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tematica crucial...
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centrais de atendimento

uma ferramenta poderosa para melhor )
servir e aumentar a satisfagio de cidaddos G
e a sua confianca nos servicos publicos

servicos mais responsivos aos cidadaos, as
suas necessidades e as suas expetativas
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para muitos governos... uNu-EGOV

icy-Driven

77 paises
com centros de atendimento
fisicos e/ou digitais dirigidos a
cidadaos e empresas (2016)

https.//openknowledge.worldbank.org/handle/10986/27485
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tendéncias no atendimento presencial... one-stop-shop e

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance
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Multiplicidade de tratamento
Necessidade de deslocacao
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tendéncias no atendimento presencial... one-stop-shop ~ unu-gcov

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

Concentra;ﬁo do atendimento de multiplos
servicos publicos e privados num unico local!!

Conforto e comodidade

Reducao tempo de deslocacao

Reducao custos de deslocacgao

Partilhar recursos, infraestruturas e plataformas

Eficiencia e reducao de custos do Estado

Cidadaos mais exigentes
Melhor informados
Mais criticos acerca dos servicos

Centrais de Atendimento ao Cidaddo em tempos de Governo Digital 20 Novembro 2020 | 6



- . UNITED NATIONS

- JA UNIVERSITY

tendéncias no atendimento presencial...one-stop-counter > e

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

Seguranca social Baldaonateaglimento Registos e Notariado
EI%'. |§iﬁ . |§ii'.

atendimento integrado de servicos de diferentes entidades num unico balc&o!

inUmeros servicos da administracao central, local e de entidades privadas que
prestam servicos de claro interesse publico.
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Operatil

perating Unit on Policy-Driven
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tendéncias no atendimento presencial... mobile-counter

Inclusao no acesso aos servicgos!

OO

objetivo de diversificar os meios de acesso aos servicos publicos pelos cidadaos,
tornando-os mais acessiveis para as populacdes isoladas e carenciadas, levando os
servicos publicos da administracao central, local e de entidades privadas as
localidades mais afastadas dos centros urbanos
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O caso de PT: one-stop-shop — Loja do Cidadao

UNU-EGOV
ing Unit on Policy-D

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

Cacere
o

! Mérida
oBadajoz®

desde 1999

Lisboa e Porto N\

[ J S
hojeuma rede de 58 lojas | @

+ de 163 M de atendimentos
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O caso de PT: one-stop-counter — Espago Cidadao = uNu-EGOV

ing Unit on Policy-Driven

desde 2014
600 Espacos Cidad3o
aproximadamente 200 servicos publicos

cerca de B5M atendimentos

instalados em Lojas de Cidadao e pontos de atendimento
da administracao local

Promocio da literacia digital através do apoio assistido na prestacdo dos servicos publicos digitais!!!!

ATENDIMENTO DIGITAL ASSISTIDO!!!!
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O caso de PT: mobile-counter — Espago Cidaddao Movel

desde 2018

ponto de atendimento itinerante

agendamento prévio (email ou via contacto camara)
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O caso de PT — Espaco empresa ™ unu-ecov

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

desde 2018
mais de 30 espacos empresa

balcao de atendimento integrado
destinado a empresarios
facilitar o exercicio de uma atividade economica

registo Empresa na Hora
pedir Certiddo Permanente
solicitar informacdo sobre legisla¢do correspondente a atividade econdmica

conhecer os passos inerentes a criagdo de negocio proprio
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tendéncias no atendimento digital ...
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T1. criagao de

novas tecnologias criaram novos canais cidadaos mais exigentes e Restricoes financeiras
de comunicagao/interacao/atendimento expectantes (“fazer mais com menos”)

sobre a oferta de servicos

paises tém vindo a repensar os seus canais de comunicagao e interacao na prestacao de servigos

¥

digital-by-default

100% de servicos disponiveis através de canais digitais
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T2. adogao de UNU-EGOV

lectronic Governance

priveligiar a adopc¢ao de abordagens multicanal para garantir a conveniénciaceo
acesso universal aos servicos

Que tipos de canais beneficiam os cidadGos?
Que servicos devem ser oferecidos através de que canais?

~ ’ . o
Como garanto o acesso a populacdes vulnerdveis... N

... que ndo tém acesso as plataformas digitais,
.. que ndo conseguem utilizar plataformas digitais,
.. que preferem interag¢des cara-a-cara?
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T3. one-stop-shop

também no meio digital o cidadao prefere ponto tnico de contacto!!!

— Governo do Brasil

( )
\L\ oy v ?l__, eCitizen _ Service-Public.fr '
Va s B el “;1*; " Le site officiel de 'administration frangaise
, /:,’7 e *: : HH . : : 3 s ~ f
S oemes, @-$ervice Gateway
— rtondinosilh
N D el ortondinosilha
':._.',7»' — I f/,{::¢ '.'.'.' G u IC het ] I.u 5pl':r'-.'lf_-.‘.li. publicos num dnico ponto I
Canada.ca

o seu portal de servigos publicos

Eportugalsov: I

The official website of the Government of Canada
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O caso PT: one-stop-shop — portal de servicos publicos — ePortugal
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UNU-EGOV

Portal do cidadao
2004

Balcao do empreendedor
2004

Operating Unit on Policy-Driven
vernance

ePortugal (2019)

MENU mn
= Eportugal m—
8 meos portal s sanagoe pobicos pree
" d’ s - EM DESTAQUE NO PORTAL DE SERVICOS PUBLICOS
Céu nublado por nuvens altas ﬁ = 4 /(
107722° R, .
Lisboa et

—

MEDIDAS DE PREPARACAO E PLANO DE CONTINGENCIA
PARA A SAIDA DO REINO UNIDO DA UNIAO EUROPEIA:
DIREITOS DOS CIDADAOS

OS CIDADSOS
NACIONAIS DO

VER TODAS AS NOTICIAS

Maga da site Politica degrivacidade A

otimizado para ser utilizado através de qualquer dispositivo (device-agnostic)
linguagem mais simples e clara

disponibiliza o Sigma, um assistente virtual (chat bot para esclarecimento de dividas) &= _
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O caso de PT — Mapa do cidadao UNU-EGOV

Operating Unit on Policy-Driven
Electroni vernance

TODOS os locais de atendimento da AP (hospitais, esquadras, reparticdes de financas, conservatorias, LC, EC, ...)

5300 pontos de atendimento georreferenciados .
= Eportugole Q E Q

SERVICOS PUBLICOS E COVID-19

Centro de Contacto Cidaddo: 300003 990 | Centro de Contacto Empresas: 300 003 980

disponivel via website ou APP

MELHE

o AREAL DE CIMA ESTRADA 6

Saber... HERAS s

distancia, melhor percurso, horario de funcionamento

nimero de pessoas em espera (para os servicos presentes nas LC)

VMIAPA DE CIDADAO

Obter senhas online para todos os servicos disponiveis nas Lojas de Cidadao

A APP disponibiliza sistema de notificacoes por SMS que permite receber um alerta no

smartphone quando faltarem poucas senhas para ser atendido! \APA DE CIDADAO
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O caso de PT — Academia AMA T R

Operating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

— @ ACADEMIA AMA

Regime presencial, e-learning e blended-learning

Comunidades de aprendizagem

ACADEMIA AMA

Competéncias & Formacao

Areas de formacao

Formacdo Atendimento ao Publico
* Estratégias e técnicas de atendimento para um melhor servi¢o ao cidadao
» Competéncias técnicas e pessoais essenciais para o bom desempenho
 Técnicas de atendimento mediado

Desenvolvimento Pessoal Cidadania Digital

* Aimportancia da Inteligéncia Emocional e Social » Oimpacto da cidadania digital no dia-a-dia dos cidadaos, das familias e empresas

* Desenvolvimento de competéncias para a gestao de conflitos e reclamacdes * Os servicos digitais disponiveis aos cidaddos

* Comunicacgao e Relacionamento Interpessoal » OpapeldasLC, EC e EE na proximidade dos servicos publicos digitais ao cidadao
Lideranca e Estratégia TIC

« Lideranca e motivacdo de equipas * As novas tecnologias de informagao no atendimento presencial e mediado

« Alideranca nas LC, nos EC e nos EE * Oimpacto profissional e social das TIC e a importancia da seguranca digital

« Gest3o estratégica para resultados. * As competéncias digitais essenciais para todos
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perating Unit on Policy-Driven
Electronic Governance

. . ° ¢ ° & ° _99/° e, 0 ° ~
organizar a oferta de servicos em perspetivas “amigaveis”/intuitivas para o cidadao...

$

» eventos de vida (do cidadao ou da empresa)

« para grupos-alvo especificos
o Cidadao residente/Cidadao nao residente/Empresa
o Cidadao/Empresa

o ldosos/Jovens/...
cidadaos como contribuintes ativos,

na concecao e desenvolvimento dos modelos
de prestacao de servicos %

- areas atividade/setoriais/categorias

processo cocriativo!!!
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outras tendéncias e desafios futuros na prestacio de servicos... ()
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no-stop-shop!!!

ic Governance

Servigos que sao
personalizados
pro-ativos e que promovem acoes antecipatorias

disponiveis em multi-canal (ndo mdultiplos canais!!!!; canais integrados)

Gov sabe muito sobre
os cidaddos !!!

... que estdo alinhados com as necessidades specificas de cada cidadao!

> Ha muitissima informagdo

D loT
Servigcos moveis (onmove) social media CCT;/cameras

mobile phones s;::()eri OGD

| sateflites X

v Vi \V M \
- A . e )

Cltlzen'prOduced LFJ\j" mach|ne_generated L-Lrj governmed:‘ttaprOduced
data ‘ data ~
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You
ube

egov.unu.edu

Delfina Soares

soares@unu.edu ... mas ndo esquecer que a satisfacdo plena com a qualidade do
atendimento quer presencial quer digital também depende de
qudo bem as coisas funcionam no back-office!!l!



