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Cadigo do projeto: POCI-02-0550-FEDER-035511

Designagdo do projeto: Atendimento. J4 + Simples e Direto
Regido de Intervengdo: Ambito Nacional

Data de aprovagao: 07/02/2018

Data de inicio: 24/02/2018

Data de fim: 31/10/2020

Custo Total Elegivel: 237.990,13€

Apoio Financeiro da Unido Europeia: 135.535,38€

Apoio Financeiro Publico Nacional: 102.454,75€

Objetivo Principal: Restruturar a linha de atendimento telefénico e promover o desenvolvimento

de uma aplicacdo tecnoldgica de apoio ao atendimento.

Objetivos, atividades e resultados Esperados/atingidos: No ambito desta operagdo, o IPDJ
pretende restruturar a linha de atendimento telefonico e promover o desenvolvimento de uma
aplicagdo tecnoldgica de apoio ao atendimento que capacite os servicos com ferramentas que

permitam otimizar a prestacdo de informacdo ao publico.

Prevé-se a consolidacdo e otimizacdo do Sistema de Atendimento Multicanal com integracdo da

totalidade dos programas e servicos do IPDJ, IP.

Foram definidos os seguintes macro-objetivos: Potenciar a qualificacdo do atendimento dos
servicos, conjugando uma légica de proximidade com critérios de racionalizacdo de estruturas;

Contribuir para o desenvolvimento de uma Administracdo Publica em rede, com recurso ao uso
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intensivo das tecnologias da informacdo e comunicacao enquanto infraestrutura de suporte ao
processo de modernizagdao administrativa; Promover um conjunto de iniciativas integradas de
modernizacdo, assegurando a articulagcdo entre as trés principais dimensdes de intervencdo
(pessoas, organizacao e tecnologia), como forma de geracdo da massa critica e das competéncias
transversais necessarias a continuidade e sustentabilidade deste tipo de processos, para além do
horizonte definido para o respetivo financiamento; Desenvolver novas estratégias de comunicagao
e interacdo entre os agentes; Aumentar a qualidade do servigco prestado, através da adocdo de
praticas e procedimentos que permitam racionalizar custos e reorganizar servigos, garantindo o
cumprimento das prioridades definidas pelo Ministério da Educacdo; Desmaterializacdo e
modernizagao administrativa; Capacitar-se para uma resposta pronta e eficaz as necessidades dos
cidaddos e das entidades parceiras, a qual constitui um objetivo subjacente a toda a simplificacdo
legislativa e administrativa; Contribuir para aumentar a confianca dos cidaddos nos servicos e nos
funcionarios publicos, facilitando a sua vida quotidiana, o exercicio dos seus direitos e o
cumprimento das suas obrigacOes; Facilitar a racionalizacdo e a eficiéncia da propria
Administragao Publica, promovendo maior partilha de meios e informagdo entre os servigos
publicos, maior colaboracdo nos processos que sdo transversais e a organizacao do trabalho em
rede; Otimizar os recursos existentes; Tornar mais eficaz o atendimento e reduzir tempos de
espera; Aumentar a qualidade do servico, tornando mais céleres e eficazes as respostas as
solicitagdes e a prestacdo dos servigos; e Aproximar os servigos aos publicos-alvo, facilitando o seu

acCesso.

Esta operacdo pretende intervir de uma forma transversal a todas as atividades que Ihe competem,
ao nivel interno por via de uma maior eficacia e rapidez, externa por via do relacionamento com

clientes, cidaddos e empresas, e com outros organismos da AP.




