O ATENDIMENTO E OS ESPACOS DO CIDADAO

A REALIDADE DA Cl REGIAO DE AVEIRO
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Presenter
Presentation Notes
Senhores Presidentes das Câmaras Municipais de (xxxx), minhas senhoras e meus senhores.
Quero, antes de mais, agradecer o simpático convite que me foi dirigido para estar aqui presente e a oportunidade que me dão de puder, convosco, partilhar esta aventura. Digo aventura porque o serviço público é uma aventura, e este projeto, dos espaços do Cidadão, uma fantástica e feliz aventura porque tem, na sua finalidade e objetivo maior, o serviço público. O mais nobre e, creio, mais recompensante fim: servir pessoas, servir o público que na sua relação com o estado se depara tantas e tantas vezes com a burocracia, a incompreensão, a impessoal dimensão duma máquina gigantesca e, mais grave, distante. �E é de distancia, ou melhor, de proximidade, que vos vou falar porque acima de tudo, e não obstante a minha recente nomeação enquanto Presidente do Conselho Diretivo da AMA, tenho-me apercebido que é aqui que este projeto, esta aventura, faz a maior das diferenças, no encurtamento das distancias entre o estado e as pessoas…


“ UMA VIS0 SOBRE A EVOLUCAO PO ATENDIMENTO DE

SERVICOS PUBLICOS

ONTEM HOIJE AMANHA
- - - - ‘
L =
ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATENDIMENTO COMO USAR A ATENDIMENTO
PRESENCIAL PRESENCIAL PRESENCIAL TECNOLOGIA? MULTICANAL
+ +
SERVICOS ORGANISMOS SERVICOS CIDADAOS
DISPERSOS CONCENTRADOS ELETRONICOS COMO TER UMA AUTONOMOS
+ REDE RACIONAL?
INTEGRACAO
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Presenter
Presentation Notes
Começo por vos apresentar o panorama do serviço público que, por via das ferramentas disponíveis, a AMA tem tido como missão desenvolver e modernizar.
A evolução do atendimento e da prestação de serviços públicos teve início na criação das Lojas do Cidadão, na sua primeira geração.
Até então todo o atendimento ao público era feito por via dos meios tradicionais (menos ou mais informatizados), em que cada organismo era totalmente autónomo na sua relação com o cidadão.
Numa segunda fase as Lojas do Cidadão sofreram alterações, decorridas aquando da implementação do plano de expansão.
Desta feita foram integrados balcões únicos, onde o cidadão passou a ter acesso a pontos únicos para a solução de problemas transversais (ex. balcão perdi a carteira ou balcão sénior).

Amanhã teremos meios tecnológicos e total interoperabilidade que, seguramente, permitirão aos cidadãos aceder a todos os serviços num ambiente único e exclusivamente através de dispositivos eletrónicos.

Mas e hoje, como podemos evoluir sem disrupção?
Como podemos oferecer mais, melhor, com menos custos e sem excluir aqueles que não têm conhecimento e meios?


EVOLUQAO QUE SE PRETENDE CADA VEZ MAIS
PROXIMA DOS CIDADAOS, E DE FORMA SUSTENTAVEL

LOJA E PORTAL
DO CIDADAO

2014
35 LOJAS

LOJA DO
TDADA

2007
8 LOJAS

- Proximidade

CUSTOS DE EXPLORACAO E EDIFICACAO

PROXIMIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS
DE ATENDIMENTO
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Presenter
Presentation Notes
A par desta evolução houve também claros ganhos, de eficiência, de investimento e de recursos:
A primeira Loja do Cidadão data de 1999, nas Laranjeiras, em Lisboa.
Nos sete anos que medeiam a abertura da última loja do Cidadão de primeira geração, em Coimbra, e a última Loja do Cidadão de terceira geração, em Rio-Maior, em Junho de 2014, abriram 27 lojas do Cidadão. Decorreu, neste período, o Plano Global de Redução de despesas, que resultou numa redução dos encargos médios anuais, por loja do cidadão, de cerca de um milhão de euros para 150 mil euros.


COMO FAZER EVOLUIR O ATENDIMENTO, A PARTIR DE
UM MODELO JA MUITO ENRAIZADO?

LOJA DO
TDADA(

>1M

Atendimentos nas 3
Lojas do Cidadao da
Regidao de Aveiro

2010 2012 2014 2015 (E)

Como chegar mais perto dos cidadaos?

Como melhorar o atendimento?
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Presentation Notes
Ao analisarmos o trabalho efetuado concluímos que a evolução dos modelos  de atendimento do estado permitiu-nos racionalizar custos, otimizar o atendimento e acompanhar a tecnologia.

Oferecemos, neste processo, novas soluções, modernas, mais próximas e inclusivas, acompanhando as necessidades e os meios disponíveis.


~) 0 ATUAL MODELO E CONTEXTO DE ATENDIMENTO TEM
ALGUMAS LIMITACOES, MAS TAMBEM VARIAS OPORTUNIDADES

Elevada concentracao de
Servigos nas zonas
litorais/urbanas

Elevada dispersao fisica de
servigos publicos
administrativos

Escassez de recursos,
humanos e fisicos para
aumentar drasticamente o
nivel de capilaridade
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Elevado nivel de servicos
disponiveis na internet
22 lugar na disponibilizacao
212 lugar na utilizacao

Excelente experiéncia em balcoes
integrados (one-stop-shop)

Capacidade imediata de
descentralizar os servigos de
natureza administrativa


Presenter
Presentation Notes
A questão, desta feita, era:
Como potenciar os serviços entretanto disponibilizados na internet (para terem uma ideia Portugal está em 2º lugar na métrica "Serviços Centrados no Cidadão“, a nível europeu, segundo "European eGovernment Benchmark“. Não obstante ainda estamos muito aquém no acesso à banda larga, com apenas cerca de 60 % dos nossos lares ligados à rede – a média europeia é de 76%, segundo estatísticas do Eurostat);
Aproveitar os serviços eletrónicos de autenticação do Cartão de Cidadão;
Aplicar a vasta experiencia de atendimento…
Sem esquecer aqueles que não têm conhecimento e meios que lhes permitam ser “digitalmente” autónomos… e este princípio é essencial e norteia-nos enquanto prestadores de serviço público, de facto. 
(…) e tudo isto com meios e recursos limitados.


OS ESPACOS PO CIDADAO RESPON DEM A ESTAS PREMISSAS E
PERMITEM UMA DESGENTRALIZAQAO DO ATENDIMENTO

ESPACO DO CIDADAO

A Administracao Publica mais perto de si!

VARIOS SERVICOS, UM UNICO BALCAO

+ Proximidade e Atendimento

Descentralizagcdo presencial

Vasto catalogo de Aumento do uso dos
servicos servicos digitais
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Presenter
Presentation Notes
E chegámos aqui, criámos uma solução que resulta da experiência em balcões integrados, aproveitando os meios e recursos disponibilizados pelas autarquias e empresas, potenciando os serviços informatizados, criando um modelo simples e fácil de instalar, por via de balcões com equipamentos e infraestruturas integrados, onde por via de ecrãs partilhados, os cidadãos realizam e aprendem a realizar serviços.
E isto sem esquecer a colagem a uma marca forte e consolidada a “LOJA DO CIDADÃO”.



LOJA DO CIDADAO


Presenter
Presentation Notes
Construímos uma rede estruturada a partir de polos, agregadores de entidades, os parceiros na prestação de serviços públicos. 
As Lojas do Cidadão são estes polos, onde todos os dias trabalhamos com os organismos que connosco prestam estes inúmeros serviços de utilidade pública, verdadeiro “serviço público”.
Os espaços do cidadão funcionam como satélites das Lojas do Cidadão, onde muitos destes serviços são prestados numa lógica de maior proximidade, por via de um conceito de balcão único, a que os cidadãos recorrem não apenas para realizar serviços mas, também, para os conhecerem e, porventura, tornarem-se digitalmente mais capazes. 

Esta é a lógica do espaços, físicos. Mas não menos importante é a forma como, por trás, tudo se organiza… e essa organização assenta na partilha e na colaboração entre parceiros: os organismos e empresas, as autarquias e ama são as partes que fazem este todo, essencial à concretização e ao sucesso.




OS ESPACOS DO CIDADAO SAO O RESULTADO DA PARCERIA
ENTRE OS VARIOS NIVEIS E AGENTES DA ADMINISTRAQAO

Tecnologia,

Mobiliario

& ~ Espaco

Formacao 2
Mediador

Investimento na
digitalizacao de
Servicos
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Presenter
Presentation Notes
Construímos uma rede estruturada a partir de polos, agregadores de entidades, os parceiros na prestação de serviços públicos. 
As Lojas do Cidadão são estes polos, onde todos os dias trabalhamos com os organismos que connosco prestam estes inúmeros serviços de utilidade pública, verdadeiro “serviço público”.
Os espaços do cidadão funcionam como satélites das Lojas do Cidadão, onde muitos destes serviços são prestados numa lógica de maior proximidade, por via de um conceito de balcão único, a que os cidadãos recorrem não apenas para realizar serviços mas, também, para os conhecerem e, porventura, tornarem-se digitalmente mais capazes. 

Esta é a lógica do espaços, físicos. Mas não menos importante é a forma como, por trás, tudo se organiza… e essa organização assenta na partilha e na colaboração entre parceiros: os organismos e empresas, as autarquias e ama são as partes que fazem este todo, essencial à concretização e ao sucesso.




2o QUE E AFINAL UM ESPACO DO CIDADAO?

Um espago com...
v'cerca de 20m?
v'comunicagdes

v'um kit de atendimento
portatil

v'acesso a “todos” os servigos
online da administracao
publica
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Presenter
Presentation Notes
Optámos por uma solução simples, fácil de instalar, que congrega, em quatro módulos, equipamentos e infraestruturas necessárias a um atendimento eficiente:
É instalada uma torre a partir da qual se tornam acessíveis todas as infraestruturas e os equipamentos necessários ao funcionamento do Espaço do Cidadão (rede, energia, comunicações, impressora, arquivo/arrumos, etc.).

Os recursos humanos da competência da entidade hospedeira, devidamente formados pela Agência para a modernização Administrativa.



E UM CONCEITO MUITO FLEXIVEL E MODULAR

LOGICA SIMPLES DE “PLUG AND PLAY”

ESTRUTURA MODULAR QUE PERMITE A LIGACAO ATE QUATRO
POSTOS DE ATENDIMENTO ESPACO DO C|DADAO

A Administracao Publica mais perto de sit

VARIOS SERVICOS, UM UNICO BALCAO

CONFIGURACAO DOS MODULOS ADAPTAVEL AO ESPACO
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Presenter
Presentation Notes
Tudo numa lógica de “plug and play” e com configurações várias, que permitem não apenas disponibilizar um número definido de postos de atendimento como, também, colocados com disposições diversas, adaptadas ao espaço disponibilizado.


O ESPACO PROMOVE A UTILIZACAO DOS SERVICOS DIGITAIS

T e

KIT VEM COM 2 MONITORES POR POSTO,
POR FORMA A TER UMA VERTENTE DE
EDUCACAO DIGITAL E INCENTIVO A
UTILIZACAO DAS PLATAFORMAS
ELECTRONICAS
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Presenter
Presentation Notes
A instalação dos equipamentos é simples. Os elementos de imagem e sinalética são produzidos de acordo com um manual de referência bem definido e sobre o qual a AMA presta todo o apoio, quer na adaptação ao espaço, quer em eventuais ajustes em função das características próprias de cada localização.
Tudo com vista a um atendimento eficiente e confortável.


O QUE SE PODE FAZER NUM ESPACO DO CIDADAO?

/_\_



Presenter
Presentation Notes
Fizemo-lo, da forma mais simples, racional e direta:
Congregámos a presença na internet dos vários organismos e empresas prestadores de serviços e de claro interesse público, num único ponto de acesso físico (…)


QUAIS O0S SERVICOS MAIS PROCURADOS?

CARTA DE CONDUGAO

SEGURANGA SOCIAL DIRETA

PEDIDOS DE CERTIDOES

ENTREGA DESPESAS ADSE

EMPREGO E FORMAGAO PROFISSIONAL
ALTERACAO DE MORADA NO CC

CARTAO EUROPEU DE SEGURO DE DOENCA
ENTRE MUITOS OUTROS

MAIS DE 170 SERVICOS NUM SO ESPAGCO
DE ENTIDADES PUBLICAS E PRIVADAS
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Presenter
Presentation Notes
(…) e chegámos aqui: único balcão, instalado em qualquer espaço, com  acesso ASSISTIDO aos serviços da ADMINISTRAÇÃO PÚBLICA, e de empresas prestadoras de serviços de evidente utilidade pública, NA INTERNET.


QUAL A EVOLUCAO PREVISTA PARA ESTE CONCEITO?

HOJE DEZ. DE 2015*

ATENDIMENTOS 70.000 + DE 150.000

BALCOES 150 + DE 350
ENTIDADES 19 + DE 25
SERVICOS 170 + DE 200

* Valores estimados
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Presentation Notes
Hoje estamos aqui…
150 balcões; mais 170 serviços de cerca de 20 entidades. Disto resultam cerca de 70 mil atendimentos mensais.
No entanto a forma como este projeto foi implementado permite-nos aumentar estes valores quase todos os dias.
E é com base nestes resultados, e nos protocolos entretanto assinados, que contamos aumentar significativamente estes números:� duplicando os atendimentos; abrindo mais de 200 balcões, contando com mais entidades e muitos mais serviços.



QUAL A SITUACAO ATUAL NA REGIAO DE AVEIRO?

e
Média atendimentos mensais
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Presenter
Presentation Notes
A região de Aveiro conta, atualmente, com duas lojas do Cidadão: em Aveiro, Esmoriz.
Os atuais quatro Espaços do Cidadão existentes resultam de reconversões de Balcões Multisserviços. Destes, dois, estão dentro das Lojas do Cidadão. �Tínhamos, assim, Espaços do Cidadão em Águeda, Oliveira do Bairro, e nas Lojas do Cidadão de Aveiro e Esmoriz.
Dos protocolos assinados com os Municípios da Comunidade Intermunicipal da Região de Aveiro resultam 42 novos espaços do Cidadão, a instalar ainda este ano.
Passaremos dos atuais 4 pontos de atendimento para 46, a abrir ainda este ano.

NOVOS:
Sever do Vouga 2 
Vagos 1 
Ovar 3 
Aveiro 5 
Murtosa 2 
Oliveira do Bairro 4 
Anadia 6 
Estarreja 1 
Albergaria-a-Velha 3 
Águeda 11 
Ilhavo 4 



CARTAS DE CONDUCAO E ADSE SAO 0S SERVICOS MAIS

REQUISITADOS
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Presenter
Presentation Notes
A região de Aveiro conta, atualmente, com duas lojas do Cidadão: em Aveiro, Esmoriz.
Os atuais quatro Espaços do Cidadão existentes resultam de reconversões de Balcões Multisserviços. Destes, dois, estão dentro das Lojas do Cidadão. �Tínhamos, assim, Espaços do Cidadão em Águeda, Oliveira do Bairro, e nas Lojas do Cidadão de Aveiro e Esmoriz.
Dos protocolos assinados com os Municípios da Comunidade Intermunicipal da Região de Aveiro resultam 42 novos espaços do Cidadão, a instalar ainda este ano.
Passaremos dos atuais 4 pontos de atendimento para 46, a abrir ainda este ano.

NOVOS:
Sever do Vouga 2 
Vagos 1 
Ovar 3 
Aveiro 5 
Murtosa 2 
Oliveira do Bairro 4 
Anadia 6 
Estarreja 1 
Albergaria-a-Velha 3 
Águeda 11 
Ilhavo 4 



ocom A CONSOLIDACAO E DISSEMINACAO DESTE CONCEITO, A

REGIAO DE AVEIRO PASSARA A TER UM TOTAL DE 46 ESPACOS
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Presenter
Presentation Notes
A região de Aveiro conta, atualmente, com duas lojas do Cidadão: em Aveiro, Esmoriz.
Os atuais quatro Espaços do Cidadão existentes resultam de reconversões de Balcões Multisserviços. Destes, dois, estão dentro das Lojas do Cidadão. �Tínhamos, assim, Espaços do Cidadão em Águeda, Oliveira do Bairro, e nas Lojas do Cidadão de Aveiro e Esmoriz.
Dos protocolos assinados com os Municípios da Comunidade Intermunicipal da Região de Aveiro resultam 42 novos espaços do Cidadão, a instalar ainda este ano.
Passaremos dos atuais 4 pontos de atendimento para 46, a abrir ainda este ano.

NOVOS:
Sever do Vouga 2 
Vagos 1 
Ovar 3 
Aveiro 5 
Murtosa 2 
Oliveira do Bairro 4 
Anadia 6 
Estarreja 1 
Albergaria-a-Velha 3 
Águeda 11 
Ilhavo 4 
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A INTEROPERABILIDADE POSSIBILITA PLATAFORMAS
UNICAS, CUJA UNIFORMIZAGCAO PERMITIRA REALIZAR
SERVICOS NUM AMBIENTE AMIGAVEL E NUM SISTEMA
INTEGRADO.

AS TECNOLOGIAS MAIS INCLUSIVAS (PLATAFORMAS
MAIS SIMPLES E PREPARADAS PARA AS DIFERENTES
NECESSIDADES DOS CIDADAQS)

CIDADAOS TOTALMENTE FAMILIARIZADOS COM A
TECNOLOGIA

OS CIDADAOS SERAO, POR VIA DAS PLATAFORMAS,
DA INFORMAGCAO, EDUCACAO E SIMPLIFICAGAO,
MAIS AUTONOMOS NA SUA RELACAO COM A
ADMINISTRACAO
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MAS O CAMINHO NAO ACABA AQUI!


Presenter
Presentation Notes
Por fim mostro-vos o que teremos, ou poderemos ter, já amanhã.
Um caminho que por via da interoperabilidade, da evolução tecnológica e da aptidão de todos nós resultará num cidadão autónomo na sua relação com o estado.


A

MAPA DO CIDADAO

MAIS SIMPLES, MAIS PROXIMO

# Descarregar na (o0 Disponivel na DISPONIVEL MA

¢ App Store Windows Store » Google play
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Presenter
Presentation Notes
E já amanhã é mesmo já amanhã!
Não é ainda a total interoperabilidade, não é ainda um cidadão totalmente autónomo e autossuficiente… mas são soluções como o mapa do Cidadão, a partir das quais eu sei onde posso ser atendido, o que posso fazer, o que devo fazer… que congregam informação de inúmeros organismos, dum sem fim de serviços.
Sei como, sei onde… e melhor: sei quando. Para terem uma ideia posso saber, em pormenor, como estão as filas de espera e qual a senha que está a ser atendida numa das 35 Lojas do Cidadão.
E é amanhã, mesmo, que vos convido a fazer o download desta aplicação.


O ATENDIMENTO E OS ESPACOS DO CIDADAO

A REALIDADE DA Cl REGIAO DE AVEIRO
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Presenter
Presentation Notes
Senhores Presidentes das Câmaras Municipais de (xxxx), minhas senhoras e meus senhores.
Quero, antes de mais, agradecer o simpático convite que me foi dirigido para estar aqui presente e a oportunidade que me dão de puder, convosco, partilhar esta aventura. Digo aventura porque o serviço público é uma aventura, e este projeto, dos espaços do Cidadão, uma fantástica e feliz aventura porque tem, na sua finalidade e objetivo maior, o serviço público. O mais nobre e, creio, mais recompensante fim: servir pessoas, servir o público que na sua relação com o estado se depara tantas e tantas vezes com a burocracia, a incompreensão, a impessoal dimensão duma máquina gigantesca e, mais grave, distante. �E é de distancia, ou melhor, de proximidade, que vos vou falar porque acima de tudo, e não obstante a minha recente nomeação enquanto Presidente do Conselho Diretivo da AMA, tenho-me apercebido que é aqui que este projeto, esta aventura, faz a maior das diferenças, no encurtamento das distancias entre o estado e as pessoas…


	Slide Number 1
	Slide Number 2
	Slide Number 3
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	Slide Number 6
	Slide Number 7
	Slide Number 8
	Slide Number 9
	Slide Number 10
	Slide Number 11
	Slide Number 12
	Slide Number 13
	Slide Number 14
	Slide Number 15
	Slide Number 16
	Slide Number 17
	Slide Number 18
	Slide Number 19
	Slide Number 20

