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GABINETE DO SECRETARIO DE ESTADO
DOS ASSUNTOS PARLAMENTARES
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Deputada Teresa Leal Coelho
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ENT.: 796
PROC. Ne:
ASSUNTO: Resposta ao pedido de informagao sobre a Peticdo n.° 30/X111/1.3, iniciativa de Ana Patricia

de Sousa Branco e outros peticionarios - “Solicita a avaliagdo da satisfac@o dos utilizadores

da administracdo publica”.

Encarrega-me o Secretario de Estado dos Assuntos Parlamentares de enviar a resposta dada pelo Gabinete
da Senhora Ministra da Presidéncia e da Modernizac@o Administrativa através do oficio n.° 106/MPMA/2016,
datado de 16 de fevereiro, cuja copia se anexa, ao pedido de informacado sobre a Peticdo mencionada em

epigrafe.

Com os melhores cumprimentos,

O Chefe do Gabinete
Nuno Assinado de

forma digital por

Miguel Nuno Miguel da

Costa Araljo

da Costa Dados:

. 2016.02.17
Araujo 13116z

Nuno Aradjo
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Exmo. Senhor

Chefe do Gabinete do Secretario de Estado dos

Assuntos Parlamentares
Drt. Nuno Araujo
Palacio de Sio Bento

1249-068 Lisboa

S/Referéncia S/Comunicagio N/Referéncia Data
A0 KPIB[90
335, ent. 441, de /9' N6 16.fevereito.2016
27.01.2016, Oficio n.°
18/COFMO/20156, de 26
de Janeiro
Assunto: Pedido de informacio sobre a Petigio n.° 30/XIII/1.7, iniciativa de Ana

Patricia de Sousa Branco e outros peticiondtios, “Solicita a avaliagio da satisfagio dos

utilizadores da administragdo publica”

Em resposta ao solicitado pela Comissio de Orgamento, Finangas e Modernizagio
Administrativa da Assembleia da Republica, no oficio acima identificado e tendo por
referéncia a Peti¢ao n.° 30/XIII/1.%, apresentada por Ana Patricia de Sousa Branco e outros
cidaddos, encarrega-me a Senhora Ministra da Presidéncia e da Modernizagdo Administrativa,
nos termos e para os efeitos do disposto no att.° 20.° da Lei n.° 43/90, de 10 de agosto, de

prestar a seguinte informagao.

1. A melhoria da qualidade do desempenho da Administragdo Publica é uma questio
essencial da politica de modernizagio administrativa do XXI Governo. Uma
administra¢io publica mais moderna e mais eficiente é condigao fundamental para o

sucesso das politicas publicas de um Estado que se pretende forte, inteligente e
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modetno, ao setvico dos cidadios e das empresas, e que disponha de funcionarios
publicos competentes, valotizados e mobilizados. Tais consideragdes encontram-se,
alids, refletidas quer no Programa do Governo, quer na proposta das Grandes

Opgdes do Plano para 2016/2019, de momento em apreciagdo no Parlamento.

Inovar, simplificar, participar e avaliar sdo vetores essenciais da politica de
modernizagio administrativa que o Governo pretende realizar, a qual necessita
sempre da colaboragio empenhada e da participagio ativas dos cidaddos, avaliando,

sugetindo, ctiticando e, a set o caso, elogiando.

Neste sentido tefere claramente o Programa do Governo que constard do
Programa Simplex a “avaliagio da satisfagio dos utentes de servigos publicos
e estabelecimento de indicadores para a melhoria da qualidade nas dreas com

menor pontuagio”.

Tal como aconteceu antetiotmente para outras iniciativas do programa Simplex,
como o “Cartio de Cidadio”, a “Empresa na Hora” ou a “Informa¢ao Empresaria
Simplificada”, a realizagio de inquéritos de percegio, no caso utilizando a
metodologia ECSI (“indice Nacional de Satisfacao do Cliente”) e de outras formas
de avaliagio qualitativa da satisfacio dos utentes, como os “focus group”, utilizados,
potr exemplo, no ambito do programa Simplex autirquico, ¢ um instrumento
fundamental para vetificar se as medidas simplificadoras chegaram efetivamente aos
seus destinatirios nas suas diferentes componentes ¢ se ha melhorias que ainda
possam set introduzidas. S6 assim, com essa avaliagdo, pode ser fechado o ciclo de
vida de uma medida de simplificacdo, o qual tera sido, eventualmente, iniciado com
uma alteragio legislativa, com uma medida de simplificagao administrativa ou com a

abertura de um novo setvigo presencial ou eletrénico.

Alids, o desenho inicial de iniciativas de simplificacdo deve também e cada vez mais
envolver os utentes dos setvigos, num processo usualmente designado por
“cocriagio”. Isso mesmo esti a set sido em conta na “Volta Simplex”, ouvindo
cidadios e empresas em todo o pais para a selegio das prioridades do Programa
Simplex para 2016 e nas otienta¢des dadas a toda a Administragdo central e local para

recolha de sugestdes dos respetivos funcionartos.
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Tal como consta ainda da proposta das Grandes Opgdes do Plano para 2016/2019,
um “enfoque especial serd dado ao aprofundamento do potencial dos
mecanismos de avaliagio como estimulo para melhor desempenho global dos
servigos piiblicos e 4 redugdo dos custos e da carga burocrdtica que a

operacionalizagio do SLADAP implicay.

Os setvicos da Administracio Publica podem e devem ser avaliados pelos utentes,
os quais tém o diteito e o dever de participar nessa avaltagiao. Pretende-se, assim, que
a avaliagio seja condi¢ao da melhotia da qualidade dos servigos prestados, através da
implementagio de um sistema de avaliagao do seu desempenho, objetivo, genérico,
transvetrsal, simples e imediato, pot parte dos seus utilizadores, qua vai muito para

além do sistema interno de avaliacio — STADAP —, sendo complementar ao mesmo.

Neste sentido e visando o cumptrimento deste objetivo, a Agéncia para a
Modetnizacio Administrativa encontra-se ja a desenvolver e a testar sistemas de
avaliacio da satisfacio dos utilizadores de servigos publicos, através de avaliagdo
automatica, da plataforma de recolha de reclamagdes, elogios e sugestdes, e
da avaliagio pot questionatios, tendo em consideragdao, designadamente, o
disposto no art.® 39.°-A do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril (avaliagio pelos

utentes).

No que se refete em concreto ao sistema de avaliagdo automatica, pretende-se que
ele seja comum a todas as entidades da Administragio publica, e que possa ser
utilizado pot todos os cidadios nos canais de atendimento, presencial, telefénico e

online.

a. Em 2015 — Fase I- foi ja realizado pela AMA, o teste piloto integrado no
sistema de filas de espera das Loja do Cidadao das Laranjeiras, em Lisboa, e
na Loja de Viseu, abrangendo varios servigos publicos, como o “Balcao Perdi
a Catteira”, o “Espa¢o Empresa”, a Autoridade Tributiria e Aduaneira, o
Instituto de Emprego e Formagio Profissional, o Instituto da Construgao e
do Imobilidrio, o Instituto dos Registos e Notariado, o Instituto da Seguranga

Social e a Direccio-Geral da Administragio da Justiga.
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Este teste piloto em consistiu solicitar aos utilizadores que, clicando num
terminal “szi/?” com diferentes cores e expressando diferentes graus de
satisfacao, classificassem o atendimento em 4 niveis, de “muito satisfeito” ao
“nada satisfeito”, sendo as avaliagdes intermédias de “satisfeito” e “pouco
satisfeito”. Existiu da patte dos utilizadores uma adesdo de cerca de 50%,
nalguns setvicos de cerca de 90% em outros. Setenta e oito (78) questionarios
complementares permitiram retirar conclusdes quanto a satisfagao quer dos

utilizadores, quer dos servigos.

b. Este estudo piloto possibilitou a formulagido de modificagbes a introduzir na
Fase 11, que se iniciou no cotrente més de Fevereiro de 2016, e que consiste
na extensio da avaliagio ao universo da rede de atendimento

presencial da AMA, ou seja, a todas as Lojas e Espagos do Cidadao.

c. A Fase III deste ptojeto consistitd na criagdo de uma plataforma tecnolédgica
WEB que petmita a avaliagdo automadtica em todos os setvigos de
atendimento ao piblico da Administragdo publica central, prevendo-se

o inicio desta fase no préximo més de Setembro de 2016.

6. Encontra-se também em desenvolvimento um outro projeto designado por RES
(Reclamagdes, Elogios e Sugestdes), que se refere, mas nido se limita, a
desmaterializacio do designado “livto amarelo”, criando uma plataforma digital que
permita desmaterializar todo o processo de efetuar, gerir e organizar reclamagdes,

elogios e sugestdes dos cidaddos e empresas utilizadores dos servigos da

Administragao publica.

Este projeto vai entrar em breve numa fase piloto e faseada, na rede de atendimento
da AMA (Lojas do Cidadio, Espacos do Cidadido e Espagos Empresas), nos servigos

eletrénicos e no canal telefonico (v.g. smartphone, live chat).

7. Podemos, deste modo, concluit que a Administragao publica central tera, a breve
ptazo, um sistema completo de permanente avaliagio do grau de satisfagdo dos
utilizadores dos setvigos publicos, o qual constituira um marco relevante e um forte

indicador de ptiotidades que conduzam a melhoria da telagdo entre cidadaos e
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prestadores de servigos publicos.

Tal sistema tetd por base uma plataforma informatica de participagao dos cidadaos
na avaliagio dos servicos prestados pelas entidades publicas e contera diversas
potencialidades relativas a avaliagio da percegao da satisfacao dos utilizadores
(presencial, telefonico, internet, apps), a identificagao de boas praticas ou de praticas

que exigem modificacdes, a gestio dos elogios, reclamagées ¢ sugestoes dos cidadios.

8. Por ultimo, em todo este processo serdo tidas em conta orientagbes e as melhores
praticas intetnacionais, como, por exemplo, as que tém sido divulgadas pela Exropean
Public Administration Network (EUPAN).

Cumpre, pot fim, agradecet ao grupo de Cidadios a Petigdo justificadamente apresentada.

Com os melhores cumprimentos,

A Chefe do Gabinete,

(Mariana M feiro)
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