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AMA - OPERACAQ PRE-FORMATADA 2

AVALIACAO AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

OBJETIVO

Visa integrar os resultados obtidos na avaliacao efetuada por parte das
entidades que prestam atendimento, através dos seus servicos na
plataforma de ordenacao de todos os resultados da Administracdao Publica,
efetuada pela AMA.

Dotacao e Valor maximo por candidatura a )
DESPESAS ELEGIVEIS
0,5M € Dotagao incentivo disponivel - Servicos
- Hardware
65 ke por operacao - Divulgacdo
- Pessoal Técnico
Prazo de execugao
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Agéncia para a Modernizacao Administrativa

AMA - ENQUADRAMENTO JURIDICO

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

000

Decreto-Lei n2 43/2012 de 23 de fevereiro
Lei organica da AMA

Artigo 3
Missao e atribuicoes

I — AAMA I P, tem por missao i1dentificar, desenvol-
ver e avaliar programas, projetos e agoes de modernizagao e
de simplificacao administrativa e regulatoria e promover, co-
ordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicao de servicos
Eubhco .o quadro das politicas definidas pelo Governo.

2 — Sao atribuicoes da AMA.I. P.:

a) Contribuir para a definigao das linhas estratégicas
e das politicas gerais relacionadas com a administragao
eletronica, a simplificacao administrativa e a dls‘mbulgao
de servigos publicos, incluindo a interoperabilidade na
Administragdao Publica:

b) Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidadaos
e para as empresas, em sistema de balcdes multisservigos,
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AMA - ENQUADRAMENTO JURIDICO

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Decreto-Lei n? 73/2014 de 13 de maio
(alteracdo ao DL n.2 135/99 de 22 abril)

Artigo 39.°-A
Avaliacao pelos utentes

1 — Sao criados mecanismos de avaliacdo automa-
tica pelos utentes dos locais e linhas de atendimento ao
publico, bem como dos portais e sitios na Internet da
Administracdo Publica.

2 — A avaliacdo dada pelos utentes € objeto de pu-
blicitacio nos respetivos portais e sitios na Internet
bem como nos locais de atendimento ao publico, de
forma visivel.

3 E criado um sistema de classificacdo baseado
na avaliag¢do pelos utentes referida nos miumeros ante-
riores, devidamente publicitado nos portais de entrada
na Administracdo Publica, geridos pela AMA. I. P.. que
procede a ordenacio dos locais e linhas de atendimento
ao publico, bem como dos portais e sitios na fnrerner
da Administracdo Publica em fun¢do da avaliagdo dada
pelos utentes.

4 — Através de resolucdo do Conselho de Ministros
sdo regulamentados o sistema eletrénico de avaliagdo
automatica e de classificagéo. pelos utentes, dos locais e
linhas de atendimento ao piiblico. bem como dos portais
e sitios na Internet da Administra¢cdo Publica.

000
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AMA - ENQUADRAMENTO JURIDICO

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

000

Decreto-Lei n? 73/2014 de 13 de maio
(alteracdo ao DL n.2 135/99 de 22 abril)

Artigo 1.°
Objeto

O presente decreto-lel procede a terceira alteragdo ao
Decreto-Le1i n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos De-
cretos-Leis n.29/2000, de 13 de marg¢o. e 72-A/2010.,
de 18 de junho, atualizando-o em func¢ido da evolucio
tecnologica entretanto ocorrida e estabelecendo medi-
das de modernizagao administrativa, designadamente em
matéria de:

a) Elogios, sugestoes e reclamacoes dos utentes:

b) Avaliacao pelos utentes dos locais e linhas de atendi-
mento ao publico, bem como dos portais e sitios na Internet
da Administra¢dao Publica;

¢) «Linha do Cidadao».

2 — O presente diploma aplica-se a todos os servicos
da administracao central. regional e local. bem como aos
institutos puiblicos nas modalidades de servigcos persona-
lizados do Estado ou de fundos publicos.
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AMA - AVALIACAO AUTOMATICA MULTICANAL |

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

A avaliacdo automatica é disponibilizada ao cidadao em todos os canais de atendimento que utiliza:

No caso do canal presencial, o cidadao é atendido por um funcionario,
frente a frente, e a avaliacdo é feita no final do atendimento através de um
teclado de votacao

No canal telefénico, onde o cidadao é atendido por um centro de
contacto, a avaliacdao é efetuada quando terminar a chamada, através do
teclado no telefone.

No canal internet, onde o cidadao procura e realiza o servico pretendido,
sendo a avaliacao efetuada apds a conclusao.

| AGENCIA PARA A
A B MODERNIZAGAO
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AMA - IDEIAS-CHAVES 7

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO
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AMA - IDEIAS-CHAVES |

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Quatro ideias-chaves:

»

1. A avaliacao automatica é apenas uma forma de avaliagao entre varias possiveis

»

2. A avaliacao automatica € uma avaliacao global

3. A avaliagao automatica nao avalia funcionarios nem tem relevancia para o
SIADAP

»

»

4. A avaliagao automatica do atendimento ainda esta na fase piloto

@
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AMA - IDEIAS-CHAVES 9

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Qy 1. A avaliacao automatica é apenas uma forma de avaliacao entre varias possiveis
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AMA - A QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS

AVALIACAO AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Avaliagao dos servigos publicos pelos Cidadaos
é efetuada por:

Sem enquadrame AVALIACAO POR
QUESTIONARIO Menor

RES — SISTEMA DE
ELOGIOS, SUGESTOES E
RECLAMACOES

Representatividade

AVALIACAO AUTOMATICA

v Elevada

-
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AMA - ENQUADRAMENTO JURIDICO ”

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

% 2. A avaliacao automatica € uma avaliacao global
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AMA — A QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS 12

AVALIACAO AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Triagem de Manchester

EMERGENTE VERMELHO

MUITO URGENTE LARANJA

URGENTE AMARELO

POUCO URGENTE VERDE

NAO URGENTE AZUL

Na Avaliagao Automatica do Atendimento pretende-se apenas obter sao sinais de
alerta, nao de diagnostico
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AMA - IDEIAS-CHAVES 13

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Nesta avaliacao é incluida toda a apreciacdao que o cidadao possa fazer sobre o
servico que lhe foi prestado:

Disponibilidade da ~ me==——— Informacgao sobre qual o n2
Equipa que o atendeu a usar para solucionar o

/ problema

Condigoes de

acesso a linha Horario de

telefdnica atendimento
(paga/gratuita)
Resposta as ) Tempo
necessidades Acolhimento e de Espera

AGENCIA PARA A

e problemas \ informacgdo
disponibilizada
MODERNIZAGAD
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AMA - IDEIAS-CHAVES }

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Q 3. A avaliagao automatica nao avalia funcionarios nem tem relevancia para o
“.  SIADAP
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AMA - IDEIAS-CHAVES !

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

Q 4. A avaliacdo automatica do atendimento ainda esta na fase
piloto
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AVALIACAO AUTOMATICA DO ATENDIMENTO
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AMA - IDEIAS-CHAVES ”

AVALIACAQ AUTOMATICA DO ATENDIMENTO

E piloto porque:

1. N3&o existe ainda a RCM prevista no DL 73/2014, de 13 de maio, n.2 4 do art.2 39.2 A:
- Niveis de avaliacao
- Modo de comunicacao dos dados para a AMA
- Ainformacao necessaria para a ordenacao
- A férmula de ordenacao

2. Esta circunscrito ao servicos desconcentrados da responsabilidade da AMA e, dentro
destes, apenas nas Lojas do Cidadao
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AVALIACAO AUTOMATICA DO ATENDIMENTO
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