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1. Enquadramento Institucional

A ARN sucedeu ao ICGB na sua personalidade juridica, mantendo todos os direitos e

obrigacdes legais ou contratuais, que integram a respetiva esfera juridica.

A instituicdo esta dotada de personalidade juridica, com autonomia administrativa e
financeira, com patriménio préprio, exercendo a sua acdo sob tutela do membro do
Governo responsavel pelo Sector das telecomunicacdes e da tecnologia de informacgdo e

comunicacgao.

A ARN tem por objeto apoiar ao Governo na coordenacdo, tutela e planeamento do
sector da tecnologia da informacdo e comunicagdo, bem como na regulacdo, supervisao,
fiscalizacdo e representacdo técnica do sector das telecomunicagdes e das tecnologias da

informacdo e comunicacdo, nos termos da legislacdo aplicavel.

A ARN ¢é independente no exercicio das suas funcdes, no quadro da lei n.2 5/2010, de 27
de maio, sem prejuizo dos principios orientadores de politica das telecomunicacdes e das
tecnologias da informagdo e comunicacdo fixados pelo Governo, nos termos
constitucionais e legais, e dos atos sujeitos a tutela da entidade designada pelo Governo,

nos termos previstos na lei.
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MISSAO

Regular o sector das telecomunicag¢des preparando e acompanhando os atores, privados
e publicos, a abertura a concorréncia e garantir a prestacdo e o financiamento do servico

universal das telecomunica¢des na Guiné-Bissau
VISAO

Ser um ator reconhecido na Sociedade Guineense aos niveis dos setores Publico e privado
para o setor garantindo prestacdes de servicos de telecomunicacdo e das TIC's de

qualidade, a precos orientados par aos custos.

VALORES E PRINCIPIOS DA ARN

= Espirito de Equipa;
= Transparéncia; = Profissionalismo;
= Conhecimentos = Objetividade
técnicos; = Sentido de responsabilidade;
= Criatividade; = Vontade;
= Pontualidade. = Respeito.

A ARN tem desempenhado ao longo da sua existécia um importante papel dentro das
suas atribuicGes legais de regulacdo, apoios aos agentes economicos e aos utilizadores
de servicos, apoios aos investidores, nos acessos aos servigos universal das Comunicagdes
e, prestacdo de informacdes seguras, potenciando as Tecnologias de Informacdo no pais.
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Principais Papeis da ARN em diversas areas

) o) i

TECNOLOGIAS DA INFORMACAO
£ COMUNICAGAD APUICADAS A EDUCACRQ

Competéncias de
Regulacdo

Apoio aos
Utilizadores

Investimentos
Eficientes

Acesso Universal
as Comunicagdes

Prestacdo de
Informacgoes

Potenciagao das
Tecnologias de
Informacao

Estimular e promover a concorréncia na oferta de redes e
servicos de comunicacles eletronicas, de recursos e servicos
conexos, garantindo nesse sentido a promocdo e a defesa dos
direitos dos consumidores.

Assegurar e ser a instituicdo garante dos utilizadores,
assegurando que as suas necessidades especais, ndo sejam
discriminados em termos de beneficio e de escolha, nas suas
procuras pelos bens e servicos e assegurar ainda, que nao
existam abstracdes de mercados e entraves a concorréncia no
sector, ou seja, que o mercado seja justo, igualitdrio e
concorrencial entre todos os agentes econdmicos do pais
(familias, empresas e o proprio estado).

Induzir e encoraja investimentos eficientes em infraestruturas,
promovendo a inovacdo e a utilizacdo eficiente e segura de
gestdo prudente das frequéncias e dos recursos de numeracdo.

Garantir que todos os agentes econémicos (familias, empresas e
0 proprio Estado) tenham acesso ao servico universal, com alto
nivel de protecdo dos direitos dos consumidores e assegurar
ainda, os mecanismos de resolucdes de conflitos entre estes e os
agentes econdmicos investidores e prestadores de servicos.

Fornecer informacdes fidedignas e relevantes, sobre os servicos
essenciais como, as tarifas, condicdes dos consumos de servicos
do setor com seguranca, e assegurar ainda, a integridade das

redes de comunicacdes.

Incrementar o desenvolvimento e a expansdo das tecnologias de
informacdo e comunicac¢do no pais, incentivar a competitividade
e uma sd concorréncia na oferta dos servicos aos consumidores.
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1.1-Plano operacional e estratégico da ARN (2026-2030)

O elemento central da estratégia da ARN, consiste em preparar a ARN para dar uma
resposta estratégica e cabal para o processo de desenvolvimento econdmico e social da
Guiné-Bissau, de modo igualitdrio, proporcional e sustentado para todos os agentes
econdmicos (familias, empresas e Estado).

A ARN do futuro, ird assumir-se como uma peca-chave dourada fundamental no processo
de desenvolvimento da economia guineense, proporcionando aos agentes econdmicos
consumidores, (as familias, as empresas e ao proprio Estado), condi¢cdes de acessos ideias
aos servicos de comunicagdes eletrdnicas e das TIC, que lhes permitam uma integracdo
total na economia nacional, regional e global, realizando negdcios e adquirindo produtos
(bens e servicos) de qualidades em ambiente sa concorrencial no mercado doméstico.

A maxima que assegura a estratégia definida e que inspira o presente Master Plan é:

Numa economia de mercado, o ecossistema regulatdério robusto € a base do crescimento
e do desenvolvimento econdmico e social sustentavel de um pais.

Um ecossistema regulatorio guineense robusto serd a base do crescimento e do
desenvolvimento econdmico e social sustentavel da Guiné-Bissau. Nestes termos, estao
afinados os fundamentos estratégicos e as politicas regulatérias para a ARN dos préximos
tempos (para os préoximos cinco anos) para que a instituicdo possa incrementar a sua
visdo, missdo e os valores, conforme infra sdo apresentados:

a) Maior Independéncia, maior Autonomia Estrutural e Funcional

b) Maior Previsibilidade, Transparéncia Operacionais e, finalmente

c) Maior Poder Legal Instituido, ou seja, o reforco legislativo do papel da ARN, sera
uma consequéncia dbvia das necessidades de Mercado e do Setor regulatério no

pais.

O Governo (atutela) deve estrategicamente deixar que os julgamentos das contas da ARN
ficassem reservadas ao Tribunal de Contas. E o suficiente, pois, dando a plena autonomia
e a independéncia ao Conselho de Administracdo da ARN para aprovar todos os seus

instrumentos de gestdo de forma auténoma, responsavel e independente.

A tutela fica |he assim, reservada enquanto proposta, o papel de superintendéncia dos
PAO (Planos de Atividades e Orcamentos) da agéncia é o suficiente.
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A aprovacdo dos planos de Atividades e Orcamentos - PAO pela prépria tutela, reduz
significativamente a independéncia e a autonomia da reguladora.

Assim, os novos fundamentos estratégicos ora realinhados e redefinidos por esta
consultadoria e concebidos para o contexto atual e futuro da regulacdo do mercado do
setor em pauta, presentado/proposto e vertido no plano, bem como o novo ecossistema
regulatério proposto para o sistema regulatério do pais, entendemos que os
fundamentos estratégicos da ARN, devem ser os que infra apresentamos:

1.2-Fundamentos Estratégicos da ARN.

Visao

Uma ARN de exceléncia, eficiente e capaz de gerir e atenuar os novos desafios da
regulacdo de mercados do setor, com foco no seu Cor Business, com alto padrdo
organizacional e de imagem institucional, focada na regulacdo dos mercados de alto valor
(a da 42 e 52- geracdo) e ndo perdendo de vista os cendrios das transformacdes do
digital, da economia digital e ainda, as inovac®es tecnoldgicas que ancoram hoje o setor.

Objetivos: Maior independéncia e autonomia estrutural do Governo; Maior
Previsibilidade e Transparéncia Operacional; Maior Poder legal instituido a reguladora.

— Visdo estratégica

A ARN deve recentrar a sua Visdo estratégica de mercado regulatoério atual e futuro para
um contexto onde a previsibilidade, core Business, inovag8es tecnoldgicas que suportam
0s servigcos e produtos, as comunicacdes e imagem institucional sdo itens fundamentais,
sobretudo dados aos processos de transformacdes digitais e da economia digital, sdo
avancos tecnoldgicos cujas exigéncias se colocam enormes pressdes sobre os
mecanismos de regulacdo dos mercados de base das industrias 4.0 (ou quarta revolugdo
industrial que se concentra na automacdo e na otimizacdo de processos) e das industrias
de 5.0 (que considera muito mais a personalizacdo e inovacdo nas producdes industriais

- uma maior integracdo entre humanos e maquinas), originando uma estrutura de
mercado muito mais complexa quer para o contexto nacional, quer regional e ainda,
internacional e sobretudo devidos a fortes pressdes gerados pelos fluxos dos fendmenos
atrelados ao e-commerce com tendéncia para maiores escaladas planetaria;
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Regulacdo técnica e econdmica, supervisao, regulamentacdo e representacdo técnica dos
setores das comunicacBes eletronicas e TIC, regular e supervisionar o mercado,
garantindo que os servicos sejam acessiveis, de qualidade e alinhados com as
necessidades da sociedade, promovendo a concorréncia justa e a inovacao e controlo,
fiscalizacdo e monotorizacdo do espectro radioelétrico, politica dos recursos de
numeracao e codigos, a gestdo do dominio gw.

A ARN de futuro, devird estar qualificada para dar varios saltos, nomeadamente na
direcdo de se qualificar para a credenciacdo de entidades verificadoras de assinaturas
digitais no ambito do e-commerce e ndo so. A ARN, tem ainda, o dever de promover
defesa da concorréncia para um mercado concorrencial, com previsibilidade regulatéria
e criar condi¢cBes propicias aos investimentos no setor.

A ARN tem como missdo ainda, a salvaguarda da promocao e a defesa dos direitos dos
consumidores (empresas; familias e o proprio Estado) na procura de bens e servicos na
economia nacional.

— A missdo legal e estatutaria
A ARN deve ser um facilitador do desenvolvimento dos setores das comunicacdes

eletrdnicas, TIC e postal*, em prol do servico prestado aos consumidores e as empresas,
assegurando a modernizacdo tecnoldgica com condicdes de competitividade,
transparéncias e aplicaveis de modo justo e proporcional para todos os operadores

econdmicos.

A ARN deve centrar-se nos quadros normativos legais e qualificar se permanentemente
do ponto de vista dos meios tecnoldgicos e do seu quadro de pessoal redimensionado
para a nova estrutura organizacional, aliviando o peso da sua estrutura de custos por um
lado e por outro lado, estar tecnicamente mais preparada com maiores meios Humanos
e Tecnoldgicos para atender os desafios do futuro que ja é hoje com:
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a) Maior Independéncia, Autonomia Estrutural e funcional
b) Mais Previsibilidade e Transparéncia Operacionais e, finalmente

c) Maior Poder Legal Instituido que sera uma consequéncia dbvia das necessidades dos
Mercados do Setor.

A ARN do futuro deve estar qualificada para dar varios saltos, nomeadamente na direcdo
de se qualificar para a credenciacdo de entidades certificadoras de assinaturas digitais no
ambito do e-commerce, planificacdo do dividendo digital, plano de politica espacial, e

nao so.

Valores

Independéncia e autonomia estrutural e funcional:

Atuar de forma auténoma, isenta e rigorosa na relagdo com todas as partes interessadas

e +presentes no mercado.

Ser imparcial na sua atuacdo, na defesa dos consumidores e prestar informacGes
regulares das suas atuacdes.

Transparéncias nos seus atos de gestdo. Agir de forma transparente em todas as
atividades que desenvolva, nas tomadas de decisdes perante os diversos agentes de
mercados e consumidor de modo geral. Incentivar a participacao ativa de todos de todos
os interessados na atividade regulatdria do setor.

Confianca operacional e sentido de responsabilidades institucional: Promover uma
relacdo de confianca para com os agentes do setor e publico em geral, prestando
informacdes crediveis e fidedignas, atuando de forma proactiva e eficiente nas
resolucdes de questdes demandas pelos stakeholders.

Cultura organizacional ancorada no espirito de equipa: Incentivar o espirito de equipa na
ARN, através de espirito de cooperacdo e entreajuda constantes, potenciando a partilha
de conhecimentos envolvendo todos os colaboradores nas tomadas de decisGes dos
projetos relevantes para ARN.
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-> Valores fundamentais

Eles devem estar ancorados no seu quadro legal e nas referéncias organizacionais e ainda,
nas suas bases socias e que fazem parte integrante da realidade econdmica e social do
pais e da organizacdo ARN, valores assumidos e respeitados por todos os seus
colaboradores e stakeholders, institucionais publica e privada enquanto identidade

propria e universal tais como:

= Independéncia, autonomia estrutural e funcional
Atuar de forma autdonoma, isenta e rigorosa na relacdo com todas as partes
interessadas presentes no mercado. Ser imparcial na sua atuacao e na defesa dos
direitos dos consumidores e prestar informac6es regulares sobre a sua atuacao.

= Transparéncia nos seus atos de gestdo
Agir de forma transparente em toda a atividade que desenvolve, nas tomadas de
decisdes perante os diversos agentes de mercado e consumidores em geral.
Incentivar a participacdo ativa de todos os interessados na atividade regulatéria
do setor.

= Confianga operacional e Sentido de responsabilidades institucional
Promover uma relacdo de confianca para com os agentes de mercado e publico
em geral, prestando informacdo credivel e fidedigna e atuando de forma
proactiva e eficiente na resolucdo das solicitacdes dos stakeholders.

= Cultura organizacional alicercada em espirito de equipa
Incentivar o espirito de equipa na ARN, através de uma atitude de cooperacao e
espirito de entre ajudas constantes, potenciando a partilha de conhecimentos e
envolvendo todos os colaboradores nas tomadas de decisGes e projetos
relevantes da ARN.

O Master Plan da ARN para os préximos cinco anos, define os seguintes pilares e objetivos
estratégicos:
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1.3-Pilares de Regulagao

Objetivos

T

Objetivos Estratégico 1 — Contribuir para a Promogdo dos

Setores das Comunicacdes Eletrdnicas, TIC ;

Objetivo Estratégico 2 — Conferir Maior Poder aos Consumidores

Modelo de Regulacao

............. : Objetivo Estratégico 3 —Afinar o Papel da ARN e a sua Visibilidade
para com os Consumidores e as Empresa

I l ll Objetivo Estratégico 4 — Promover um Modelo de Regulagdo em
Rede;

Objetivo Estratégico 5 — Promover a Cooperagdo, Nacional,
Regional e Internacional.

Capacitagao Institucional
Obijetivo Estratégico 6 — Reforgar a Disciplina Organizacional;

Objetivo Estratégico 7 — Reforgar as Praticas de Comunicagdo
Interna;

Objetivo Estratégico 8 — Otimizar a Eficiéncia Operacional;

Objetivo Estratégico 9 — Promover uma Gestdo Estratégica de
Recursos Humanos;

Objetivo Estratégico 10 — Reforgar as Praticas de Gestdo do
Conhecimento.
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2. ORGANIZACAO

2.1- Principios Organizacionais
Os principios do modelo de funcionamento para a ARN s3do:

Principios Organizacionais

CRON=

01 02 03

FOCO NO CORE ORIENTAGAOPARA DESENVOLVIMENTO AUTONOMIAE ALINHAMENTO E
RESULTADO DE COMPETENCIAS RESPONSABILIZAGAO COOPERAGAO

Foco no Core

O foco no Core ird libertar o Conselho de Administracdo para atividades de cardcter mais
estratégicos, alavancando uma lideranca efetiva, objetiva da ARN.

Orientacdo para Resultados

Esse item, ird permitir ao Conselho de Administracdo e as outras DirecBes organicas
explicitacGes dos key performance indicators e imposicdes de metas objetivas para cada
area de negdcios da organizacdo, alinhando as com as estratégias da ARN, ird ainda,
reforcar as praticas de monitorizacdo das atividades operacionais da ARN.

Desenvolvimento de Competéncias

O desenvolvimento de novas competéncias que serdo inseridas na estrutura
organizacional da ARN, irdo garantir melhores respostas e resultados obijetivos,
estratégicos e ainda, o desenvolvimento humano de todos os colaboradores e das
competéncias das estruturas organizacionais.
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Autonomia e Responsabilizagdo

O incremento e reforco da delegacdo das competéncias pela via da atribuicdo e da
formalizacdo de niveis de autonomia e com responsabilizacdes claras e adequadas a cada
unidade da estrutura assegurardo e agregard valores efetivas, com incremento de
monitorizacdo e avaliacdo do desempenho.

Alinhamento e Cooperacao

Uma cultura organizacional de cooperacdo introduzida nas diversas unidades organicas,
e com niveis de alinhamentos adequados com a estratégia global da ARN ira permitir a
instituicdo atingir os seus objetivos estratégicos programados.

2.2- MODELO ORGANIZACIONAL

A estrutura organica atual da ARN é composta por quatro (04) tipologias de unidades
orgéanicas funcionais: Gabinete, Dire¢les, Departamentos e unidades organicas de
servicos funcionais, sendo este Ultimo, a ser definido pelo Conselho/Gestores de Top, de
acordo com as necessidades emergentes.

A tabela abaixo identifica as tipologias das unidades organicas e as designacdes das
respetivas chefias.

2.3- DIREGOES E DEPARTAMENTOS

Direcgao
E a funcdo administrativa que envolve a lideranca, motivacdo e supervisdo de pessoal
para alcancar os objetivos organizacionais

A direcdo é responsavel por acionar e dinamizar a instituicdo

A direcdo envolve atividades como definir objetivos, estabelecer estratégias, comunicar
expectativas, inspirar e liderar pessoas.
O departamento é uma divisdo administrativa de uma organiza¢do, enquanto a direcdo é

uma funcdo administrativa que envolve a lideranca da organizagdo.

Departamento
E uma divisdo administrativa que organiza recursos para facilitar a coordenacio e o
controlo das atividades das instituicdes.

Cada departamento tem responsabilidades especificas e contribui para os objetivos
gerais da organizacdo.
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Exemplos de departamentos: administrativo, contabil, marketing, desenvolvimento,
producado, financas, recursos humanos, venda etc.

Tipologias das Unidades Organicas

Tipologia das Unidades Organicas

Chefia da Unidade
Organica

Critério para a
Nomeacdo da

Chefia
Departamento
E uma divisio administrativa que organiza
recursos para facilitar a coordenacdo e o .
) - o Ng Chefe de Ter no minimo 3
controlo das atividades das instituicGes
Departamento Trabalhadores
Cada departamento tem responsabilidades
especificas e contribui para os objetivos gerais
da organizacdo
Gabinete
Unidade de apoio ao Conselho de .
Administragdo, de natureza técnica, cientifica Chefe de Ter no minimo 2
especializada com atuacdo transversal na Gabinete colaboradores
organizacgdo, formalmente faz parte de
unidades de assessoria.
Servigos/Unidades Funcionais
Unidades operacionais permanentes com De acordo com
atribuicdes operativas e integradas na mesma a necessidade
Coordenador

area funcional, formando — se parte de
unidades técnicas de organizagdo, com
execucgdo e controlo operacionais de recursos
e atividades.

do responsavel
hierarquico
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2.4-MODELO ORGANIZACIONAL- ORGANOGRAMA ATUAL DA ARN

DGE

A reguladora tem neste momento:

*Vinte e um Departamentos (21)

*Sete DirecGes de Servicos (7)

*Um Nducleo Informatico e um Centro Documentacdo e Arquivo
Um Secretariado do CA (1)

*Tota-Setenta colaboradores (70)

*Servicos que presta-Regula dois setores de atividade chaves e estratégicos da economia
nacional (Telecomunicacdes e TIC).
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2.5-REDIMENSINAMENTO DO QUADRO PESSOAL DA ARN

Depois dos encontros havidos com Banco Mundial/Wardip Guiné-Bissau, a ARN e a
Consultadoria AH & PC Consultores GROUP Lda, nestes termos, ficou claro que o Banco
Mundial coloca o foco na formacdo dos colaboradores da agéncia, na sua autonomia e
independéncia estrutural da reguladora dos poderes politicos e manutencdo da estrutura
organizacional atual da ARN.

O quadro do pessoal é mantido tal como estd, bem como a sua estrutura organizacional,
pois, o foco é virado para a formacdo i.e, uma forte aposta na formacdo de todos os
colaboradores da ARN conforme acima sublinhado ficou evidenciada.

Assim, trabalhamos a nova estrutura organizacional da ARN, em cima da estrutura atual
da ARN e foram mantidas todas as Dire¢cdes e Nucleos, no entanto, introduzimos
inovacOes funcionais e apresentamos propostas de ajustamentos e melhorias funcionais
para a ARN provisionada funcionalmente para o futuro. Pois, como a agéncia tem
colaboradores suficientes, estes devem ser mais bem treinados para ndo sé aumentarem
as suas produtividades e ocuparem novas func®es na organizagdo com uma melhor
redistribuicdo e alocagdo interna, de modo que estes possam ajudar mais a organizacao,
0 que nos levou a seguinte estrutura organica:

A criagdo de um gabinete de apoio direto ao Conselho de Administragdo-GACA-Gabinete
de apoio ao CA, apoios mais de natureza do secretariado do CA com fung¢les de
providenciar um conjunto de apoios de natureza institucional e técnica ao
funcionamento do Conselho de Administragdo e da ARN no seu todo.

O Secretariado-SACA -Um Gabinete de Assessoria técnico multidisciplinar para assessorar
o CA em areas diferenciadas da Core da ARN.

A Direcdo dos Recursos Humanos se focalize agora mais nos aspetos dos Recursos
Humanos que é extremamente exigente e importante sem descorar obviamente as areas
administrativas, patrimonial e logisticas. Essa inovacdo permitird a Gestao dos RH ter
recursos Humanos cada vez mais preparados, com melhores formacdes e sobretudo mais
bem cuidada, mais motivados, com avaliacdes de desempenhos em tempos certos,
previsiveis, com progressdes/progressdes nas carreiras, mais e melhores disponibilidades
para os cenarios de selegdes/recrutamentos e nomeagdes, acompanhamento e gestdo
efetiva dos recursos Humanos, da ARN.
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A parte administrativa, Logistica e Patrimonial continuara sob a DRH por serem areas
conexas que funcionam bem sob esta Diregao.

Introduzimos e pedimos encarecidamente que a ARN se introduza a contabilidade
analitica no circuito interno da gestdo operacional da reguladora para a sua area
financeira i.e na Direcdo das Financas (DF). Pois, trata se de uma necessidade
extremamente urgente, para a sua Direcdo Financeira, para que a reguladora possa
controlar melhor as suas estruturas de custos, execugbes orgamentais por centro de
custos. Esta medida permitird a reguladora ter um “Tableau de Board” que lhe oriente as
suas estruturas financeiras nas suas execug¢des de custos e corrigir em tempo real os
dévios contabilisticos, financeiros bem, como a gestdo operacional de processos e
procedimentos na sua gestdo financeira dos recursos alocados, pois, a contabilidade geral
nao permite isso.

A DRAIDC, passou para DRAJPDC, agregando explicitamente o item a promocdo dos
consumidores, pois, ndo basta defender apenas os consumidores, é preciso fazer mais,
muito mais para eles, pois, a ARN precisa incrementar a¢des objetivas e po- atividades
neste campo e passar a “promover um pouco mais as defesas dos consumidores
Nacionais”, com a¢Bes concretas um pouco por todo o pais, nas cidades, campos, falar
mais com as associacdes da classe, realizar campanhas, publicidades, programas
televisivos, no portal da ARN, falar mais com eles e para eles em todos os forum. Pois, é
bom lembrar que quem cria as riquezas de uma Nacdo, sdo 0s agentes econdmicos
Consumidores, familias e empresas da Nagdo. Entdo, é preciso atitudes proactivas para a
promocdo e defesa dos consumidores da nacdo Guineense; e finalmente o NIC.gw,
agregamos lhe as infraestruturas chaves publicas, pelo que o NIC.gw passou a ser
também em termos de propostas o NIC.gw e Infraestruturas chaves Publicas, acdes
introduzidas para que a estrutura organizacional possa estar alinhada e responder as
estruturas do Master Plan pelo foram os alinhamentos que entendemos serem precisos
e necessarios depois na nossa Ultima reunido acima referéncia.

2.6-ORGAO ESTATUTARIOS E DE SUPORTES DA ARN

2.6.1-REVISOR OFCIAL DE CONTAS
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REVISOR DE CONTAS ARTIGO- Funcdo do Revisor de Contas

O Revisor de Contas é o érgao unipessoal responsavel pelo controlo da legalidade da
gestdo financeira e patrimonial do ARN e de consulta do Conselho de Administracao

neste dominio.
Nomeagado do Revisor de Contas

A ARN dispde de um revisor de contas nomeado pelo Conselho de Administracdo
mediante concurso publico para um periodo de trés anos.

A remuneracdo do revisor de contas é fixada pelo Conselho de Administracdo mediante
proposta do seu Presidente.

2.7-CONSELHO TECNICO

Composicdo- é composto pelos Diretores operacionais dos diferentes setores de
atividades abrangidos pela regulacdo e incorporados na ARN com um mandato de trés
anos nos termos fixados pelo regulamento interno da ARN.

Tem competéncia para emitir pareceres e realizar estudos que lhe forem solicitados nos
termos dos estatutos e do regulamento interno da ARN

O Conselho Técnico, funciona se sempre que houver necessidades de emitir pareceres
no ambito das suas competéncias e atribuicdes legais ou nos termos dos regulamentos
interno da ARN

Todas deliberacbes das Conselho técnicas devem ser votadas por maioria absoluta e as
suas atas devem ser assinadas por todos os membros presentes.

3-RACIONAL DE FUNCIONAMENTO DO MODELO ORGANIZACIONAL DA ARN DO
FUTURO.

O modelo organico desenvolvido sobre a estrutural atual tem como objetivo operacional
e funcional, assegurar a implementacdo objetiva das vdrias iniciativas estratégicas
previstas no Master Plan da ARN -2026/2030 face aos diagndsticos feitos a Governanca
atual da ARN e os decorrentes dos alinhamentos com o Conselho de Administracdo da
ARN que fora muitos importantes e produtivos.

A descentralizacdo de competéncias ao longo da estrutura hierdrquica da ARN,
minimizando a sobrecarga do Conselho de Administracdao de modo, a permitir um foco
maior na lideranca estratégica da instituicdo; a Core Business da ARN
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O modelo organico infra, tem como objetivo operacional e funcional, assegurar a
implementagdao objetiva das varias iniciativas estratégicas previstas no Master Plan da
ARN -2026/2030 face aos diagnodsticos feitos a Governanca atual da ARN e aos resultados
conseguidos com os necessarios alinhamentos com o atual Conselho de Administracdo
da ARN, mormente o seu Conselho Técnico, de fato um dérgdo extremamente importe
para a vida operacional da reguladora

4-Proposta de organograma funcional ajustado para a ARN do futuro.

B | e

SECRETARIADO EXECUTIVO-ASS. DO CA I mnumummmn]

SGND u ICF*

4.1-Racional de Funcionamento do Modelo

O modelo organico tem como premissa base assegurar a implementacdo das varias
iniciativas estratégicas previstas no Master Plan da ARN. Em termos especificos, o
racional de funcionamento do modelo tem em consideracao o seguinte:

A descentralizacdo de competéncias ao longo da estrutura hierdrquica da ARN, ira
diminuir a sobrecarga do Conselho de Administracao e permitindo o seu maior foco na
lideranca estratégica da institui¢ao;

A agregacdo do item Imagem institucional da ARN, mais bem tratada (e agregado a
Diregdo das Relagdes Externas e Cooperacdo-DREC/DRECI) que estara focada em
enderecar as varias questdes no ambito das RelacBes Externas, cooperacdo,
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Comunicacdo e, Imagem na vertente cuidar mais das Relagdes Institucionais
interna/externa da ARN, numa Unica Dire¢do de areas afins fard com que a agéncia ARN
passa a poder responder perante as varias atividades de cooperacdo institucional,
comunicacdo, Imagem e relagBes publicas com os seus varios stakeholders
internos/externos serd seguramente um ganho de escala para a reguladora, pois, nos dias
de hoje, as imagens institucionais sdo caras as organizacdes e devem ser bem cuidadas
todo o tempo.

O refor¢co do desenvolvimento do departamento da Gestdo e Estratégias dentro da
Direcdo de Gestdo e Estratégias DREC/DRECI, ird planejar e definir as diretrizes
estratégicas para as atividades Core business da ARN, alinhando as a¢des as necessidades
do mercado, as tendéncias tecnoldgicas e as politicas publicas da agéncia.

A nova unidade agregada a Direcdo a componente imagem institucional, estara focada
no planeamento das atividades, na monitorizacdo das imagens institucionais e no reporte
de informacdo de gestdo da mesma ao Conselho de Administracdo de forma permanente.

A Direcdo dos Recursos Humanos — A Direcdo de Gestdao dos Recursos Humanos, que
passara a ter como principal objetivo robustecer a estrutura do pessoal da ARN e, assim,
responder perante os desafios das necessidades de mercado, nomeadamente no que diz
respeito aos quadros qualificados, aspetos de lideranca, organizacao, reforco da cultura
e gestdo estratégica de recursos humanos. Adicionalmente, o DRH terd responsabilidades
ao nivel da comunicacdo interna para melhorar as relagbes interpessoais dos
colaboradores da ARN e continuara com os servicos conexos administrativos da ARN, por
ser uma componente bem integrada nesta direcdo.

Assim, a componente de gestdo administrativa da ARN atualmente integrada no
Departamento dos recursos humanos (DRH) permanecerd, por raz8es acima explicadas.
Contudo, a DRH da ARN ira passar a responder sobretudo pelos desafios do mercado,
nomeadamente no que diz respeito aos aspetos de manutencdo e contratacdo de
qguadros qualificados, aspetos de lideranca, organizacdao, reforco da cultura
organizacional da ARN, e gestdo estratégica de recursos humanos, formacao,
recrutamentos e selegdes.

DEEP- dado a sua importéncia para gestdao de mercados, deve ser reforcado o seu papel
operacional e passar a trabalhar como um verdadeiro Centro de tratamentos,
planeamento e divulgacdo de dados tratados e fidveis.
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De forma alinhada com o Master Plan da ARN, o departamento dos estudos estatisticos
e planeamentos devera funcionar se como Centro de planeamentos e tratamentos e
divulgacdo de dados fidveis e seguros.

Esta unidade departamental ird trabalhar em estrita colaboracdo com as universidades e
com peritos (nacionais e estrangeiros) e dedicar-se-a ao tratamento de dados, a
producdo de informacdo e disseminacdo (usando os canais que serdo dinamizados,
nomeadamente o portal) na ARN, para os consumidores e as empresas, bem como para
os demais stakeholders dos setores regulados.

Esta unidade serd, por isso, responsavel pela pratica de gestdo dos dados planeados,
tratados, e focara a sua intervencdo, numa fase inicial em novas dreas como as redes de
nova geracao, 5G, RNG, Industry 4.0, Cloud Computing e Ciberseguranca.

GAC- A criagdo de um gabinete de apoio direto ao Conselho de Administragao-GAC-
Gabinete de apoio ao CA, apoios mais de natureza do secretariado do CA com fungdes de
providenciar um conjunto de apoios de natureza pessoal e técnica ao funcionamento do
Conselho de Administracao e da ARN no seu todo.

SECA-Secretariado Executivo de apoio ao Conselho de Administragdo
A missdo do Secretariado executivo é a de apoiar o Conselho de Administracdo e

assegurar que este opere de maneira organizada, transparente e alinhada com os
objetivos estratégicos da ARN. Isso inclui facilitar a tomada de decisGes e promover a
comunicacdo eficiente entre os membros do CA e outras partes interessadas nas cadeias
de comandos.

O Secretariado SECA, é um Gabinete de Assessoria técnico multidisciplinar para assessorar
o CA em dreas diferenciadas da Core da ARN.

O reposicionamento do Nucleo NIC.gw que passara a estar focado no desenvolvimento
e resolugdo de problemas a nivel interno, albergando as infraestruturas chaves publicas
é uma das grandes vantagens desse modelo e com ganhos de escalas.

; e finalmente o NIC.gw, agregamos-lhe as infraestruturas chaves publicas, pelo que o
NIC.gw passou a ser também em termos de propostas o NIC.gw e Infraestruturas chaves
Publicas, acdes introduzidas para que a estrutura organizacional possa estar alinhada e
responder as estruturas do Master Plan pelo foram os alinhamentos que entendemos
serem precisos e necessarios depois na nossa Ultima reunido acima referéncia.
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5-Detalhes do Modelo Organizacional

Seguidamente é apresentado o detalhe de cada uma das unidades organicas em termos
da sua missdo, principais atribuices e Key Performance Indicators (KPIs).

5.1-Gabinete de Apoio ao Conselho de Administracao

_J S J _J

SECRETARIADO EXECUTIVO-ASS. DO CA GAC-GABINETE DE APOIOS DIRETOS AO CAJ
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Missdo: Gabinete de apoio ao Conselho de Administragdo
A missdo deste gabinete é a de apoiar o Conselho de Administracdo e assegurar que este opere
de maneira organizada, transparente e alinhada com os objetivos estratégicos da ARN. Isso
inclui facilitar a tomada de decisGes e promover a comunicacdo eficiente entre os membros do
CA e outras partes interessadas nas cadeias de comandos.

Apoiar o Conselho em diversos assuntos tendo responsabilidade nas varias atividades de cariz
administrativo como gestao da agenda do Conselho, tratamento de correspondéncia, arquivo
de informagdo, entre outros. Tem também responsabilidade de suporte as atividades de
representacao do Conselho como a realizagdo de eventos, a programagdo e acompanhamento
de organismos internacionais e outros convidados, entre outros

Principais AtribuigGes
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* Apoiar na realizacdo de eventos internos e externos promovidos ou em que esteja
envolvido a ARN;

* Elaborar programas de rececdo e estadia de visitantes a convite da ARN;

* Efetuar tratamento de correspondéncia e preparacao administrativa dos documentos,
bem como organizacdo e manutencdo dos arquivos de processos, legislacdo e outra
documentacdo relevante;

* Efetuar a marcacdo de entrevistas, atendimento telefénico e secretariado das reunides
dos Conselhos, providenciando o registo das diversas intervencdes;

e Elaborar atas das reunides e submeté-las de imediato aos membros dos Conselhos;

* Efetuar arececdo, tratamento e distribuicdo de documentacdo de e para os membros dos
Conselhos;

* Coordenacdo e apoio logistico aos membros do Conselho de Administracdo e restantes
trabalhadores da ARN nas deslocagcGes em servicos;

* Promover e colaborar, em articulacdo com o Gabinete das Rela¢8es Exteriores,
Comunicacdo e Imagem no tratamento e difusdo de informacdo associada as atividades
do Conselho de Administracdo da ARN;

* Redacdo das deliberagdes emanadas do Conselho e promocgdo da sua publicacdo;

* Traducdo e redacdo de textos em inglés e francés;

KPIs

e Numero de eventos realizados
* % de Atas de reunides face as reunides realizadas

* Tempo médio para tratamento do expediente
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5.2 Secretariado Executivo do Conselho de Administracao
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O Secretariado SECA -Um Gabinete de Assessoria técnico multidisciplinar para assessorar
o CA em dreas diferenciadas da Core da ARN.

O Secretariado Executivo ou Gabinete de Apoio/Assessoria atua como uma estrutura de
suporte direto ao Conselho de Administragao, com fungdes de coordenacgdo, assessoria
técnica, administrativa e institucional.

Missdo: A missdo do Secretariado executivo é a de apoiar o Conselho de Administragdo e
assegurar que este opere de maneira organizada, transparente e alinhada com os objetivos
estratégicos da ARN. Isso inclui facilitar a tomada de decisGes e promover a comunicacao
eficiente entre os membros do CA e outras partes interessadas nas cadeias de comandos.

Principais Atribuicdes
5.2.1 Apoio Técnico e Estratégico ao CA

e Preparar notas técnicas, relatérios e pareceres para apoiar a tomada de decisdo do
Conselho de Administracao.

e Acompanhar projetos estratégicos da instituicdo (ex.: implementacdo do 4G/5G, politica
de universalizacdo do acesso, modernizacdo das TIC).
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e Fornecer assessoria em politicas publicas de comunicacgdes eletrdnicas, radiodifusao e TIC.
e Apoiar na andlise de documentos e dossiés submetidos por operadores, parceiros e
ministérios.

5.2.2 Coordenacao Institucional e Governanga

e Servir como elo entre o CA e os diferentes departamentos técnicos e administrativos.
e Coordenar a agenda institucional do CA e dos administradores.

e Preparar reunides, atas e relatérios do Conselho de Administracao.

e Assegurar o seguimento das decisdes e instrucdes emanadas do CA.

5.2.3. Rela¢des Externas e Cooperacao

e Representar (ou preparar documentacdo para) a ARN em reunides e eventos
internacionais (ex.: CEDEAO, UEMOA, Unido Africana, UIT, ARCTEL, etc.).

e Apoiar na gestdo de parcerias e cooperacao técnica internacional.

e Redigir e acompanhar protocolos, memorandos e relatérios de atividades conjuntas.

5.2.4 Comunicag¢ao e Imagem Institucional

e Preparar discursos, comunicados de imprensa e intervencdes oficiais da Direcdo.

e Colaborar na estratégia de comunicagao publica e digital (site, redes sociais, boletins,
relatérios anuais).

e Garantir a coeréncia da mensagem institucional em todos os canais.

5.2.5. Planeamento e Controlo Interno

e Apoiar na elaboracdo e acompanhamento do plano estratégico e plano anual de
atividades.

¢ Monitorar indicadores de desempenho e resultados institucionais.

e Acompanhar projetos transversais de regulacdo, inovacdo ou modernizagdo
administrativa.

5.2.6. Conformidade, Etica e Transparéncia
e Assegurar o cumprimento das normas internas e externas (leis, regulamentos, cédigos de

conduta).
e Apoiar na gestdao documental e arquivistica de processos regulatoérios.
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e Promover praticas de boa governanca e transparéncia institucional.

KPIs

1. Eficiéncias administrativa e processual,
2. Qualidade e conformidade regulatoria, e
3. Suporte estratégico e institucional.

5.2.7. Eficiéncia Administrativa

- Meta
KPI Descrigao .
Sugerida
Tempo médio de resposta a Mede a rapidez com que o assessor responde a <48 horas
solicitacOes internas/externas pedidos de informagdo, minutas ou despachos. Uteis

Percentagem de tarefas/documentos entregues
dentro do prazo definido pela Diregao ou Conselho  >95%
de Administragao.

Cumprimento de prazos
administrativos e regulatdrios

Taxa de retrabalho em Mede a qualidade das minutas e documentos

. . . . <5%
documentos oficia produzidos (quantos precisam ser corrigidos). °

Tempo médio de tramitagdo  Tempo entre a entrada e a conclusdo de processos < 10 dias
de processos administrativos ou regulatorios. Uteis

5.2.8. Gestao Documental e de Informacgao

Meta
KPI Descrigao .
¢ Sugerida
Percentual de documentos Mede a conformidade com a politica de arquivo
. - . 100%
arquivados corretamente fisico e digital da ARN.
Taxa de digitalizacdo de Percentual de processos tratados de forma digital > 80%
e (0]

processos (em sistema interno ou e-mail institucional).
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Conformidade com normas de  Mede incidentes de violacdo de confidencialidade

sigilo e prote¢ao de dados ou ma gestdo de informacao. 0 Incidentes
5.2.9 Comunicagao e Apoio Institucional
KPI Descricao Meta Sugerida

Avaliacdo interna da qualidade do apoio prestado

. o >4 em escala
(ex.: organizacdo de reunides, atas,

Satisfacdo dos dirigentes e

departamentos apoiados N de 1-5
correspondéncia).

Numero de reunides e eventos Mede a eficiéncia na gestdo de agendas e >95% sem
organizados sem falhas eventos institucionais. falhas
Percentual de comunicagBes Mede a qualidade linguistica e formal das 100%
oficia revisadas e conformes  comunicacGes expedidas. Conformes
5.2.10 Apoio Estratégico e Projetos

- Meta
KPI Descrigao .

Sugerida

Participagao em projetos Percentual de envolvimento em iniciativas como > 80%
estratégicos da ARN consultas publicas, relatérios setoriais, etc. B °
Numero de melhorias Quantas propostas de simplificacdo ou inovagao =2 por
administrativas implementadas processual foram sugeridas e aplicadas. semestre
5.2.11 Conformidade, Etica e Capacitacdo
KPI Descrigao Meta Sugerida

Incidéncias de ndao conformidade ética Registo de ocorréncias ou reclamacdes

. . 0 Ocorréncias
ou disciplinar formais.

Participacao em formacdes
obrigatérias (transparéncia, RGPD, TIC
etc.)

Percentagem de cursos concluidos

0,
’ dentro do prazo. 100%
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Cumprimento do cddigo de conduta e Avaliagdo qualitativa do 100%

i comportamento e uso de meios da .
uso correto de recursos publicos o Conformidade
instituicdo.

5.2.12 Observagao

Esses KPls podem ser acompanhados trimestralmente através de:

e Fichas de desempenho individuais,

e Relatdrios de atividades do secretariado,

e Painel de controlo (Power BI, Excel, ou sistema interno),

e E avaliagcdes qualitativas pelos diretores e gestores de area.

5.3-Diregdo das RelagGes Exteriores, Comunicagao e Imagem
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Missao

Desenvolver iniciativas de cooperacdo e promover a participacdo da ARN em organizacOes,
organismos e instituicdes internacionais, bem como assegurar a divulgacdo de informacdo para o
exterior através de uma salutar gestdo dos meios de comunicacdo. Assegurar a Edicdo e a
divulgacdo de informacdo mediante a gestdo de meios de comunicacdo (interna e externa),
realizando a comunicacdo institucional com para o mercado e outros stakeholders, apoiando aos
utilizadores dos servicos de telecomunicacdes e TIC.

Principais AtribuigGes

* Assegurar a gestdo de meios de comunicacdo interna e externa, envolvendo nomeadamente
uma articulagdo com a imprensa;

* Promover a imagem institucional da ARN acompanhando o desenvolvimento de publicacdes
de natureza técnica e institucional, bem como as campanhas informativas que sejam
lancadas;

* Apoiar a realizagcdo de eventos internos e externos promovidos ou em que esteja envolvido a
ARN;

* Acompanhar o desenvolvimento de assuntos de natureza internacional, bem como
assegurar a intervencdo da ARN nas organizacdes regionais e internacionais relevantes no
dominio dos sectores postal, telecomunicacdes e tecnologias de informacao;

* Desenvolver e acompanhar iniciativas de cooperacdo bilateral, multilateral e técnica, bem
como a cooperacdo institucional com os paises de lingua oficial portuguesa;

* Promover, de forma alinhada com o Departamento dos RH, a divulgacdo interna das
intervencgdes e posicBes assumidas pela ARN nos organismos e instancias regionais e
internacionais;

Indicadores

* Numero de a¢Ges de Cooperacdo

* Numero de boletins informativos produzidos e divulgados
* % de relatodrios estatisticos publicados

* Numero de performance tables disponibilizadas

* Numero de eventos internacionais com participacdo da ARN
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* Numero de protocolos de cooperacdo definidos

* Numero de eventos organizados pela ARN

* Numero de campanhas de comunicacao realizadas
* % de execucdo do plano de comunicacdo

* % de execucdo do plano de atividades das areas

5.4-Direcao da Radiocomunica¢ao e Engenharia
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Missao:

Coordenar, gerir, dirigir e administrar a regulacdo dos recursos raros, nomeadamente o
espectro radioelétrico, as posi¢cdes orbitais e a numeracdo, apresentando propostas de
criacdo, modificacdo, reforma ou extincdo de regulamentos, planos e outros atos
necessarios a sua efetiva utilizacdo dos referidos como recursos raros, propriedades
inaliendveis, do Estado, de acordo com as normas legais em vigor.

Coordenar a homologagao e certificagdo dos equipamentos terminais de
telecomunicac8es que utilizem o espectro radioelétrico e se liguem as redes publicas de
telecomunicacGes do pais e mediante o cumprimento das normas legais em vigor, de
forma a evitar danos nas redes de telecomunicacdes, interferéncias prejudiciais,
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interrupcdes no funcionamento servicos de telecomunicacdes e operacdo de terminais
roubados ou adulterados.

Coordenar, planear e avaliar a execucdo dos processos de controlo técnico do espectro
radioelétrico e homologacdo dos equipamentos, mediante o cumprimento do
ordenamento juridico em vigor e do disposto nos titulos de autorizacdes, para que os
servicos de telecomunicacdes sejam prestados com legalidade, seguranca, cobertura e
continuidade.

AtribuigGes e responsabilidades:

a. Coordenar a elaboracdo e propor processos, procedimentos, instrucdes de
trabalho, formatos e outros instrumentos de trabalho para a regulacdo do uso e
exploracdo dos recursos raros.

b. Coordenar a elaboracdo de propostas de criacdo, modificacdo, reforma ou
extingcdo de normas aplicadas a drea de utilizacdo e exploracdo dos recursos raros,
e submeté-las as instancias superiores para aprovacao.

c. Coordenar com as Unidades Administrativas sob sua responsabilidade, a
identificacdo para criacdo, modificacdo, reforma ou extincdo de regulamentos
para executar a gestdo, o controlo dos recursos raros e homologacdo de
equipamentos, e apresentar ao Conselho de Administracdo para aprovacao.

d. Coordenar a execugdo, acompanhamento e supervisdo dos procedimentos de
regulamentacdo da utilizacdo e exploracao dos recursos raros.

e. Coordenar a elaboracdo de propostas para o Plano Nacional de Atribuicdo de
Frequéncias e para o Quadro Nacional de Atribuicdo de Frequéncia.

f. Coordenar a elaboracdo de propostas de modificacdo ou atualizacdo do Plano
Nacional de Atribuicdo de Frequéncias, e do Quadro Nacional de Atribuicdo de
Frequéncias e do Plano Nacional de Numeracao.

g. Coordenar a elaboracdo de propostas de criacdo, modificacdo, reforma ou
extincdo de regulamentos complementares sobre numeracdo, sinalizacdo,
transmissdo, sincronizacdo, portabilidade, entre outros, e apresentd-los para
aprovacao da entidade competente.

h. Coordenar a elaboracdo e atualizacdo de propostas para canalizacdo de faixas de
frequéncia.
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i. Coordenar a elaboracdo de propostas para a deslocalizacdo, reorganizacdo e
reutilizacdo do espectro radio, de forma a otimizar a sua utilizacdo, e preparar o
relatorio para compensacao, se aplicavel.

j.  Coordenar, formular e apresentar propostas de valorizacdo e condicdes
econdmicas para a alocacdo, utilizacdo e exploracdo do espectro radioelétrico,
pagamentos periddicos das taxas e direitos de utilizacdo de frequéncias para a
prestacdo de servicos de telecomunicacdes e radiodifusao.

k. Coordenar a elaboracdo de propostas para criacdo, modificacdo, reforma do
Plano Nacional de Numeracdo de modo a acomodar novos servicos de
telecomunicacdes, e submeté-las a aprovacdo da entidade competente.

AtribuigGes e Responsabilidades

|.  Coordenar, formular e apresentar propostas de valorizacdo e condicdes
econdmicas para a atribuicdo, utilizacdo e exploragdo dos recursos de numeracao,
pagamentos periddicos das taxas e direitos de utilizacdo dos recursos de
numeracao para a prestacdo de servigcos de telecomunicagdes.

m. Coordenar a elaboracdo de propostas para criacdo, modificacdo, reforma ou
extincdo de regulamentos de administracdao e controlo das frequéncias de uso
reservado a seguranga nacional, e submeté-las a aprovacdo da autoridade
competente.

n. Coordenar a elaboracdo de relatérios para a determinacdo das frequéncias a
atribuir por concurso publico e aquelas para as quais podera ser estabelecida uma
limitacdo para a sua atribuicdo.

o. Coordenar o estabelecimento dos requisitos, o conteldo, as condi¢des, 0s prazos
e as etapas dos titulos de autorizacdes para a utilizacdo e exploracdo dos recursos
raros.

p. Coordenar a investigacdo de operacBGes ndo autorizadas ou irregulares no
dominio do espectro radioelétrico, dos recursos de numeracdo e dos servigos de
radiodifusao.

g. Coordenar as atividades relativas ao encerramento de estacdes ndo autorizadas
de servicos de radiodifusdo.

r. Coordenar a fiscalizacdo e a avaliacgdo do controlo técnico do espectro
radioelétrico, dos servicos de radiodifusdo, a homologacdo de equipamentos
terminais e a execugdo do procedimento administrativo sancionatdrio realizado
por esta Direcao.
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s. Coordenar com as agéncias e entidades do Estado para tratar de questdes
relacionadas com as telecomunicacGes em termos de seguranca do Estado,
emergéncias e entrega de informacgbes para investigacdes judiciais, dentro do
devido processo legal.

t. Coordenar questdes relacionadas com o desenvolvimento e entrega de planos de
contingéncia para prestadores de servicos, bem como agdes para a restauracao
de servicos e recuperacdo de redes em caso de emergéncia ou de forga maior.

u. Formular, avaliar e apresentar as necessidades de aquisicdo de equipamentos,
pacotes, sistemas informaticos e servicos de consultoria no ambito da
regulamentacdo, em coordenagdo com o Conselho de Administracdo.

v. Coordenar o atendimento dos pedidos de suspensdo dos servigos gerais de
telecomunicagdes.

w. Orientar a formulacdo e supervisionar, avaliar e reportar o cumprimento dos
planos anuais de trabalho das Unidades Administrativas sob sua responsabilidade.

Xx. Cumprir outras tarefas e responsabilidades atribuidas pelo Conselho de
Administracao.

Indicadores

1. Taxa de utilizagdo do espectro: mede a percentagem do espectro disponivel que
estd efetivamente em uso, ajudando a identificar areas de potencial subutilizacdo
ou sobrecarga.

2. Numero de licengas emitidas: indica a quantidade de operadores ou servigos
autorizados a usar o espectro, refletindo a abrangéncia da gestao.

3. Tempo de emissdo de licengas: avalia a eficiéncia do processo de concessdo de
licengas, quanto tempo leva para emitir uma autorizacgao.

4. Conformidade regulatdria: percentagem de operadores que cumprem as normas
e limites estabelecidos para o uso do espectro, garantindo uma gestao eficiente
e segura.

5. Incidentes de interferéncia: numero de casos reportados de interferéncias que
afetam a qualidade dos servicos, indicando a eficacia na coordenacdo e controle
do uso do espectro.

6. Capacidade de planejamento e alocagdo: avaliagdo da precisdo e eficiéncia na
alocacdo de faixas de frequéncia para diferentes servicos e setores.

7. Atualizagdo e manutengdo do banco de dados do espectro: frequéncia e precisdao
na atualizacdo das informacGes sobre o uso do espectro, essenciais para uma
gestdo eficaz.
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8. Taxa de utilizagdo do espectro: mede a percentagem do espectro disponivel que
esta efetivamente em uso, ajudando a identificar areas de potencial subutilizacdo
ou sobrecarga.

9. Numero de licengas emitidas: indica a quantidade de operadores ou servigos
autorizados a usar o espectro, refletindo a abrangéncia da gestao.

10. Tempo de emissdo de licengas: avalia a eficiéncia do processo de concessdo de
licencgas, quanto tempo leva para emitir uma autorizacgdo.

11. Conformidade regulatéria: percentagem de operadores que cumprem as normas
e limites estabelecidos para o uso do espectro, garantindo uma gestdo eficiente
e segura.

12. Incidentes de interferéncia: numero de casos reportados de interferéncias que
afetam a qualidade dos servicos, indicando a eficacia na coordenacdo e controle
do uso do espectro.

13. Capacidade de planejamento e alocagdo: avaliagdo da precisdo e eficiéncia na
alocacdo de faixas de frequéncia para diferentes servicos e setores.

14. Atualizacao e manutencdo do banco de dados do espectro: frequéncia e precisdo
na atualizacdo das informacdes sobre o uso do espectro, essenciais para uma
gestdo eficaz.

5.5-Direcao da Regulamentacao, Assuntos Juridicos, Promoc¢ao e Defesa dos
Consumidores
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Missao:

Assessorar, coordenar e controlar a gestdo juridica institucional, através da aplicacdo do
ordenamento juridico vigente para conferir seguranca juridica aos atos administrativos
institucionais.

Coordenar a concecdo e gerir os titulos de autorizacdes para a prestacdo de servicos de
telecomunicaces, de radiodifusdo por assinatura e de atividades relacionadas com o
comércio eletronico e a assinatura eletronica e a utilizacdo das redes de
telecomunicacdes, mediante a aplicagdo do regime juridico vigente, de modo que
prevaleca o interesse publico e geral.

Gerir, executar e supervisionar o atendimento das solicitacBes (solicitacGes de
informacdo, reclamacdes, queixas e sugestdes) apresentadas pelos assinantes, clientes e
utilizadores dos servicos de telecomunicacgdes, de radiodifusdo e dos servicos, através da
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implementagao de processos que assegurem o atendimento com exceléncia, com o
objetivo de auxiliar os cidaddos a exercerem os seus direitos e obrigacdes de acordo com
o ordenamento juridico vigente

Atribuicdes e responsabilidades:

1.

10.

11.

12.

Coordenar a prestacdo da assessoria juridica a autoridade maxima da ARN na
tomada de decisdes de acordo com a Constituicdo, legislacdo e demais
regulamentacdo em vigor.

Coordenar a realizacdo de estudos e assessoria de natureza juridica no quadro
das competéncias da ARN.

Propor a mais ampla divulgacdo e educacdo sobre a legislacdo dos sectores postal
e de telecomunicagdes no seio do ARN e junto da comunidade em geral.
Coordenar a compilacdo e a andlise da legislacdo aplicavel ao sector por forma a
detetar insuficiéncias ou justaposicdes e consequente correcdo por medidas
legislativas e regulamentares adequadas.

Pronunciar-se sobre as providéncias legislativas do sector das comunicacgdes.
Coordenar, acordar e apresentar planos, processos, procedimentos e outros
regulamentos relativos aos processos sob a sua responsabilidade, e monitorizar a
sua aplicacdo e conformidade.

Aprovar formatos e instru¢des de trabalho referentes aos processos sob sua
responsabilidade, e monitorizar a sua aplicagcdo e cumprimento.

Coordenar a prestacdo da assessoria juridica sobre a correta aplicacdo e
interpretacdo das normas legais, sobre quest®es relacionadas com a missdo
institucional e nas areas de direito aplicaveis.

Orientar a formulacdo, supervisionar, avaliar e reportar o cumprimento dos
planos anuais de trabalho da Diregao.

Propor e participar na elaboracdo e atualizacdo das normas legais que regulam o
setor e a gestdo da instituicdo.

Legalizar os projetos de acordos, regulamentos, resolugdes, contratos,
convencdes e outros instrumentos legais solicitados pela autoridade institucional.
Propor processos, procedimentos, orientacdes, instrucdes de trabalho, formatos
e outros instrumentos de trabalho para a concessdo, renovacdo, cedéncia,
transferéncia, alienacdo, extincdo, modificacdo e administracdo de titulos de
autorizacBes para a prestacdo de servicos de servicos de telecomunicacdes,
instalacdo e/ou exploracdo de redes de telecomunicacses, incluindo servigos de
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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radiodifusdo por assinatura e atividades relacionadas com a tecnologia eletrdnica
comércio e assinatura eletronica.

Identificar os requisitos para a criacdo, modificacdo, reforma ou extingdo do
regulamento de gestdo de titulos de autoriza¢Oes para a prestacdo de servicos de
telecomunicacGes e/ou instalacdo e exploracdo de redes de telecomunicacGes,
incluindo os servicos de radiodifusdo por subscricdo e as atividades relacionadas
com o comércio eletrénico e a assinatura eletrdnica, e submeté-lo a aprovacao
da autoridade competente.

Executar e gerir os procedimentos de concessdo, renovagdo, cessao,
transferéncia, alienacdo, modificacdo, cessacdo e administracdo de titulos de
autorizacBes para a prestacdo de servicos, exploracdo de servicos de
telecomunicacgGes e instalacdo e/ou exploracdo de redes de telecomunicacgdes,
de radiocomunicacdes, incluindo servigcos de transmissdo por subscricdo e
atividades relacionadas com o comércio eletrénico e assinatura eletrénica.
Executar o processo de autorizacdo de prorrogacdo de prazos para a instalagdo e
exploracdo de redes e/ou prestacdo de servicos de telecomunicacdes, incluindo
os servicos de radiodifusdo por subscricdo e prestacdo de servicos postais.
Manter o controlo sistematico sobre o cumprimento do estabelecido nas licengas
e registos dos operadores de redes e prestadores dos servicos de
telecomunicagdes e de radiodifusdo.

Definir, em colaboracdo com as Diregdes concernentes, os modelos de
autorizacBes dos servicos e redes de telecomunicacdes, radiocomunicacdes e etc.
Executar concursos publicos convocados pela ARN para atribuicdo de titulos de
autorizagBes para a prestagao de servigos de servicos de telecomunicagbes e
instalacdo e/ou exploracdo de redes de telecomunicacdes e atividades
relacionadas com o comércio eletronico e assinatura eletronica.

Gerir o procedimento de aprovacdo de contratos de adesdo e revenda de servigos
de telecomunicacdes.

Gerir o procedimento de registo de servicos de certificacdo por terceiros ligados
a entidades certificadoras de informacao.

Gerir o procedimento de autorizacdo de alteracdes de controlo de fornecedores
de servicos de telecomunicacdes.

Notificar o incumprimento das obrigacdes estabelecidas nos titulos de
autorizacBes dos prestadores de servicos. Prestadores de servicos e exploradores
de redes de telecomunicag®es, incluindo os servicos de radiodifusdao por
subscricdo e as atividades relacionadas com o comércio eletrénico e a assinatura
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eletronica, para instauragdo do procedimento administrativo das entidades
sancionadas.

23. Propor processos, procedimentos, instrucdes de trabalho, formatos e outras
ferramentas de trabalho para satisfazer as necessidades dos assinantes, clientes
e utilizadores dos servicos, de telecomunicacdes e radiodifusdo.

24. Gerir o atendimento das necessidades dos assinantes, clientes e utilizadores dos
servicos postais, servicos de telecomunicacgles, e de radiodifusdo, perante os
prestadores dos referidos servicos e encaminhar para as correspondentes
direcdo.

25. Analisar as necessidades dos assinantes, clientes e utilizadores dos servicos de
telecomunicacdes, e radiodifusdo para identificar e propor modificacdes aos
regulamentos existentes e identificar acdes de controlo em coordenagdo com as
diregcdes competentes.

26. Planear e implementar programas e atividades de educacdo e sensibilizacdo dos
consumidores de servicos de telecomunicagdes, de servicos radiodifusdo sobre
0s seus direitos.

27. Planear e implementar inquéritos para obter a percecdo dos assinantes, clientes
e utilizadores de servigos de telecomunicac¢des, dos servicos e radiodifusado.

28-Cumoprir outras disposicdes e delegacdes emitidas pelo Conselho de Administracao.

Indicadores:

1. Indice de satisfacio dos consumidores: mede o nivel de satisfacio dos
consumidores atendidos pelos servicos de defesa e promocdo, indicando a
efetividade das a¢des de protecdo ao consumidor.

2. Numero de denuncias e reclamacgdes resolvidas: avalia a quantidade de casos
recebidos e solucionados, refletindo a eficiéncia na resolu¢cdo de questdes dos
consumidores.

3. Tempo médio de resolugao de processos juridicos e administrativos: indica a
agilidade na tramitacdo e resolucdo de processos relacionados a regulamentacdo
e defesa do consumidor.

4. Percentual de regulamentagdes atualizadas e implementadas: mede a proporgao
de normas e regulamentos revisados ou criados que estdo em vigor e sendo
aplicados efetivamente.




Modelo Operacional Funcional da ARN-2026-2030

Numa economia de mercado, o ecossistema regulatdrio robusto é a base do crescimento e do
desenvolvimento econémico e social sustentdvel de um pais

5. Numero de campanhas de conscientizagdo realizadas: avalia a quantidade de
acdes de promocdo dos direitos do consumidor realizado ao longo do periodo.

6. Taxa de conformidade dos fornecedores as regulamentagdes: mede a
percentagem de empresas ou fornecedores que cumprem as normas
estabelecidas, refletindo a eficacia da fiscalizagao e orientagao.

7. Indice de recursos juridicos ganhos em defesa do consumidor: avalia a quantidade
de processos ou acdes judiciais favoraveis aos consumidores, demonstrando a
forca da atuacdo juridica.

8. Numero de parcerias e agdes conjunta com outras instituigdes: indica a
colaboracdo com drgdos publicos, entidades civis e setor privado na promogao
dos direitos do consumidor.

5.5-Direcao de Mercados e Acompanhamentos dos Operadores
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Missao:

Coordenar a analise do impacto regulatério e de mercado do setor das telecomunicacgdes,
respeitando o ordenamento juridico aplicavel.

Atribuigdes e responsabilidades
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a) Propor processos, procedimentos, orientacOes, instrucdes de trabalho, formatos e
outras ferramentas de trabalho para estudos, analises estatisticas e de mercado

b) Coordenar a definicdo dos métodos e modelos de célculo de custos para a aplicacdo
das tarifas de interligacdo e de acesso, e submeter a aprovacdo da instancia competente

Coordenar a elaboracdo dos relatorios sobre o comportamento do mercado das
telecomunicacdes e postal, determinando a eventual existéncia de distorcbes que
afetem a concorréncia ou violem direitos dos assinantes e utilizadores, incluindo
regras especiais para os prestadores que, individual ou coletivamente, tenham
poder significativo de mercado, para evitar o abuso de posicdes dominantes e
prevenir condutas anti concorrenciais no sector de telecomunicagdes.
Coordenar a elaboracdo de propostas de criacdo, modificacdo, reforma ou
extincdo de regulamentacdo ex ante sobre o comportamento do mercado das
telecomunicacdes, determinando a eventual existéncia de distor¢des que afetem
a concorréncia ou violem direitos dos assinantes e utilizadores, bem como
determinando a existéncia de prestadores que, individualmente ou em conjunto,
exercer poder significativo de mercado, incluindo regras especiais para os
prestadores que, individual ou coletivamente, tenham poder significativo de
mercado e se submetam a aprovacdo da autoridade competente.

Coordenar a elaboracdo dos relatdrios para determinar novos mercados
relevantes ou rever os ja estabelecidos.

Coordenar a elaboracdo de modelos de valorizacdo econdmica para a afetacdo e
utilizagcdo, exploracdo e/ou aproveitamento do espectro radioelétrico, em
colaboracdo com a DRE e submeté-los a aprovacdo da autoridade competente.
Coordenar a elaboracdo de propostas de criacdo, modificacdo, reforma ou
extincdo de regulamentos para a fixacdo do valor dos direitos de atribuicdo de
titulos de autorizacdo, das taxas de utilizacdo do espectro radioelétrico, das taxas
de utilizacdo dos recursos de numeracdo e das taxas de emissdo de certificados
de homologacdo e de conformidade dos equipamentos terminais de
telecomunicac8es, em colaboracdo com a Direcdo de Gestdo dos Recursos Raros,
em colaboragdo com as dire¢cdes concernentes e apresenta-los a aprovacao da
entidade competente.
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Coordenar a elaboracdo de estudos e relatdrios para estabelecer o pagamento de
taxas para procedimentos de concessao de titulos de autorizagdes, renovagdes,
modificacBes, registos, certificacdes ou outras atividades ou servigos
administrativos.

Coordenar a definicdo de modelos de analise da competicdo no mercado dos
sectores de telecomunicagdes e TIC.

Coordenar os estudos com vista a analisar o impacto das novas tecnologia e
servicos sobre a economia, o nivel de competitividade e os usuarios dos servicos
dos sectores das telecomunicagdes e TIC.

Acompanhar, analisar e avaliar a concorréncia entre as entidades licenciadas e os
servicos por elas prestados e seus desempenhos.

Coordenar a analise e avaliacdo da situacdo e o desenvolvimento do mercado das
telecomunicacdes e TIC.

Coordenar a andlise de pedidos de alteracdo de capital social, transferéncias,
cisdo, fusdo, incorporacdo e transformacdo das entidades autorizadas.

Apreciar e informar situacdes de diferendos entre operadores do sector e apoiar
a resolucdo de conflitos quando esteja em causa o cumprimento de medidas
regulatérias ou quando se verifiguem condi¢cBes que envolvam alteracdo de
estruturas de mercado.

Realizar estudos com vista a avaliar altera¢Bes dos aspetos econdmicos relativos
a interligacdo, estrutura de custos e rentabilidade dos servicos das entidades
licenciadas ou registadas.

Coordenar a realizacdo de estudos para verificar a existéncia de subsidios
cruzados entre empresas prestadoras de servigcos de telecomunicagdes.

Realizar estudos com vista a definicdo de modelos de custeio a serem seguidos
pelas entidades licenciadas.

Analisar os relatdrios de contas das empresas licenciadas e emitir os relatérios
pertinentes.

Elaborar estudos e relatérios tarifarios para os servicos de telecomunicacdes.
Elaborar relatdrios sobre a expansdo e o desenvolvimento dos servicos de
telecomunicacGes e TIC.

Elaborar relatorios sobre impacto regulatorio.

Elaborar propostas para criar, modificar, reformar ou extinguir regulamentos de
contabilidade regulamentar administrativa de servigos e submeté-las a aprovacéo
da autoridade competente.
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Desenvolver projetos para a implementacdo de instrumentos permanentes de
extracdo e consolidacdo de informacdo do setor das telecomunicacdes e
submeté-los a aprovacao da autoridade competente.

Coordenar a promocgdo de iniciativas no contexto do desenvolvimento de
cendrios de implementacdo de novos servicos, tendo em conta o ambito da
convergéncia.

Propor medidas para a universalizacdo de servicos e redes de telecomunicacdes
e servicos postais.

Cumprir outras atribuicdes e responsabilidades que lhe sejam atribuidas pelo Conselho
de Administragao.

Indicadores:

fndice de conformidade dos operadores: mede a percentagem de operadores que
cumprem as normas e regulamentos estabelecidos, indicando a eficacia do
acompanhamento e fiscalizacdo.

Numero de inspe¢des e auditorias realizadas: avalia a quantidade de agdes de
monitoramento feitas para garantir o cumprimento das regras pelos operadores.
Tempo médio de resposta a solicitagdes e denuncias: indica a agilidade na analise
e resolucdo de questdes relacionadas aos operadores no mercado.

Taxa de resolugdo de problemas identificados: mede a percentagem de questdes
ou irregularidades detetadas que foram resolvidas ou sanadas.

Numero de relatérios de acompanhamento de mercado produzidos: avalia a
guantidade e qualidade dos relatdrios de andlise de mercado e desempenho dos
operadores.

[ndice de satisfagdo dos operadores com o acompanhamento: mede o grau de
satisfacdo dos operadores em relacdo ao suporte, fiscalizacdo e orientacdes
recebidas.

Participacao de mercado dos operadores regulados: acompanha a evolugao da
participacdo de mercado dos operadores sob fiscalizacdo, ajudando a entender o
impacto das acBes regulatorias.

Numero de agbes corretivas e penalidades aplicadas: indica a quantidade de
medidas disciplinares ou corretivas tomadas em funcdo de irregularidades
detetadas.5.6-Dire¢do de Comunicagdo e Sistema de informacg&do
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Missao

Garantir a gestdo e otimizacdo dos sistemas informaticos, tecnologias e telecomunicacdes e a
sua adequabilidade as necessidades presentes e futuras da organizacdo.

Principais Atribuicdes

* Definir e garantir a implementacao da estratégia de desenvolvimento das tecnologias de
informacdo e comunicacgado (infraestruturas, hardware e software), promovendo a
incorporacao de novas ferramentas que respondam as necessidades da atividade e a
necessidade de melhoria continua

* Implementar, assegurar, e gerir as infraestruturas de suporte (rede de comunicagdes, parque
informatico, software, hardware), assegurando o seu funcionamento, gestdo e atualizacdo

* Assegurar a execugao e coordenacdo técnica de tarefas de operagao, manutengdo e
administracao dos diferentes componentes do sistema informatico, incluindo redes, bases
de dados e aplicagdes, garantindo a sua qualidade e a sua monitorizagdo permanente
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Implementar mecanismos necessarios de seguranca do sistema informatico, garantindo a
privacidade e a integridade quer dos varios componentes que formam os sistemas
informaticos e de comunicagdes, quer da informacdo constante dos ficheiros informaticos
centralizados ou que circulem na rede de ligacdes telematicas

Propor solucg®es de evolugdo da infraestrutura de suporte tecnoldgico dos sistemas de redes
de comunicacdo e elaborar propostas de aquisicao de sistemas aplicacionais e de
equipamentos necessarios ao suporte das atividades

Garantir a correta gestdo dos meios informaticos (software e hardware), elaborando e
mantendo atualizado o cadastro dos meios informaticos

Resolver as solicitacdes de apoio enviadas pelas unidades organicas

Indicadores

Taxa de Execucdo do Plano Estratégico de Sl

Tempo médio de resposta as solicitagcdes internas

% de resposta as solicitagdes internas

Taxa de resolugdo das solicitagdes interna

Grau de operacionalidade dos sistemas de informacao
Execucdo da Politica de Copias de seguranca
Parecerdes emitidos vs. Parecerdes solicitados

% de execuc¢do do plano de atividades da drea
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5.7 Direcao das Finangas da ARN
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Missao:

Coordenar, acompanhar e controlar a gestdo institucional nas dreas financeira,
observando as normas legais em vigor e os mecanismos de controlo definidos pelas

instituicGes competentes e pela autoridade maxima da organizacdo, de acordo com o
planeamento institucional.

Atribuicbes e responsabilidades: ARN — Autoridade Reguladora Nacional das
Comunicag0es eletrénicas e TIC da Guiné-Bissau, que, como entidade administrativa
independente, precisa de uma Dire¢do das Finangas (ou Dire¢do Administrativa e

Financeira) sélida para garantir transparéncia, sustentabilidade e boa gestdo dos recursos
publicos e préprios.
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5.7.1 Fung¢ao Geral

A Diregdo das Finangas ¢ responsavel por planear, gerir, controlar e reportar todos os
aspetos financeiros, orgamentais, patrimoniais e de aprovisionamento da entidade.
O seu objetivo principal é assegurar a utilizagdo eficiente, legal e transparente dos
recursos financeiros da ARN, de acordo com as normas nacionais e internacionais de
gestdo publica e com as orientacdes do Conselho de Administracdo.

5.7.2 Principais Atribuicdes

5.7.2.1 Planeamento e Gestdao Or¢camental

Elaborar o projeto de orgamento anual da ARN, em articulagdo com as diregdes
técnicas.

Controlar a execugdo orgamental e propor ajustes ou revisdes quando
necessario.

Preparar relatdérios perioddicos de execugao financeira para o Conselho de
Administracdo e entidades de tutela (Ministério das Financas, Tribunal de
Contas, etc.).

Garantir o equilibrio entre receitas préprias (taxas regulatdrias, licengas, etc.) e
despesas operacionais.

5.7.2.2 Gestao Financeira e Contabilidade

Assegurar a contabilidade geral e analitica da instituicdo, de acordo com o plano
de contas publico e normas de auditoria.

Processar pagamentos, cobrangas e reconciliagdes bancdrias.

Gerir fluxos de caixa, fundos de maneio e contas bancarias.

Preparar as demonstragdes financeiras anuais e coordenar as auditorias internas
e externas.
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5.7.2.3 Gestao de Receitas e Taxas Regulatorias

e Supervisionar a cobranga das taxas de licenciamento, supervisao e outras
receitas préprias da ARN.

e Manter controlo atualizado das contas de operadores e entidades reguladas.

e Garantir a transparéncia e rastreabilidade de todas as receitas.

5.7.2.4 Gestao Patrimonial e Logistica

e Gerir o inventdrio de bens mdveis e imdveis, equipamentos e veiculos.

e Coordenar processos de aquisicdo, contratacdo publica e gestdo de
fornecedores.

e Assegurar a manutengao das infraestruturas e ativos da instituicdo.

5.7.2.5 Controlo Interno e Transparéncia

e Implementar mecanismos de controlo interno financeiro e de gestdo de riscos.

e Assegurar o cumprimento das normas legais e regulatérias sobre finangas
publicas.

e Cooperar com os drgaos de fiscalizagdo (Inspecao-Geral de Finangas, Tribunal de
Contas, auditorias externas).

5.7.2.6 Apoio Estratégico e Institucional

e Fornecer dados financeiros e projegdes para apoiar a tomada de decisdo do
Conselho de Administracgao.

e Participar na elaboragdo do Plano Estratégico e do Relatério de Contas Anual.

e Apoiar projetos de investimento, cooperagao e financiamento externo (ex.:
programas da UIT, CEDEAO, Banco Mundial, etc.).

6. Estrutura Interna Tipica

Uma Direcdo das Finangas numa agéncia como a ARN pode estar subdividida em:

e Servico de Contabilidade e Tesouraria

e Servico de Orcamento e Planeamento Financeiro

e Servigo de Patrimédnio e Logistica

e Servigo de Aprovisionamento e Contratagdo Publica
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Indicadores de Resultados: KPIS

Diregdo Financeira de uma agéncia reguladora, como a ARN tem um papel estratégico:
garantir a sustentabilidade financeira, a boa gestao dos recursos publicos, e a
transparéncia na execugdo orgamental.

6.1. Planeamento e Execucdao Or¢camental

KPI H Descricao H Meta Sugerida

Percentagem do orcamento anual
efetivamente executado (despesas 90% — 100%
realizadas / orgcamento aprovado).

Taxa de execugdo
orcamental global

Diferenca percentual entre o orcamento
planeado e o executado (para avaliar <5%
precisdo do planeamento).

Desvio entre orgamento
previsto e executado

Tempo médio de
elaborac¢ao do orgamento
anual

Mede a eficiéncia no processo de < 30 dias antes
planeamento e submissao do orgcamento. ||do prazo legal

Percentual de revisdes . . -
. Mede a qualidade e rigor das revisées o
or¢camentais aprovadas ) 100%
orcamentais apresentadas.
sem ressalvas

6.2 Gest3do Financeira e Contabilidade

KPI H Descricao H Meta Sugerida
Taxa de conformidade com Percentagem de conformidade
normas de contabilidade publica|com as normas do Tesouro e 100%
e auditoria Tribunal de Contas.
.- . <10 dias Uteis
Tempo médio de Mede a agilidade no pagamento

apos rececdo da
fatura
100% até o 109

dia util de cada
mes

processamento de pagamentos |de fornecedores e parceiros.

Percentual de reconciliagdes Mede a eficiéncia no fecho
bancarias concluidas no prazo ||contabilistico mensal.
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KPI H Descrigao H Meta Sugerida

Ndmero de erros contabilisticos [Mede a precisdo dos registos

. - o . . < 2 por trimestre
identificados por auditoria financeiros. P

6.3. Gestao de Receitas e Cobranca

KPI H Descrigao H Meta Sugerida

Percentagem de receitas arrecadadas face
as previstas (taxas de operadores de >95%
telecomunicagdes, licengas, etc.).

Taxa de cobrancga de
taxas regulatdrias

Tempo médio de <5 dias apds o
emissdo de faturase [|Mede a agilidade no processo de faturacdo. ||periodo de
notificacGes referéncia

Taxa de in adimpléncia

Percentagem de valores em atraso. <3%
dos operadores

Percentual de -
Percentagem de dividas recuperadas em

recuperagao de - > 70%
. p ¢ . relacdo ao total pendente. °
créditos antigos
6.4 Controlo Interno e Transparéncia
- Meta
KPI Descrigao .
Sugerida
) . Percentagem de recomendacfes
Ndmero de recomendagdes de . .
o interna/externas efetivamente >90%
auditoria implementadas .
aplicadas.
Ndmero de ndo conformidades Mede a robustez dos controlos <2 por
identificadas em auditorias internos. ano
Publicagdo atempada de relatérios -»
. ) ~ Percentagem de relatérios entregues
financeiros e de execugao . 100%
dentro dos prazos legais.
orcamental
Transparéncia orgamental (indice Avaliacdo da clareza e disponibilidade > 4/5
interno) das informacdes financeiras. -
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6.5. Gestao de Recursos Humanos e Capacitacao Financeira

KPI H Descrigao H Meta Sugerida
Taxa de formagao Percentagem de técnicos que participam
continua da equipa em formacdes anuais (contabilidade, 100%
financeira gestdo publica, SIGFIP, etc.).
. , . Definido
Produtividade Volume de processos financeiros tratados
financeira por colaborador/més conforme carga
' de trabalho
Rotatividade do pessoal||Mede a estabilidade da equipa e retengao < 59
financeiro de competéncias. =27
6.6 Apoio a Decisao e Estratégia
KPI H Descrigao H Meta Sugerida
Prazo de entrega de relatérios Mede a capacidade de < 5 dias Uteis
financeiros de apoio ao Conselho de |[fornecer dados para tomada |japds o fecho do
Administragdo de decisado. més
Precisdo das previsdes financeiras e |Diferenca média entre < 5%
de tesouraria previsdo e resultado real. =070
Participagcdo em projetos de Envolvimento em iniciativas .
. A A > 2 Projetos por
modernizagao e eficiéncia de digitalizagdo e controlo no
administrativa interno.

6.6 Monitorizacao e Avaliacao

Esses KPls podem ser:

e Acompanhados mensalmente ou trimestralmente pela Direcdo Financeira e pela
Direcdo-Geral da ARN;

e Inseridos num painel de controlo interno (em Excel ou Power Bl);




Modelo Operacional Funcional da ARN-2026-2030

Numa economia de mercado, o ecossistema regulatdrio robusto é a base do crescimento e do
desenvolvimento econémico e social sustentdvel de um pais

e Reportados no Relatdrio de Gestdo Anual ou no Balango de Execugdo
Orgamental.

6.8-Direcao dos Recursos Humanos

_J S J _J

SECRETARIADO EXECUTIVO-ASS. DO CA
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[ oRe ][Dmpn.:] [DMAD ] [ DFI ] [ DRH ] ocst E_]
—

T

DRB

5

Legendas: ] _] Area de Apoios ] Areas Operacionais ]

DMCT
DREC

DAJPDC
I DSAU I

SGND e ICP*

| 505 / DNS

w
o
a

Missao

A Direcdo dos Recursos Humanos, cuidard dos aspetos de Recrutamento e selecdo, identificar,
atrair e contratar os melhores talentos para a empresa, treinamento e desenvolvimento,
promover as capacitacdes e programas de desenvolvimento para melhorar as habilidades dos
funcionarios, gestdo de desempenho e avaliar o desempenho dos colaboradores e implementar
planos de melhoria da administracdo de beneficios, gerenciar salarios, beneficios, convénios e
outros incentivos oferecidos aos funcionarios, relacées laborais manter um bom relacionamento
entre empregador e empregados, garantindo o cumprimento das leis trabalhistas, cuidar do clima
organizacional, promover um ambiente de trabalho sauddvel, motivador e produtivo,
planeamento de Recursos Humanos, planejar a forca de trabalho de acordo com as necessidades
da empresa.
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Promover o desenvolvimento e a motivacdo dos recursos humanos, bem como a eficiéncia dos
pProcessos e comunicacao interna, estimulando a coesdo e o desenvolvimento organizacional.

Principais Atribuicdes

* Propor e coordenar a implementacdo da politica de RH, incluindo os aspetos relacionados
com: recrutamento e selecdo, acolhimento, estratégia remunerativa, motivagcao e
incentivos, formacdo, avaliacdo de desempenho, carreiras e gestdo de talento, mobilidade
e sucessao;

* Apoiar as demais unidades organicas na operacionalizacdo da politica de gestdo de recursos
humanos;

* Definir e implementar o modelo de desenvolvimento de lideranca;

* Promover o aproveitamento do potencial humano da organizacdo por meio de acles de
formacdo e desenvolvimento adequados as necessidades internas e do mercado;

* Propor e operacionalizar medidas conducentes a criacdo/ reforco da “cultura
organizacional da ARN” e a melhoria permanente do clima organizacional;

* Assegurar a eficiéncia do modelo organizacional, bem como a sua adogdo interna,
propondo medidas conducentes a sua permanente otimizacao;

e Realizar sistematicamente exercicios de dimensionamento 6timo da estrutura de recursos
humanos, identificando desequilibrios e propondo medidas de minimizacdo dos mesmos;

* Elaborar anualmente o plano previsional de recursos humanos, incluindo medidas para
gestdo de eventuais desequilibrios que existam;

* Promover a adog¢do de uma logica de gestdo por processos, garantindo a formalizacdo dos
procedimentos internos, a monitorizacdo do seu cumprimento, a avaliagdo do seu
desempenho através de indicadores quantitativos e a utilizagdo de plataformas
tecnoldgicas que contribuam para a sua agilizagdo;

* Definir e implementar o plano de comunicagdo interno, incluindo as ferramentas ou
instrumentos necessarios a sua operacionaliza¢ado;

* Preparar a chegada de novos trabalhadores e realizar as atividades de acolhimento;

* Recolher e organizar elementos necessarios a preparacao das decisdes em matéria de
gestdo dos recursos humanos;

* Apoiar a implementacdo de projetos estruturantes, nomeadamente no que diz respeito a
gestdo da mudanga.
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Indicadores

* Horas de formacdo/ desenvolvimento por colaborador

* Numero de workshops internos para disseminacdo do conhecimento apds participacdo em
eventos internacionais

* Grau de execucdo do plano de formacdo

* Taxa de Turnover

* % de colaboradores avaliados

* C(Classificacdo média da avaliacdo de desempenho

* Grau de execuc¢ao do plano previsional de recursos humanos
* % de execucdo do plano de atividades da drea

* C(Classificagdo média do clima organizacional

Adicionalmente, as varias unidades orgdnicas apresentam, enquanto atribuicdes
transversais, as seguintes:

* Programar, numa perspetiva de médio prazo, as atividades a serem desenvolvidas por
Si

* Elaborar, submeter a aprovacdo, executar e controlar a execucdo do plano de
atividades e orcamento da sua unidade

* Conduzir a atividade da unidade e propor politicas e medidas adequadas a otimizacao
do seu desempenho

* Gerir 0s processos subjacentes a sua area de atuacdo, garantindo o seu suporte
documental, a adequacdo e eficacia dos mecanismos de controlo e a promogdo da
sua melhoria continua

e Participar ativamente nos projetos e iniciativas corporativas para as quais for
designado pelo Conselho de Administracao.

e Efetuar a gestdo das pessoas afetas a unidade, tendo em vista a sua motivacdo e
desenvolvimento

* Disponibilizar informacdo de gestdo e de suporte a tomada de decisdo
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* Assegurar o expediente da unidade organica, incluindo o tratamento de
correspondéncia, assinatura de documentos, etc., no ambito da sua delegacdo de
competéncias

* Apoiar o Conselho, quando solicitado, no relacionamento com entidades externas

* Apoiar/ executar as demais atividades que lhe foram superiormente cometidas

6.9-Diregao do NIC.gw

O reposicionamento do Nucleo NIC.gw que passara a estar focado no desenvolvimento e
resolucdo dos assuntos e problemas a nivel interno, albergando as infraestruturas chaves
publicas é uma das grandes vantagens desse modelo e com ganhos de escalas. e
finalmente o NIC.gw, agregamos-lhe as infraestruturas chaves publicas, pelo que o
NIC.gw passou a ser também em termos de propostas o NIC.gw e Infraestruturas chaves
Publicas, agdes introduzidas para que a estrutura organizacional possa estar alinhada e
responder as estruturas do Master Plan pelo que foram os alinhamentos que
entendemos serem precisos e necessarios depois na nossa Ultima reunido acima atras
referéncia.

_ ] em— J _J
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7- PROCESSOS

7.1- Conceito de Processos e a Gestao de Processos

Normalmente as instituicGes desenvolvem uma série de atividades cujos objetivos sdo
para atingirem resultados em func¢do daquilo que sdo os seus core Businesses. Ou seja,
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atividades necessdrias para a producdo de resultados que podem ser enquadradas na
forma de processos e procedimentos organizacionais integradas, no sentido de
assegurarem a continuidade dos objetivos macros organizacionais.

Um processo é um conjunto de atividades logicamente relacionadas entre si e que
envolve meios humanos e equipamentos (pessoas, equipamentos, procedimentos e
informagdes) que, executados, transforma os imputes em outputs (as entradas em saidas
e, agregam valores que produzem melhores resultados e de forma permanentes.

Na Gestdo de Processos, as atividades da organizacdo sdo continuamente monitorizadas,
avaliados e revisados tendo em conta o foco na melhoria continua dos resultados e das
metas estabelecidas pela instituicdo.

7.2- Principios a aplicar na Gestao de Processos

A gestdo por processos, baseia-se num conjunto alargados de orientag8es vistos como
extremamente necessarios para o seu desenho e implementacgao:

Um processo delineado corretamente que considera as

necessidades, perspetivas e requisitos dos clientes internos e

Satisfagdo dos externos, assegurando que sdo produzidos resultados que satisfacam
Clientes as suas necessidades.

Desempenho na execucdo dos processos aorganizagdo deve procurar
conhecer e avaliar a opinido dos seus colaboradores envolvidos no

Participativa processo em pauta.

Com base no conhecimento, na criatividade, na motivagdo e na
competéncia das pessoas pode chegar se a uma boa eficiéncia, e
efetividade nas organizactes. O sucesso das pessoas depende cada
vez mais de oportunidades para aprender e de um ambiente favoravel

Desenvolvimento
Humano

ao desenvolvimento das suas potencialidades.
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Einteressante e importante garantir uma certa conformidade com os
padrdes e metodologias definidas, que poderdo ser constantemente

Metodologia melhorados, e persistir na aplicacdo de modo a evitar diferencas de
padronizada

interpretacéo e objetivar resultados programados.

A melhoria continua deve ser um compromisso é a principal meta
operacional da gestdo de processos organizacionais. A melhoria do

. . desempenho dos processos deve centrar o seu foco no resultado e
Melhoria Continua . S
deve ser um dos obietivos permanentes da oreanizacdo.
O alargamento, a disseminar a cultural, para divulgar os resultados e

partilhar a informacdo interna € fundamental para o sucesso da
Informacdo e

» gestdo de processos.
Comunicacgao

No percurso da exceléncia, os erros devem ser minimizadas e as suas
causas abandonadas. No que se refere a exceléncia, ela esta
associada as melhores praticas quesdoreconhecidas como geradoras
de resultados e a implementacao de medidas que visem a melhoria

Procura da

Exceléncia i L ; o
continua na forma como a organizacao realiza as suas atividades.

7.3- Objetivos de Gestao por Processos

A Gestdo de Processos na ARN tem como objetivo a implementacdo de rotinas que
promovam a sistematizacdo, a monitorizacdo, a avaliacdo e a implementacdo de
melhorias nos diferentes processos organizacionais desenvolvidos pela Agéncia, no
cumprimento de sua missdo institucional, incluindo:

* Conhecer e mapear 0s processos organizacionais desenvolvidos pela instituicdo e
disponibilizar informacdo sobre eles, promovendo a sua uniformizacdo e
descricdo em manuais proprios para o efeito;

* |dentificar, desenvolver e difundir internamente metodologias e as melhores
praticas da gestdo de processos;

* Promover a monitorizacdo e a avaliagdo de desempenho dos processos
organizacionais, de forma continua, mediante a construcdo de indicadores
apropriados; e

* Implementar melhorias nos processos, no sentido de alcangar maior eficiéncia,
eficacia e efetividade no seu desempenho.
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Assim, a implementacdo de uma Gestdo de Processos contribuira para:

* Proporcionar um modelo de gestdo integrado, a partir de uma visdo sistémica dos
processos, com foco em resultados, referenciados nas necessidades de todos os
envolvidos e nas diretrizes estratégicas da instituicdo;

e Difundir o conhecimento institucional, com a disponibilizacdo de informacao
sobre os processos desenvolvidos pela instituicdo;

* QOtimizar a utilizagcdo dos recursos da instituicdo, sejam materiais, humanos ou
financeiros, no desempenho das suas atribuicdes;

* Subsidiar a identificacdo das competéncias requeridas para a operacionalizacdo
dos processos, promovendo a aloca¢do adequada dos profissionais segundo o seu
perfil;

* OQOrientar eventuais propostas de revisdo da estrutura organizacional, visando a
melhor operacionalizacdo dos processos;

e Criar condigBes para promover ajustes aos processos decorrentes de mudancgas
no ambiente externo.

7.4- Categorias de Processos

Os processos das instituicdes sdo subdivididos em componentes especificos a saber:
a) Processos estratégicos de negdcio

b) Processos core Business e

c) Processos que suportam o negdcio.

PROCESSOS
ESTRATEGICOS

PROCESSOS CORE

PROCESSOS DE SUPORTE

Os processos estratégicos sdo aqueles que contemplam e ou comportam atividades que
definiam a estratégia e a sua monitorizacao.
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O processo core sdo aqueles que dizem respeito diretamente a prestacdo do servigo da
organizacdo e que agregam valores e que incluem atividades de prestacdo de servicos,
de acordo com as atribuicGes da organizacgao.

Os processos de suporte sdo processos que dizem respeito as atividades que garantem o
bom funcionamento da instituicdo e que estdo conectados com os processos da gestao
dos recursos humanos e de terceiros, e ainda, com as vertentes de gestdo das instalacdes
e equipamentos, dos meios de comunicacdo na organizacdo, com O0Ss aspetos
administrativos e de acompanhamento financeiro.

8- HIERARQUIA DE PROCESSOS
Hierarquicamente, os processos podem ser apresentados da seguinte forma:

Processos que apresentam uma visdo macro
da organizacdo

Processo que geralmente envolve maisdo
que uma func¢do institucional, cuja operacdo
tem impacto significativo no modo como a
instituicdo funciona.

Conjunto de operagdes de alta

complexidade (subprocessos, atividades
e tarefas), visando cumprir um objetivo
organizacional especifico

Nivel de detalhe no documento

Conjunto de operacties de média alta
complexidade (atividades e tarefas), que
correspondem a execu¢do de uma parte
especifica de um processo

Operac¢Bes de média complexidade, que
ocorrem dentro de um processo ou
subprocesso, geralmente desempenhadas
poruma unidade organizacional

Conjunto de trabalhos a serem
executados, envolvendorotina,
dificuldades, esfor¢o ou prazo
determinado
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9- MODELO DE GOVERNACAO DOS PROCESSOS
A governanca dos processos divide-se em seguintes niveis infra:

- Institucional, de gestdo e de suporte — e apresenta como figuras chaves douradas a
Administracdo, o Dono do Processo e os Utilizadores Chaves douradas.

Nivel Participante Responsabilidades

. Definigdo Estrategica e Organizacional
Administracdo

Definigdo, Desenho, Documentagdo, Gestio
. do processo, implementacdo, Teste e
Dono de Processo Acompanhamento de Processos

ﬁ Operacionalizagdo do processo

Utilizadores Chave

9.1- Estrutura de Processos
Os macroprocessos em vigor na ARN, estdo organizados pelas respetivas categorias e,
sao 0s seguintes:

Estes macroprocessos sdo desagregados em processos especificos, nomeadamente:

Macroprocesso Processos

X. Estratégicos

X1. Planeamento Estratégico X1.1 - Elaboracdo do Plano Estratégico
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Macroprocesso

X2. Planeamento de Atividades e
Orcamento

X3. Monitorizacdo Estratégica e
Operacional

Y. Core

Y1. Assessoria ao Governo

Y2. Regulacdo e Regulamentacgao

Y3. Gestdo e Monitorizacdo do
Espectro

Y4. Fiscalizacdo

Y5. Apoio ao Consumidor

Y7. Representacao

Processos

X2.1 - Elaboragdo do Plano Anual de Atividades
X2.2 - Elaboragdao do Orgamento Anual

X3.1 - Controlo da Execucdo Operacional e
Orcamental

Y1.1 - Elaboracdo de documentos/projetos
legislativos

Y1.2 — Emissdo de Pareceres Técnicos

Y2.1 — Identificacdo de mercados relevantes,
poder de mercado significativo e definicdo de
medidas regulatdrias

Y3.1 - Planeamento do Espectro

Y3.2 — Licenciamento de redes e estacdes de
radiocomunicagdes

Y3.3 - Monitorizacdo da utilizacdo do espectro e
da operacdo das estacgdes e redes de
radiocomunicagdes

Y4.1 - Cumprimento das obrigacdes dos
operadores e prestadores de servicos

Y4.2 - Afericdo e Monitorizacdo da Qualidade do
Servico Prestado

Y4.3 - Resolugdo de Conflitos entre operadores

Y4.4 — Contencioso
Y5.1 — Gestao de Reclamagdes de Consumidores

Y7.1 - Acompanhamento e relacionamento com
organismos nacionais e internacionais
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Macroprocesso Processos

Z. Suporte

Z1.1 - Elaboracdo e Controlo do Plano Anual de
Formacgao

Z1. Gestdo dos Recursos Humanos = Z1.2 - Selecdo e Recrutamento
Z1.3 - Controlo de Pontualidade e Assiduidade
Z1.4 - Marcacdo e Controlo de Férias

Z2.1 - Pagamento a Fornecedores
Z2. Gestdo Financeira Z2.2 - Cobranca a Cientes
/2.3 - Reporte Financeiro

Z3.1 - Processo de Aquisicao de Bens e Servicos

Z3. Compras e Contratos o
Z3.2 - Gestdo de Contratos

Z4. Gestdo dos Sistemas de Z4.1 - Resolugdo de Solicitacdes
Informacao Z4.2 - Gestdo da Infraestrutura Tecnoldgica
Z5. Comunicagdo e Imagem Z5.1 - Comunicagdo

76.1 - Expediente
76. Gestio de Servicos Gerai Z6.2 - Gestdo da Agenda do CA
IEREDRIE SEILEs BElE 76.3 — Organizagao de Reunides de Conselho

76.4 — DeslocacOes e Estadias

10. MODELO DE MONITORIZACAO REGULATORIA

10.1- Enquadramento

Os Reguladores encontram-se, na generalidade, obrigados a estabelecer um sistema de
indicadores de desempenho que tenha como traves-mestres critérios de eficiéncia,
eficacia e de qualidade. Neste termo, a sua avaliacdo e implementacdo constam
normalmente na lista dos objetivos estratégicos.
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Na generalidade, as instituicdes tém um conjunto de indicadores de controlo do plano
que se referem a eficiéncia (por exemplo, prazos e custos) e a eficacia interna (por
exemplo, controlo de pendentes, respostas, solicitacdes, etc.).

De acordo com uma apreciacdo aprioristica, uma minoria dos indicadores refere-se a
componente da qualidade ndo se detetando, normalmente, qualquer indicador que
inequivocamente se refira a eficacia externa.

Podem existir indicadores que podem ser identificados como pertencendo a outros
pilares (eficiéncia, qualidade ou eficacia interna), os quais, com pequenas reformulagdes,
podem passar a integrar o pilar relativo a eficacia externa (avaliacdo do impacto que as
medidas tomadas pela ARN podem ter e tém no mercado).

Ao nivel das analises de comparagdes internacionais, a principal conclusdo a retirar € que,
de entre os Reguladores Europeus, apenas cinco em treze Autoridades Reguladoras
Nacionais, detém indicadores de desempenho atualmente em utilizacdo que se referem,
de uma maneira geral, as questdes de eficiéncia, eficacia interna e qualidade.

No caso particular da autoridade reguladora do Reino Unido, e apesar da implementacdo
de um modelo de Andlise de Impacto Regulatdrio (AIR), ferramenta importante para a
avaliacdo da eficdcia externa da sua acdo, e de um quadro interno de medicdo de
performance, o National Audit Office (NAO), considera que, mesmo assim, o Office of
Communications (Ofcom) ndo reporta claramente como a utilizacdo que faz dos seus
recursos se reflete nos resultados do mercado.

A Australian Communications and Media Authority (ACMA), a ARN da Australia dos
sectores das comunicagdes e das médias, utiliza questdes de autoavaliacdo, indicadores
e sub-indicadores, todos relacionados entre si e decorrentes dos seis KPl que o Governo
da Australia (s. d.) determinou que a autoridade reguladora daquele pais deve seguir,
para monitorizar o seu grau de conformidade com os supramencionados KPI (indicador-
chave de desempenho)

Uma reflexdo futura acerca do sistema de indicadores de desempenho de controlo do
plano tera de ter em conta a escassez verificada, segundo a interpretacdo efetuada, de
indicadores de qualidade e sobretudo de eficdcia externa.
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10.2- Sistema de Indicadores de desempenho para ARN
Os sistemas de indicadores de desempenho, preveem, normalmente, o seguinte:

1- “Cabe a (ARN) adotar e utilizar um sistema de indicadores de desempenho que
reflita o conjunto das atividades prossequidas e dos resultados obtidos.

2 - O sistema previsto no numero anterior engloba indicadores de eficiéncia, eficdcia
e qualidade.

3- Compete ao [drgdo] aferir a qualidade dos sistemas de indicadores de
desempenho, bem como avaliar, anualmente, os resultados obtidos pela (ARN) em
fungdo dos meios disponiveis, cujas conclusées sdo reportadas aos membros do
Governo responsdveis pelas dreas das Telecomunicacdes, TIC e economia digital.”

Nestes termos, podem constar da lista de objetivos estratégicos da ARN a avaliacdo e
eventual reformulacdo do sistema de indicadores de desempenho existentes, a luz dos
estatutos, incluindo designadamente as seguintes acdes:

a) Levantamento dos indicadores existentes;

b) Benchmark — indicadores usados por reguladores de referéncia;

c) Identificacdo de indicadores na vertente dos processos de trabalho;

d) Andlise comparativa — indicadores existentes vs indicadores de benchmark vs
indicadores de processo;

e) Elaboracdo de proposta de (novos) indicadores;

f) Implementacdo da recolha de novos indicadores: fase um (quick wins- A ideia é
obter ganhos imediatos e visiveis, que demonstrem que as melhorias estdo a ter
efeito, sem exigir muito tempo ou recursos), fase dois (requerem
desenvolvimento dos sistemas de informacdo atuais) e fase trés (requerem novos
Sistemas de Informacao (Sl)).

a) Um bom sistema de indicadores de desempenho tem uma importancia elevada
numa organizagao, tendo por base as seguintes razoes:

_l Qual a performance da organizacdo?

Como garantir que os colaboradores estao a desenvolver as
tarefas corretas?
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Em que programas, pessoas ou projetos deve a organizacdo
aplicar recursos?

Como motivar as partes interessadas a fazer o que é
necessario para melhorar o desempenho da organizacao?

Como persuadir as partes interessadas e o publico em geral
gue a organizagao estd a desenvolver um bom trabalho?

Que resultados sdo motivo de satisfacdo para a organizacdo?

Porque o que funciona bem/mal estd a funcionar daquela
maneira?

O qué é e, quem deve estar a fazer diferente para que a
performance ser melhorada na organizagao?

b) Um bom sistema de indicadores de desempenho deve possuir as seguintes
caracteristicas:

Em que medida o indicador referenciado é representativo
relativamente ao conceito avaliado?

O indicador tem a capacidade de prever resultados do
trabalho da organizagdo?

Caso o mesmo método de desenvolvimento fosse aplicado,
seriam gerados 0os mesmos indicadores?

Os indicadores sdo aceitaveis tanto para os avaliados como
para os avaliadores?

Existem dados vidveis, fidveis, consistentes e possiveis de

serem recolhidos para a aplica¢do do indicador?
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Sdo incorporados apenas os erros minimos de medicdo e é
assegurada a facilidade de reproducdo com os mesmos
resultados por avaliadores diferentes?

O indicador tem a capacidade de detetar mudangas no
contexto do trabalho da instituicdo?

O sistema engloba o menor niumero possivel de indicadores?

Os utilizadores percebem bem os indicadores, em especial
na medida em que estes indicam claramente que acdes sdo
necessarias da parte dos colaboradores?

E possivel tracar a responsabilidade na organizacdo até uma
equipa (O CEO contacta um chefe de equipa que podera
entdo atuar na cadeia de produgdo)?

Assim, um sistema de desempenho que assente num numero reduzido de indicadores é
melhor, uma vez que permite apresentar aos varios colaboradores, indicadores de
performance.

A escolha dos indicadores-chave varia de entidade para entidade pelo que é impossivel
especificar quantos uma entidade deve possuir. No entanto, a experiéncia internacional
sugere que é provavel que entre quatro e dez indicadores sejam os mais relevantes para
a maior parte das instituicdes.

A OCDE aborda alguns aspetos importantes no ambito do desenvolvimento e aplicagdo
de sistemas de indicadores de desempenho regulatério, nomeadamente:

a) A transicdo de um escopo mais reduzido do conceito de “eficiéncia” para um
conceito mais amplo, abrangendo uma maior consideragao da nogao de eficiéncia
inter-temporal e sustentabilidade;

b) A dicotomia entre indicadores simples e indicadores compdsitos;

c) A necessidade de maior transparéncia nos processos;

d) A evolu¢do do foco em “ferramentas” para um foco em “ferramentas e

supervisdo”;
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e) O impacto das percecdes, atitudes e cultura dos reguladores sobre o sistema de

indicadores de desempenho;

f) Os diferentes usos dos indicadores, a saber, gestdo, comunicacdo e
responsabilizagdo.

Considera-se entdo que o desenvolvimento de sistemas de indicadores de desempenho,
no quadro da ARN, tende se a estribar genericamente em politicas de better requlation
(melhor regulacdo) e em Anadlises de Impacto Regulatério (AIR).

11- INDICADORES DE DESEMPENHO

A Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE) sugere que os
indicadores de performance diretos, isto é, os que a ARN consegue controlar, dizem
respeito maioritariamente a monitorizacdo da atividade regulatdria. A OCDE considera
que estes devem ser representativos da performance geral da ARN e providenciar
informacdo acerca de todos os aspetos da atividade regulatoria.

Alguns objetivos destes indicadores de performance diretos devem ser:

a) Verificar que o trabalho regulatério esta a ser efetuado de acordo com a missao,
com a orientagdo estratégica e com os planos detalhados;
b) Avaliar se o trabalho regulatoério é efetuado de acordo com os processos de
garantia de qualidade internos;
c) Medir a performance dos processos de trabalho;
d) Determinar as percecdes dos colaboradores e das entidades interessadas em
relacdo ao processo regulatorio do pais.
Um pré-requisito para este tipo de Sistema de indicadores diretos é que a ARN possua
um sistema funcional de medicdao da qualidade com processos de funcionamento bem
definidos. O grau de aceitagdo do sistema de indicadores pode ser aumentado através da
inclusdo de todos os colaboradores na definicdo dos indicadores e na implementacdo do
sistema. A participacdo dos colaboradores na recolha e analise de dados aumenta o
compromisso de toda a organizacao.

Ao nivel da eficacia das ARN no cumprimento da sua missdo fundamental, esta pode
apenas ser medida através de indicadores de performance indiretos - indicadores que a
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ARN ndo pode controlar, i.e, varidveis que apenas pode influenciar - que sdo derivados e
dependentes da performance das entidades reguladas.

O modelo de monitorizagdo da ARN, apresentado neste capitulo, terd por base duas
perspetivas fundamentais:

1) Indicadores relacionados com a avaliacdo dos setores regulados pela ARN

2) Indicadores que permitem efetuar a monitorizacdo estratégia e operacional da

propria ARN

Os indicadores identificados foram estruturados na perspetiva do Balanced Scorecard
(Quadro de Indicadores Balanceados). Ele integra diferentes perspetivas, como
financeira, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento, para alinhar as
acGes operacionais com os objetivos estratégicos da organizacdo) que permite agrupar
os indicadores em quatro vertentes acima indicados:

10.1-Niveis das vertentes-Financeira, Mercado, Processos internos e
Aprendizagem e Crescimento.
Balanced Scorecard

Financeiro

*
— ege  —
2

Aprendizagem e Crescimento

Processos Internos

Cliente / Mercado

Assim, para o caso especifico da ARN da Guiné-Bissau e tendo por base as perspetivas do
Balanced Scorecard, sao definidos os seguintes indicadores:
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PILARES ESTRATEGICOS INDICADORES

Valor Acrescentado Bruto (VAB) dos Servigcos de Comunicacgées

Peso do Sector no Produto Interno Bruto (PIB).
indice de precos do Consumidor: telecomunicacgdes.

indice de precos do Consumidor: postais.

. Mercado Taxa de variac3o do Investimento no sector das Comunicacdes.
Taxa de variacdo do Investimento no sector das Comunicacgdes.
Taxa de variacdo do Investimento em Redes de Comunicac¢des Eletrdnicas e
dos ervicos postais* WARDIP.
Taxa de variacdo do Investimento no sector Postal* WARDIP.
Il. Modelo de Receitas Regulacdo vs. Custos.
Regulacdo Peso Médio do Custo da Regulagdo no total dos custos dos operadores.
lll. Capacidade Percentagem de receitas proveniente de novos servigos.
Institucional

Receitas vs. Custos.
Cliente / Mercado

Taxa de introducdo de novas ofertas de Servicos de Comunicagdes
Eletronicas.

Taxa de introducdo de novas ofertas de Servigos Postais*Pedido da

|. Mercado WARDIP.
Quotas de acessos instalados nos operadores — Servigo Telefonico Fixo
(STF).

Quotas de trafego de voz originado — STF.
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PILARES ESTRATEGICOS INDICADORES

Quotas de assinantes de banda larga dos Operadores.

Quotas de assinantes do Servico Telefénico Movel.

Quotas de Trafego de voz originado no servico telefénico mével.
Quotas de trafego postal dos Operadores® WARDIP.

Quotas de assinantes das redes de distribuicdo por cabo e Direct to Home
(DTH) das empresas.

indice de Concentracdo (Indice de Herfindahl-Hirschmann — HHI) de
acessos ou Clientes por servico.

Lacetes locais desagregados

" Significa ter acesso a infraestrutura de rede local de telecomunicacdes de
um operador de telecomunicacles, sem que se altere a propriedade do
lacete. Isso permite que outro operador possa prestar servicos de
telecomunicagdes, como telefonia, internet ou televisdo por cabo, utilizando
a infraestrutura existente, promovendo a concorréncia"

Evolucdo da Taxa de Penetracdo de Banda larga.

Grau de satisfacdo do Consumidor (rede movel e fixo).

Grau de satisfacdo do Consumidor (Internet).

Grau de satisfacdo do Consumidor (servicos postais) * WARDIP.

Qualidade (Indice Nacional de Satisfacdo do Cliente — ECSI) (metodologia
Partial Least Squares - PLS).

Taxa de cobertura geografica do Servico de Redes de Distribuicdo por
Cabo.

Evolucdo de precos do Servico Telefénico Mdével (STM).
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PILARES ESTRATEGICOS INDICADORES

Evolugdo de precos do STF.

Evolucdo de precos da Internet.

indice de satisfacdo das partes interessadas.
indice de satisfagdo dos Clientes.

[I. Modelo de indice de imagem (indice ponderado global para os atributos —
Regulacdo credibilidade, acessibilidade, celeridade e confianca).

Numero de Féruns Globais de Stakeholders realizados.
Numero de Estudos de Avaliacdo do Impacto Regulatdrio realizados

lll. Capacidade Nivel de Satisfacdo com os Servicos da ARN

Institucional NUmero de Eventos Internacionais realizados pela ARN
Processos Internos
Tempo médio total de ciclo das a¢Bes de fiscalizacdo planeadas
I. Mercado Tempo médio total de ciclo das acdes de fiscalizagdo ndo planeadas
Taxa de conclusdo dos planos de inspec¢do preventivos
Numero de a¢Bes de comunicacdo realizadas
Numero de e-servicos lancados para os clientes
Numero de pedidos resolvidos vs. nimero de pedidos recebidos
[I. Modelo de

Regulacdo Numero de processos resolvidos sobre queixas vs. NUmero de processos
recebidos sobre as queixas

Percentagem de pedidos de licenciamento resolvidos vs. Niumero de
pedidos recebidos
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PILARES ESTRATEGICOS INDICADORES

Tempo médio de resolucao de litigios entre prestadores de servicos de
comunicacao

Numero de Processos Desmaterializados é muito importante a
desmaterializacdo de processos e procedimentos (a Digitalizacdo da

Ill. Capacidade instituicao) ARN.

Institucional

Grau de Implementacgdo do Plano Estratégico de Sistemas de Informacao

Aprendizagem e Crescimento

NuUmero de estudos realizados

I. Mercado
Numero de a¢les para a divulgacdo de informacao
Numero de parcerias estabelecidas
[l. Modelo de Numero de agdes desenvolvidas em parcerias
Regulagdo . - . o
Numero de colaboradores com atividades em organiza¢des nacionais,
regionais e internacionais
Racio de cobertura de competéncias
Numero médio de dias de formacgdo por trabalhador
Tempo médio despendido em formacdo por trabalhador (horas)
Ill. Capacidade Custo formacdo per capita
Institucional

Classificacdo média da Avaliacdo de Desempenho
Numero de sugestbes dadas pelos colaboradores
Numero de a¢Bes interna em matéria de partilha de conhecimentos

Numero de colaboradores recrutados por ano
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PILARES ESTRATEGICOS INDICADORES

Numeros de Traines (programa de formagdo ou de desenvolvimento
profissional) realizados por ano na instituicdo ARN.

OS NOSSOS VALORES

0S NOSSOS VALORES

S30 0 que nos move e o que nos faz sorrir todos os dias.

“Chegarmos juntos € o inicio. ‘ A Forcade uma equipa ¢ cada um dos
Mantermo-nos juntos é progresso. ” seus membros. A Forca de cada

Trabalharmos juntos é sucesso.” r Membro € a equipa.”
1

Henry Ford F Phil Jackson

Niodeixe de nos consultar. O seu Sucesso é o nosso Cartioo de Visita.

AH & PC CONSULTORES GROUP LDA

POLICARPO DE CARVALHO




