Governo Regional dos Agores
Vice-Presidéncia do Governo

RIAC

de Apoio ao Cidadio

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Departamento: Vice-Presidéncia do Governo Regional dos Agores
Organismo: RIAC - Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servigo ao Cidaddo, I.P.

Missdo: Garantir a qualidade da prestagdo do servigo publico regional aos cidadaos.

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1: Modernizar o atendimento da administragdo publica regional
OE 2: Racionalizar o atendimento da administragdo publica regional
OE 3: Qualificar o atendimento da administragdo publica regional
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Meios disponiveis

Recursos Humanos

Planeados Executados

Dirigentes - Direccdo superior 3 60
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de equipa 4 64
Técnicos superiores 6 72
Assistentes técnicos 80 640
Assistentes operacionais 1 5

TOTAL 841
Orcamento (M€
Funcionamento 3.491.555,00
Plano 852.000,00
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Listagem das Fontes de verificagdo

Indicador 1 Inquérito aos cidaddos
Indicador 2 Inquérito aos cidaddos
Indicador 3 Inquérito aos cidaddos

Indicador 4 Registos/estatistica internos
Indicador 5 Registos/estatistica internos

Indicador 6 Registos/estatistica internos

Indicador 7 Abertura/entrada em funcionamento dos Postos
Indicador 8 Abertura/entrada em funcionamento dos Postos

Indicador 9 Registos/estatistica internos

Indicador 10 Registos/estatistica internos
Indicador 11 Registos/estatistica internos
Indicador 12 Registos/estatistica internos
Indicador 13 Registos do sistema de gestdo de atendimento presencial

Indicador 14 Aprovacdo pelo membro da tutela e entrada em vigor
Indicador 15 Entrada em funcionamento
Indicador 16 Entrada em funcionamento
Indicador 17 Entrada em funcionamento
Indicador 18 Entrada em funcionamento

Indicador 19 Registos/estatistica internos
Indicador 20 Registos/estatistica internos
Indicador 21 Registos/estatistica internos

1) «Elementos identificadores da RIAC»
Conjunto de simbolos e caracteristicas indissociaveis do conceito e da imagem da RIAC, designadamente com referéncia a: u RI A c

2) «Numero de atendimentos» Rede I

ntegrada
Quantidade de interacgdes entre os operadores e os cidad&os com o objectivo de prestar um servigo. 48 Apaio so Cldudic

3) «Numero de contactos»
Quantidade de interaccdes entre os operadores e os cidadaos.

4) «Hits no website»
Namero total de clicks na pagina Web.

5) «Reclamacdes apresentadas pelos cidaddos»
Redugéo a escrito pelos cidadéos nos Livros de Reclamagdes proprios de consideracdes criticas acerca da RIAC, nomeadamente versando sobre servigos, atendimento, espagos fisicos, entre outros aspectos.

6) «Adverténcias»
Avisos, indicagdes ou reparos escritos dirigidos aos trabalhadores como consequéncia de um comportamento indevido ou impréprio.

7) «Normas de procedimento»
Regulamento interno constituido por regras que definem condutas e comportamentos exigidos aos trabalhadores, dirigentes e demais pessoal no desempenho das suas func¢des, no relacionamento interdepartamental e no relacionamento com os cidadaos;

8) «Erros de caixa»
Registos indevidos na Folha de Caixa que alteram o valor ou natureza do servigo prestado e que implicam operacdes de correcgéo.

9) «Incidentes reportados ao Helpdesk Tecnoldgico»
Ocorréncias reportadas ao Helpdesk Tecnoldgico relacionadas com anomalias no equipamento informatico ou nas comunicagdes.

10) «Mecanismos de monitorizagado»
Conjunto de ferramentas de fiscalizag&o e controlo que permitem reunir informacéo de determinados indicadores sobre o funcionamento do objecto da monitorizag&o e, bem assim, garantir o regular e correcto funcionamento do instituto publico.

11) «Sistema de gestdo de atendimento presencial»
Solucéo baseada em software e equipamento especializado que permite gerir as filas de espera, os operadores e a qualidade de servico de um Posto no atendimento ao publico.



