100% 1758,73 |100% 1758,73 |100% 1758,73 |20% 351,75
A2  Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - 30% 527,62 | 30% 527,62 | 30% 527,62 100% 1758,73 |100% 1758,73 100%' 1762,03 (100% " 1762,03 (100% 1758,73 | 80% 1406,99 |100% 1758,73 | 50% 879,37 -
A3 Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - 30% 527,62 | 30% 527,62 [100% " 2269,23 100% 2065,03 | 80% 1406,99 (100% 1758,73 |100% 1758,73 |100% 1769,73 | 80% 1406,99 | 30% 527,62 | 30% 527,62 -
A4 Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - - - 30% 527,62 100% 2269,23 |100% 1758,73 | 80% 1406,99 (100% 1758,73 [100% 1762,33 |100% " 1762,73 | 30% 527,62 | 30% 527,62 -
A5 Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - - - - 40% 703,49 |100% 1758,73 100%' 1758,73 |100% 1758,73 |100% 1758,73 |100% 1758,73 | 30% 527,62 - -
A6  Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - - - - 40% 703,49 | 50% 879,37 |100% 1758,73 (100% 1758,73 (100% 1758,73 [100% 1758,73 | 30% 527,62 - -
A7  Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - - - - 40% 703,49 | 50% 879,37 [100% 1758,73 (100% 1758,73 [100% 1758,73 | 80% 1406,99 - - -
A8  Assistente Técnico 1127,00 15 778,00 3747,28 1579,50 1758,73 51,05 - - - - 40% 703,49 | 50% 879,37 [100% 1758,73 (100% 1758,73 |100% 1758,73 | 80% 1406,99 - - -

Total mensal: 6 090,07 19 886,57 19139,41 15 847,42 30726,14 41 367,81 43 291,29 47 762,62 48 633,90 48 647,00 44 833,71 26 714,80 16 388,08 2 250,14
01.01.03 - Saldrios 4 048,52 11 981,66 1153149 9 548,07 18 512,50 24 924,11 26 083,00 28 776,98 29 301,93 29 309,82 27 012,31 16 095,67 9 873,82 1355,71
01.01.13 - Subsidio de refei¢cdo 416,00 994,33 956,97 792,37 1536,31 2 068,39 2 164,56 2388,13 2431,70 2432,35 2 241,69 1335,74 819,40 112,51
01.03.05 - Encargos de Entidade Patronal 955,64 4 723,06 4 545,61 3763,76 7 297,46 9 824,86 10 281,68 11 343,62 11 550,55 11 553,66 10 648,01 6 344,77 3892,17 534,41
01.01.14 - Subsidio de férias e natal 669,91 2187,52 2105,34 1743,22 3379,87 4 550,46 4762,04 5253,89 5349,73 5351,17 4931,71 2938,63 1802,69 247,51
Total Parcial: 6 090,07 19 886,57 19 139,41 15 847,42 30726,14 41 367,81 43 291,29 47 762,62 48 633,90 48 647,00 44 833,71 26 714,80 16 388,08 2250,14

Total RH: 411 578,95

Anexo 4. Evolucao da despesa geral do projeto

Evolugdo da Despesa 25/04/2025 mai/25 jun/25 jul/25 ago/25 set/25 out/25 nov/25 dez/25 jan/26 fev/26 mar/26 abr/26 mai/26
TOTAL RECURSOS HUMANOS 6 090,07 19 886,57 19139,41 15 847,42 30726,14 41 367,81 43 291,29 47 762,62 48 633,90 48 647,00 44 833,71 26 714,80 16 388,08 2250,14
Aquisicdo de licengas de software e-learning (2A) 1 432000
Aquisi¢do de servigos de desenvolvimento de conteudos para e-learning 0,2 3400,00 0,5 8500,00 0,3 5100,00
Aquisicdo de servigos de desenvolvimento de widget de Chatbot IA para websites de terceiros 0,2 2800,00 0,4 5600,00 0,4 5600,00
Contratagdo de publicidade e marketing 0,2 6000,00 0,4 12 000,00 0,4 12 000,00
Aluguer viatura itinerante 0,1 2728,00 0,2 5456,00 0,2 5456,00 0,2 5456,00 0,2 5456,00 0,1 2728,00
Combustivel 0,15 245,52 0,15 245,52 0,2 327,36 0,15 245,52 0,2 327,36 0,15 245,52
Portagens 0,15 81,00 0,15 81,00 0,2 108,00 0,15 81,00 0,2 108,00 0,15 81,00
Aquisigdo de decoragdo e preparagdo de viatura 1 1500,00
Aquisicdo de publicidade - Flyers 0,2 800,00 0,8 3200,00
Despesas de hotel (max 3*) 0,1 8000,00 0,1 8000,00 0,2 16 000,00 0,2 16 000,00 0,2 16 000,00 0,2 16 000,00
Aluguer de espagos (JF e CM) 0,2 7000,00 0,2 7000,00 0,2 7000,00 0,2 7000,00 0,2 7000,00
Material de escritério 0,2 400,00 0,3 600,00 0,4 800,00 0,1 200,00
Encargos com instalagdes (inclui agua, luz) 0,05 161,00 0,05 161,00 0,1 322,00 0,1 322,00 0,1 322,00 0,1 322,00 0,05 161,00 0,05 161,00 0,05 161,00 0,05 161,00 0,1 322,00 0,1 322,00 0,1 322,00
Limpeza e Higiene 0,05 210,00 0,05 210,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,1 420,00 0,05 210,00 0,05 210,00
Comunicagdo 0,05 189,00 0,05 189,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,1 378,00 0,05 189,00 0,05 189,00
Seguros (viaturas com RC para publico) 1 900,00
Seguros (RH em mobilidade) 0,05 32,00 0,05 32,00 0,05 32,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,1 64,00 0,05 32,00 0,05 32,00 0,05 32,00
Equipamento Informatico 0,05 600,00 0,05 600,00 0,05 600,00 0,1 1200,00 0,1 1200,00 0,1 1200,00 0,1 1200,00 0,1 1200,00 0,1 1200,00 0,1 120000 0,05 600,00 0,05 600,00 0,05 600,00
Material de consumo 0,05 49,00 0,05 49,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,1 98,00 0,05 49,00 0,05 49,00 0,05 49,00 0,05 49,00
Outras despesas 0,05 901,38 0,05 901,38 0,1 180277 01 180277 01 180277 0,1 180277 0,1 180277 0,1 180277 0,1 1802,77 0,05 901,38 0,05 901,38 0,05 901,38 0,05 901,38
TOTAL DA DESPESA COM AQUISICOES - 1932,38 8542,38 24 562,77 33 084,77 23 184,77 28 839,29 32 906,29 33 015,13 32 906,29 32 064,74 5567,90 2303,38 2114,38
TOTAL DA DESPESA 6 090,07 2181896 - 27 681,79 - 40 410,18 - 6381090 - 64 552,58 - 72130,58 - 80668,91 - 81649,03 - 81553,29 - 76 898,45 - 32282,71 - 18691,46 - 4364,52
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Anexo 5 Orcamento da despesa

Orgamento de Projeto Cidadania mais Digital

despesa
2025
- .

R u b rica Despesas | -| Estimativa |~ Real |-| Variancia -]
01.01.03 - Saldrios 248 356 O 248 356
01.01.13 - Subsidio de refeicdo 20690 O 20690
01.03.05 - Encargos de Entidade Patronal 97 259 ] 97 259
01.03.09 - Seguros (RH em mobilidade) 640 ] 640
01.01.14 - Subsidio de férias e natal 45274 [0] 45274
02.01.02 - Combustivel 1637 O 1637
02.01.08 - Material de Escritério 2000 O 2000
02.02.01 - Encargos com instalagdes (inclui dgua, luz) 3220 O 3220
02.02.02 - Limpeza e Higiene 4200 O 4200
02.02.09 - Comunicagdo 3780 O 3780
02.02.10 - Aluguer viatura itinerante 27 280 ] 27 280
02.02.12 - Seguros (viaturas com RC para publico) 900 ] 900
02.02.17 - Publicidade 35500 @ 35500
02.02.20 - Aquisi¢do de servigos de desenvolvi de idos para e-learning 17 000 O 17 000
02.02.20 - Aquisi¢do de servigos de desenvolvimento de widget de Chatbot IA para websites de terceiros 14 000 O 14 000
02.02.25 - Outras despesas 18 028 O 18 028
02.02.13 - Despesas de hotel (max 3*) 80 000 O 80 000
04.01.21 - Portagens 540 O 540
07.02.06 - Equipamento Informatico 12 000 ] 12 000
07.01.09 - Material de consumo administrativo 980 ] 980
07.01.08 - Aquisi¢do de licengas de software e-learning (2A) 4320 O 4320
07.02.01 - Aluguer de espagos 35000 ] 35000
Total 672 603 (] 672 603,

Evolucao da Despesa em euros

abr/25 -

mai/26
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Anexo 6. Orcamento da Receita

Or¢camento de Projeto Cidadania mais Digital

2025
Rl:'brica Receitas =] Estimativa -] Real uVariéncia [~
353 - Componente nacional 134521 (@) -134 521
483 - PRR 538 083 ] -538 083
O 0
[ ] 0
[ ] 0
[ ] 0
[ ] 0
[ ] 0
Outras Receitas 00 0
Receitas Totais 672 603 0 -672 603,
Taxa de comparticipacdo comunitaria 80,00%
Anexo 7. Balango entre Receita e Despesa
Or¢camento de Projeto Cidadania mais Digital
2025
Receitas versus Despesas
800 000
700 000
600 000
500 000
400 000
300 000
200 000
100 000
0
Receitas Totais Despesas Totais
Nota: a tabela Saldo é calculada automaticamente
Sald (o) [~ Estimativa L~ Real [~ Variancia 4
Receitas Totais 672 603 0@ -672 603
Despesas Totais 672 603 0@ 672 603
Saldo 0 0 0
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Anexo 8. Formularios de suporte

FORMULARIO 1

Designacao do problema/desafio (200 caracteres)

Cidadania mais Digital | promover a utilizacdo da Chave Mével Digital

Descricdo do problema/desafio

Este projeto visa desenvolver e implementar estratégias eficazes para aumentar a ativacao e utilizacao da
Chave Moével Digital (CMD) e dos certificados digitais do Cartédo de Cidadao em Portugal. Através de uma
abordagem multifacetada, o projeto focar-se-a na facilitacdo do processo de ativacao, campanhas de
sensibilizacéo, incentivos e beneficios, melhoria da infraestrutura e reforco da seguranca e confianga dos
cidadaos.

O presente projeto tem como objetivos:

1. Facilitar o Processo de Ativacdo: Simplificar e tornar mais acessivel a ativacao da CMD e dos
certificados digitais, através de plataformas online, videochamadas e aplicacdes moéveis.

2. Campanhas de Sensibilizac&o: Informar os cidaddos sobre os beneficios e a seguranca da
CMD e dos certificados digitais, utilizando diversos meios de comunicacéo.

3. Incentivos e Beneficios: Oferecer vantagens e parcerias que incentivem a ativacéo e utilizagéo
da CMD e dos certificados digitais.

4. Melhorar a Infraestrutura: Disponibilizar suporte técnico eficiente e aumentar os pontos de
atendimento para facilitar o acesso dos cidadaos.

5. Seguranca e Confianca: Garantir a transparéncia e seguran¢a dos processos, aumentando a
confianca dos cidadaos na utilizagédo das ferramentas digitais.

Metodologia:

e Pesquisa e Analise: Realizar estudos para identificar as principais barreiras e oportunidades na
ativacdo da CMD e dos certificados digitais.

e Desenvolvimento de Soluc8es: Criar e implementar solucGes tecnologicas e campanhas de
sensibilizacdo baseadas nos resultados da pesquisa.

e Avaliacdo e Melhoria Continua: Monitorar e avaliar o impacto das estratégias implementadas,
ajustando-as conforme necessario para garantir a eficacia e eficiéncia do projeto.

Resultados Esperados:

e Aumento significativo na taxa de ativacdo da CMD e dos certificados digitais.
e Maior conhecimento e confianca dos cidadados nas ferramentas digitais.
e Melhoria na eficiéncia dos servigos publicos e privados através da digitalizagdo segura.

Porque é que é um problema ou desafio complexo?

Considera-se que o aumento da ativagdo da chave movel digital e certificados do cartdo de cidaddo em
Portugal é problema complexo ("wicked problem") pelas seguintes razdes:
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- Multidimensionalidade: existem varios fatores interligados, como a falta de conhecimento e
familiaridade com a tecnologia, o0 acesso limitado a recursos, medo e desconfianga/resisténcia a mudanca.

- Interdependéncia de Fatores: As solu¢cBes ndo sédo simples, pois cada fator pode influenciar os
outros. Por exemplo, melhorar 0 acesso a tecnologia néo resolve o problema se os idosos continuarem a ter
medo de usa-la ou tiverem dificuldades fisicas em aceder as mesmas.

- Heterogeneidade dos stakeholders: com interesses conflituantes, incluindo cidadaos,
Estado/governo, empresas de tecnologia, instituicdes financeiras e néo financeiras, cada um com interesses
e prioridades diferentes, o que pode dificultar a implementacao de uma solucao eficaz

- Interconexdo com outros problemas — seguranca e privacidade, estdo intimamente ligadas a
ativacao e utilizacdo da CMD e dos certificados digitais, exigindo solucdes e confiaveis

- Evolucéo tecnoldgica — a rapida e constante evolucdo exige da tecnologia uma adaptacao continua,
sendo um desafio acrescido no que se refere ao acompanhamento dessas mudancas.

- Impacto Social e Econémico: A baixa literacia digital pode levar ao isolamento social e a excluséo
digital, afetando a qualidade de vida e aumentando a desigualdade social.

- Regulamentacdes e Politicas: Mudancas nas politicas e regulamentacdes podem afetar a forma
como a CMD e os certificados digitais sdo implementados e utilizados

- Necessidade de Abordagens Multidisciplinares: a resolu¢éo do problema requer a integracdo de
varias areas e abordagens, como a educacéo, saude, tecnologia e politicas publicas

Forneca um histérico do problema, incluindo como e quando surgiu, e as condi¢cfes contextuais
que influenciam/influenciaram o problema/desafio.

Chave Mével Digital (CMD)

A Chave Movel Digital (CMD) foi criada em 2014, em Portugal, como uma medida para
desburocratizar e simplificar 0 acesso a servi¢cos publicos e privados.

A CMD é uma ferramenta de autenticacdo eletrGnica que associa um nimero de telemével ao
documento de identificacdo do cidaddo, permitindo a autenticacdo segura e a assinatura digital de
documentos. Desde a sua criacdo, a CMD tem sido promovida como uma solucdo pratica e segura para
facilitar a interacdo dos cidaddos com os servigos digitais.

Certificados Digitais do Cartdo de Cidadéao

Os certificados digitais do Cartdo de Cidadéo foram introduzidos como parte do projeto do Cartdo de
Cidadéo, lancado em 2007, com o objetivo de reduzir o nimero de cartdes de identificacdo necessérios e
simplificar a interacdo dos cidaddos com as entidades do Estado. Os certificados digitais permitem a
autenticagdo e a assinatura digital de documentos, conferindo uma camada adicional de seguranca.

Em ambos os casos, verifica-se que a adeséo foi muito baixa, em parte devido a falta de divulgacéo
e ao desconhecimento da populacdo sobre as vantagens do sistema. Efetivamente, a ativacdo dos
certificados digitais exigia deslocagéo presencial a um Espaco Cidad&o ou Loja do Cidadéo, o que era fator
de desmotivagcdo. Acresce que muitas pessoas desconheciam que tinham de solicitar a ativacdo dos
certificados digitais no momento da renovagéo do Cartdo de Cidadéo.

Com o evento da Pandemia da COVID-19 (2020-2021), ocorreu uma aceleracéo da digitalizacao, com
0 aumento da necessidade de servicos digitais, o que implicou um maior esfor¢o para promover a Chave
Mével Digital. O nimero de utilizadores da CMD cresceu significativamente, chegando a mais de 3 milhfes
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de adesBes em 2021. No entanto, a ativacdo dos certificados digitais do CC continuou a ser um problema,
pois ainda exigia deslocacdes presenciais.

Entre 2022-2023 foram introduzidas reformas e melhorias, incluindo a possibilidade de adeséao online
usando a app Autenticacdo.gov, assim como através de instituicdes bancarias. Apesar disso, os certificados
digitais do CC continuam a ter uma baixa taxa de ativacdo devido a complexidade do processo e a
necessidade de presenca fisica para ativagéao.

Condi¢cdes Contextuais que Influenciam o Problema
1. Diversidade de Utilizadores

a) Niveis de literacia digital: A populacdo portuguesa possui diferentes niveis de literacia
digital, o que pode dificultar a adocéo de tecnologias como a CMD e os certificados digitais

b) Acesso a Tecnologia: Nem todos os cidad&@os tém acesso a dispositivos tecnoldgicos ou a
Internet, o que pode limitar a capacidade de ativar e utilizar essas ferramentas

2. Infraestrutura e Suporte

a) Pontos de Atendimento: A disponibilidade de pontos de atendimento para ativacdo da CMD
e dos certificados digitais pode ser limitada, especialmente em areas rurais;

b) Suporte Técnico: A necessidade de suporte técnico eficiente é crucial para ajudar os
cidadaos a superar dificuldades durante o processo de ativacdo e utilizacédo

3. Seguranca e Privacidade

a) Preocupacdes com a Seguranga: Davidas persistentes quanto a seguranca e privacidade
dos dados pessoais podem influenciar a confianca dos cidaddos na utilizagdo da CMD e dos
certificados digitais

b) Transparéncia: A transparéncia nas medidas de seguranga implementadas é essencial
para aumentar a confianga dos cidadaos

4. Politicas e Regulamentacéo

a) Evolucédo das Politicas: Mudancas nas politicas e regulacao podem afetar a forma como a
CMD e os certificados digitais sdo implementados e utilizados;

b) Iniciativas Governamentais: Iniciativas para promover a digitalizacdo e a desburocratizacdo
dos servicos publicos tém um impacto substancial na adocéo dessas ferramentas

Quais as consequéncias potenciais de ndo tratar o problema/desafio?
Identificam-se as seguintes poténcias consequéncias caso o problema ndo seja resolvido:
- Redugéo da Eficiéncia dos Servigos Publicos: aumento da burocracia e dos custos.

A falta de utilizacdo da CMD e dos certificados digitais pode manter os processos mais burocraticos,
lentos e ineficientes, aumentando o tempo de espera e a carga de trabalho para os servicos publicos.
Por outro lado, a manuten¢&o de processos manuais e em papel tem como consequéncia 0 aumento
de custos operacionais para o Estado e para os cidadaos

- Menor Adocao de Servicos Digitais: Desigualdade/exclusdo Digital e desconfianga
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A ndo adocao da ativacdo da CMD e certificados dos CC aumenta a desigualdade digital, deixando
segmentos da populacdo sem acesso a servicos digitais essenciais. A falta de confianca nas
ferramentas digitais pode levar a uma menor utilizagdo dos servigos online, limitando os beneficios e
objetivos da digitalizagc&o

- Impacto na Seguranca e Privacidade:

A nao utilizacdo de métodos de autenticacao seguros pode aumentar os riscos de fraudes e acessos
ndo autorizados, assim como comprometer a protecdo de dados pessoais e a integridade de
transacdes digitais

4. Competitividade e Inovacdao: atraso tecnolégico e limitacdo da Inovacao.

A ndo adocao de tecnologias digitais pode colocar Portugal em desvantagem competitiva em relacéo
a outros paises que estdo avancando ao nivel da digitalizacdo dos seus servi¢cos. Ainda, a falta de
incentivo para a utilizacdo de ferramentas digitais pode limitar a inovacdo e o desenvolvimento de
novas solucdes tecnolégicas.

- Satisfacdo dos Cidadaos:

A néo utilizagcdo de ferramentas digitais pode resultar na perce¢do de uma experiéncia do cidadao
menos satisfatéria, com processos mais complexos e demorados e a falta de acesso facil e seguro a
servicos digitais pode reduzir o comprometimento dos cidaddos com o Estado e com os servigos
publicos

Quais os impactos socioecondmicos do problema/desafio, na atualidade e no futuro, incluindo efeitos
diretos e indiretos sobre diferentes segmentos da sociedade?

A baixa ativacdo da CMD e certificados do CC em Portugal tem varios impactos socioeconémicos, tanto
atualmente como no futuro, podendo ser identificados também alguns efeitos diretos e indiretos sobre
diferentes segmentos da sociedade.

I . IMPACTOS ATUAIS:
A - Eficiéncia dos Servicos Publicos

i) Aumento da Burocracia: A falta de utilizacdo da CMD e dos certificados digitais mantém
processos burocraticos lentos e ineficientes, aumentando o tempo de espera e o trabalho
para os servicos publicos;

i) Custos Operacionais: A manutencdo de processos manuais e em papel resulta em
custos operacionais mais altos para o governo e para os cidadaos

B - Incluséo Digital

i) Desigualdade/Exclusdo Digital: Segmentos da populacdo sem acesso a tecnologias
digitais ficam excluidos de acesso a servicos essenciais, aumentando a desigualdade e
a exclusao digital

i) Acesso Limitado: Cidaddos em &reas rurais ou com menor literacia digital tém
dificuldade em aceder e utilizar os servicos digitais

C- Seguranca e Privacidade

i) Risco de Fraude: A ndo utilizacdo de métodos de autenticagdo seguros aumenta 0s riscos
de fraudes e de acessos ndo autorizados
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i) Protecdo de Dados: A falta de utilizacédo de certificados digitais compromete a protecéo
de dados pessoais e a integridade das transacdes digitais

Il - IMPACTOS FUTUROS
A - Competitividade e Inovacéao

i) Atraso Tecnoldgico: A ndo adogao de tecnologias digitais coloca o pais em desvantagem
competitiva em relacé@o a outras nacdes que avangam na digitalizacdo dos seus servi¢cos

i) Limitacdo da Inovacéo: A falta de incentivo para a utilizacdo de ferramentas digitais limita
a inovacao e o desenvolvimento de novas solugdes tecnoldgicas

B - Desenvolvimento Econémico

i) Crescimento Econdmico: A digitalizacdo eficiente pode impulsionar o crescimento
econdmico ao facilitar transacdes e reduzir custos operacionais
i) Investimento: A falta de infraestrutura digital robusta pode desencorajar investimentos

estrangeiros e limitar o desenvolvimento de novos negdcios

C - Satisfacdo e Compromisso dos Cidadaos

i) Experiéncia do cidadao: Processos mais complicados e demorados resultam em uma
experiéncia do usudario menos satisfatéria
i) Compromisso Civico: A falta de acesso facil e seguro a servicos digitais reduz o

compromisso dos cidaddos com o Estado e com os servi¢os publicos

Il - EFEITOS DIRETOS E INDIRETOS SOBRE DIFERENTES SEGMENTOS DA SOCIEDADE

A - Cidadaos
i) Diretos: Dificuldade em acessar servi¢cos publicos e privados, aumento do tempo de espera
e custos adicionais
i) Indiretos: Menor confianca nas ferramentas digitais e maior excluséo digital
B — Estado
i) Diretos: Custos operacionais mais altos e processos burocraticos ineficientes
i) Indiretos: Menor eficiéncia na prestacao de servigos e desafios na implementacao de politicas

de digitalizacéo
C - Empresas

i) Diretos: Dificuldade em realizar transac8es digitais seguras e aumento dos custos operacionais
i) Indiretos: Menor competitividade e inovacéo limitada

Identifique os principais stakeholders envolvidos no problema/desafio, incluindo individuos, grupos,
organizagcdes ou instituicdes. Descreva seus interesses, papéis e influéncias. Podem ser atores
formais, informais, nacionais ou internacionais.

Para abordar a tematica do aumento da ativacdo da CMD e certificados digitais necessario envolver uma
variedade de stakeholders, cada um contribuindo para o sucesso e para a eficacia da ativacao das
ferramentas:..

1. Cidadaos
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Interesses: Acesso facil e seguro a servigcos publicos e privados, protecéo de dados pessoais,
conveniéncia na autenticacdo e assinatura digital.

Papéis: sdo os utilizadores finais das ferramentas digitais, fornecendo feedback, dado serem
0s que adotam as tecnologias.

Influéncias: Adocdo e confianca nas ferramentas digitais influenciam a eficacia e a
disseminacédo das mesmas.

2. Estado/Governo

Interesses: Digitalizacdo dos servigos publicos, redugdo da burocracia, aumento da eficiéncia
e seguranca dos processos administrativos.

Papéis: Criador e implementador das politicas publicas e infraestruturas necessarias para a
CMD e os certificados digitais.

Influéncias: Define a regulagéo e regulamentacdo, promove campanhas de sensibilizagéo e
fornece suporte técnico.

3. Instituto dos Registos e Notariado (IRN)

Interesses: Garantir a correta emissdo e ativacdo dos certificados digitais do Cartdo de
Cidadao.

Papéis: Responsavel pela emisséo e gestao dos certificados digitais, fornecendo pontos de
atendimento e suporte.

Influéncias: Facilita o processo de ativacdo e garante a seguranca e integridade dos
certificados digitais.

4. Empresas de Tecnologia

Interesses: Desenvolvimento e fornecimento de solugbes tecnolégicas para a CMD e os
certificados digitais, inovagéo e expansdo do mercado.

Papéis: Criadores de software e hardware necessérios para a implementacéo e utilizagao
das ferramentas digitais.

Influéncias: Inovam e melhoram continuamente as tecnologias, influenciando a experiéncia
do cidadédo e a seguranga das ferramentas.

5. Instituicdes Financeiras

Interesses: Seguranca nas transacdes financeiras, reducao de fraudes, conveniéncia para
os clientes.

Papéis: Utilizam a CMD e os certificados digitais para autenticacdo e assinatura de
transacdes financeiras.

Influéncias: Promovem a utlizagdo das ferramentas digitais entre os seus clientes,
aumentando a confianga e a adocao.

6. Organizagdes Internacionais

Interesses: Harmonizag&o das normas de seguranca digital, promocé&o da interoperabilidade
entre diferentes sistemas de autenticacdo e assinatura digital.
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Papéis: Definem padr6es e normas internacionais que influenciam a implementacdo das
ferramentas digitais em Portugal.

Influéncias: Garantem que as solucdes adotadas em Portugal sejam compativeis e
reconhecidas internacionalmente.

7. AssociacBes de Consumidores

Interesses: Protecdo dos direitos dos consumidores, garantia de seguranca e privacidade
nas transacoes digitais.

Papéis: Monitoram e avaliam a implementacao das ferramentas digitais, fornecendo feedback
e recomendacdes.

Influéncias: Influenciam politicas e praticas através de campanhas de sensibilizago.

O problema/desafio esta relacionado com atitudes ou comportamentos dos cidadaos / destinatarios?
Quais?

O problema da ativacéo da Chave Mével Digital (CMD) e dos certificados digitais do Cartédo de Cidadao estara
relacionada com as atitudes e comportamentos, muitas vezes decorrentes de experiéncias negativas
anteriores, da auséncia de apoio e da limitacao de recursos disponiveis.

Identificam-se algumas atitudes:
1. Desconhecimento e Falta de Informacéao

Baixa Consciencializagéo: Muitos cidadaos desconhecem a existéncia ou os beneficios da CMD e
dos certificados digitais, o que se traduz numa baixa taxa de ativacao e utilizagdo.

Informacéo Inadequada: A falta de campanhas informativas e de sensibilizag&o eficazes pode levar a
um entendimento limitado sobre como ativar e utilizar essas ferramentas

2. Desconfianca nas Tecnologias Digitais

Preocupacfes com a Seguranca: Alguns cidaddos tém receios sobre a seguranca e a privacidade
dos seus dados pessoais ao utilizar a CMD e os certificados digitais, incluindo experiéncias negativas
passadas com fraudes ou problemas técnicos, que podem gerar desconfianca e resisténcia a adocao destas
tecnologias

3. Resisténcia a Mudanca

Preferéncia por métodos tradicionais: Muitos cidadaos ainda preferem métodos tradicionais de
autenticacdo e assinatura, manuscrita, com o uso de papel e caneta, devido ao habito e ao facto de ser mais
familiar.

Baixa literacia digital: A falta de competéncias digitais pode dificultar a adocéo de novas tecnologias,
especialmente entre a populacdo mais idosa

4. Acessibilidade e Usabilidade

Dificuldades Técnicas: Problemas técnicos ou a complexidade percecionada no processo de ativacéo
podem desencorajar os cidaddos a utilizar a CMD e os certificados digitais

Acesso Limitado: A falta de acesso a dispositivos tecnoldgicos ou a Internet em algumas regides pode
ser uma barreira
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5. Percecdo de Necessidade

Alguns cidad&@os podem néo ver uma necessidade imediata na ativacdo da CMD ou dos certificados
digitais, especialmente se nao utilizam frequentemente servicos que requerem autenticacao digital

A problematica / desafio pode ser resolvido por uma sé organizagdo ou exige a colaboracgdo de varias
organizacdes / setores? Quais?

A problematica da ativacdo da Chave Movel Digital (CMD) e dos certificados digitais do Cartao de Cidadao é
complexa e exige a colaboragéo de varias organizagfes e setores. Aqui estao os principais stakeholders e
suas contribuicdes:

1. Estado
Papel: Criar politicas, regulamentac8es e fornecer infraestrutura necessaria.

Contribuicao: Implementacdo de campanhas de sensibilizacao, suporte técnico e pontos de
atendimento.

2. Instituto dos Registos e Notariado (IRN)

Papel: Emisséo e gestéo dos certificados digitais.

Contribuicéo: Facilitar o processo de ativagdo e garantir a seguranca dos certificados.
3. Empresas de Tecnologia

Papel: Desenvolvimento de solucgdes tecnolégicas.

Contribuicao: Criar software e hardware para a CMD e certificados digitais, melhorar a
experiéncia do cidadao-utilizador e a seguranca.

4. Instituicdes Financeiras
Papel: Utilizagdo da CMD e certificados digitais para autenticacdo e transagoes.

Contribuicao: Promover a utilizacdo entre os clientes e garantir a seguranca nas transacdes
financeiras.

5. Organizac@es Internacionais
Papel: Definir padrdes e regulamentos internacionais.

Contribuicdo: Garantir a compatibilidade e reconhecimento internacional das solugfes
adotadas.

6. Associacfes de Consumidores
Papel: Monitorar e avaliar a implementacéo das ferramentas digitais.

Contribuicao: Fornecer feedback e recomendacées para melhorar a adoc¢éo e a confianca dos
cidadaos.

7. Cidadé&os
Papel: Utilizadores finais das ferramentas digitais.

Contribuicdo: Adotar e fornecer feedback sobre a CMD e os certificados digitais do CC.
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As atuais ferramentas / praticas sdo adequadas para resolver o problema? Quais sdo? Quais se
demonstraram ndo adequadas?

As atuais ferramentas e praticas para aumentar ativagdo da CMD e certificados do CC tém mostrado
resultados mistos, na medida em que algumas se demonstraram adequadas e outras nem tanto. Na verdade,
algumas apresentam limitacdes técnicas e operacionais que podem dificultar a adoc&o generalizada.

1 - Ferramentas e Praticas Atuais
A -- Ferramentas Adequadas
i) Ativacédo Online

Portal Autenticacdo.gov: Permite a ativacdo da CMD utilizando o Cartdo de Cidadao e um leitor de cartdes
smartcard

Portal das Finangas: Possibilidade de ativacéo utilizando os dados de acesso ao Portal das Financas

i) AplicacGes Mdveis: App madvel gov.pt: Facilita a ativacdo da CMD através de
video-selfie, disponivel para Android, iOS e Huawei
iii) Videochamada — materializa-se na ativacdo por Videochamada, permitindo a

ativacdo da CMD através de uma videochamada agendada, utilizando um computador ou dispositivo mével
com camara e microfone

iv) Atendimento Presencial, através de Balcdes de Atendimento, disponiveis em
Espacos Cidadao, servigos consulares portugueses e outros pontos de atendimento para ativacéo presencial

B - Ferramentas Inadequadas

i) Problemas Técnicos com Videochamada: A nova versdo do Cartdo de Cidadao tem
apresentado dificuldades técnicas durante a ativacdo da CMD por videochamada, tornando o método de
videochamda menos confiavel.

ii) Dependénciade Correio: através do envio de Carta com Cédigo PIN: A ativagdo através
do Portal das Financas ou TV BOX (Vodafone) requer o envio de uma carta com o cédigo PIN temporario,
0 que pode causar atrasos e frustrages se a carta ndo for recebida a tempo

iii) Limitagdes da aplicacdo de Assinatura Digital, quanto aos tipos de ficheiros: a CMD
nao permite a assinatura de certos tipos de ficheiros, como DWF ou DWFx, o que pode limitar a sua utilidade
para alguns cidadaos.

FORMULARIO 2

Descreva as Potenciais Solu¢cdes / Medidas para o problemaidentificando (devem apresentar as varias
possiveis)

Podemos identificar varias solu¢des e medidas a ser implementadas:

1. Facilitacdo do Processo de Ativacéo

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edicéo) 30



lp pS_ iscte Cidadania mais Digital | promogéo da utilizagdo da Chave Mével Digital

Melhores Politicas
Fublicas

- Ativacdo Online e por Videochamada: Melhorar a interface e a experiéncia do
cidadao/usuério nos portais disponiveis online e nas videochamadas para tornar o processo mais
intuitivo e acessivel

- Aplicacdes Méveis: Desenvolver e promover o uso de apps maveis que facilitem a ativacédo
e o uso da CMD e dos certificados digitais

2. Campanhas de Sensibilizacdo

- Educacdo e Informacdo: Realizar campanhas informativas sobre os beneficios e a
seguranca da CMD e dos certificados digitais, através de redes sociais, websites de servicos do
Estado e meios de comunicacdo tradicionais, como a televisdo e radio, para alcancar um publico mais
amplo

- Workshops e Webinars: Organizar eventos educativos, presenciais e online, para ensinar
os cidadaos a ativar e utilizar a CMD e os certificados digitais, ao nivel local.

3. Incentivos e Beneficios

- Descontos e Vantagens: Oferecer incentivos, como descontos em servigos publicos ou
privados, para quem ativar e utilizar a CMD e os certificados digitais

- Parcerias: Estabelecer parcerias com empresas e instituicGes para oferecer beneficios
adicionais aos utilizadores da CMD

4. Melhorar a Infraestrutura

- Apoio Técnico: Disponibilizar suporte técnico eficiente e acessivel para ajudar os cidadaos
durante o processo de ativacao e utilizacdo da CMD e dos certificados digitais

- Pontos de Atendimento: Aumentar o nimero de pontos de atendimento onde os cidadaos
podem ativar a CMD e os certificados digitais presencialmente

5. Seguranca e Confianca

- Transparéncia: Garantir que os cidaddos compreendem as medidas de seguranca
implementadas para proteger os seus dados pessoais € a integridade das suas assinaturas digitais

- Feedback dos cidadaos: Analisar o feedback dos cidaddos para identificar e resolver
problemas comuns, melhorando continuamente o servigo

6. Incluséo Digital

Acessibilidade: Garantir que todos os cidadaos, independentemente de sua localizacdo ou
condicdo socioecondémica, tenham acesso e capacidade de utilizar essas ferramentas digitais, por
exemplo, através de viaturas itinerantes com pessoal técnico que ajude na ativacdo das ferramentas.

Programas de literacia digital: Implementar programas de literacia digital para ajudar os
cidaddos a desenvolver as competéncias necessarias para utilizar a CMD e os certificados digitais

Andlise de Abordagens das solucgbes (Custo VS Beneficio / Vantagens e desvantagens de cada
abordagem discutida pelo grupo)

Considerando as abordagens de solugbes referidas no ponto anterior, € possivel realizar uma analise de
custo/beneficios e Vantagens/desvantagens:
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1. Facilitacdo do Processo de Ativacao
i) Ativacdo Online e por Videochamada
Custo: Relativamente baixo, dado utilizar infraestruturas digitais ja existentes.

Beneficio: Aumenta a conveniéncia e acessibilidade para os cidaddos, reduzindo a
necessidade de deslocacgdes fisicas

Vantagens: Conveniéncia, acessibilidade, reducéo de filas e de tempos de espera.

Desvantagens: podem ocorrer problemas técnicos, especialmente com a nova versao do
Cartéo de Cidadéo

iii) Aplicacbes Mébveis
Custo: o desenvolvimento e manutencao de apps podem ser elevados.
Beneficio: Facilita o acesso e a ativagao da CMD em qualquer lugar e a qualquer hora
Vantagens: Mobilidade, facilidade de uso, acessibilidade.
Desvantagens: Requer acesso a smartphones e internet, o que pode excluir alguns cidadaos
2. Campanhas de Sensibilizacéo
i) Educacédo e Informacéo
Custo: Moderado, dependendo do alcance e dos meios utilizados (TV, radio, redes sociais).

Beneficio: Aumenta a conscientizacdo e o conhecimento sobre a CMD e os certificados
digitais

Vantagens: Maior adeséo, aumento da confian¢a dos cidad&os.

Desvantagens: Pode ser dificil alcancar todos os segmentos da populacao de forma eficaz
ii) Workshops e Webinars

Custo: Moderado, dependendo da frequéncia e do formato (presencial ou online).

Beneficio: Proporciona educacdo pratica e interativa, aumentando a compreensao e a
confianca

Vantagens: Interatividade, aprendizado préatico.

Desvantagens: Pode ndo ser acessivel para todos devido a limitacSes geogréficas ou
tecnoldgicas

3. Incentivos e Beneficios
i) Descontos e Vantagens
Custo: Potencialmente alto, dependendo dos incentivos oferecidos.
Beneficio: Aumenta a motivacao para ativar e utilizar a CMD e os certificados digitais
Vantagens: Maior adesao, beneficios tangiveis para os cidadaos.

Desvantagens: Sustentabilidade financeira a longo prazo pode ser um desafio
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ii) Parcerias
Custo: Variavel, dependendo das parcerias estabelecidas.

Beneficio: Oferece beneficios adicionais através de colaboragdes com empresas e
instituicbes

Vantagens: Valor agregado, maior alcance.

Desvantagens: Complexidade na gestéo de parcerias e alinhamento de interesses
4. Melhorar a Infraestrutura

i) Apoio Técnico

Custo: Moderado a alto, dependendo da escala e da qualidade do suporte oferecido.

Beneficio: Ajuda os cidaddos a superar dificuldades técnicas, aumentando a adesao

Vantagens: Suporte personalizado, resolucao de problemas.

Desvantagens: Requer investimento continuo em treinamento e recursos

iii) Pontos de Atendimento

Custo: Alto, devido a necessidade de mais locais e pessoal.

Beneficio: Facilita o acesso para aqueles que preferem ou necessitam de atendimento
presencial

Vantagens: Acessibilidade, suporte direto.
Desvantagens: Custos operacionais elevados, necessidade de infraestrutura fisica
5. Seguranca e Confianca

i) Transparéncia
Custo: Baixo a moderado, dependendo das campanhas de comunicacao.
Beneficio: Aumenta a confianca dos cidaddos na seguranga das ferramentas digitais
Vantagens: Maior confianca, adeséo.
Desvantagens: Pode ser dificil transmitir informacdes técnicas de forma compreensivel

ii) Feedback dos Usuarios
Custo: Baixo a moderado, dependendo dos métodos de coleta e analise de feedback.
Beneficio: Identifica e resolve problemas comuns, melhorando continuamente o servigo
Vantagens: Melhoria continua, satisfacdo do usuario.

Desvantagens: Requer recursos para analise e implementagéo de melhorias

Identifique a Solugdo/Medida que sera trabalhada (Partindo da descri¢do anterior, escolhaapenas uma
solucéo / conjunto de solu¢cBes ou medidas)
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Parece que uma combinacdo de mediadas de facilitacdo de processo de ativacdo, campanhas de
sensibilizacdo e Workshops pode ser a melhor solucao:

A - Facilitacdo do Processo de Ativacéao

i) Ativacdo Online e por Videochamada

Descricdo: Melhorar a interface e a experiéncia do cidadao usuario nos portais disponiveis online e nas
videochamadas para tornar o processo mais intuitivo e acessivel.

Acdes: Atualizar e simplificar os portais de ativagao online; resolver problemas técnicos com a nova versao
do Cartdo de Cidadao; promover a utilizacdo de videochamadas para ativagao, garantindo suporte técnico
adequado.

i) AplicacGes Moveis

Descricédo: Desenvolver e promover o uso de apps moveis que facilitem a ativagdo e o uso
da CMD e dos certificados digitais.

Acdes: Criar uma app movel intuitiva e segura para a ativagao da CMD; disponibilizar a app
em todas as principais plataformas (Android, iOS, Huawei); promover a app através de campanhas
de marketing digital; Campanhas de Sensibilizag&o.

iii) Educacéo e Informacéo

Descricdo: Realizar campanhas informativas sobre os beneficios e a seguranca da CMD e
dos certificados digitais.

Acdes: Desenvolver materiais educativos (videos, infograficos, guias) para explicar os
beneficios e o processo de ativacéo; utilizar redes sociais, websites de servigos publicos e meios de
comunicacao tradicionais (televisao, radio) para alcancar um publico mais amplo; organizar eventos
educativos, presenciais e online, para ensinar os cidadaos a ativar e utilizar a CMD e os certificados
digitais; disponibilizagdo de viaturas itinerantes, que permitam informar e, se possivel, proceder a
ativagdo dos certificados digitais.

iv) Workshops e Webinars

Descricédo: Organizar eventos educativos, tanto presenciais quanto online, para ensinar os
cidadaos a ativar e utilizar a CMD e os certificados digitais.

Acdes: Planejar e realizar workshops presenciais em diferentes regiées do pais; oferecer
webinars regulares para alcancar cidaddos que preferem ou necessitam de opc¢des online; colaborar
com associacdes de consumidores e outras organiza¢des para aumentar o alcance e a eficacia dos
eventos.

Justificacdo da escolha: A combinacdo das abordagens oferece uma solucdo abrangente que aborda tanto
as barreiras/prolemas técnicos como as de conhecimento e confianca. Ao melhorar acessibilidade das
ferramentas digitais, a par da educacéo e sensibilizacdo dos cidadaos, podemos aumentar significativamente
a taxa de ativacao e utilizacao da Chave Mdvel Digital e dos certificados digitais do Cartédo de Cidadao.
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Contexto, Relevancia e Adequabilidade da Solucdo/Medida (Explique como se ajusta ao contexto e
relevancia do problemaidentificado e como se ajusta/ adequa enquanto solucéo escolhida)

Contexto do Problema

A ativacdo da Chave Movel Digital (CMD) e dos certificados digitais do Cartao de Cidad&o enfrenta desafios
devido a barreiras e problemas técnicos, falta de conhecimento e desconfianca dos cidadéos. A diversidade
de niveis de literacia digital e 0 acesso desigual a tecnologia também contribuem para a uma baixa taxa de
ativacao e de utilizacéo dessas ferramentas.

e Relevancia da Solugcdo/Medida

A combinacédo de medidas de facilitacao do processo de ativacao e de campanhas de sensibilizacdo parece
ser relevante para abordar os principais obstaculos identificados:

- Facilitagdo do Processo de Ativacao: Melhorar a interface e a experiéncia do cidaddo/usuario nos
portais disponibilizados online e em videochamadas torna o processo mais acessivel e intuitivo para todos os
cidadaos, independentemente do seu nivel de literacia digital. O desenvolvimento de aplicacdes moveis
permite que os cidadaos ativem as ferramentas de forma conveniente, em qualquer lugar e a qualquer hora.

- Campanhas de Sensibilizacdo: Campanhas informativas aumentam a consciencializacdo sobre
os beneficios e a seguranca da CMD e dos certificados digitais, combatendo a falta de conhecimento e a
desconfianca.

- Workshops e webinars proporcionam uma plataforma interativa para os cidaddos aprenderem e
de se envolverem com as ferramentas digitais, aumentando a confianca e a adocéo.

e Adequabilidade da Solu¢cdo/Medida

A solucéo escolhida é adequada porque:

Aborda Mdltiplas Barreiras, como:

- Técnicas: Melhorias na usabilidade e acessibilidade das ferramentas digitais resolvem problemas
técnicos e tornam o processo de ativagao mais simples e eficiente.

- Conhecimento e Confianga: Campanhas de sensibilizacdo abordam a falta de conhecimento e a
desconfian¢a, aumentando a aceitacdo e a utilizacdo das ferramentas digitais.

Envolve Diversos Stakeholders:

- Colaboracdo: A implementacao dessas medidas requer a colaboracao entre Estado, empresas de
tecnologia, instituicdes financeiras e associacfes de consumidores, garantindo uma abordagem abrangente
e coordenada.

Feedback Continuo: Recolher e analisar feedback dos cidadaos/usuarios permite monitorizar e
efetuar ajustamentos continuos e introduzir melhorias nas ferramentas digitais, garantindo que elas
correspondem as necessidades dos cidadaos.

Sustentabilidade

Custo-Beneficio: Embora haja custos associados ao desenvolvimento de aplicagbes moveis e
campanhas de sensibilizacdo, os beneficios em termos de aumento da eficiéncia, reducdo de custos
operacionais e 0 incremento da satisfacdo dos cidadaos justificam o investimento.
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Impacto aLongo Prazo: Aumentar a ativacao e utilizacdo da CMD e dos certificados digitais contribui
para a digitalizacdo dos servicos publicos e privados, promovendo uma sociedade mais eficiente e inclusiva.

Partes Interessadas e seus Interesses (ldentifique as partes interessadas no problema (formulério
anterior) e como 0s seus interesses sdo ou nao afetados)

Partes Interessadas e Interesses

1. Cidadaos

Interesses: Acesso facil e seguro a servicos publicos e privados, protecdo de dados pessoais,
conveniéncia na autenticacdo e assinatura digital.

Como séo afetados: Positivamente afetados pela facilitacdo do processo de ativacdo e pelas
campanhas de sensibilizacdo, que aumentam a acessibilidade e a confianca nas ferramentas digitais.

2. Estado

Interesses: Digitalizacdo dos servicos publicos, reducao da burocracia, aumento da eficiéncia e
seguranca dos processos administrativos.

Como sao afetados: Beneficiado pela maior adesdo dos cidadaos as ferramentas digitais que criou,
resultando em processos mais eficientes e reducdo de custos operacionais.

3. Instituto dos Registos e Notariado (IRN)
Interesses: Garantir a correta emisséo e ativacédo dos certificados digitais.

Como séo afetados: Positivamente afetado pela simplificacdo do processo de ativacdo e pelo
aumento da utilizacéo dos certificados digitais, facilitando a gestéo e operacao.

4. Empresas de Techologia

Interesses: Desenvolvimento e fornecimento de solug@es tecnoldgicas para a CMD e os certificados
digitais, inovacéo e expansao do mercado.

Como sao afetados: Beneficiadas pela procura por solugfes tecnoldgicas e pela oportunidade de
desenvolver novas ferramentas e servicos.

5. InstituicBes Financeiras
Interesses: Seguranca nas transacdes financeiras, reducao de fraudes, conveniéncia para os clientes.

Como séo afetados: Positivamente afetadas pela maior utilizacdo da CMD e dos certificados digitais,
gue aumentam a seguranca e a eficiéncia das transacdes financeiras.

6. Organizagdes Internacionais

Interesses: Harmonizacdo das normas de seguranca digital, promoc¢éo da interoperabilidade entre
diferentes sistemas de autenticagéo e assinatura digital.

Como sado afetados: Beneficiadas pela adocdo de padrdes internacionais, garantindo a
compatibilidade e reconhecimento das solu¢@es digitais portuguesas.

7. Associacfes de Consumidores
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Interesses: Protecdo dos direitos dos consumidores, garantia de seguranca e privacidade nas
transacdes digitais.

Como sao afetados: Positivamente afetadas pela maior transparéncia e seguranca das ferramentas
digitais, resultando em maior confianca dos consumidores.

Andlise SWOT (Realize uma analise SWOT da solugao escolhida, destacando as forcgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas)

Forcgas:
Acessibilidade Melhorada
Aumento da Conscientizacao
Campanhas de Sensibilizagéo:
Suporte Técnico

Apoio Técnico

Fraguezas:
Problemas Técnicos
Dificuldades com Videochamada
Dependéncia de Tecnologia
Custo de Desenvolvimento
Aplicacdes Moveis
Complexidade na Implementagéo

Coordenacao entre Stakeholders

Oportunidades:
Expansao da Digitalizac&o
Adocéo de Novas Tecnologias
Parcerias com Empresas
Inclusédo Digital
Programas de Alfabetizac¢éo Digital
Melhoria Continua
Feedback dos Cidadaos/Usuérios

Ameacas:

FA-AP Dirigentes Intermédios (5.2edi¢&0) 37



lp pS_ iscte Cidadania mais Digital | promogéo da utilizagdo da Chave Mével Digital

Melhores Politicas
Fublicas

Seguranca e Privacidade

Riscos de Fraude

Preocupag¢fes com a Privacidade
Resisténcia a Mudanca

Preferéncia por Métodos Tradicionais
Mudancas nas Politicas

Regulamentacfes

Impactos Estimados e Metas (Identifique e quantifique os impactos sociais, econémicos e politicos da
solucéo escolhida)

IMPACTOS SOCIAIS

e Incluséao Digital

Impacto: Aumentar a inclusao digital, permitindo que mais cidaddos acedam a servicos publicos e
privados de forma digital.

Meta: Atingir uma taxa de ativacdo da Chave Mdvel Digital (CMD) de 70% da populacdo adulta até
2027

e Conveniéncia e Acessibilidade

Impacto: Facilitar o acesso a servigos essenciais, reduzindo a necessidade de deslocacdes fisicas e
filas.

Meta: Reduzir o tempo médio de espera para servigos publicos em 50% até 2026
e Educacéao Digital
Impacto: Aumentar a literacia digital através de campanhas de sensibilizagao e workshops.

Meta: Realizar 200 workshops e webinars anuais, alcancando 100.000 cidaddos até 2026

IMPACTOS ECONOMICOS

e Reducédo de Custos Operacionais

Impacto: Diminuir os custos operacionais do governo ao reduzir a dependéncia de processos
manuais e em papel.

Meta: Economizar 10 milhdes de euros anuais em custos operacionais até 2026

e Eficiénciados Servigos Publicos

Impacto: Aumentar a eficiéncia dos servigos publicos, permitindo que mais processos sejam
realizados nos portais disponibilizados online.

Meta: Aumentar a proporcao de servigos publicos disponiveis online para 80% até 2026
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e Impulso a Economia Digital

Impacto: Estimular o crescimento da economia digital, incentivando o uso de tecnologias digitais em
transacdes financeiras e comerciais.

Meta: Aumentar o nimero de transac@es digitais em 30% até 2026

IMPACTOS POLITICOS
e Modernizacdo Administrativa
Impacto: Promover a modernizacdo administrativa e a desburocratizagdo dos servigos publicos.

Meta: Implementar 100% das medidas do programa Simplex+ até 2026

e Confianca nas Instituicfes

Impacto: Aumentar a confianca dos cidaddos nas entidades governamentais através da
transparéncia e seguranca das ferramentas digitais.

Meta: Atingir um indice de satisfacdo dos cidadaos de 85% com o0s servicos digitais até 2026

e Conformidade com Normas Internacionais

Impacto: Garantir que as solu¢cbes adotadas estejam em conformidade com as normas e
regulamentos internacionais de seguranca digital.

Meta: Obter certificagdes internacionais de segurancga digital para todas as ferramentas até 2025

Fundamentacédo de Viabilidade e Recursos Necessarios (A solucédo é viavel? Apresente e quantifique
0s recursos tecnolégicos, logisticos ou humanos exigiveis. Apresente uma estimativa de custo total
da solucéo)

Viabilidade da Solucéao

A solugédo que combina a facilitagdo do processo de ativacdo e campanhas de sensibilizagéo é viavel,
considerando os recursos tecnoldgicos, logisticos e humanos disponiveis. Esta solucdo pode ser
implementada e realizada de forma eficiente com a colaboracao de varias organizacdes e setores.

e Recursos Necessarios
1. Recursos Tecnolégicos
Portais Online e Aplicagcdes Moveis

Desenvolvimento e Manutengédo: Criagcao e atualizagcdo de portais e apps moéveis para ativacdo da
CMD.

Servidores e Infraestrutura de Rede: Garantir a capacidade de processamento e armazenamento
necessarios para suportar o aumento de usuarios.
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Seguranca Digital: Implementacdo de medidas de seguranca, como autenticacdo multifator e
criptografia de dados

2. Recursos Logisticos
Pontos de Atendimento
Expanséo de Infraestrutura: Aumentar o nimero de pontos de atendimento em areas urbanas e rurais.

Equipamentos: Fornecer leitores de cartdes smartcard, computadores e dispositivos méveis para 0s
pontos de atendimento

Viaturas itinerantes em varios concelhos do pais
Distribuicdo de Materiais Informativos

Campanhas de Sensibilizacdo: Producéo e distribuicdo de materiais educativos (folhetos, videos,
infograficos) através de diversos canais de comunicagao

3. Recursos Humanos
Especialistas em Tl
Desenvolvimento de Software: Equipa de desenvolvimento para criar e manter portais e apps méveis.

Suporte Técnico: Profissionais para fornecer suporte técnico aos cidadédos durante o processo de
ativacao

Educadores

Workshops e Webinars: Profissionais para conduzir eventos educativos e campanhas de
sensibilizag&o

Gestores de Projeto

Coordenacao e Implementacdo: Equipa de gestdo para coordenar as atividades e garantir a
implementacao eficaz das solucbes

Estimativa de Custo Total

Desenvolvimento e Manutencéo de Portais e Apps Méveis: €1.5 milhdes anuais.
Expansao de Infraestrutura e Equipamentos: €2 milhdes iniciais.

Campanhas de Sensibilizacdo e Materiais Educativos: €500 mil anuais.

Suporte Técnico e Recursos Humanos: €1 milhdo anuais.

Workshops e Webinars: €300 mil anuais.

Custo Total Estimado Anual: €5.3 milhdes.
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