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1. Enquadramento e Objectivos

1.1. Enquadramento

O Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN) integra o Programa
Operacional Factores de Competitividade, o qual define seis eixos prioritarios de
intervengao, destacando-se o Eixo Prioritario IV — Uma Administracao Publica
Eficiente e de Qualidade, com objectivos especificos:

1. Aumentar a eficacia e a eficiéncia da actividade administrativa com reflexo
nas condicdes e no desempenho de fungdes de interacgdo do Estado com
0s cidadaos e com 0s agentes econdmicos.

2. Reduzir os “custos publicos de contexto” que representam
constrangimentos a criacdo de empresas e ao desenvolvimento da sua
actividade.

3. Promover o uso intensivo das tecnologias de informagao e comunicacao,
promovendo uma administragdo em rede, para que 0s servicos publicos
possam atingir um bom nivel de execugdo das suas capacidades e
competéncias.

4. Qualificar a prestacdo do servigo publico, com impacto nos funcionarios
que prestam directamente o servigo aos cidadaos e as empresas, bem

como naqueles que os apoiam.

No quadro de gestdo do Eixo IV, consideram-se quatro grandes categorias de
prioridades a adoptar:

1. Aproveitamento das sinergias entre os servicos publicos para a

qualificacdo e simplificacdo do atendimento aos cidadaos e as
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empresas, através de uma légica de proximidade conjugada com critérios

de forte racionalizacao de estruturas:

 Supressao de procedimentos desnecessarios e organizagao
transversal dos servigos administrativos em fungdo das necessidades
dos cidadaos e das empresas, de modo a que seja disponibilizada uma
resposta Unica aos momentos mais relevantes para estes;

e Utilizacao de todos os canais de comunicacao dentro da Administracao
Publica e entre a Administracéo Publica e os cidadaos e as empresas;

» Prestagcédo de servigos orientados para a satisfacao das necessidades
dos cidadaos e das empresas;

» Promocao da avaliagao dos niveis de servico alcancados e introducao
de praticas de monitorizacdo de padrdes comparaveis orientados para

0s cidadaos e empresas.

Racionalizacao dos modelos de organizacdo e gestao da

Administracdo Publica e a simplificacao, reengenharia e

desmaterializacdao de processos, com incidéncia para aqueles com

impacto na vida dos cidadéos e empresas:

» DefinicAo e desenvolvimento de um plano de reengenharia e
desmaterializacao de processos da Administracao Publica;

» Promocao da inovagao organizacional na Administracao Publica;

* Reducao dos custos de organizacdo e funcionamento dos servigos
publicos;

» Promocdo da administracdo em rede, incluindo a necessaria

qualificacao dos funcionarios publicos envolvidos em TIC.

Criacdo de uma infra-estrutura tecnolégica, de comunicacoes e de
sistemas de informacdao na Administracdao Publica Central, com o

objectivo de racionalizar e reduzir os custos fixos e permanentes com
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impacto para prestacdo do servico publico para os cidadaos e para as

empresas:

» Definicdo e desenvolvimento de uma estratégia global para a infra-
estrutura tecnoldgica e de comunicag¢des da Administracdo Publica;

» Desenvolvimento de uma infra-estrutura comum de comunicagdes que
assegure a conectividade entre os servigos publicos, com base em
mecanismos de seguranc¢a adequados;

 Definicho dos mecanismos necessarios para assegurar a
interoperabilidade entre os sistemas de informacao da Administracao;

» Desenvolvimento do modelo de criacao de redes formais e informais de
relacdo e partilha de conhecimento na Administragéo Publica;

» Desenvolvimento de mecanismos de participacdo e o reforco da

administragéo electrdnica no exercicio de cidadania.

4. Desenvolvimento da formag¢dao dos funcionarios da Administracao
Publica Central em areas especificas associadas a projectos integrados
de modernizacao, garantindo as competéncias necessarias a prossecugao
e continuidade dos mesmos:

» Desenvolvimento de uma estrutura basica de competéncias essenciais
para efeitos de qualificacao e formacgao especializada dos funcionarios
envolvidos em projectos integrados de modernizacao administrativa;

o Criagdo de redes de formacdo em sistema de e-learning na

Administracao Publica.
Assim, enquadradas nos objectivos e prioridades definidos para o eixo IV, sao

susceptiveis de apoio as seguintes tipologias de operacoes de qualificacao e
simplificagao do atendimento dos servigos publicos aos cidadaos e as empresas:
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Vi.

Vii.

Projectos ou grupos de projectos de expansao e reorganizacao da rede
nacional de Lojas do Cidadao e Empresas, da responsabilidade da
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA);

Projectos ou grupos de projectos de criacao de unidades moveis
associadas a rede de Lojas do Cidadao, enquanto complemento
vocacionado para melhorar a prestacao de servigcos publicos em areas de
baixa densidade, através da integracdo de recursos e de uma maior
proximidade aos cidadaos e empresas;

Projectos ou grupos de projectos de organizacao e integracao transversal
de servicos administrativos e de disponibilizacao de informacao,
apoiados em Tecnologias da Informacdo e Comunicagao (TIC), em funcao
das necessidades dos respectivos utentes finais, cidadaos e empresas,
nomeadamente numa logica de “balcao Unico”;

Projectos ou grupos de projectos de disponibilizacdo de servicos com
recurso a tecnologias multi-canal para atendimento e/ou comunicacao
dentro da Administracdo Publica e entre a Administracdo Publica e os
cidadaos e empresas;

Projectos ou grupos de projectos de avaliacao da satisfacdao dos utentes,
monitorizacao dos niveis de servico alcancados, de certificacdo de
qualidade dos servicos, e introducdo e difusdo de melhores praticas
orientadas para os cidadaos e empresas.

Projectos ou grupos de projectos que permitam a reducao dos custos de
contexto do sistema de Justica e difusao de boas praticas na administracao
publica da area da justica e na administracéo judicial;

Projectos ou grupos de projectos de desregulamentacao e aumento da
disponibilizacdao do acesso aos servicos publicos de justica por parte dos
cidadaos, com o recurso a utilizacao das TIC.
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1.2. Objectivos

Atendendo aos objectivos e prioridades a adoptar no quadro da gestédo do Eixo 1V,
e as distintas tipologias previstas para operacdes de qualificacdo e simplificacao
do atendimento dos servicos publicos aos cidaddos e as empresas, neste
documento apresenta-se um conjunto de recomendacoes relacionadas com
os projectos referidos nos pontos iii) e iv) e que os organismos da
administracdao central e local devem considerar na configuracao dos seus
projectos e candidaturas ao financiamento de operagcdes, no ambito do
Sistema de Apoios a Modernizagdo Administrativa (SAMA).

2. Conceitos

Novo modelo de atendimento a cidadaos e empresas

O novo modelo de atendimento dos servicos publicos caracteriza-se pela
prestacao de servicos transversais, orientados a satisfacao das necessidades dos
cidadaos e empresas relacionadas com eventos da sua vida, prestados no canal
da sua conveniéncia (presencial, telefone, internet, email), permitindo a um
cidadao ou empresa iniciar uma interaccdo com a Administracdo Publica num

canal e acompanhar a sua evolugao noutro canal.
O novo modelo de atendimento da Administragdo Publica assenta em 3 pilares:

» Perspectiva “centrada no cidaddao ou empresa”, segundo a qual as
diferentes entidades que interagem com os cidaddos e empresas deverao
partilhar um conjunto de informacéo relevante sobre estes, que permitam
ajustar essas interacgdes as necessidades e circunstancias de cada “cliente”

e disponibilizar uma resposta Unica nos momentos mais relevantes da sua
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vida. Esta visao integrada do cidaddao ou empresa sera assegurada pela
partilha e consolidacao de sistemas de informacao e dados, assegurando a
confidencialidade e proteccao dos dados sensiveis, que se manterao sob o
cuidado de cada entidade.

+ Integracao Multi-canal, permitindo a prestagao de servigos e informagdes a
cidadaos e empresas, de forma consistente, através de multiplos canais de
atendimento complementares, o que pressupbe a utilizacdo de uma
plataforma comum de prestacédo de servicos e informagdes, bem como de
uma plataforma de gestdo de conhecimento, que permita a sua permanente

actualizacao e disponibilizagdo em multiplos canais.

» Transversalidade de servicos, promovendo a articulagdo e cooperagéo
entre os diferentes organismos ou mesmo Administragfes (central, regional,
local) na prestacao de servigos orientados a satisfagdo de necessidades dos
cidadaos ou empresas (em torno de acontecimentos de vida), em vez de
orientados para cada uma das entidades envolvidas na sua prestagao.

Plataforma multicanal

O conceito multicanal traduz o atendimento prestado alternativa ou
complementarmente através de diversos canais (presencial, internet e telefone),
considerando a adequagao de cada canal ao servigo pretendido, assegurando as
empresas e cidadaos maior comodidade, mobilidade e poupanca de tempo no seu
relacionamento com a Administracédo. Este conceito traduz a possibilidade de uma
empresa ou cidadao iniciar um processo num qualquer canal e termina-lo noutro,
bem como poder acompanhar o estado desse processo em qualquer canal, o que
pressupbe a utilizacdo de uma plataforma comum de prestacdo de servigos e
informacdes, e de gestdo de conhecimento.
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A plataforma multicanal consiste na plataforma tecnolégica que permite suportar

0 conceito de atendimento multicanal, nomeadamente ao nivel de:

Gestao de interaccdes com as empresas e cidadaos, na perspectiva
dos contactos e dos processos associados a cada cidaddo ou
empresa.

Gestao e partilha do conhecimento associado aos servigos
prestados, suportando o registo, a pesquisa e a permanente
actualizacao de informacao sobre a prestacéo de servicos, bem como
a sua disponibilizacdo nos diversos canais de interaccao (scripts e
conteldos para atendimento presencial e telefénico; informacgao e links
nos Portais do Cidadao e da Empresa, etc.).

Gestao dos fluxos processuais internos e de atendimento,
assegurando a integragdo dos processos entre os sistemas de cada
entidade.

Suporte ao arquivo, pesquisa e consulta de documentos fisicos
digitalizados ou documentos electronicos submetidos pelas empresas
ou cidadaos ou criados pela Administracao, permitindo a sua partilha e

circulagéo.

Servicos transversais integrados

Um servigo transversal consiste num servico cuja prestagdo envolva a cooperacao

ou intervengdo de diferentes entidades na sua prestagdo, atravessando as

fronteiras e as competéncias de uma Unica entidade. Um servico transversal

integrado

caracteriza-se ainda pela sua orientacdo a satisfacdo de uma

necessidade ou evento de vida do cidadao ou empresa, podendo compreender

multiplos servigos de uma ou mais entidades.
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Balcao Integrado

O balcao integrado consiste no espaco fisico ou virtual orientado a prestacao de
servigcos transversais integrados, normalmente complexos, que envolvam a
participacao de multiplas entidades na sua resolugcéo, associados a um processo,

evento ou necessidade.

Como exemplo, o balcao “perdi a carteira”, permite renovar um conjunto de
documentos de identificacdo, emitidos por diferentes entidades, num Unico posto
de atendimento e numa Unica interac¢do ou o balcéo “casa pronta”, que integra
varios servicos relacionados com a compra e venda de casa num Unico local.
Destinado ao segmento empresarial, destaca-se ainda o balcdo “empresa na
hora” que permite a um empreendedor constituir a sua empresa num mesmo

local.

O conceito balcdo integrado assume multiplas formas, atendendo ao meio de
interaccdo subjacente a prestacdo dos servicos integrados: Balcao integrado
fisico, presente nas lojas do cidadao, nas lojas da empresa ou servi¢os locais de
atendimento das Entidades; balcédo integrado online, potenciado pelos portais do
cidadao e empresa; balcao integrado ao telefone, através da constituicdo de
contact center da Administracao Publica.

Balcao Multi-servicos

O balcao multi-servigos caracteriza-se pela concentragdo de servicos simples de
diversas entidades num unico local, permitindo aos cidaddos ou empresas

tratarem de varios assuntos numa Unica interacgao e num Unico local.

O balcao multi-servigos presta um atendimento multi-funcional e generalista, para

servicos com um nivel de especializacao reduzida, entregues numa interacgao

10
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Unica e rapida, e que nao requerem capacidade de analise ou decisao por parte
dos funcionarios (como a prestacao de informagdes sobre os servigos, a emissao
de documentos ou certiddes e a recepcao de formularios). Neste balcdo serao
prestados servigos simples, ainda que envolvam a interac¢do entre mais do que

uma entidade.

Este conceito materializa-se, por exemplo, em balcées na Loja do Cidadao
semelhantes aos postos de atendimento multiplo (presencial), nos portais do
cidadao, empresa e de alguns organismos (internet), que permitem a realizacao
online de varios servicos, bem como nos contact centers dos organismos da
Administracao Publica, que permitem ja obter alguns servicos e informagdes por
telefone.

Balcao unico

O conceito balcao unico refere-se a prestacao de servicos hum unico local (fisico
ou virtual), e preferencialmente num mesmo momento, abarcando assim os
conceitos de balcdo multi-servicos e balcao integrado, que se estende no mundo
virtual aos portais transversais do cidaddo e empresa.

Framework de Servicos Comuns (FSC)

A Framework de Servicos Comuns, também designada de Plataforma de
Interoperabilidade da Administragdo Publica, consiste numa plataforma
tecnologica, baseada em standards abertos, que permite a comunicacéao e partilha
da informacdo entre os diferentes organismos e a interligacdo entre sistemas
distintos, independentemente das opc¢des particulares em termos de arquitectura,

hardware ou software.
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A plataforma da Framework de Servicos Comuns fornece, entre outros aspectos,

mecanismos robustos de autenticacdo e gestdo de identidades perante os

organismos, mecanismos de controlo transaccional e mecanismos de pagamento

electronico:

Autenticacao de cidadaos, empresas e sistemas de informacao
publicos, garantindo principios de seguranca e compatibilidade entre
varios agentes;

Federacao de Identidade, assegurando que nenhum sistema ou
entidade publica conhece as diferentes identidades dos cidadaos e
empresas;

Gestao de Servicos Electronicos disponiveis na plataforma;
Orquestracao dos servicos e Workflow, para combinar/orquestrar
servigos bem como criar workflows;

Mecanismos de Transac¢ao, para o controlo e gestdo das
transaccdes necessarias a execucao dos servicos, que garantem a
qualidade dos dados durante o processo de utilizacdo dos servicos
electronicos;

Mecanismos de Mensagens, para a gestdo das mensagens de
execugao dos servigos electronicos;

Mecanismos de Pagamento Electrénico (e-Payment).

12
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3. Recomendacoes e Linhas de Orientacao

3.1. Principios e Critérios de Racionalidade

A implementacdao de um novo modelo de prestacdo de servigos publicos,

orientado a satisfacdo das necessidades dos cidadaos e empresas, deve,

sem sacrificio da qualidade dos servicos prestados e da proximidade a

quem deles necessita, obedecer a um conjunto de principios de

racionalidade econémica:

Janeiro 2008

Capitalizacao dos investimentos efectuados em tecnologias de
informacao e comunicacao (TIC), quer ao nivel transversal da
Administracdo Publica (Framework de Servicos Comuns, portais
transversais, etc.) quer ao nivel do organismo prestador dos servigos;
Rentabilizacao da rede presencial de prestacao de servicos
publicos existente, promovendo a implementacao dos novos servigos
nas lojas do cidad&o ou lojas da empresa existentes ou a partilha de
meios e recursos com outros organismos, nos locais onde nao exista
nem esteja planeada a abertura de uma loja do cidadao ou loja da
empresa;

Promocao dos canais de contacto e de prestacdao de servicos
mais econémicos, nomeadamente a internet e o telefone;
Optimizacao dos processos de prestacdao de servicos, eliminando
tarefas sem valor, integrando tarefas e informacgao, reduzindo tempos
de execugdo dos processos; eliminando fluxos e circuitos inuteis e

trabalho duplicado.

13
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Estes principios traduzem-se nas seguintes orientagbes para o0s

Organismos que pretendam disponibilizar servigos integrados transversais:

Utilizacdo dos mecanismos de autenticacdo disponibilizados pelo
cartdao de cidadao e Framework de Servicos Comuns, para servigos
disponibilizados na internet ou por telefone;

Utilizagado da Framework de Servicos Comuns como plataforma de
interoperabilidade entre diferentes sistemas, de diferentes entidades;
Utilizacao do portal do cidadao, portal da empresa e portal do
organismo (quando exista) para disponibilizacdo de servicos
electrénicos;

Utilizacdo de plataformas de contact center adoptadas por outros
organismos, garantindo a sua integragdo numa rede alargada de
prestacdo de servicos por telefone (contact center da Administracao
Publica);

Considerar a rede alargada de servicos publicos ao ponderar a
abertura de um novo servico ou balcdo, visando a integracao de
servicos em balcdes ou lojas ja existentes (lojas do cidadao ou lojas da
empresa);

Disponibilizagdo dos novos servicos em canais alternativos ao
presencial, preferencialmente em canais electrénicos;

Reformulacdo e transformacdo dos processos de back-office que
permitam a prestagdo do servico integrado, garantindo a sua
orientagao aos resultados pretendidos.

3.2. Articulacao com projectos em curso

3.2.

1. Framework de Servicos Comuns (FSC)

Considerando os objectivos e as funcionalidades disponibilizadas pela

Framework de Servicos Comuns (FSC), as propostas de projectos para

Janeiro 2008
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qualificacdo e simplificacdo do atendimento dos servicos publicos,
apoiados em Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TIC), deverao
considerar a utilizagao desta plataforma.

No caso de ser necessaria a integracao, troca de informacado ou
disponibilizacao de servicos electronicos entre entidades, deve
utilizar-se a Plataforma de Interoperabilidade da Administragdo Publica
(Framework de Servicos Comuns — FSC), respeitando as indicacoes,
requisitos e directivas definidas pela AMA - Agéncia para a Modernizacao
Administrativa.

A comunicagdo entre os sistemas de informacdo dos diferentes
Organismos faz-se assim por meio de uma linguagem comum, baseada no
modelo de dados canénico da Framework de Servicos Comuns (FSC),

utilizando a plataforma técnica da FSC.

No caso de ser necessario implementar mecanismos de gestdo dos
processos associados a prestacdo de um servico e respectivos fluxos
processuais (workflow), deverd ser considerada a possibilidade de
utilizacdo da Framework de Servicos Comuns na sua orquestracao.

Salvo excepgdes, que deverao ser justificadas e avaliadas pela AMA, é
obrigatéria a utilizacdo do mecanismo de autenticacdo de cidadados e
empresas disponibilizada pela FSC e baseada na tecnologia do cartdo de
cidadgo.

Para a realizacdo de pagamentos de servicos prestados através da
internet ou telefone, deve utilizar-se os mecanismos de pagamento
electrénico (e-Payment) disponibilizados pela FSC, salvo a prévia
existéncia de meios de pagamento préprios do organismo.
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3.2.2. Cartao de Cidadao (CC)

O Cartao de Cidadao, que combina varios documentos num soé, é
simultaneamente um documento fisico e digital, identificando o cidadao
quer presencial quer electronicamente nos actos em que tal seja
necessario, permitindo ainda assinar documentos digitais (através do
certificado digital que integra e do mecanismo de geracédo de assinaturas
qualificadas).

Ao combinar a identificagao perante distintos servigcos publicos e em
diferentes canais de interaccdo, as suas funcionalidades facilitam a
interacgao multi-canal com as diferentes entidades publicas,
independentemente do local onde o cidaddo se encontra ou do meio de

comunicagéo que utiliza.

Assim, os projectos relacionados com a prestacdo de servigcos publicos
online ou por telefone deverdo considerar o cartdo de cidaddo como meio
de identificacao, autenticacao e/ou assinatura electrénicos:

» Disponibilizacdo de servicos on-line (para cidaddos, empresas,
funcionarios de entidades publicas/privadas) que requeiram
autenticagcao forte e elevado nivel de seguranca, utilizando os
certificados do cartao.

» Disponibilizacdo de servicos pelo telefone, utilizando as chaves de
acesso (“one-time-password”), obtidas através do «Cartao de Cidadao»
e respectivo leitor, para a identificacéo e autenticacdo do cidadao.

Sao também incentivados projectos de implementagéao, fazendo uso do
cartdo de cidadido, de mecanismos seguros de associagao/relagdo entre o
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cidadao (titular do Cartdo de Cidadao) e os papeis que 0 mesmo
desempenha junto de entidades publicas ou privadas, por exemplo:

e Funcionario/gestor ~ Publico  (nomeadamente o0  respectivo
papel/competéncia, instituicdo, responsabilidades)

e Funcionario de empresa — por exemplo sécio, gerente, responsavel
financeiro, responsavel RH, etc..

e Competéncia profissional (engenheiro, médico, advogado,
bombeiro, professor, economista, juiz, arquitecto, jornalista,
agricultor,..)

e Qutros.

Os projectos supra descritos deverao ser desenvolvidos com integracéao
com a Plataforma de Interoperabilidade da Administracdo Publica (FSC) e

de acordo com modelo técnico a articular com a AMA.

3.2.3. Lojas do Cidadao (LC) e Lojas da Empresa (LE)

As lojas do cidadao disponibilizam, num mesmo local, uma larga gama de
servigos publicos e privados (utilities) aos cidadaos e empresas. Do
mesmo modo, as lojas da empresa disponibilizam os servicos associados
aos processos de constituicdo, alteracdo ou extingdo de empresas e actos

afins.

A necessidade de racionalizar, quer do ponto de vista da localizacdo
geografica, quer do ponto de vista de custos de operagédo e servigo, 0
modelo de distribuicdo de servicos publicos, sem perda de proximidade
para o cidaddo e empresa, sugere a concentracao de servigos e a partilha

de recursos no atendimento.
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Neste contexto, as lojas do cidadédo e as lojas da empresa instituem-se
como o0 ponto de contacto presencial, por exceléncia, entre a
Administracdo Publica e os cidadaos e empresas, pelo que a
implementacdo e disponibilizacdo de servigcos integrados devera,
preferencialmente, ser efectuada nestes espacos.

As entidades que pretendam disponibilizar servigos integrados deverao
articular com a AMA — Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, de
modo a preparar a disponibilizagdo dos servigos nas lojas do cidadao ou
lojas da empresa existentes, bem como obter informacao sobre as lojas do
cidadao planeadas, evitando a abertura de postos de atendimento préprios
(quando estes n&o existam).

3.3. Vertentes impactadas

3.3.1. Recursos humanos e organizacao

A disponibilizacdo de servigos transversais integrados ndo pode descurar
os impactos ao nivel dos recursos humanos e da organizagao envolvida na
sua prestacdo, quer durante a fase de projecto, quer durante a
operacionalizacao e concretizacdo do novo servico.

Assim, no desenvolvimento e disponibilizacdo de servicos transversais
integrados, devem ser salvaguardadas as seguintes questoes:

» Constituicao de uma equipa de projecto multidisciplinar,

mobilizando recursos com competéncias e conhecimento

profundo dos servicos e recursos com competéncias e

conhecimentos nas tecnologias e sistemas de informacgao

utilizados;
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Articulacdao com os restantes organismos envolvidos na
prestacdo do servico transversal, assegurando a sua
participacdo na equipa de projecto e definindo mecanismos
formais de relacionamento para a prestagdo do novo servico;
Protocolar o relacionamento com as entidades envolvidas no
atendimento e prestacdo de servicos publicos, prevendo
obrigacbes e niveis de servico para cada parte (podendo o
atendimento ser assegurado por uma das entidades envolvidas
no processo ou por outra entidade distinta);

Articulacao com a AMA - Agéncia para a Modernizacao
Administrativa quando se pretenda implementar um servigo
integrado numa loja do cidad&o;

Articulacdo com a AMA - Agéncia para a Modernizacao
Administrativa para disponibilizacdo de servigos electronicos,
assegurando o seu acesso através do portal do cidadao ou
portal da empresa, e eventual utilizagdo dos mecanismos de
autenticagcdo do cartdo de cidadao e framework de servigcos
comuns;

Planeamento dos recursos afectos a prestacdao dos
servicos, potenciando a partilha de fungdes e
responsabilidades com funcionarios de outros servigos ja
integrados em balc&o multi-servigos ou balcdo integrado;
Definicdo e atribuicado clara de competéncias e
responsabilidades a um ou mais elementos da organizagao pela
actualizacdo permanente e disponibilizacdo atempada de
informacao relacionada com o servigo;

Formacdo e mobilizacao dos recursos humanos que

assegurardo a prestacéo do novo servico.
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3.3.2. Sistemas de informacao e tecnologia multicanal

Ao novo modelo de atendimento nos Servicos Publicos estdo associados

requisitos

complexos ao nivel dos Sistemas de Informagdo, embora

necessarios para assegurar uma execugao eficaz e eficiente dos

processos subjacentes, bem como para permitir uma gestao informada e

abrangente.

Assim, a disponibilizac&o de servigos transversais integrados deve atender

as seguintes recomendagoes e requisitos:

Reutilizacdao de solucoes existentes, que sejam adequadas
as necessidades, alavancando nessas solugbes as novas
funcionalidades, promovendo o aproveitamento de equipamento
e software existente, e potenciando uma maior integragao entre
componentes dos sistemas de informacao;

Utilizacao da plataforma de interoperabilidade da
Administracao Publica (ou Framework de Servicos Comuns) e
da linguagem comum de comunicacdo entre sistemas (MDC)
como meio de integracdo dos sistemas de informacao de
suporte ao atendimento e outros sistemas de informacdo da
Administracao Publica, permitindo a implementagdao de
processos transversais;

Interoperabilidade do sistema utilizado para suportar o novo
servico com as plataformas de prestacdo de servicos
transversais existentes (portal do cidadao e portal da empresa)
e a disponibilizar (contact center da Administragao Publica);
Utilizacdao de standards abertos, tais como tais como: XML
(eXtensible Markup Language); http; SOAP (Simple Object
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Access Protocol); WSDL (Web Services Description Language);
WebServices;

» Integracao com o sistema de gestao de filas de espera e de
encaminhamento para segundas linhas de atendimento,
quando o servigco seja disponibilizado presencialmente nas lojas
do cidadao ou lojas da empresa;

* Integracao com o Portal do Cidadao ou Portal da Empresa,
permitindo a execucado do servico ou o acompanhamento do
respectivo estado de evolucéao.

3.3.3. Processos

Um dos aspectos determinantes para a prestacao de servicos integrados
transversais relaciona-se com os processos de suporte ao fornecimento
desses servigos, tendo em vista a disponibilizacdo de uma experiéncia
integrada e multi-canal.

A disponibilizacdo de servicos integrados transversais requer assim uma
intervengdo profunda e planeada ao nivel dos processos de prestacao
desses servicos. Trata-se de implementar processos que permitam a
intervencdo de mudltiplas entidades e o respectivo acesso a informagao
disponibilizada pelo cidaddo ou empresa ou por outra entidade. Trata-se
ainda de implementar processos que permitam a um dado cidaddao ou
empresa efectuar, por exemplo, o seu pedido de servigo através de um
balcdo presencial, entregando por correio ou email alguns documentos em
falta, consultando em qualquer altura o estado do seu pedido através do
Portal Cidadao ou Portal da Empresa e prestando alguns esclarecimentos
adicionais através do telefone, sendo que, quer o operador telefonico, quer
o técnico no balcdo, quer até mesmo o proprio cidaddao ou empresa

21



amd

AGENCLA PARA
A MODERNIZAGAD
ADNBESTRATIA

e o) e e S

R, Abranches Ferrso K10, 3° G
1600 - 001 Lisboa

PORTLIGAL

Tol: (351 21 729 1200

Fa. {+351) 21723 12 20

ama ama.pt

(através do respectivo Portal), deverao possuir exactamente a mesma
visdo global e integrada sobre o pedido de servico em curso e um acesso

a informacdao relevante com ele relacionada.

Assim, a disponibilizagdo de servicos transversais integrados deve
considerar as seguintes recomendagodes:

e Promover a reestruturacao e optimizacao dos processos
associados a prestacdo do servico (ndo devendo o projecto
limitar-se a reorganizagao do front-office), de acordo com as
regras definidas para a reengenharia de processos, com vista a
sua simplificacao e racionalizacao;

* Promover a desmaterializacdo do processo e integracdo de
informacao;

 Promover a entrega de toda a documentacao em formato
electrénico, a qual podera ser assinada electronicamente com
o cartdo de cidadao;

 Promover a intervencao simultdnea e concertada das
entidades publicas, suportada em sistemas de informacéo e
tecnologias de comunicagéo;

* Rever requisitos, formularios e informacado exigida aos
cidaddos e empresas, promovendo a sua obtencéo directa junto

das respectivas fontes;
A par da reestruturacdo ou definicido dos processos de prestacdao dos

servicos, 0 organismo deve ainda prever um conjunto de processos

complementares:
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Processos de disponibilizagédo e actualizagdo de informacéo
referente aos servigcos prestados, para disponibilizacdo em
balcdes fisicos, portais ou contact centers;

Processos de encaminhamento e prestacdo de servigos e
informacdes em 2.2 linha especializada;

Processos de resposta diferida a pedidos de informagdo que
sejam apresentados pelos cidaddos ou empresas num dos
canais disponiveis (presencial, internet, telefone) ou mesmo
pelos funcionarios da pimeira linha de atendimento.
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