





Introducao 2

Entidades promotoras 3

PAC O que é um PAC? 4

Descricdo geral da solucdo . T

Modelo de funcionamento 8

anexe Apresentacao do Projecto
Dezembro 1999




p “ Ir‘tr'Odugé :

No contexto do conjunto de ac¢des

e projectos conducentes a uma

aproximacio do Estado ao Cidada

a Loja do Cidadado. Na sua esteira,
agora uma nova concretiza¢ao, apo

alids, no Programa do XIV Governo

~Constitucional: a criagdo do guiche

. cada acto administrativo, criando condicdes p

lizagdo de sistemas de informagao na

Administragéo Piblica.

Comissag



Entidades promotoras

Tendo em mente os principios gerais atras enunciados, o Instituto para a Gestdo

das Lojas do Cidadao (IGLC), o Instituto das Comunica¢des de Portugal (ICP)

e os Correios de Portugal (CTT), assinaram um Protocolo de colaboracao que,
potenciando os seus recursos de telecomunicagdes e tecnologias de informagéo,
pretende concretizar o objectivo de instalar postos tnicos de atendimento

da Administracdo Publica nas estagbes de correios espalhadas pelo Pafs, abrangendo,

numa fase piloto, 11 PACs.

Este Protocolo foi subscrito em 25 de Agosto de 1999 e homologado por Suas
Exceléncias os Ministros Adjunto e do Equipamento, Planeamento e Administragdo

do Territério.

No &mbito desse mesmo Protocolo foi ainda criada uma Comissdo Executiva,
tripartida, que tem como fungdo preparar, desenvolver e acompanhar

a implementagdo do projecto.

Com este documento de apresenta¢do do projecto, da-se continuidade aos trabalhos

desta Comissio.
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O que € um PAC?
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Posto de atendimento ao cidadao

O conceito subjacente
ao PAC, de criagido de um
ponto tnico de contacto,
corporiza-se na existéncia .
de um “assistente de clie
que, multidisciplinarment

responde a solicitagdes

diversas.

Objecto do PAC

O objecto do PAC é:

— Fornecer informagdo ao cidadio;
— Receber pedidos dos cidadaos, relativos aos produtos que neles
sdo disponibilizados;

— Encaminhar os pedidos para as respectivas entidades tramitadoras.

O PAC serd instalado nas estagdes de correios mas funcionard como uma

extensdo fisica e virtual das Lojas do Cidadao, integrando-se na sua rede privada.

omponentes do PAC

m médulo basico do PAC é constituido por:

5 Posto de Informagio - Sistema autoservigo, com acesso a informagio
disponibilizada pela Loja do Cidadao, quer através da Internet, quer através

do telefone, via Centro de Atendimento Telefénico.

Posto de Atendimento Personalizado - onde o Assistente receberd
e encaminhard os pedidos dos cidadaos, para além de fornecer informagdes

personalizadas.



Onde serao instalados os PACs?

O Projecto inicial de instalagdo de 11 PACs, serd dividido em duas fases:

1° fase — Estagdes de correios da Moita e Vila Franca de Xira;

2° fase — EstagOes de correios de Guimaraes, Chaves, Mirandela, Gouveia, Covilha, Figueira da Foz, Marinha Grande, Tomar e Elvas.

. T ] > :&,\ \.‘ Pt : .
L 2 el L J :
Sl AR e O TR e i k = . f- "}

Como sao escolhidos os servicos a integrar
nos PACs?

Mantém-se as razdes aduzidas aquando da criagdo das Lojas:

— Servicos dos quais depende a vida e o bem estar do cidadao na sua relagdo com o Estado;

—> Servigos que reunam os padrdes de qualidade para uma resposta eficaz e eficiente ao cidadao;
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O conjunto de produtos a incluir no Projecto inicial devera reflectir, por um lado, a preocupacdo de responder as necessidades das populagdes

mais afastadas da Administracdo Central e por outro, escolher alguns produtos que pelo seu grau de informatizagdo ou facilidade de vir

a informatizar-se, tém condi¢des para integrarem o "pacote" de produtos inicial.

Assim, enumeram-se, a titulo representativo, alguns

dos produtos considerados prioritérios, a saber:

— Direcgdo-Geral das Contribuigdes e Impostos
. Pedido de cartdao de contribuinte.
— Direc¢do-Geral de Registos e do Notariado
. Pedido de Bilhete de Identidade - 1? vez, renovacdo
com ou sem alteragdo.
. Pedido de certiddes de nascimento, casamento,
6bito, registo predial e comercial.
— Direcgdo-Geral de Viagdo
. Pedidos de emissao de duplicado (2* via),
substituicdo e revalida¢do da carta de condugio.
— Governo Civil
. Pedido de passaporte.
— Instituto do Consumidor
. Entrega de reclamagées.
— Ministério da Sadde - ARS

. Pedido de cartdo de utente.
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Entidades e produtos
a incluir no projecto

inicial




Descricao geral da solucao

Como funciona o PAC

Entidade

PAC

PAC PAC

IGLC

Centro Processador PACs

Entidade

Entidade

A solugdo assenta numa aplicagdo central
de gestdo de processos, que suportard

as seguintes funcionalidades:

— Disponibilizacao de informagao para
consulta do operador do PAC ou para
consulta directa do cidadao no quiosque
de informag¢ido multimédia;

— Suporte no tratamento dos pedidos
de documentos e servigos dirigidos
a diferentes entidades tramitadoras,
integrando o fluxo de documentos
fisicos com o acompanhamento
electrénico de processos, através
de sistema de workflow;

— Tratamento integrado e acompanhamento
do estado do pedido, com disponibilizagdo
de informacio;

— Integracdo com o Centro de Atendimento
Telefénico e HelpDesk da Loja do Cidadao.
A partir do primeiro, pode o cidaddo, obter
informagdes sobre o estado do seu pedido;
enquanto que o segundo responde as
necessidades de apoio dos Assistentes
dos PACs.

— Disponibilizagdo de informagio estatistica.
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Modelo de funcionamento

Como funciona o PAC

O modelo de funcionamento apresentado no Anexo, pretende criar um sistema de acompanhamento muito

simples, ndo restritivo, que facilmente seja implementado nas entidades tramitadoras.

Este modelo que se apresenta ainda de uma forma hibrida, pode, a qualquer momento, automatizar-se
totalmente, através da introdu¢do de médulos de Workflow em computadores dos diversos intervenientes.
Com esta automatizacdo serd ainda possivel construir e utilizar os mais variados tipos de formulérios

electrénicos.

A Unica alteragdo estrutural ocorrerd no ambito do préprio IGLC, ao criar uma nova estrutura orgénica,
denominada Centro de Processamento de PACs, que efectuara a recepgao, registo, reencaminhamento

e controlo da documentagao proveniente dos PACs.

Genericamente, o desenho funcional do sistema aponta para a existéncia de uma interface unica, instalada
no terminal do Assistente, a partir do qual se regista o pedido entrado, sendo-lhe atribuido um nimero

que o acompanhard até ao fim.

O acompanhamento de processo far-se-4 com o registo da informagdo a veicular pelas entidades
tramitadoras (via electrénica ou papel) dos diversos estados do pedido. Por exemplo, data de entrada,

estado intermédio, data de envio para o cidadao, etc.

A informagdo assim registada ficara imediatamente disponivel, permitindo quer ao Centro de Atendimento
Telefénico, quer ao préprio Assistente PAC, responderem de uma forma eficiente a questdes relacionadas

com esses pedidos.
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Cidadio i
1 Faz o pedido;

1.1 Entrega documentos.

Y

PAC

' 2 Operador abre Ficha de Pedido, no Sistema

de Gestao de Processos (SGP); :
2.1 Confirma se a documentac¢do estd correcta;
2.2 Emite recibo para o cidadio;

2.3 Emite folha (em dupl.) de Protocolo, que junta

aos documentos.

3 Operador expede documentos para o Centro

}

C.PiF;

4 O CPP recebe o correio;

4.1 Regista no SGP;

4.2 Encaminha os pedidos para o posto

de atendimento respectivo, na LC.

de Processamento de PACs (CPP) respectivo. |

9 Trara da informagao;

9.2 Regista data de envio do

documento ao cidadao.,

S P S e i

9.1 Regista qualquer alteracdo ao estado;

i
6 Tratamento da informacdo; |
9.3 Devolve 2* Folha de !
| 6.1 Regista qualquer alteracao ; i
) ¥ | Protocolo ao CPP. l
ao estado; ’_..*.,. WA SRS s R B R
| 6.2 Regista data de envio Eoe e A et S S e Lt e :
- do documento ao cidadao. ' ' Bntidade Tramitaders :
’ o e S Bl ST 8 " Regista entrada.; |
A S S S T R AT o i S 8.1 Regista n° do processo; l
EEIEESCETRIT Wor 8.2 Inscreve estes dados nas Folhas !
3 . = " |
. 5 Registo de entrada na aplicacao HeiProtoonio:
_ S 8.3 Devolve 1* Folha de Protocolo I
| 5.1 Regista n° do processo. 20 CPP. i
Nao ~Processamento Sim o
~manual
i " Posto Atendimento '
t |
Sim T | 7 O Posto de Atendimento junta |
: estes pedidos ao seu correio |
| interno normal;
s “Trata " Nao _ | 7.1 Envia para a Entidade. |

g
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