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Referéncia a Financiamentos

O presente estudo de caso, tem por base de trabalho a implementacdo de dois
projetos aprovados pelo Quadro de Referéncia Estratégico Nacional, (QREN) no
Municipio do Barreiro e que se destinam & implementacdo do Microsoft CRM como
plataforma de atendimento ao Municipe. Associado ao CRM existe um conjunto de
ferramentas para integracdo dos sistemas existentes numa otica de desmaterializagéo e
simplificagdo de processos.

A autora deste estudo de caso foi a autora das candidaturas ao QREN, a
representante da Autarquia junto da Autoridade de Gestdo do Qren e simultdneamente a
Coordenadora da Autarquia, na ligacdo entre as empresas fornecedoras de servicos, 0
executivo municipal, os dirigentes de servico e 0s servigos municipais.

Aos projetos convencionou chamar-se internamente “Balcio Unico” para
referenciar o trabalho que se estava a realizar.

Foram envolvidos em cada subprojeto, dirigentes de servi¢o e colaboradores, para
que a analise de processos existentes e as necessidades sentidas, resultassem no melhor
resultado possivel.

Os projetos foram cofinanciados em 35% do total do investimento previsto, por ser
a verba atribuida a projetos desta natureza na regido de Lisboa.

O grau de execucdo das candidaturas atingiu 86% das atividades previstas na a
candidatura.

Em anexo demonstram-se as atividades decorrentes do control de execucdo da
candidatura.

O Anexo 1 reporta o “Quadro comparativo entre a previsdo e a realizagdo do
Projeto “Balcio Unico”, o Anexo 2 reporta o “Mapa de Execucdo Financeira do Balcio
Unico” no formato de controlo simplificado, e 0 Anexo 3 mostra o “Mapa Justificativo dos

componentes da Operacao Balcao Unico”
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Resumo

A constante expectativa de satisfacdo das necessidades dos municipes enquanto
cidaddos locais nas mais variadas vertentes da vida social de um concelho conduz &
necessidade de ter uma visao 360° sobre 0 municipe, conhecer as motivagdes que o levam
ao contacto com a autarquia, qual o grau de satisfacdo ou insatisfagcéo, quais 0s seus gostos
preferenciais, de forma a proceder a Gestdo do Conhecimento do Cliente.

O objetivo geral deste estudo de caso € o de encontrar a solu¢do que responda as
questdes em apreco através da implementacdo de ferramentas de Customer Relationship
Management, que centralizem as informacgdes dos clientes, automatizem interagfes de
Marketing Autarquico para promoc¢do de servigos ao cidaddo, fornegcam inteligéncia de
negocio e facilitem as comunicagcdes para aumentar a produtividade, integrando
ferramentas de multicanal. O Customer Relationship Management rastreia oportunidades
de negocio, permite que se faca analise de dados e ajuda a fornecer respostas ao municipe
num melhor servigo prestado.

A metodologia adotada é o método de investigacdo, onde se refere a literatura, as
solucBes adotadas por outros municipios, efetuada analise a propostas de fornecedores,
avaliado o enquadramento distrital através do grupo “Setubal Peninsula Digital” da
Associacdo de Municipios do Distrito de Setubal, concebidas e aprovadas 2 candidaturas
ao Quadro de Referéncia Estratégico Nacional, analisada documentacdo do Curso “Gestao
Pablica na Administracédo Local”.

As principais conclusdes centram-se nas vantagens da adocdo de uma solucdo de
atendimento ao municipe com base no Customer Relationship Management, orquestrado
com o Biztalk e com o Sharepoint para a integracdo das bases de dados dos Enterprise
Resource Planning em uso no municipio, integracdo de um canal de voz com a
configuracdo de um Call Center, integragdo de um Gateway de Short Message Service,
parametrizacdo de uma solucdo de Helpdesk para utilizadores de Backoffice e de
Frontoffice, integracdo do Email institucional com o Customer Relationship Management e
integracdo de uma plataforma de Servicos Online. A informacédo constante do Customer
Relationship Management, permite caracterizar estatisticamente todas as interagdes entre a

autarquia e os municipes.

Palavras Chave: Customer Relationship Management, Gestdo do Conhecimento do
Cliente, Quadro de Referéncia Estratégico Nacional
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Abstract

The constant expectation of meeting the needs of citizens as local citizens in
various aspects of the social life of a municipality leads to the need to have a vision 360 on
the citizens, to know the motivations that lead it to contact with the local authority, the
degree of satisfaction or dissatisfaction, which are their preferential tastes in order to
proceed to Customer Knowledge Management.

The overall objective of this case study is to find the solution that answers the
issues at hand through the implementation of Customer Relationship Management tools,
which centralize customer information, automate Municipal Marketing interactions to
promote citizen services, provide business intelligence and facilitate communications to
increase productivity by integrating multichannel tools. Customer Relationship
Management tracks business opportunities, allows data analysis, and helps provide
responses to the city in better service.

The methodology adopted is the method of research, which refers to literature, the
solutions adopted by other municipalities analyzed, proposals from vendors evaluated, the
district framework through Setabal Digital Peninsula Association of Municipalities of the
District of Setdbal, the applications submitted to the National Strategic Reference
Framework, examined documentation of the course "Public Management in Local
Government".

The main findings focus on the advantages of adopting a citizen customer service
solution based on Customer Relationship Management, orchestrated with Biztalk and
Sharepoint for the Integration of the Enterprise Resource Planning databases in use in the
city, integration of a channel voice with setting up a call center, integration of a Gateway
Short Message Service, parameterization of a Helpdesk solution for system users,
institutional Email integration with the Customer Relationship Management and
integration of Online Services Platform. The information Customer Relationship
Management allows statistically characterize all interactions between the Local Authority

and Municipes.

Keywords: Customer Knowledge Management, Customer Relationship Management,
National Strategic Reference Framework.
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1 Introducéo

A relacdo com o Municipe e a resposta as questdes colocadas por este as
Autarquias, transformou-se em um dos principais focos da organiza¢do dos Municipios
e o objetivo determinado de ter uma visao de 360° sobre o seu “cliente” de forma a
poder conhecé-lo, as suas necessidades, os seus gostos, a forma preferencial das suas
distrac@es, no proposito do melhor servigco publico no governo local.

Este objetivo contribuiu para que as Autarquias estejam hoje mais atentas a
importancia do conhecimento e consideram-no estrategicamente relevante para a
aprendizagem organizacional e inovacgéo, especialmente em ambientes de interesse para
0s Municipes. A capacidade de institucionalizar o conhecimento no Municipio, através
de atividades de integracdo, armazenamento, partilha e aplicacdo do conhecimento pelos
seus colaboradores, representa uma capacidade e recursos criticos para sustentar melhor
servico prestado ao cidadao local.

Para a concretizacdo do objetivo proposto, e apos analise a tecnologia existente
no mercado, as Autarquias tém vindo a adotar o Customer Relationship Management
(CRM), como solucdo que integra e automatiza muitos dos processos que servem 0S
Municipes em areas de fornecimento de servigos tais como: aguas, urbanismo,
mercados, cemitérios, pagamento de taxas, entre outros.

O CRM como ferramenta € uma solugcdo que permite integracdo de outras
ferramentas numa O&tica de multicanal que é o ambiente facilitador para uma
comunicagdo multipla entre processos e cliente autarquico.

De acordo com a literatura, as organizaces enfrentam hoje grandes desafios
para conseguir satisfazer as necessidades e desejos dos clientes, devido a forte
competitividade dos mercados. O conhecimento detido pelas organizacdes é hoje
considerado um ativo valioso para a sobrevivéncia do negocio, (Sedighi et al., 2012).

As Tecnologias de Informacdo suportam a Gestdo do Conhecimento e 0 seu
desenvolvimento potenciou a criagdo de Software com capacidade superior de
armazenamento e recolha de dados, levando a que o conhecimento se torne um recurso
critico na obtencdo de vantagem competitiva, (Moreno & Meélendez, 2011; Allameh,
Shahin & Tabanifar, 2012).

Através do conhecimento do cliente, as organizacdes podem alcancar inovacéo e
melhoria de produtos e servigos, suportar de forma sustentada os seus relacionamentos,

conseguir detetar maiores e melhores oportunidades de mercado, bem como conduzir os
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seus processos de investigacdo e desenvolvimento de modo mais eficiente, (Sedighi et
al., 2011).

1.1 Objetivo da adocéo do CRM

A Autarquia do Barreiro teve com a ado¢cdo do CRM, o objetivo geral e estratégico
da simplificacdo de processos, para a transparéncia na relagdo com o Municipe,
coeréncia da informacdo prestada e possibilitar a tomada de decisdes coerentes, de
forma mais rapida e em que a participacdo de todos os atores conflui para uma
Engenharia do Conhecimento (EC), em que os dados disponiveis sdo inequivocos e
assentes numa Base de Dados Unica (BDU). A criacdo da BDU numa Plataforma de
Gestdo facilitadora é o objetivo principal deste Projeto.

Para tornar concretizavel este objetivo, construiram-se duas candidaturas ao QREN
que foram aprovadas e para ilustracdo do controlo de execucgdo, apresentam-se oS
Anexol, Anexo2 e Anexo3.

As vantagens da concretizacdo desta estratégia sdo do interesse dos Municipes e dos
seus representantes Autarquicos, embora exista um constrangimento a ultrapassar que é
o fator humano a varios niveis para a execucdo das tarefas emergentes da concecéo do
projeto.

Neste ambito ha uma mudanca de cultura organizacional que tem de ser ganha e
para que essa mudanca ocorra ha que encontrar responsaveis a varios niveis e com perfil
adequado aos objetivos do projeto. E também fulcral que a nivel da Administracéo,
exista representante que desempenhe papel catalisador neste projeto, para que todos os
processos tratados tenham a interacdo da generalidade dos atores.

A solugdo passa pelo estabelecimento de uma Plataforma de Atendimento com
integracdo de Short Message Service (SMS), Call Center, Email e Servicos Online,
baseada em tecnologia Microsoft CRM.

O CRM Serve todos os canais assim como os funcionarios do Municipio, 0 CRM
regista os dados dos municipes, 0S seus processos em curso, o historico de interacoes,
todas as atividades planeadas com esses municipes assim como 0 acesso as informacgoes
e dados do municipe e que se encontram nas aplica¢cdes de negécio do Municipio.

E através do CRM que sdo oferecidos os Servigcos Online que sdo encaminhados
para os sistemas e utilizadores do Municipio, adequados em cada caso particular.

A Integracdo com as aplicagdes de negdcio a funcionar no Backoffice, é feita através

de Webservices e com a utilizacdo do software de orquestracao Biztalk.
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As IntegracOes suportadas incluem aplicacdes das Empresas AIRC, Medidata, CGI
TI Portugal, Arquivandus e Bibliobase em uso na Autarquia.

Associado & concecdo do processo de candidatura ao Quadro de Referéncia
Estratégica Nacional (QREN), para implementacdo de uma solucdo de CRM, estdo
alguns objetivos especificos que se prendem com a integracdo de solugbes multicanal
que permitam melhoria gradual e continua da comunicacdo entre a autarquia e oS
municipes, para melhorar a resposta em tempo real as interacdes geradas pelos
processos decorrentes do atendimento ao municipe.

Para facilitar a construcdo da BDU de Conhecimento terd de se proceder a
integracdo dos Enterprise Resource Planning (ERP’s) existentes através de Webservices
das empresas que forneceram cada solucéo.

Os objetivos especificos da solucdo de CRM, numa otica de multicanal passam pela
integracdo de canais de comunicacao associados a processos que se enunciam:

» SMS

» Call Center

» Email

» Servigos Online

O atendimento personalizado é essencial para estabelecer um primeiro contacto com
0 Municipio em matérias ndo disponiveis no Portal da Internet, bem como pessoas que
ndo tém possibilidade de resolver pedidos através da Internet, ou que pretendem
deslocar-se presencialmente no sentido de obter um documento, ou proceder a um

pagamento.

1.1.1 Gateway de SMS

O Gateway de SMS esta integrado com o CRM e permite o envio atraves do
CRM de resposta aos Municipes, sobre o estado do seu processo, informa qual o técnico
a que deve dirigir-se para esclarecer davidas, informa sobre a emissao de documento ou
da conhecimento ao Municipe que deve proceder a um pagamento, informa qual a
conclusdo de um determinado processo, envia informacdo sobre uma campanha de

marketing autarquico.

1.1.2 Call Center
O Call Center esta integrado com o CRM e associa 0 sistema de voz com 0s

processos em curso, através de uma EC construida a partir da Base de Dados Unica da
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GCC. Quando o operador recebe uma chamada, o namero de telefone é associado ao
Municipe e imediatamente 0 CRM disponibiliza a sua ficha, permitindo ao operador o
conhecimento do estado dos processos que o Municipe tem com a Autarquia.

1.1.3 Integrag&o do Email institucional no CRM

A integracdo do email com 0 CRM, permite o registo do email como uma forma
de comunicacéo oficial associada a um processo e um Municipe. A comunicagdo com 0
Municipio, através do email institucional, é associado aos processos em curso, tal como
outros documentos néo eletrénicos e é registado como parte integrante do historial de

cada processo.

1.1.4 Servigos Online

E a partir do CRM que sdo oferecidos os Servigos Online, que sdo encaminhados
para 0s ERP’s e técnicos do Municipio em cada caso particular.

Os Servigos Online, sdo um canal, instrumento de Recurso para a progressiva
desmaterializacdo dos procedimentos administrativos associados & prestacao de servigos
a populacéo.

E um canal de comunicagdo que permite reduzir custos de contexto, facilitando a
vida ao cidado, na comunicacdo com a autarquia evitando deslocacdo ao Municipio. E

um servigo que funciona 24 horas.

1.2 Metodologia de Investigacéo
Esta seccdo pretende apresentar a metodologia utilizada na investigagdo que

conduziu a conviccdo de que uma solugdo CRM € a melhor opg¢édo para um Atendimento
integrado.

O estudo de caso quanto ao objetivo da investigacdo, adapta-se ao método de
estudos de caso de (Yin, 1993), como sendo Descritivo, Exploratorio e Explanatorio.
No entanto, tem caracteristicas que se sobrepdem.

Quanto & metodologia de implementacdo do CRM, o método de (Chalmeta,
2005) adaptado ao caso concreto do Municipio do Barreiro é o que se adapta melhor ao

caso de estudo.

1.2.1 A Literatura
Foram consultados documentos do curso GEPAL, publicados pelo CEFA da

autora (Neves, 2011) e sobre eGovernment dos autores (Neves, Zorrinho, & Matos,
2011)
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De seguida, procedeu-se a analise de solugdes CRM ja implementadas em outros
Municipios, nomeadamente a implementacéo da solu¢do “Douro Aliance”.

Foi realizada visita ao local para avaliacdo da solugdo por observacdo direta,
foram questionadas as vantagens e inconvenientes e o impacto da sua implementacéo,
aos responsaveis pelo atendimento.

Por observacdo direta, analisou-se o funcionamento do atendimento autarquico
deste Projeto, em funcionamento nos Municipios de Vila Real, Peso da Régua e
Lamego.

Foi também realizada uma visita para, através da observacéo direta e de reunido,
conhecer o exemplo de atendimento existente no Municipio de Almada onde esta
implementada uma solu¢do CRM.

Foram analisados os Portais Municipais para conhecer as soluc@es existentes em
servigos Online em cada um dos casos.

Foram analisados os Portais da Microsoft e de algumas empresas parceiras que
desenvolvem solugfes de integracédo de servicos com o CRM, tais como: CIL- Centro
de Informética S.A.; CPCIS Companhia Portuguesa de Computadores Informatica e
Sistemas, SA;Portugal Telecon, Unisys Portugal, Microsoft, Airc, Medidata.

Foi observada a experiéncia das solu¢cbes CRM existentes no Governo Regional
da Biscaia e na Noruega por demonstracdo no Forum sobre “Solu¢Ges de Governo
Local e Regional”, realizado em Bilbau entre 22 e 23 de Abril de 2009.

1.2.2 Analise de projetos implementados em outras Autarquias
O primeiro projeto avaliado foi o “Douro Alliance-Eixo Urbano do Douro”

construido pela Portugal Telecon, PT e que designa o Projeto como de Rede de
Cooperacao constituida pelas cidades de Vila Real, Peso da Régua e Lamego, com um
objetivo geral de permitir o desenvolvimento de toda a regido e alinhar a estratégia do
Eixo Urbano com Processos, Ferramentas, Parceiros e Pessoas. Neste Projeto, para a
Gestao do Atendimento foi decidido o0 uso do CRM com o objetivo de agilizar o acesso
a informacédo e promover na organizacao a eficiéncia e celeridade dos servicos.

A segunda avaliacéo foi efetuada no Forum sobre “Solucdes de Governo Local e
Regional” em 22 e 23 de Abril de 2009 na cidade de Bilbau, organizado pelo Governo
Regional da Biscaia, onde o enfoque esteve na forma de Gerir as Economias Locais e
Regionais em época de crise e em que a Relagdo Eletronica com o Cidaddo Local

assumia forma previligiada de contacto e resolucdo das suas questdes: pedidos e
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processos, informagdes, alegacdes, pagamentos, transagdes, obtencdo de documentos
eletronicos validos, com uso de certificado eletronico em que uma solucdo baseada no
CRM como orquestrador para a implementacdo da estratégia, permitia obter ganhos de
segurancga na partilha da informagdo, promove a criacdo da Base de Dados Unica do
cidaddo, com fluxos de trabalho automatizado entre cidaddo e Municipio, garantindo
regras de seguranca.

Para a implementacdo de uma solucdo de CRM foram solicitadas porpostas as
empresas fornecedoras de servicos com quem o Municipio ja tem solucdes na area das
Tl e a outras empresas do Mercado.

A empresa Associacao de Informaticos da Regido Centro, AIRC apresentou uma
proposta de CRM que se ligava com as Aplicacdes de Negocio da Area de Gestdo que
sdo desenhadas pela propria empresa e que estdo em uso no Municipio. A solucdo
apresentada é Proprietaria do fornecedor e ndo integra com outros ERP’s.

A empresa Medidata, apresentou uma solucdo que se integrava com a Aplicagao
de Gestdo de Processos de Obras Particulares, em uso na Autarquia e de que séo
construtores e propds o fornecimento de outras aplicacdes, Registo de Correspondéncia
e Aplicacbes da Area de Gestdo. A solucéo apresentada é Proprietaria do fornecedor e
ndo integra com outros ERP’s.

A empresa Unisys Portugal, apresentou uma proposta de solucdo para a
integracdo de todos os sistemas através de Webservices dos fornecedores de servicos
que tém aplicacBes em uso no Municipio, bem como a integracdo de outros canais tais
como Gateway de SMS, Contact Center, Email, Servicos online, Gateway de

Pagamentos.

1.2.3 Anélise da situacao no distrito e desenvolvimento do concelho
A nivel Regional, a Associa¢do de Municipios da Regido de Settbal criou um

grupo de trabalho de ambito Regional ao qual deu 0 nome de Setibal Peninsula Digital.
Ao grupo de trabalho foram atribuidas competéncias de avaliacdo da situacdo
existente em cada um dos concelhos da Regido e de verificacdo de quais os conceitos de
trabalho na area das Tl que podiam confluir numa otica Regional.
Como resultado deste trabalho, fizeram-se candidaturas ao Qren para ligacdo em
Fibra Otica dos Edificios Municipais nos concelhos e também para a criagdo de uma
Plataforma Regional construida na otica do Portal do Municipio individualmente e

também com Portal Regional.
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No ambito dos concelhos, os concelhos de Setubal, Barreiro e Seixal fizeram
candidaturas individuais para a construcdo de uma solucdo CRM, tendo o Barreiro
apresentado uma segunda candidatura na otica de multicanal para integracdo com o
CRM.

1.2.4 Candidaturas ao Qren
No ambito do Programa Operacional de Lisboa, “Opera¢des de Qualificagao e

Simplificacdo do Atendimento dos Servicos Publicos aos Cidaddos e as Empresas”, o
Municipio do Barreiro apresentou duas candidaturas, uma denominadas “Balcdo Unico”
caracterizada por uma topologia de “Organizacao e Integragdo transversal de servigos e
de informagdo, numa logica de Balcio Unico” e a outra denominada “Multicanal”
caracterizada por uma topologia de “Disponibilizagdo de servicos com tecnologias
multicanal para atendimento e comunicagao”.

Na sequéncia das candidaturas aqui referidas, foram submetidas como
candidaturas ao Programa Operacional de Lisboa, PORLisboa, “Operagdes de
Qualificacdo e Simplificacdo do Atendimento dos Servigos Publicos aos Cidadaos e as
Empresas”, enquadradas no Regulamento de Sistemas de Apoio a Modernizagdo
Administrativa, SAMA. Os Projetos foram considerados com qualidade, foram
aprovados e financiados na percentagem atribuida aos projetos da Regido de Lisboa.

1.2.5 Implementagéo da solucéo
Para a implementagdo da solucdo, foi escolhida a Empresa Pamafe,

representante da Unisys em Portugal por ter apresentado propostas e parcerias com
outras empresas numa otica de especializacdo no objetivo de integracdo de todos os
servicos existentes com 0s novos servigos garantindo que a estratégia de implementacao
da solucdo de CRM, conduz a uma solugédo chave na mao.

Apobs reunido com a Empresa que foi selecionada para a implementacdo do
Projeto, encontrou-se uma forma de trabalho facilitadora para o decurso dos trabalhos e
para a prestacao de contas.

A Empresa Pamafe apresentou entdo uma proposta para cada componente da
Operacdo da Candidatura ao QREN, para facilitar o processo de prestacdo de contas e
melhor forma de fiscalizacdo das Operacdes perante a Autoridade Nacional de

Fiscalizacdo de Operacdes do Quadro de Referéncia Estratégico.
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1.3 Estrutura do Relatorio

O Relatorio estd organizado em 5 Capitulos e Subcapitulos, por forma a permitir
uma melhor compreensdo da tematica neles contida e por outro lado permitir melhor
manuseamento do Projeto apresentado.

No Capitulo 1 observamos a Introducdo que contém os Objetivos da Adogdo do
CRM e a Metodologia de investigagéo.

O Capitulo 2 contextualiza a Revisdo da Literatura, que contém o Enquadramento
do CRM, os Conceitos, O CRM e a Gestdo Estratégica, Vantagens e Condicionantes do
CRM e Metodologias de Implementacdo de um Sistema CRM, de acordo com alguns
autores que abordam esta tematica.

O Capitulo 3 faz a Apresentacdo da Organizacdo do Municipio e contém a
Morada, a Localizacdo das Instalagbes, O Organograma da Organizacdo e a
Caracterizacdo dos SI/TIC e Trabalho Especifico do Balcdo Unico que é o local
geografico onde se dinamiza a utilizacdo do sistema de CRM.

O Capitulo 4 apresenta as Atividades Desenvolvidas com a realizacdo do projeto e
apresenta 0 Enquadramento, do contexto existente e que serviu de base a construcdo de
um Sistema de CRM, a Metodologia de Implementacdo do Projeto, no Municipio do
Barreiro, a Implementacdo dos Objetivos Definidos, a Infraestrutura Tecnoldgica, a
Arquitetura Proposta, as Vantagens da Implementacdo do CRM, a Solu¢do Tecnoldgica,
a Arquitetura do Sistema como um sistema unico e interdependente.

O Capitulo 5 debrucga-se sobre as Conclusdes e Perspetivas de Trabalho Futuro
em que se detalha as Conclusdes da Literatura e da Pratica da Execucdo do Projeto. As
Perspetivas de Trabalho Futuro, apontam para que a evolucdo seja numa Gtica de custo e
beneficio, numa d&tica de que a solucdo seja sustentavel. Propdem-se novas
funcionalidades, tais como a A Loja do Cidaddo Municipal, A Assinatura Digital
Qualificada para simplificacdo de Processos, O uso de Smartphone como Canal de

Comunicagéo.
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2. Revisao de Literatura

O presente capitulo tem como foco a compreensdo dos conceitos tedricos
necessarios para atingir os objetivos propostos no 1° capitulo do Projeto, para a
implementacao de uma solu¢do Customer Relationship Management (CRM), e em que
a Gestdo do Conhecimento (GC), promova a integracdo de ambos - Gestdo do
Conhecimento do Cliente (GCC). Para a concretizacdo deste propdsito, o presente
capitulo apresenta os autores de conceitos tedricos adequados a implementacdo do CRM
e as metodologia escolhidas séo as que se identificam com a construcdo do Projeto.

2.1 Enquadramento do CRM

Os autores que sdo referidos de seguida, foram escolhidos por se identificarem
na sua teoria, com a realidade existente no caso particular do Municipio do Barreiro e
enfatizarem conceitos que coincidem com 0s objetivos da construcdo do Projeto em
curso.

A correta utilizacdo de uma solucdo de CRM vai de encontro as necessidades de
uma organizacdo facilitando o alcance de vantagens competitivas. O CRM é um
conceito que comecou a ter notoriedade a partir dos anos 90, na sequéncia do
desenvolvimento das Tecnologias de Informacéo.

E com base no conhecimento que obtém do cliente que as empresas gerem 0s Seus
relacionamentos com ele. O CRM possibilita que as empresas consigam desenvolver
estratégias que envolvam a orientacdo dos processos de negocio para o cliente,
procurando compreender as suas necessidades e aumentar os seus niveis de satisfacéo,
com o objetivo de fortalecer os relacionamentos de forma duravel e rentavel (Valsecchi
et al., 2007; Abdul, Basri & Shaharuddin, 2013).

O CRM diz respeito ao modo como as empresas gerem de forma sistémica o
conhecimento que obtém dos seus clientes, de forma a entenderem as suas necessidades
com o intuito de melhor os servir e, em consequéncia disso, levar a que os niveis de
satisfacdo se traduzam em relacionamentos mais duradouros e rentaveis com a empresa
(Valsecchi et al., 2007).

O CRM consiste, num processo interativo que precisa alcancgar o balancgo certo
entre o investimento corporativo e a satisfacdo das necessidades dos clientes de forma a
gerar maximizacgédo dos lucros (Akhavan & Heidari, 2008). As organizagfes precisam

identificar os clientes estrategicamente relevantes para uma correta segmentacao
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(Ranjan & Bhatnagar, 2008). As ferramentas CRM permitem a captacdo, monitorizacédo
e analise das atividades dos clientes em diferentes pontos de contacto, o que possibilita
um marketing mais centralizado no cliente, ao invés de um marketing mais massificado,
permitindo as organizagfes conseguirem maior lealdade por parte do cliente e, ao
mesmo tempo, conseguirem maior eficiéncia na relagdo custo beneficio (Minami &
Dawson, 2008). O CRM tem mostrado um impacto significativo na satisfacdo de
clientes, na lealdade e, presumivelmente, na rentabilidade das organizacgdes (Allameh,
Shahin, Tabanifar & Babak. 2012). (Chalmeta, 2005) define CRM como sendo um
conjunto de processos empresariais e politicas globais destinadas a capturar, manter e
prestar servico aos clientes.

As organizagdes tém de se manter constantemente atualizadas para fazer face a
globalizacdo dos mercados, desenvolvimento tecnolégico, aumento da concorréncia e
constante mudanca das preferéncias dos clientes.

As capacidades do CRM consistem em trés componentes: Infraestrutura
composta por tecnologia CRM e informagdo do cliente; recursos baseados nas
capacidades dos colaboradores usarem os dados de modo eficaz; e arquitetura do
negocio e capacidades estruturais, incluindo incentivos e controlo de gestdo que apoia o
CRM (Coltman et al., 2011).

Os fatores associados a infraestrutura - tecnologias de informacao, cultura
organizacional, capital humano e alinhamento estratégico - influenciam os processos de
CRM de aquisicéo, retencdo e expansdo de clientes, originando resultados ao nivel do
valor percebido pelo cliente. Isso ir& influenciar os niveis da sua satisfacdo e lealdade e,
em consequéncia disso, ter impacto nos resultados financeiros das organizagdes (Kim &
Kim, 2009).

Assim, os modelos estudados convergem no resultado de quatro dimensdes do
CRM, tecnologia, processos, orientacéo para o cliente e organizagdo do CRM, as quais
sdo citadas na literatura por diversos autores (Chen & Chen, 2004; Mendoza et al.,
2007; King & Burgess, 2008; Kim & Kim, 2009).

A tecnologia é referida como um requisito da performance no CRM (Kasim &
Minai, 2009; Ata & Toker, 2012; Abdul, Alem et al., 2013). (Mithas et al., 2005)
acrescenta que o uso de tecnologia CRM tem resultado numa maior satisfacdo dos
clientes.

Os autores (Chen & Ching, 2004; Wu & Zhu, 2012), relatam que 0s processos

CRM fazem a mediacdo dos efeitos da tecnologia na performance do CRM. A
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tecnologia adequada otimiza os processos de negocio envolvidos nas relagdes com os
clientes e é condicdo necessaria, mas ndo suficiente para o éxito do CRM (Moreno &
Meléndez, 2011). Os principais beneficios dos sistemas tecnoldgicos para 0 CRM
consistem em fornecer uma visao Unica dos clientes, realizar CRM de forma integrada e
independente do canal utilizado e melhorar a eficiéncia e eficAcia nos processos de
relacionamento com o publico-alvo (Moreno & Meléndez, 2011).

O CRM pode ser utilizado como um servigo prestado por um prestador de
servicos. O servico prestado utiliza trés sistemas em nuvem, incluindo um sistema de
criptografia e descriptografia, um sistema de armazenamento, e um sistema de aplicacao
de CRM. Um prestador de servigcos opera o sistema de criptografia e descriptografia,
enquanto outros prestadores de servicos em nuvem operam 0Ss sistemas de

armazenamento e de aplicacdo (Hwang, Chuang, Hsu & Wu, 2011).

2.2 Conceitos

As organizacbes precisam identificar os clientes estrategicamente relevantes
para uma correta segmentacdo (Ranjan & Bhatnagar, 2008). As ferramentas CRM
permitem a captacdo, monitorizacdo e analise das atividades dos clientes em diferentes
pontos de contacto, o que possibilita um marketing mais centralizado no cliente, ao
invés de um marketing mais massificado, permitindo as organizacfes conseguirem
maior lealdade por parte do cliente e, a0 mesmo tempo, conseguirem maior eficiéncia
na relacdo custo /beneficio (Minami & Dawson, 2008).

A adogdo de estratégias de CRM tem-se tornado uma ferramenta chave na
gestdo do negocio e a implementacdo destas estratégias envolvem a orientacdo e
conducdo de todos os processos de negdcio para o cliente, de forma a alinhar as
diferentes funcGes com o objetivo comum de gerar valor otimizado para os atuais e
potenciais clientes, através do conhecimento das suas necessidades e preferéncias, e
através da adaptacdo e personalizacdo da escolha, entrega e comunicacdo dos seus
produtos e servigos (Radmand & Talevski, 2010).

O surgimento do eGovernment aumentou a escolha dos meios para interagir
com o publico local através de BalcGes Unicos, Call Centers, Sites, Email, Quiosques,
Televisdo Digital mdvel, SMS, etc.,, permitindo aos cidaddos contactar servi¢os
municipais, independentemente do local e do tempo, de modo que eles possam ter

acesso a informacao desejada. (Lent & Arend, 2004).
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Esta interacdo permite uma melhor gestdo de contactos, criando uma Engenharia
de Conhecimento que proporciona em cada momento o knowhow do grau de satisfacdo
ou insatisfacdo do Municipe para com a autarquia relativamente ao servico prestado por
esta. Em outras palavras, os Municipios investem na gestdo das relacdes com 0s seus
clientes (Bohling, 2006).

No entanto, a implementacdo de iniciativas de CRM ainda se depara com
elevadas taxas de insucesso. Entre 50 e 70 por cento. Uma das explicacfes atribuidas
refere a elevada enfase do CRM nas iniciativas assentes nas tecnologias de informacao,
ignorando outros recursos necessarios para estabelecer com éxito as potencialidades do
CRM, (Wang & Feng, 2012). O facto de serem negligenciados recursos organizacionais
necessarios para estabelecer com éxito as funcionalidades do CRM e o excessivo papel
atribuido aos sistemas de informacdo tem sido uma das causas apontadas, (Coltman,
2007; Wang & Feng, 2012).

O CRM estabelece a necessidade de fazer da satisfacdo do Municipe o principal
objetivo do Municipio. “A satisfacdo do cliente, resulta de interagdes com funcionarios
bem treinados e altamente motivados.” (Kotler & Armstrong, 1998; Mendoza et al.,
2006) salientam a importancia para envolver as pessoas com a estratégia e motiva-los a
alcancar os objetivos. Desta forma podemos usar a tecnologia como uma ferramenta
complementar para atingir os objetivos propostos.

Os autores (Chalmeta, 2006 & Zenone, 2007) salientam que o conceito envolve
estratégia de negdcios focada no cliente. (Mendoza et al., 2006) afirmam que para
garantir uma implementacdo bem sucedida de CRM é necessaria uma abordagem
integrada e equilibrada a tecnologia, processos e pessoas.

Os autores (Pedron & Bessi, 2007; Peppers & Rogers, 2001) afirmam que o
CRM deve ser suportado pela tecnologia podendo gerar uma aproximacao entre a
empresa e o cliente, mas que esta por si s0, ndo assegura relacionamentos estaveis. Sao
varias as falhas a nivel dos processos, tecnologias e pessoas (Pedron & Bessi, 2007;
Payne, 2006; Mendoza et al., 2006) tém em conta o fator “pessoas como um fator
critico de sucesso para a implementacdo do CRM, pois estas constroem o
relacionamento entre a empresa e os clientes.

Assim sendo, e visto que estudos anteriores ja se focaram em processos e
tecnologias como fatores determinantes no processo de gestdo de relacionamento com

clientes (Pereira & Bastos, 2009) e visto que o fator pessoas é essencial nas adogdes de
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CRM, o presente estudo refletird sobre esta dimensdo-chave, tendo em conta as
competéncias dos colaboradores da organizacdo”.

Refletindo sobre os conceitos enunciados neste ponto, enfatiza-se que os autores
consideram o CRM uma ferramenta parametrizavel para a gestdo do negdcio na 6tica do
cliente.

Os conceitos descritos sdo coincidentes com os objetivos definidos no ponto 1.1
quando se refere a necessidade da criagdo de uma Base de Dados unica de
conhecimento que permita fazer Gestdao do Conhecimento do Cliente.

A partir do conhecimento das necessidades do municipe e de internamente se
saber quem faz o qué, foi parametrizada a Base de Dados com o conhecimento de
preferéncias dos municipes, e o conhecimento de quem séo os técnicos que procedem &
resolucéo de cada caso. Podemos assim prever os problemas e antecipar a sua solucao.

Desta forma, desenvolvemos um marketing autarquico direcionado e desta
forma construimos a fidelizagéo dos clientes.

Estabelecer uma relagdo com os cidaddos através da Internet também foi um
objetivo que o Municipio adotou, implementando um bom servi¢co publico que assegure
aos cidad&os o servigo que eles precisam, a fim de lhes proporcionar melhor servigo.

A referéncia ao surgimento do eGovernment coincide com o0s objetivos
implementados neste Projeto e que conduz ao sucesso das estratégias que associam ao
CRM solucdes Multicanal enumeradas no Ponto 1.1 tais como o Balcdo Unico, Servicos

Online, Gateway de SMS, Contact Center, Integracdo do Email.

2.3 O CRM e a Gestao Estratégica

As organizacbes precisam identificar os clientes estrategicamente relevantes
para uma correta segmentacdo (Ranjan & Bhatnagar, 2008). As ferramentas CRM
permitem a captacdo, monitorizacdo e analise das atividades dos clientes em diferentes
pontos de contacto, o que possibilita um Marketing mais centralizado no cliente, ao
invés de um Marketing mais massificado, permitindo as organizacGes conseguirem
maior lealdade por parte do cliente e, a0 mesmo tempo, conseguirem maior eficiéncia
na relacdo entre custo e beneficio (Minami & Dawson, 2008).

A adocdo de estratégias de CRM tem-se tornado assim uma ferramenta chave na
gestdo do negocio e a implementacdo destas estratégias envolvem a orientacdo e
conducgdo de todos os processos de negocio para o cliente, de forma a alinhar as

diferentes fungbes com um objectivo comum - o de gerar valor optimizado para os
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atuais e potenciais clientes, através do conhecimento das suas necessidades e
preferéncias, e através da adaptacao e personalizacdo da escolha, entrega e comunicagado
dos seus produtos e servicos (Radmand & Talevski, 2010) assentes nas Tecnologias de
Informacdo, ignorando outros recursos necessarios. No entanto, a implementacdo de
iniciativas de CRM ainda se depara com elevadas taxas de insucesso. Uma das
explicacdes atribuidas refere a elevada énfase do CRM nas iniciativas com éxito as
potencialidades do CRM (Coltman, 2007).

A reflexdo sobre os conceitos enfatizados pelos autores evocados neste ponto,
permite evocar um dos objetivos do Projeto, no que se refere ao Marketing Autarquico,
uma vez que a segmentacao de clientes defendida pelos autores e prevista no Projeto,
justifica-se por exemplo para enviar SMS dando conhecimento de rutura de conduta,
falta de agua e que se prevé poder restabelecer o fornecimento de agua dentro de 2
horas, pedindo desculpa pelo incomodo, dar conhecimento de eventos culturais ou
desportivos.

2.4 — Vantagens e Condicionantes do CRM

As capacidades do CRM consistem em trés componentes: infraestrutura,
composta por tecnologia CRM e informacao do cliente, recursos baseados na analise
humana, ou seja, capacidades dos colaboradores usarem os dados de modo eficaz,
arquitetura do negécio e capacidades estruturais, incluindo incentivos e controlo de
gestdo que apoia 0 CRM (Coltman et al., 2011).

Os fatores associados & infraestrutura séo as tecnologias de informacé&o, a cultura
organizacional, o capital humano e o alinhamento estratégico que influenciam os
processos CRM (aquisicdo, retencdo e expansdo de clientes), originando resultados ao
nivel do valor percebido pelo cliente. Isso ira influenciar os niveis da sua satisfacéo e
lealdade e, em consequéncia disso, ter impacto nos resultados financeiros das
organizacgoes (Kim & Kim, 2009).

O CRM converge para o resultado de quatro dimensdes: tecnologia, processos,
orientacdo para o cliente e organizacdo do CRM, as quais sao citadas na literatura por
diversos autores (King & Burgess, 2008; Chen & Chen, 2004).

A tecnologia € referida como um requisito da performance no CRM (Abdul,
2013).

A implementacdo de iniciativas de CRM ainda se depara com elevadas taxas de

insucesso. Uma das explicacBes atribuidas refere a elevada enfase do CRM nas
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iniciativas assentes nas tecnologias de informacdo, ignorando outros recursos
necessarios para estabelecer com éxito as potencialidades do CRM, (Wang & Feng,
2012). O facto de serem negligenciados recursos organizacionais necessarios para
estabelecer com éxito as funcionalidades do CRM e o excessivo papel atribuido aos
sistemas de informacéo tem sido uma das causas apontadas, (Coltman, 2007; Wang &
Feng, 2012).

A tecnologia adequada otimiza os processos de negdcio envolvidos nas relagcdes
com os clientes e é condicdo necessaria, mas ndo suficiente para o éxito do CRM
(Moreno & Meléndez, 2011). Os principais beneficios dos sistemas tecnolégicos para o
CRM consistem em fornecer uma visdo Unica dos clientes, realizar CRM de forma
integrada e independente do canal utilizado e melhorar a eficiéncia e eficacia nos
processos de relacionamento com o publico-alvo (Moreno & Meléndez, 2011).

Os processos CRM referem-se a todas as rotinas relacionadas com gestdo de
informacdo do cliente, de modo a assegurar relacionamentos de longo termo
(Jayachandran et al., 2005). Os processos de aquisicdo de informacdo de mercado,
disseminacéo e capacidade de resposta ttm uma forte e positiva influéncia na satisfacdo
dos clientes (Srinivasan & Moorman, 2005).

Outros autores indicam que os processos de iniciagdo e manutencdo de
relacionamentos influenciam positivamente a performance organizacional (Dutu &
Halmajan, 2011).

Quando as empresas assumem a orientacdo dos seus processos para o cliente
estdo a coloca-lo no centro de todas as atividades da empresa de modo a construir
gradualmente relagdes de longo termo (Bentum & Stone, 2005). Por isso, esta variavel é
uma componente fundamental do clima organizacional necessaria para o éxito do CRM.
Uma empresa que esta fortemente orientada para o cliente terd a capacidade de desenhar
melhor os seus processos, desde que essa cultura organizacional seja conducente com
melhor compreensao dos colaboradores acerca dos clientes (Bang, 2005).

Consequentemente, uma abordagem estratégica direcionada para o cliente € um
indispensavel requisito para a implementacdo com éxito do CRM (Bentum & Stone,
2005).

A cultura organizacional orientada para o cliente tem também um impacto
positivo na capacidade e prontidao de resposta no CRM, (Essawy, 2012). A orientacdo

para o cliente influencia a performance através das capacidades do CRM (Wang &
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Feng, 2012) e terd uma forte influéncia na organizacdo do CRM, que por seu lado, ird
influenciar a performance organizacional, (Moreno, 2011).

A organizacdo do CRM é um fator chave para a performance financeira e de
Marketing, para além de contribuir para a melhoria dos processos internos e para a
aprendizagem e crescimento (Moreno & Meléndez, 2011) acrescentam que os fatores
organizacionais do CRM surgem como os requisitos da performance financeira e de
Marketing, mediando o impacto de outras determinantes: Tecnologia, Processos e
Orientacdo para o Cliente na performance.

Os sistemas CRM que recolhem informacéo para obter conhecimento do cliente
sdo ainda classificados em trés categorias: Analitico, Operacional e Estratégico,
(Sedighi, 2011).

O CRM Analitico é o processo de gestdo da informacdo que melhora o
desenvolvimento da estratégia através do fornecimento de informacGes de mercado
(Sedighi et al., 2011). Este processo ajuda a empresa a perceber o comportamento dos
seus clientes e a ser capaz de segmentar 0 seu mercado de forma eficaz (Sedighi et al.,
2011). Exemplo de uma ferramenta analitica € o Data Mining — mineracdo de dados,
modelo que fornece informacgdes adicionais, relativas aos clientes e que sdo recolhidas a
partir de todas as suas interacdes (Ranjan & Bhatnagar, 2011).

O CRM Operacional reforca o processo de retencdo do cliente e transferéncia de
conhecimento e ajuda as empresas a personalizar o relacionamento com os seus clientes
e responder as necessidades deles de modo mais imediato (Sedighi et al., 2011).

O CRM Estratégico ajuda as empresas a praticar o conhecimento do cliente, que
foi adquirido pela organizacdo, a se transformar num negocio centrado no cliente, com o
objetivo de aumentar o seu valor (Sedighi et al., 2011).

A reflexdo sobre os conceitos enunciados pelos autores, e face aos resultados
obtidos com o presente Projeto € de salientar que as vantagens obtidas com o Projeto
centram-se em ganhos para 0 Municipe por obterem respostas mais rapidas as suas
solicitaces. A existéncia de varios canais de comunicacao que confluem para 0 mesmo
objetivo de tratamento de processo, também sdo um instrumento facilitador. A
existéncia de uma Base de Dados Unica dos processos atuais, permite a construgio
gradual de conhecimento cada vez mais detalhado sobre o Municipe e o0s seus
problemas, permitindo cada vez mais prever quais as situacdes que requerem

intervencdo atempada e desta forma manter o nivel de satisfacéo.
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A existéncia de recursos humanos capacitados para dar resposta as solicitagoes €
um elemento facilitador do nivel de satisfacdo. A tecnologia é adequada e otimiza os
processos, fornecendo uma visdo Unica sobre 0 Municipe, independentemente do Canal

de Comunicagéo.

2.5 Metodologias de implementacé@o de um Sistema CRM

Para que seja possivel obter beneficios com a implementacdo de um sistema
CRM ¢ importante perceber, antes de mais, quais os requisitos especificos de cada
organizagdo. Com o intuito de compreender qual a melhor maneira de implementar este
sistema, em seguida, serdo abordadas algumas metodologias defendidas por diversos
autores, a fim de analisar perspetivas diferentes. A finalidade € perceber quais 0s pontos
essenciais que as organizacOes tém de ter em conta para implementarem com sucesso

um sistema de CRM.

2.5.1 Metodologia de Winer
O autor (Winer, 2001) defende um modelo baseado em sete fases para implementacéao

de um sistema CRM. Para melhor se explicitar o pensamento do autor, com base na literatura,

elaborou-se a Figura 1.

Criar Base de Dados

l

Analise

Selecdo de Clientes

Segmentacdo de Clientes

Marketing Relacional

Privacidade de Clientes

Meétricas

Figura 1 - Modelo de Winer
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De acordo com a Figura 1, pretende-se enfatizar, que de acordo com o autor,
existe um conjunto de fases para a implementacdo de um sistema CRM e que a ordem
de execucéo das fases deve de ser seguida como ilustrado.

A criacdo da Base de Dados € a primeira Fase do Modelo de (Winer, 2001) e
consiste num processo interno a organizacdo para que a Base de Dados criada seja
sustentada e contemple todos os clientes.

Apos a criacdo da Base de Dados, € no caso de organizacdes que estejam a
iniciar atividade empresarial a base de dados deve ser constituida pelos contactos
existentes.

E nesta Fase que devem de ser elaboradas informages como os contactos de
clientes e as transacoes efetuadas.

Seguidamente a criacdo da BD, passamos a Segunda Fase que é a de Analise.

E 0 momento da utilizagio dos dados obtidos na primeira Fase, a fim de existir
uma segmentacdo de clientes, recorrendo ao Data Mining para identificar padrdes de
consumo.

Conseguida a Analise dos Clientes, ocorre a Terceira Fase onde se elabora a
Selecdo de Clientes, com 0 objetivo de se proceder & criacdo de um Diretdrio de
destinatarios de campanhas de Marketing. Na selecdo, deve ser dado mais enfase aos
clientes que sdo mais rentaveis.

De seguida, procedemos a Segmentacdo de Clientes que corresponde com a
Quarta Fase e destina-se a encontrar a melhor forma de abordagem aos clientes
segmentados, de acordo com a sua caracterizacéo.

Encontrados os segmentos de Clientes e quem sdo, passamos a Quinta Fase que
¢ a do Marketing Relacional. Esta é a Fase em que devem ser criados programas de
relacionamento com os clientes.

O autor (Winer, 2001) defende a necessidade de estabelecer contactos que
incrementem a satisfacdo dos clientes e ndo apenas, um envio de emails.

Compete agora a organizacdo, garantir a privacidade dos clientes para todas as
fases da implementacdo do CRM. E aqui que ocorre a Sexta Fase do Modelo.

Por ultimo, devera ser feita a analise e monotorizacdo do sistema CRM.
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E aqui que ocorre a Sétima Fase do Modelo, a das Métricas, por ser muito
importante a utilizagdo de indicadores financeiros, como sdo 0s casos das quotas do
mercado, margens de lucro e rentabilidade.

A reflexdo feita sobre a Metodologia de (Winer, 2001) avalia-a como muito util
para o Projeto em andlise, especialmente na definicdo dos processos de CRM, pois todas
as fases que compbem esta Metodologia sdo Uteis para a construgdo da Base de Dados
Unica e para a sua segmentacdo com diretérios de atividades, numa 6tica de Marketing
Relacional.

No entanto, ha que ponderar pois, esta Metodologia € dirigida para casos de
implementacdo de raiz e o Municipio integrou a informagdo existente. As Meétricas
Financeiras da Gltima fase do Modelo sdo importantes para se conseguir perceber quais
0s ganhos de produtividade da utilizagcdo do sistema de CRM, embora ainda néo esteja

implementado no Municipio.

2.5.2 Metodologia de Jacobs e Jenkinson
A Metodologia de (Jacobs & Jenkinson, 2002) é composta por dez Fases,

apresentada com o intuito de as organizacOes criarem valor para os seus clientes com
um sistema de CRM. Com este a organizacdo, 0S Seus recursos humanos e,
principalmente, os clientes tém de ser beneficiados.

Nesta Metodologia, criou-se uma Primeira Fase que avalia o Investimento
necessario a realizacdo de uma auditoria do contexto organizacional, a fim de
determinar diversos fatores, como por exemplo: valores da organizacéo, valor do cliente
e gestdo do relacionamento com este.

Numa Segunda Fase define-se 0 Relacionamento com o objetivo de otimizar a
relagdo com o cliente, procurando implementar melhorias para que o relacionamento
seja 0 mais rentavel e duradouro possivel.

A Terceira Fase é a da manutencdo da Reputacdo e destina-se a criacdo de um
sistema de contacto ou Marketing com o cliente, para aferir da sua satisfacdo ou
insatisfacdo com o Municipio ou simplesmente convida-lo para determinado evento da

cidade ou do seu local de residéncia.
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Na Quarta Fase define-se a relevancia que cada acdo ou processo tem para o
Municipe e a partir desta avaliacdo, criar os servigos importantes, podendo desta forma
encontrar as melhores razdes para que os clientes permanecam leais a organizagdo
Municipal.

A Quinta Fase é a da criacdo de Valor para o cliente de forma a satisfazer as suas
necessidades seja através do fornecimento de um produto ou de um servico.

A Sexta Fase é a dos Contactos. Esta fase esta diretamente relacionada com a
criacdo de lealdade, na qual é relevante uma gestdo eficaz dos pontos de contacto da
organizacéo.

Na Sétima Fase trabalha-se a Criatividade ou Imaginacao. O desenvolvimento da
criatividade, da forma de contacto entre a organizacdo e os seus clientes é muito
importante para a criacdo de experiéncias enriquecedoras.

A Oitava Fase ¢é a da Aprendizagem Continua. A necessidade de aprendizagem
continua implica a implementacdo de um sistema CRM e a constante alteragdo das
necessidades e preferéncias dos clientes, implica que os servigos da organizagao estejam
em constante aprendizagem e atualizacdo na procura da obtengdo do maior
conhecimento sobre estes de forma a corresponder com as suas necessidades.

Na Nona Fase faz-se a avaliacdo da evolucdo tecnologica facilitadora da
implementacdo de um sistema CRM ja que existem cada vez mais aplicacdes
tecnoldgicas com maiores funcionalidades e potencialidades.

Estas permitem por exemplo, cada vez mais capacidades de armazenamento e
analises de informacdes de clientes, embora existam crescentes preocupagfes com o
crescimento continuo de Big Data.

A Décima Fase avalia os resultados com Stakeholders. A Gestdo dos ganhos
pelos stakeholders obtidos com a implementacdo de um sistema CRM, é essencial. As
organizacOes tém de satisfazer os seus clientes e também todas as partes interessadas
nas atividades desenvolvidas pela organizagéo.

A reflexdo feita sobre a Metodologia de (Jacobs & Jenkinson, 2002) e
comparando-a com o Projeto de CRM do Municipio do Barreiro, avalia-se esta
Metodologia como identificadora com o Projeto.

Todas as Fases que compdem esta Metodologia sdo referéncia na construcao da
Base de Dados e para a sua segmentacdo com diretorios de atividades, numa oética de

construcdo de diretérios de conhecimento.
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A Sexta Fase deste Modelo esta desfasada do modelo construido no Municipio,
pois foi a partir dos contactos que se iniciou a construgio da Base de Dados Unica, no
Projeto do Municipio.

2.5.3 Metodologia Curry e Kkolou
Os autores (Curry & Kkolou, 2004) defendem uma metodologia baseada em

cinco Fases.

Na Primeira Fase procede-se a definicdo da estratégia em que a principal enfase
deve ser o cliente, sendo que as estratégias da organizacdo devem ser congruentes com
0 mesmo.

A Segunda Fase conduz a implementacdo do sistema. Esta Fase ira alterar os
processos organizacionais existentes nas organizagdes e serd necessaria a adaptacdo dos
recursos humanos. Lidar com a resisténcia a mudanca é um fator inerente a qualquer
implementagao de um novo sistema.

A Terceira Fase consiste na monitorizacao e analise do sistema implementado. O
objetivo consiste em fornecer a organizagdo a percecao sobre se o0 investimento efetuado
esta a ser beneéfico, se existem problemas ou fatores a melhorar.

A Quarta Fase é a descrigéo e partilha, dado que os processos diarios existentes
na organizacdo, muitos deles, sdo comuns a diversos departamentos.

A Quinta Fase € a implementacdo de uma TI. As Tl devem refletir as estratégias
internas e externas da organizacéo e o énfase no cliente. As Tl facilitam a partilha da
informac&o, automatizacéo de processos, criagdo de novas oportunidades e aumento da
satisfacdo dos clientes.

A reflex&@o sobre a metodologia destes autores, tem algumas particularidades que
foram avaliadas na construcdo do Projeto do Municipio do Barreiro, embora em
momentos diferentes dos aqui apresentados. A definicdo da Estratégia no caso do

Municipio foi prévia a definicdo da Metodologia.

Projeto | Pereira, Lidia Maria dos Santos 21



CRM na Relagdo com o Municipe, Estudo de Caso

2.5.4 Metodologia de Chalmeta
O autor (Chalmeta, 2005) criou uma metodologia designada por IRIS para
implementacao de um sistema CRM. Para melhor se explicitar o pensamento do autor,

com base na literatura, elaborou-se a Figura 2.

Defini¢do de Pré-Requisitos

v

Metodologia Organizacional

v

Estratégia de Relacionamento com
os Clientes

v

> Criacdo Base de Dados de Cliente

!

> Segmentagdo dos Clientes

'

»| Definicdo de Objetivos por Cliente

A\ 4

A 4

A 4

\ 4

> Custos e Receitas por cliente

v

Gestdo de Recursos Humanos

Figura 2 - Metodologia IRIS

De acordo com a Figura 2, pretende-se enfatizar, que de acordo com o autor,
existe uma metodologia e um conjunto de requisitos béasicos para a construcdo do
desenho de implementagdo de um sistema CRM e a ordem de execucdo do seu método
deve de ser seguida como ilustrado.

O processo tem inicio com a Definicdo de Pré-Requisitos a ter em conta antes e
durante a implementacdo do CRM, com o0 objetivo de aumentar a possibilidade de
sucesso. Os gestores das organizacbes devem estar conscientes de quais 0s objetivos
inerentes a implementacéo do sistema.

Aspetos como a motivacdo dos recursos das organizacbes, 0 combate a
resisténcia a mudanca, o cumprimento dos prazos estabelecidos, a participacdo dos
gestores e colaboradores e o controlo dos resultados sdo exemplos de pré-requisitos que

devem ser analisados antes e durante a implementagédo do CRM.
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Em seguida deve-se determinar a metodologia organizacional da organizagédo
através da andlise da cultura organizacional e objetivos estratégicos inerentes a
organizagao.

ApoOs esta fase tem inicio a avaliacdo da estratégia de relacionamento com 0s
clientes. A estratégia comeca com a identificacdo dos clientes e criacdo de BD, depois
deve ser analisada a rentabilidade dos clientes e realizar uma segmentacdo de acordo
com as suas caracteristicas.

A (ltima tarefa é a definicdo de objetivos para cada cliente, isto €, percecao dos
objetivos de vendas e quais 0s custos e receitas esperadas para cada cliente especifico.

Depois é importante a geracdo de um mapa de processos, onde existird uma
adaptacdo dos processos organizacionais internos para que exista uma énfase no cliente.

Uma eficaz e eficiente gestdo dos recursos humanos € muito importante ja que,
pode determinar o sucesso ou insucesso de uma implementagdo de um sistema CRM.

Todos os colaboradores devem ter uma formacao adequada, minimizando todos
0s custos e a0 mesmo tempo estarem consciencializados das vantagens de implementar
0 sistema.

Para este autor a construcdo de um sistema de informacdo é uma etapa
importante, uma vez que, permite a automatizagao dos processos organizacionais e a sua
interligacdo entre os varios departamentos. Assim existe um alinhamento com a
estratégia previamente definida.

Também permite armazenar uma quantidade superior de informacao relativa aos
clientes para que a procura de padrdes de consumo seja facilitada e, consequentemente,
cria novas oportunidades de negocio ou presta servigos mais satisfatorios, criando valor
para a organizacao.

Apos a conclusdo do estudo do Sistema de Informacéo deve-se implementar a
metodologia. Segundo o autor trata-se de migrar o velho sistema para um novo sistema,
definido nas fases anteriores. Para agilizar esta mudanca devem ser criadas equipas de
trabalho e definida uma politica de comunicacéo interna.

Por ultimo a monitorizacdo de todo o sistema durante e no final do processo €
essencial para perceber o sucesso da implementacdo. Aqui devem ser utilizados varios
indicadores que permitam medir as melhorias na criacdo de valor.

A reflexdo efetuada sobre a Metodologia de (Chalmeta, 2005) e comparando-a
com o Projeto de CRM do Municipio do Barreiro, avalia-se esta Metodologia como

adequada e com semelhangas com o metodo utilizado para implementar o CRM no
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Municipio do Barreiro. E uma boa referéncia para dar continuidade ao Projeto do
Municipio, embora a Metodologia se detenha sobre a construcédo de raiz de um Projeto.
A estratégia definida para a Metodologia deste autor leva a maior detalhe no

conhecimento imediato do cliente. No entanto é uma referéncia a registar.

2.5.5 Metodologia de Payne
A metodologia proposta por (Payne, 2006) é constituida por cinco fases

enunciadas em seguida.

A Primeira Fase tem por objetivo a criacdo da estratégia e engloba o seu
desenvolvimento.

Esta subdivide-se em duas partes: a da organizacao e a dos clientes.

A primeira parte tem inicio na analise da estratégia corrente da organizacdo de
acordo com as suas capacidades e caracteristicas e do setor onde se insere. A segunda
parte diz respeito a defini¢do e segmentacgdo dos clientes da organizacéo.

A Segunda Fase é a da avaliacdo da criacdo de valor. Um dos principais
objetivos, sendo o principal, com a implementacdo de um CRM é a criacdo de valor.
Neste ponto € muito importante perceber qual a melhor maneira de criar valor para 0s
clientes, maximizando assim o valor da organizacao.

A Terceira Fase é a da implementacdo de uma solucdo multicanal ou seja, as
organizacOes devem ter a nogdo de qual a melhor forma de contacto com cada cliente
em especifico.

Exemplos de contacto sdo o departamento de vendas, os emails, ecommerce,
contactos telefénicos, SMS, etc. Neste ponto procede-se a medicdo e guarda em bases
de dados a avaliacdo da experiéncia de relacionamento do cliente para com a
organizacdo. Esta Fase é importante para potenciar melhorias.

A Quarta Fase é aquela em que se procede a gestdo da informacéo, ou seja, € a
forma como a organizacéo recolhe e gere a informacéo dos clientes. E essencial para
que exista uma partilha de informacdo entre o FrontOffice e o BackOffice das
organizacges, guardar as preferéncias e gostos dos clientes, a fim de incrementar novas
oportunidades de negdcio mais rentaveis para a organizacao.

A Quinta Fase é aquela em que se procede a monitorizacdo do sistema de CRM
implementado. Aqui (Payne, 2006) defende a criacdo de métricas com dois niveis
distintos. O primeiro nivel é a andlise na Gtica dos clientes onde ¢ fulcral analisar a sua

satisfacdo, a lealdade e, consequentemente, os resultados.
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O Segundo nivel é a analise na ética dos acionistas, na qual é importante analisar
a reducéo de custos, bem como os resultados originados.

A monitorizacdo é essencial para verificar quais foram as melhorias
organizacionais implementadas e analisar que aspetos correram menos bem, a fim de se
incrementar melhorias e adaptacdes necesséarias.

A reflexdo efetuada sobre a Metodologia de (Payne, 2006) e comparando-a com
0 Projeto de CRM do Municipio do Barreiro, avalia-se esta Metodologia como

equivalente nas quatro primeiras fases.

2.5.6 Andlise comparativa de Metodologias
As diversas metodologias defendidas pelos autores analisados podem ser

utilizadas na implementacéo de um sistema de CRM.

As diversas metodologias apresentadas sao constituidas por um numero distinto
de fases, no entanto todas elas assentam em quatro pilares inerentes a execucdo de
qualquer projeto, ou seja, ao Planear, Selecionar, Implementar e Monitorizar o sistema
de CRM implementado.

Cada autor na abordagem que defende é influenciado pelo contexto profissional
e da prioridade as fases da metodologia que defende. Observando a metodologia de
Chalmeta, este autor defende que a fase da implementacdo de um sistema CRM deve ser
alcancada mais rapidamente.

No entanto ndo descura que mesmo antes de se avangar para a implementacéo do
sistema, as fases antecessoras sdo muito importantes para potenciar o sucesso de toda a
implementacéo.

Assim sera possivel motivar os recursos humanos e minimizar 0s custos
resultantes da resisténcia a mudanca.

A metodologia IRIS tem inicio na fase de pré-requisitos e é alvo de estudo mais
aprofundado na fase 5 onde se detém longamente sobre a Gestdo de Recursos Humanos.

De entre as abordagens apresentadas destaque para (Winer, 2001) que é o Unico
autor que realca a importancia da privacidade na recolha de dados dos clientes, para que

estes se sintam mais seguros na disponibilizacdo da informacao.

Na Tabela 1 é enunciada de forma sucinta uma analise comparativa entre as

diversas metodologias.
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. Jacobs & Curry &
Winer Chalmeta Payne
Jenkinson Kkolon
(2001) (2005) (2006)
(2002) (2004)
Definicéo da
o X X X
Estratégia
1=
(4]
= L : X X X
&5 Auditoria da Situagdo
Definigéo
. X
Investimento
= Criagdo de BD X X
S
3 -
% Analise da BD X X X
Marketing Relacional X X X
Canais Comunicacdo X X X X
Anélise da experiéncia
) X X X
o do Cliente
&
c Organizacéo de
g g ¢ X X
< Processos
Q.
£ Gestdo dos Recursos
X X
Humanos
Implementacéo do
p ¢ X X
CRM
Monitorizacéo e X X X X X
_ Controlo
©
'é‘ Aprendizagem X X X X
‘g continua
= Anélise da Lealdade X X
do Cliente

Tabela 1 - Andlise comparativa de Metodologias

A tabela 1 compara os cinco autores estudados neste capitulo e demonstra as
principais coincidéncias de conceitos entre os varios autores, bem como as diferencas
gue mais se destacam nas metodologias aqui estudadas e que tém uma forte influéncia
nos conceitos de parametrizacdo do CRM e que espelham o trabalho desenvolvido no
presente projeto na concretizagcdo dos objetivos definidos e descritos no capitulo 1 e

desenvolvido com maior énfase no capitulo 4.
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3 Apresentacdo da Organizacao

O Municipio do Barreiro € uma Autarquia Local situada num concelho com uma
area de 36.41 Km? o Barreiro tem, de acordo com os Censos de 2011, 78.764
habitantes. Integrado no Distrito de Setubal, o Concelho do Barreiro, pertencente a
designada Area Metropolitana de Lisboa, localiza-se na margem Sul do Estuério do Rio

Tejo.

E constituido pela Unido das freguesias do Alto do Seixalinho, Santo André e
Verderena; pela Unido das Freguesias do Barreiro e Lavradio; pela Unido das
Freguesias de Palhais e Coina e pela Freguesia de Santo Antonio da Charneca.
A cidade do Barreiro apresenta uma posicao estratégica enquanto banhada pelo Tejo e
apoiada por um importante terminal rodo-ferro-fluvial. Situa-se a cerca de 40 km de
Lisboa — ligando a esta cidade pela Ponte 25 de Abril ou pela Ponte Vasco da Gama — e
a cerca de 35 km de Setubal, capital de distrito, cujo acesso mais destacado é pela A2.

O Concelho do Barreiro esta integrado na Regido de Lisboa e Vale do Tejo

como se observa na figura seguinte:

Figura 3 - Localizagdo do Concelho do Barreiro na Area Metropolitana de Lisboa
Fonte: Google maps

A Regido de Lisboa e Vale do Tejo — RLVT, é uma Regido de Polarizacdo
Metropolitana, de dimensdo média em termos europeus. Pelos seus recursos naturais e
produtivos, pela sua natureza de regido-capital e dimensdo econOmica, e pela sua
privilegiada insercdo geoestratégica, a RLVT é o motor do desenvolvimento do pais e,

potencialmente, uma das regiGes europeias mais atrativas e competitivas.
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3.1 Morada

O Municipio do Barreiro, funciona de forma descentralizada por varios Edificios
dispersos na cidade, sendo a sua morada postal a que corresponde com o Edificio dos
Pacos do Concelho sito na Rua Miguel Bombarda, 2830-355 Barreiro.
Como Chegar:
Vindo do Norte:
Pela Ponte 25 de Abril

Seguir pela autoestrada do Sul A2 e tomar a dire¢do do Barreiro. Seguir depois a
direcdo do Barreiro pelo Itinerario Complementar (IC) 21 (lango com portagem).
Pela Ponte Vasco da Gama

Seqguir pela A12, em direcdo ao Barreiro e depois pelo IC 32 e em seguida pelo
IC 21 (lango sem portagem).
Vindo do Sul:

Seguir pela A2, autoestrada do Sul, seguir a diregdo Lisboa/Almada e depois Barreiro,
pelo IC 21.

Alentejo

Grande Lisboa

Figura 4 — Localiza¢do do Barreiro na Peninsula de Setubal
Fonte: Google Maps

Na imagem pode observar-se o concelho do Barreiro como parte integrante da area

Metropolitana de Lisboa e da Regido de Setubal.
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3.2 Localizacdo das Instalacdes
Na Figura 5, pode observar-se o local onde se situa o Edificio da Camara
Municipal do Barreiro, local onde se situam os Pacos do Concelho, na Rua Miguel

Bombarda e respetivas confrontagdes.

a Google Maps
€ - C A B htips://www.google.pt/maps/@38.6612337,-9.0737309,3%¢

i pplicages & Google £ Dropbox - Arquivos - Sit  w BEP - Bolsa de Empreac » (] Outros marcadores
pl LZe U S\ v ‘m\‘ﬂFr*

Figura 5 — Localizacéo dos Pagos do Concelho
Fonte: Google Maps

O Edificio da Camara Municipal esta localizado na Zona Urbana do Centro da
Cidade do Barreiro, onde se situa também parte consideravel do comércio e servi¢os
local.

Na Figura 5 e visivel na &rea limitrofe da Camara Municipal do Barreiro, a
maior &rea comercial, onde se situa o Centro Comercial Forum Barreiro, o
MacDonald’s, a Worten, o Jornal Rostos, e outras atividades comerciais e de servigos.

A Camara Municipal situa-se na Unido das Freguesias de Barreiro e Lavradio €
uma Freguesia com 7,74 km2 de area e 21 877 habitantes de acordo com 0s Sensos de

2011 e com a densidade populacional de 2 826,5 habitantes por kmz,
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3.3 Organograma da Organizagao

Na Figura 6 estd representada a estrutura organizacional do Municipio do
Barreiro, aprovado por Retificacdo ao Regulamento de Organizacdo dos Servigos da
CMB, publicado no Diario da Republica (DR) sob o Despacho n° 16691/2013, em 23 de
dezembro de 2013. Retificacdo n° 4/2014 (DR, 22 série, n° 1, de 2 de janeiro de 2014).
O presente organograma, mantém-se em vigor desde a data da sua aprovacdo e oS

responsaveis hierarquicos estdo nomeados na maioria dos lugares criados.

[ cows - swice |

&
\u« Barreiro

PMPOCG

Figura 6 — Organograma do Municipio do Barreiro
Fonte: “Estrutura Organica”, CMB, 2014)

Dependente do DGAG, Departamento de Gestdo e Administragdo Geral esta o
GAM, Gabinete de Apoio ao Municipe que tem a competéncia de gerir o Balcdo Unico
de atendimento, entre outras competéncias.

O Balcdo Unico é o espago onde os funcionarios do atendimento procedem ao
atendimento presencial geral do Municipio e situa-se no Edificio dos Pacos do
Concelho na Rua Miguel Bombarda, Local representado na Figura 5 no local onde esta

identificada a Camara Municipal do Barreiro.
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3.4 Caracterizagéo dos SI/TIC e trabalho especifico do Balc&o Unico

O servico que tem & sua responsabilidade o Balcdo Unico, é o Gabinete de
Apoio ao Municipe, que funciona no Edificio dos Pacos do Concelho. A zona de
atendimento ocupa todo o rés do chédo do Edificio.

Do lado direito de quem entra pela porta principal, esta a sala de espera, com um
dispensador de senhas que fornece senha consoante 0 assunto ou atividade que o
Municipe pretende tratar. Associado ao tema, tem uma figura identificadora do tema,
para que qualquer pessoa possa identificar qual a senha adequada. Para o caso de a
duvida persistir, existe uma funcionéria de encaminhamento no local, que ajuda quem
precisa.

Dentro da sala de espera, existe um monitor informativo onde se visualiza do
lado direito o nimero da senha e letra correspondente com o tema e tem Sistema de voz,
para ajuda a quem tem dificuldades visuais.

Este monitor informativo, ao centro presta informacdes em Sistema de video que
permite a quem espera, poder conhecer algumas atividades em curso promovidas pelo
Municipio.

Do lado esquerdo de quem entra no edificio situa-se o Balcdo Unico com cinco
funcionarios no atendimento personalizado, em que 2 dos funcionarios fazem
recebimentos de todos os sistemas existentes no Municipio (&guas, urbanismo,
mercados, cemitérios, taxis, feiras, entre outros). Os restantes funcionarios fazem
contratos de agua e atendimento geral de guas, urbanismo, mercados, cemitérios, taxis,
feiras e outros ndo descriminados.

Os pedidos efetuados neste FrontOffice, sdo enviados através do Sistema para 0s
servicos de BackOffice e nos casos em que ha documentacgéo associada, é enviada para a
secretaria geral para dar entrada ou para a secretaria departamental respetiva para
associar ao respetivo processo, conforme 0s casos.

O Municipe podera ter de se dirigir novamente ao Balcéo, no caso de ter de vir
buscar documentacdo que ndo possa ser enviada por outro canal, como € o caso das
licencas de taxi ou de guarda noturno.

O atendimento é realizado de forma personalizada, em que cada secretaria esta
protegida lateralmente mas de forma singela, de forma a que o contacto estabelecido

entre 0 Municipe e o técnico de atendimento, seja personalizado.
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4 Atividades Desenvolvidas

O Municipio do Barreiro tem como objetivo geral e estratégico a simplificacao
de processos, para a transparéncia na relacdo com o Municipe, coeréncia da informacéo
prestada, possibilitar a tomada de decisbes coerentes em cada caso.

Para alcancar este objetivo, formulou duas candidaturas ao QREN, que foram

aprovadas e implementadas para uma solugdo de CRM com integracdo Multicanal.

4.1 Enquadramento

O Municipio do Barreiro, tal como foi referido no ponto 1.1 deste projeto,
decidiu implementar uma solugdo CRM, com o objetivo estratégico da construcao de
uma Engenharia de Conhecimento em que os dados disponiveis sdo inequivocos e
assentes numa BD Unica.

Com a integracdo da informac&o, e criada a BD Unica de Conhecimento, numa
Plataforma de Gestdo facilitadora da criagdo de uma EC onde a informagdo é
inequivoca, a aposta no fator hiumano foi muito importante para o alcance do melhor
servigo prestado ao cidadao.

No momento da implementacdo do CRM, existiam varias Bases de Dados, com
informacao dispersa, por motores de BD diferentes, consoante a solucdo utilizada pela
empresa fornecedora de servi¢os do ERP, do respetivo servi¢co ou Departamento.

A construcdo de Bases de Dases exclusivas, nos varios Departamentos
Municipais, levou a existéncia de informacdo diferente sobre a identificacdo do
Municipe, consoante a BD e gerou incongruéncia de informacao e inadequada utilizacao
de recursos humanos.

A tabela 2 ilustra a existéncia de informacédo dispersa, em Bases de Dados
proprietarias de cada servico, onde depositam a informacdo decorrente dos
atendimentos presenciais que prestam e que proporciona a existéncia de informagéo
dispersa e ndo congruente e por esta razéo, gera dificuldade ou impossibilita a gestao

coerente da informac&o sobre os municipes.
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Bases de Dados/ Utilizadores Acess Informix Oracle SQL server
Pacos do Concelho X
Gestdo Urbana X
Aguas X
Presidéncia X
Vereadores X
Transportes Coletivos X X
Bilheteira Cultural X
Biblioteca Municipal X
Servigos BackOffice X X
Sistemas Multitarefa X X X

Tabela 2 — Bases de Dados existentes e Servigcos Utilizadores

A informacéo contida na tabela ilustra a existéncia de tarefas repetidas em varios
Servicos com prejuizo para uma gestdo equilibrada dos recursos humanos e ainda,
informacdo ndo coincidente que levava a divergéncia de opinido entre os servigos e a
auséncia de clareza sobre a realidade em cada momento, ndo permitindo tomadas de
decisdo coerentes em tempo Util.

O presente Projeto proporcionou, com base no conhecimento existente em Bases
de Dados dos ERP’s especificos da organizacdo, a elaboracdo de um levantamento dos
dados existentes e o cruzamento da informagdo, com o objetivo de alcancar uma Base
de Dados Unica de Conhecimento, tendo-se para isso definido critérios de escolha da
informacao relevante.

Paralelamente, procedeu-se ao levantamento de Processos junto dos servigos de
BackOffice e de FrontOffice para validar os Fluxos de Entrada, Saida e Circulacdo
Interna, eliminando-se as disfungdes existentes entre 0s proprios servicos, ocasionado
pela indefinicdo ou multipla atribuicdo de competéncias para 0 mesmo processo.

Este levantamento foi realizado para que todos 0s processos estejam atribuidos
no sistema a quem com eles trabalha, permitindo a criagdo de um historico do
documento e a sua associacao a determinado processo pertencente a cada Municipe.

Assim, toda a organizagdo Autdrquica tem conhecimento das interacGes entre 0s
Servigos do Municipio e os Municipes, para obter a melhor qualidade de servi¢co no

atendimento.
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A construcdo de Formularios de utilizagcdo Unica em toda a Autarquia e em todos
os canais de comunicacdo foi também um meio necessario para a confluéncia do
objetivo de visdo a 360° sobre 0 Municipe. Os Formularios sdo registados num Unico
canal de registo e controlo documental, sdo associados ao processo individual do
Municipe, por temas para melhor organizacdo da resposta em cada caso, para
conhecimento do historico dos pedidos, bem como para conhecer as apeténcias de cada

cidadao e desta forma melhor servir 0s seus anseios.

4.2 Metodologia de implementacéo do Projeto

A abordagem metodolégica adotada, resultou do consenso encontrado em
reunides entre o executivo municipal, os dirigentes de servico e a empresa parceira
escolhida para o desenvolvimento da solu¢éo. A metodologia é a que se adequa com a
situacdo real do Municipio do Barreiro e aproxima-se do metodo desenvolvido por
(Chalmeta, 2005) com diferencas de adaptacdo ao caso particular em estudo. A figura 7

ilustra a Metodologia tracada para concretizacdo dos objetivos de realizacdo do Projeto.

_+ Defini¢do de Pré-requisitos

v

Defini¢do da Metodologia
organizacional

v

Estratégia de Relacionamento com
os Clientes

il
v
Levantamento de Processos e
criagdo da Base de Dados

v

Segmentacdo de Clientes

v

Organizagio de Processos por
Cliente

v

Gestdo de Recursos Humanos

!

Controlo e Monotorizagéo

A 4

A 4

A\ 4

\4

Figura 7 — Metodologia de implementagéo
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A metodologia tracada para a implementacdo do Projeto, iniciou-se com a
avaliacdo de pré-requisitos para a implementacéo do sistema, foi proposto ao executivo
uma estratégia de desenvolvimento que tinha subjacente a metodologia organizacional a
seguir. De acordo com analise conjunta entre o CIO da Diviséo e Informatica e Novas
Tecnologias e representantes da empresa parceira, e tendo por base o funcionamento
dos servicos municipais, foi proposto ao executivo e dirigentes do municipio, a
construcdo de uma BD de contactos Unica para permitir a toda a organizacdo a
identificacdo inequivoca dos municipes do concelho. A partir da criacdo desta BD, da-se
inicio a uma EC que conduz & criacdo da BD Unica do municipio, a partir da qual se
constroi a segmentacdo de clientes autarquicos. A proposta foi aceite e os Gestores
tomaram conhecimento da importancia dos Recursos Humanos neste processo e na
necessaria mudanca de mentalidade relativamente a informacdo existente e a
disponibilizar por cada servigo.

A segmentacdo iniciou-se com a criacdo de diretorias tematicas de
conhecimento, para associar 0s processos de atendimento a areas de atividade ja
existentes ou criando novas areas.

Procedeu-se ao Levantamento de Processos para identificagdo dos fluxos de
documentos e afetacdo de responsaveis de servico e técnicos para cada processo.

Apos a Organizagdo dos Processos, procedeu-se & construcdo de todo o Sistema
de Informacéo.

Com a conclusdo da construcdo, iniciou-se a implementacdo do Projeto no

local fisico de nome Balc&o Unico, no Edificio dos Pacos do Concelho.

4.2.1 O CRM e a Gestao Estratégica
O CRM ¢ uma solucdo que tenta materializar um vetor de gestdo estratégica

crucial para a Organizacdo Autarquica: o conhecimento de todas as interacdes que o
Municipe tem com o Municipio, independentemente do canal de comunicagdo utilizado
(Presencial, Internet, Correio eletronico, SMS, Telefone, ATM, Quiosques, Balcédo
Unico).

A implementacdo da solucdo CRM numa organizacdo publica, e mais
especificamente no Municipio do Barreiro, requereu a revisdo da sua interacdo nos
processos para que o cidaddo se torne o elemento central. A informacao passou a ser

organizada por cidaddio e ndo por transacdo, para que seja inequivoca
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independentemente do motivo pelo qual ele comunica com o Municipio. Em cada
interacdo com um cidaddo, é possivel que o Municipio fique a saber mais sobre ele,
ampliando as informacdes sobre as suas interacdes e permitindo melhor tomada de

decisBes estratégicas.

4.2.2 O CRM e as competéncias dos colaboradores
No presente Projeto, uma das Ferramentas que foi gerada para apoio aos

utilizadores internos para uma melhor resposta na sua atividade diéria foi a configuracéo

de uma Aplicacao cujo formulario de pedido de apoio € ilustrado na Figura 8
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Figura 8 — Formulario de Pedidos ao Help Desk

Para a configuracdo da solucdo de Helpdesk da figura 8, foi criado um Workflow
com descricdo do processo de resolucdo de um incidente ou pedido de servigo. O

Workflow é composto por um conjunto de a¢es como mostrado na figura 9.
Pretende-se que os servigos utilizadores de forma eficaz procedam aos pedidos

de sua necessidade e de acordo com a disponibilidade dos técnicos, procede-se a

resolucdo dos pedidos efetuados.
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%E’ Incident: Hardware & Software @ |:!)‘|
o —
Inicio
@ Analysis & Resolution SMS Notification
Postos Trabalho M Gateway SMS

User Validation
@ ERequestor

Figura 9 — Workflow de Pedidos ou incidentes

Para o Apoio necessario aos utilizadores da solu¢do de CRM e meios
tecnoldgicos de suporte & solucdo, a aplicacdo desenvolvida desencadeia os seguintes
procedimentos:

Para cada incidente registado, é criado um conjunto de a¢BGes que SA0 0S passos
que sao executados no processo de resolucdo de um incidente ou pedido de servico.

Dentro do processo de resolucdo, os técnicos de BackOffice irdo trabalhar sobre
as accoes, sendo que terdo acesso as acgles que deverdo ser realizadas por si, ou por
alguém dos grupos de resolucdo a que pertencem. Estes mesmos técnicos deverdo
registar o fecho de cada accdo e o Workflow respectivo, ira criar a nova ac¢ao até que no
fim o incidente, pedido de servigo ou reclamacao é terminado.

Sdo criados grupos de resolucdo onde todos os técnicos de resolugdo pertencem a um
grupo de resolucdo, podendo em simultaneo pertencer a varios grupos.

As accdes a serem realizadas por parte dos técnicos estdo sempre atribuidas a um grupo
de resolucédo a qual o técnico pertence.

E efetuado o registo de incidente ou pedido de servico através do QuickCall onde é
identificado o utilizador do incidente. A pesquisa do mesmo é efectuada através dos

seguintes campos: Login, Nome, Email, tal como ilustrado na Figura 10 a seguir.
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Figura 10 — Formulario de Pedidos por Utilizador

Apos a seleccdo do utilizador do incidente, sera possivel ver os incidentes e
pedidos de servico que estdo abertos para esse mesmo utilizador.

Devera ser verificado se o incidente ou pedido de servigo que o utilizador esta a
reportar ndao se encontra ja aberto ou se € um novo incidente.

Para criar um novo registo de incidente devera ser seguida a opgao “Criar nova
chamada”.

As accOes despoletadas no Workflow sdo colocadas no grupo de resolucdo
respectivo, de acordo com o configurado no incidente ou pedido de servigo. Assim
sendo 0s membros dos grupos de resolucdo irdo ver as accbes sem nenhum utilizador

atribuido no seu menu Quickcall.

4.3 A Implementacéo dos Objetivos Definidos

Tal como referido no ponto 2.2 deste Projeto, onde os autores enfatizam
conceitos de implementacdo de estratégias orientadas para o cliente, a partir do CRM, a
solucdo de CRM implementada no Municipio do Barreiro a qual se convencionou
chamar internamente “Balcdo Unico”, nome que também foi atribuido ao local fisico
onde a solucdo de CRM esta a funcionar no atendimento presencial, local central e em
que o Sistema de Atendimento € pluridisciplinar e ndo especializado, pretende focar-se

em primeiro lugar, no Municipe. A partir deste local, outros se seguirdo de forma

Projeto | Pereira, Lidia Maria dos Santos 38



CRM na Relagdo com o Municipe, Estudo de Caso

descentralizada, a medida que vdo surgindo possibilidades de especializacdo de
Recursos Humanos para concretizar novos atendimentos descentralizados.
A implementacdo ocorreu de acordo com o descrito no ponto 4.5.2 deste Projeto.
A integracdo da solugcdo de CRM com outros canais numa otica de Multicanal

evoluiu da seguinte forma:

4.3.1 Implementacédo do Gateway de SMS
A implementacdo de uma Gateway de SMS permite a0 Municipio o envio e a

recepcdo de SMS’s que ficam registados na Plataforma de CRM da solugdo de
Atendimento e estdo associados no contexto do contacto individual entre Municipes e
Municipio. A solucdo de SMS também estd associada a grupos de Municipes, no
contexto de Campanhas de Marketing.

Estas funcionalidades estdo integradas no portal de servicos da plataforma CRM,
podendo ser utilizados pelo FrontOffice ou pelo BackOffice do Atendimento.

A instalacdo dos componentes necessarios de uma Gateway de SMS integram as
suas funcionalidades com a solucdo de atendimento, de modo a disponibilizar um canal

de contacto adicional.

As funcionalidades disponibilizadas no Gateway de SMS fazem parte da solucéo
de Atendimento e incluem:
e Pagina para envio de SMS
e Possibilidade de definir campanhas de Marketing no CRM que utilizem o
canal SMS
e Definicdo, no CRM, do SMS como canal de contacto preferencial dos
Municipes.

Esta solucdo permite a parametrizacdo na utilizacdo por parte de cada
departamento ou divisdo permitindo a separa¢do dos custos de acordo com a utilizacao
da plataforma.

O CRM regista 0s SMS enviados e associa-0s ao processo do Municipe, mesmo

que seja SMS enviado por motivo de Marketing.

4.3.2 Implementacéo de Call Center
A implementacdo do Call Center possibilita o atendimento telefonico integrado

com a Solugdo de Atendimento do FrontOffice do CRM, permitindo a um grupo de
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operadores de atendimento telefonico efectuar o atendimento das chamadas de
Municipes dispondo do acesso a informacédo relativa a esses Municipes, incluindo o
historico das suas interac¢cdes com a CMB.

As funcionalidades do Call Center incluem Gestdo de Filas de Espera e
Anulncios aos Municipes que telefonam, encaminhamento das chamadas para os
operadores adequados com base em control apropriado e regras de encaminhamento.

Quando uma chamada recebida é encaminhada para um dado operador este
recebe os dados da chamada (n°® do chamador, n® marcado pelo chamador, etc.) e
procede-se automaticamente a identificacdo do Municipe.

Quando o operador quer executar uma chamada para um Municipe, quer seja
chamada individual ou no ambito de uma campanha, apenas tem de escolher a ficha do
Municipe e o sistema efectua a chamada.

A solucdo tem opgédo de Voice Mail para que o sistema de mensagens por voz
permita que o cliente deixe a mensagem e esta é automaticamente encaminhada para um
operador do Call Center de acordo com regras a definir, dia ou assunto, ou outra regra
a definir.

4.3.3 Integracao do Email
A integracdo do Email com o Sistema CRM permite que se proceda ao registo

do email como um documento oficial da Camara, associa o email com o processo em
curso consoante 0 tema em presenca e associa-0 ao Municipe que o enviou e desta
forma promove uma EC facilitadora dos objetivos definidos com a construcdo da Base
de Dados Unica de Conhecimento. Pode ser este também o meio de comunicacéo a
utilizar para o envio de resposta a uma questdo colocada e neste caso, o email fica

registado como o canal utilizado para a resposta ao Municipe.

4.3.4 Integracao de Servigos Online
No Projeto, com o intuito de responder as novas necessidades dos municipes, foi

criada uma plataforma de Servigcos Online que potencia a interatividade entre os
municipes, ou as pessoas coletivas e a Camara Municipal, possibilitando o acesso
remoto e a reducdo de deslocacdes, bem como uma maior celeridade nos processos
administrativos e operativos em curso no Municipio. Os utilizadores registados e
validados pela autarquia tém acesso a requerimentos Online ou a consulta de

informacdo sobre os seus pedidos, numa primeira fase relativos as areas de aguas,
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urbanismo e publicidade. Gradualmente, em funcéo das necessidades do Municipio e do
desenvolvimento da plataforma de suporte, serdo disponibilizadas outras
funcionalidades, como 0 acesso a informagdo sobre todos 0s servi¢os prestados e 0
acesso a novos formularios para a submissdo eletronica, a partir de qualquer
computador ligado a Internet.

O acesso € possivel a partir do link: http://servicosonline.cm-barreiro.pt/ tal
como se ilustra na figura 11 seguinte.
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Figura 11 — Servicos Online

Fonte: Portal da Camara Municipal do Barreiro

Para proceder & Integracdo dos Servicos Online na solugdo de CRM, elaborou-se
um Manual de Processos de onde se retira como exemplo, a Identificacdo do Processo
Pedido de Informacgéo Prévia para EdificagOes identificado na Figura 12.

O processo desenhado na figura 12, mostra o ciclo de vida de um pedido
efetuado no servigo de atendimento, mostrando o percurso que é necessario percorrer
para que os técnicos envolvidos no processo se pronunciem e efetuem a resposta
adequada ao que é solicitado pelo municipe requerente, de acordo com 0 caso em

apreco.
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Figura 12 — Pedido de Informacao Prévia (Edificagdes)
Fonte: Manual de Processos dos Servigos Online

PMRAU/
DGUL/
PMRAUGI

Através do desenho do Processo de Pedido de Informacdo Prévia, podemos

constatar que desde a abertura do Processo, é verificado qual a area do concelho a que

se refere o pedido e que tipo de urbanizagéo, para proceder ao envio do pedido para o

Departamento de analise respetivo.

De seguida, um conjunto de procedimentos € definido, consoante o caso em

apreco, até o documento ser despachado pelo membro do Executivo com competéncia

delegada para o fazer.
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4.4 Infraestrutura Tecnoldgica

A solucdo parte do estabelecimento de uma infra-estrutura tecnol6gica composta
por um Sistema de CRM que inclui Gestdo Multicanal de contactos, histdricos,
entidades e atividade de cada municipe.

Da solucdo, faz parte a Integracdo das AplicacGes de Neg6cio do Municipio para
relacionamento da interacgdo com processos de negocio.

Foram construidos Workflows dos processos de interacgdo para encaminhamento
dos processos aos funcionarios que com eles véo trabalhar e encaminhar ou decidir de
acordo com o que for adequado em cada caso.

Através do Software Biztalk foi criada a articulacdo entre as varias Bases de
Dados dos ERP’s de BackOffice com a BD do CRM para a construcdo da Base de
Dados Unica que permite Vis&o Unica do Municipe.

O Mecanismo de Integracdo Aplicacional inclui um Middleware de integragdo
com aplicagdes de negdcio do Municipio (ERPs, Solucdes de Bibliotecas e Desporto) e
Orquestracao de processos.

Os Mecanismos de gestdo de contactos incluem a gestdo da interacgdo por Web,
Email, Telefone, Fax, SMS, Quiosques, Gestdo de Filas de Espera, encaminhamentos e
registo de contactos.

A Integracdo do canal de Telefonia com a rede do Municipio permite a
Integracdo de Messaging com Email e Faxes do Municipio. A Integracdo do Canal
Internet através do Website do Municipio, permite codificar processos de negocio
relevantes centrados nos processos de Servicos, associados ao Municipe.

Da integracdo tambem fazem parte a Gestdo do Ciclo de vida dos processos de
licenciamentos e pedidos, as Consultas a estado de processo, os Pedidos de Informagéo,
0s Pagamentos, as Reclamacdes e Sugestdes.

Vejamos entdo como o ambito da solucdo estd organizado, em termos de
Servicos, ou seja, 0 que é prestado ao municipe, as Fungdes, ou seja 0 que € permitido
em cada servigo e os Canais, ou seja, pelos quais 0 municipe acede aos servicos.

A Tabela 3 mostra quais sdo os Servicos de Atendimento Online oferecidos
através dos Canais anteriormente referenciados, as fungdes de negocio, que sdo as
operacgdes disponibilizadas para a concretizacdo dos servicos descritos na Tabela e 0s

Canais suportados pela solucéo e que fornecem Servigos Online.
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Servicos Online Servico Prestado | Processos
Servigos de Atendimento Online oferecidos através dos Canais
Marketing Todo o ciclo de vida Qas
campanhas de marketing
Licenciamentos de Todo o ciclo de vida dos
Obras Particulares licenciamentos
Publicidade Todo 0 ciclo de vida dos
licenciamentos
. Taxas e Licencas 'I_'odo 0 ciclo de vida dos
licenciamentos
8,. Servicos Gerais (atendimento de todos
; Atendimento Geral os tipos de servico e
_ licenciamentos)
((}.)) Emisséo de Todo o ciclo de vida do pedido de
Documentos documentos (Certiddes, 2% vias, etc.)
Aluguer de Todo o ciclo de vida do aluguer de
Espacos/Equipamentos espacos e equipamentos (salas, viaturas,
etc.)
Operagdes disponibilizadas para os servigos e nos canais atras apresentados
o Pedir Informagdes Informacgdes sobre 0s servigos prestados
'S Requerer Pedido do servico
O Consultar Consulta do processo
(o) Reclamar/Sugerir Reclamagao/sugestdo relativa ao servico
% pedido
Renovar Pedidos de renovacao (p. ex. nos
% licenciamentos de publicidade)
n Prorrogar Pedidos de prorrogacdo
(<B] Juntar Elementos Adicéo de elementos em falta num
18,, processo
c Alterar Alteracéo de elementos num processo
> Prestar Informacéo Prestacéo de informag@es adicionais no
L ambito de um processo
Pagamentos Pagamento electronico dos servigos
Canais suportados pela solucéo e que oferecem servigos on-line aos municipes
K%) P Atendimento tradicional nos municipios,
© mas suportado por CRM
c Péginas Integradas com Portal do
8 Web Municipio com acesso aos servigos
online através do CRM

Tabela 3 - Os Servicos, as fungdes de Negécio e os Canais

Os servicos e as fungdes de negdcio para cada servico sdo codificados na
Plataforma de CRM e séo acedidos através dos canais atras indicados.

Os servigos séo de 2 tipos:

Servicos especificos, que incluem Aguas, Licenciamento de Obras Particulares,
Publicidade, Taxas e Licencas, Emissdo de Documentos e Aluguer de Espagos ou
Equipamentos.

Servicos gerais de que faz parte o Atendimento Geral.

Enquanto que os primeiros enderecam situacfes especificas e que cobrem a
grande maioria do atendimento aos municipes, 0s segundos permitem o atendimento de
todos os outros licenciamentos dos municipes e outros tipos de atendimento.

As funcdes de negdcio que podem ser executadas para cada tipo de servigo séo:

Pedir Informacdes, Requerer, Consultar, Reclamar ou Sugerir, Renovar,

Prorrogar, Juntar Elementos, Alterar, Prestar Informacdo e Pagamentos.
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Nalgumas situacbes particulares ndo se aplicam determinadas fungbes de
negocio a determinados servicos, ou por questdes praticas, em determinados canais ndo
é praticavel a aplicacdo de determinada funcéo a determinado servico.

No caso especial dos Pagamentos implica que o Municipio contrate uma
entidade financeira para 0 acesso a uma Gateway de pagamentos com a qual
integraremos a solucdo com os devidos workflows associados.

Os canais sao formados por um agregado de mecanismos de acesso & solucgéo e
que suportam as interacgdes com 0s municipes e empregados do municipio. O canal
fundamental é o Presencial para acesso dos empregados que atendem nos municipios —
Frontoffice - e para 0 Backoffice usando o acesso ao CRM e implica disponibilizar o
CRM directamente aos funcionarios quer através da sua Interface de Utilizador quer

usando um mecanismo integrador do tipo Intranet.

4.5 Arquitetura Proposta

A arquitectura técnica da solu¢do partiu dos seguintes pressupostos:

Os Fornecedores das Plataformas existentes, das Aplicagbes de Gestdo e
Processos de Obras (AIRC e Medidata) disponibilizaram os Webservices dos
fabricantes para a integragéo.

A Empresa parceira da solucdo integrou a componente de Servicos Online na
Web no portal do Municipio que existe.

A empresa parceira utiliza a infra-estrutura de SQL Server, Active Directory,
Exchange, SharePoint Portal, MS Content Manager existentes no municipio.

A Integracédo da solugdo de CRM com os ERP do Municipio inclui os Servigos
Online e os ERP, AIRC, Aguas e Medidata permite oferecer & solucdo a possibilidade
de dispor de um conjunto de funcionalidade que inclui:

Criacdo, alteracdo e consulta de Municipes no ERP, Criacdo, alteracdo e
consulta de Processo de Municipes no ERP, Sincronizacdo entre ERP e CRM entre
dados de municipe e processo.

Esta integracéo, feita a partir do Web Service do ERP oferece aos utilizadores do
Atendimento a possibilidade de acesso por leitura e escrita aos dados relevantes de
modo a permitir as funcBes do atendimento de Abertura, alteracdo e consulta de
processos.

A Arquitetura Bésica da solugédo é constituida por:
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- Microsoft Dinamics CRM 5.0 que inclui costumizacdo que reflita as

organizacg0es, entidades e servicos Online a prestar;

- Integracdo e Orquestragdo com a utilizacdo do Microsoft Biztalk, Webservices de

acesso as AplicacOes de Negdcio e respetiva orquestracao;

- Utilizacdo dos componentes da Infraestrutura: SQL Server, Active Directory e

1)

A infraestrutura Tecnoldgica da solugdo proposta esta descrita na tabela 4, onde

se pode observar as configuracdes dos servidores que tém a responsabilidade de alojar

0s componentes da solucao.

De entre 0s componentes podem observar-se componentes de Hardware e de

Software que conjugados do ponto de vista de requisitos para a orquestracdo do

Sistema, permitem o funcionamento e crescimento da Base de Dados do Sistema de

CRM numa previsdo de sustentabilidade de crescimento da solucéo para 3 anos, a partir

dos quais o proprio Sistema, tem garantia de expancdo até dez anos de utilizagdo e

crescimento.

Esta previsdo deve-se ao facto de o hardware ser constituido por células, na base

3 expansivel a 10 e estas podem ser acrescentadas e configuradas por “espelho”.

Componentes da Arquitetura do Sistema

Componente Tecnologia

Quantidade

Configuragdo Recomendada

CRM Microsoft Dynamics

CRM 5.0

1

4 Processadores Intel Dual Core a 2.66GHz ou
superior

8 GB RAM

1 Discos de 1 Terabyte em RAID 1

Windows 2012 Server

Intranet e Portal de Servicos
2012

Microsoft Sharepoint Server

2 Processadores Intel Dual Core a 2.66GHz ou
superior

8 GB RAM

1 Discos de 1 Terabyte em RAID 1

Windows 2012 Server

Plataforma de Integracéo e
Orquestracdo 2012

Microsoft BizTalk Server

4 Processadores Intel Dual Core a 2.66GHz ou
superior

8 GB RAM

1 Discos de 1 Terabyte em RAID 1

Windows 2012 Server

Base de Dados e Relatdrios

Microsoft SQL Server 2012

2 Clusters

2 Processadores Intel Dual Core a 2.66GHz ou
superior

8 GB RAM

1 Discos de 1 Terabyte em RAID 1

Windows 2012 Server

Todos os servidores deverdo possuir:

Ligacdes redundantes a rede Ethernet
LigacOes redundantes a rede eléctrica

Para alojamento das bases de dados desta solucéo foi disponibilizado no servidor de base de dados com MS SQL Server,

aproximadamente 320 GB de espago em disco.

Tabela 4 — Infraestrutura Tecnologica existente

De acordo com a Tabela 4, enfatiza-se que as caracteristicas do Hardware sdo de

investimento minimo para a instalagio e o funcionamento da solu¢gdo num prazo

Projeto | Pereira, Lidia Maria dos Santos

46




CRM na Relagdo com o Municipe, Estudo de Caso

confortavel e a expansdo é possivel numa otica de investimento gradual e evolutivo, de
acordo com o avanco da prépria tecnologia.

Vejamos entdo alguns aspectos fundamentais do projecto de implementagéo da
solucdo, tendo em conta as actividades, a participacdo dos diferentes organismos, as
equipas e os resultados esperados.

Um projecto como o presente, implica um conjunto muito alargado de
actividades que tém de estar coordenadas de acordo com o planeamento geral proposto.

Serdo apresentas as grandes actividades em atividade e depois cruza-las com o0s
componentes do projecto de modo a poder apresentar-se o esfor¢o e envolvimento dos

diferentes participantes.

4.5.1 Tarefas fundamentais do Projeto
As tarefas fundamentais do Projeto sdo:

Analise e Concepcéo onde se incluiu a Consultoria e Desenho de Processos para
0s servicos a desenvolver tendo em conta as especificidades do Municipio e o Desenho
das aplicagbes (CRM, Canais, Orquestracdo, Integragdo) que suportem 0S Processos
referidos.

A Implementacédo nesta Fase do Projeto, incluiu a Instalacdo e Parametrizagao
do CRM e Biztalk, o Desenvolvimento de Webservices.

A implementacdo ocorreu sobre uma plataforma tecnologica previamente
instalada. Esta plataforma incluiu a rede e seguranca, os servidores, 0 CRM, o Biztalk, o
SQL Server, o Active Directory, o Exchange. No caso da consultoria, a empresa parceira
partiu de um desenvolvimento ja feito sendo necesséario adapta-lo as necessidades
especificas do municipio.

Os testes incidiram quer sobre os médulos individuais do CRM, do Biztalk e os
Webservices quer sobre a solugdo integrada de acesso as aplicagbes do municipio. A
empresa parceira preparou um conjunto de dados de teste que foram disponibilizados ao
municipio para poder eventualmente usa-los nos testes de aceitacdo. Estes deverdo
ocorrer nos 15 dias ap0s a entrega da solucao.

A Formacédo realizou-se apds os testes de aceitacdo. Procedeu-se a Formacao
inicial, sendo selecionados uma equipa de 5 utilizadores-chave do Municipio para
Formacdo Inicial. Em simultdneo procedeu-se a Formacgdo para Administracdo do
Sistema a 2 Tecnicos do Municipio.

A formacao teve 2 fases distintas:
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e Formacgdo de utilizagdo aos utilizadores, na qual a empresa parceira formou
utilizadores chave que por sua vez formam os utilizadores internos do
municipio;

e Formacdo de administracdo aos responsdveis pela gestdo da solugdo no
municipio.

O acompanhamento do Projeto foi feito durante a execucao do Projeto e tem por
objetivos, a mobilizacdo e o enquadramento dos participantes do Municipio desde o
Orgdo Executivo, aos Dirigentes de Servico, Técnicos, até aos trabalhadores que
procedem ao atendimento ao municipe. Por outro lado o acompanhamento também
envolve transferéncia de knowhow daqueles que acompanham desde a primeira hora
para aqueles com quem trabalham diretamente e destes para os seguintes na hierarquia
do sistema.

O acompanhamento é também sponsoring. A publicidade ou Marketing utilizado
sobre os projetos foi também uma mais-valia para a concretizacdo dos apoios externos
financiados. No caso em presenca o Projeto foi financiado pelo (QREN).

O acompanhamento foi uma atitude durante toda a fase de testes, desde a criagao
do proprio ambiente de testes, passando pela execucdo dos testes de aceitacdo, ao
lancamento do projeto. O acompanhamento no langamento incluiu ajuda na operacgéo
inicial da Plataforma e na ajuda a sua adaptacéo inicial.

O acompanhamento foi a componente fundamental da Gestdo da Mudanca e
implicou um conjunto de atividades:

e Definicdo e execucdo de um plano de comunicacdo, interna para 0S
funcionarios do municipio e externa, para 0S municipes em que Sao
informados das funcionalidades disponiveis, dos meios de acesso, dos
procedimentos, das datas e da evolugdo programada.

e Recolha de feedback dos utilizadores internos e externos de modo a afinar a
solucdo e melhorar a sua aceitagéo;

e Apoio aos utilizadores através de Help Desk interno e em modo presencial

na utilizacdo da solucéo pela equipa construtora da Plataforma.

e Apoio dos elementos da informéatica em Helpdesk e presencialmente na
operacgéo e administracdo da solucdo e na resolucéo de problemas;

e Correccdo de anomalias ou desajustes.
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A consultoria implicara um conjunto de workshops envolvendo responsaveis do
municipio e que permitirdo fazer a modelacdo e adaptacdo dos processos de
atendimento actuais e futuros. O resultado dos workshops é a matriz base da solu¢do em
termos de funcionalidades e parte da modelagdo ja foi feita pela empresa parceira da
solucdo para outros municipios, permitindo, deste modo, uma significativa reducéo do

esforco envolvido.

4.5.2 Implementacdo do Projeto
Em funcdo das especificidades do Municipio, avaliadas nas varias reunides de

trabalho realizadas com os eleitos e responsaveis pelas diferentes areas funcionais, foi
definido:

e Em primeiro lugar, pretende-se ter uma gestdo integrada de contactos,
considerando-se ser esse um passo essencial a ser dado pela Autarquia para a
capacitar na construcio da BD Unica do Municipio.

e Em Segundo lugar, pretende-se ter a componente de interacdo, para 0S processos
de negocio, que assim sdo construidos em cima de uma base funcional dada pela
gestdo integrada de contactos, entendendo-se por contactos os clientes da
Autarquia.

e Neste momento de ajuste na Metodologia, considerou-se existir um pressuposto
de implementagdo incontornavel:

A existéncia de um Balcdo Unico de Atendimento ao Publico.

Para o correto envolvimento da Autarquia, foram disponibilizados os seguintes

Recursos:
o Responsavel de Gestdo do Cliente

A funcéo inerente ao Projeto € a Gestdo de todo o Cadastro de Clientes, podendo
ser inclusive constituido futuramente um gabinete de relagdo com o cliente. Devera ser
alguém com elevada capacidade de Organizacdo e Comunicacdo (Interna e Externa),
pois tera um papel preponderante na interatividade entre o Municipe e 0 Municipio para

processos nao tipificados.

e Responsavel de Atendimento
A funcdo inerente é apoiar a definicdo de todos os Processos de Atendimento do

Balcdo Unico, ficando responsavel pela validacdo de todos os procedimentos de
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atendimento com CRM. Deve ser alguém com elevada nocao de Processos Autarquicos
e processos de atendimento.

Deverd ter capacidade de lideranca, pois serd necessario defenir diretrizes de
atendimento / respostas que serdo distribuidas para todos os setores da Autarquia.

De notar que num Projeto de Balcdo Unico, pretende-se que todos os
funcionéarios da Autarquia facam atendimento, apesar desse atendimento ser efetuado de
forma indireta para quem n3o esta no Balc&o Unico fisico.

e Equipas Setoriais

Durante a implementacdo do Projeto foram necessarias reunibes de
levantamento de Processos em que foi necessario envolver 2 ou 3 colaboradores de
determinadas areas.

Os funcionérios envolvidos estiveram disponiveis nas datas definidas para o
acompanhamento do Projeto:

e Envolvimento de Topo:

O envolvimento dos decisores foi absolutamente necesséario. Existe uma
componente de mudanca e, sabendo nds que a mudanca Autarquica nem sempre é facil,
é indispensavel que os decisores, ndo so pretendam essa mudanca, como a defendam e
apliquem a sua lideranca, para motivarem internamente os funcionarios a colaborarem
com a mudanca.

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi desenvolvido o seguinte cronograma:

[} Task Mame | Duration bt L |M|2 | | I
1 CM Barreire - CRM e Servigos Online - Fase 1 37 days v
2 Adjudicagéo 0 days

3 Etapa 3: Implementacio Intranet de Back-office e Portal de Servigos 21 days v

4 Desenho e Concepgéo S days

g Implementagédo 15 days

6 Teste Unitarios 4 days

7 Madul is para integracio 0 days

8

a Fase de Aceitagio 10 days

10 Integracdo da Aplicagdo 3 days

1" Testes Finais das Aplicagdes e Instalacéio 2 days

12 Documentagéo 2 days

13 Formagéo (preparagédo e aulas) & days

14 Solucdo Entregue para Aceitagio 0 days

15 Testes de Aceitagédo 3 days &;
16 Entrada em Produgio e Aceitacio 0 days

17 Apoio ao Arrangue 4 days E

Figura 13 - Cronograma

A presente solugdo passou pelo estabelecimento de uma Plataforma de Atendimento

e Servicos Online, baseada em tecnologia Microsoft CRM e que € composta por:
e CRM servindo todos os canais assim como os funcionarios do Municipio, o

CRM regista os dados dos municipes, 0s Seus processos em curso, o histérico de
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interaccdes, todas as actividades planeadas com esses municipes assim como o

acesso as informacdes e dados do municipe e que se encontram nas aplicacdes

do Municipio. E através do CRM que sdo oferecidos os servigos Online que s&o

encaminhados para os sistemas e utilizadores no Municipio, adequados em cada

caso particular

¢ Ndcleo central da solucao: Integracdo com AplicacGes existentes no Municipio.
Integracdo através de Webservices e com um ambiente de Orquestracao, Biztalk,
que permite aceder &s Aplicacdes do Municipio.

As Integracdes suportadas incluem Aplicacdes como os ERP’s da AIRC,

Medidata, das Aguas, Piscinas e Bibliotecas.

e Canais de Interacdo: E o Conjunto de Canais Integrados, Web, Call Center,
Email, Presencial, SMS, Servigos Online, que permitem aos Municipes interagir
com o Municipio através de maltiplos canais.

Os canais de telefonia a disponibilizar estdo no &mbito da fase 1 do Projeto, com

a Implementacéo de um Call Center.

As Aplicacdes ERP da AIRC, ERP da Medidata, ERP das Aguas, ERP da

Biblioteca, ERP das Piscinas, Intranet, Servicos Online, deverdo suportar

Webservices.

Esta fase pressupde a concecdo de um Prototipo que seja constituido pela

solucéo de base que inclui:

O CRM com Integracdo com ERP de Processos de Obras Particulares e

Publicidade, sendo ambos suportados pelo ERP da Medidata. O Canal Internet

permite consulta e requisicdo de processos, deste ERP para os mencionados

acima.

O Canal Presencial permite Consulta e Requisicdo de Processos, para 0 mesmo

ERP. O Canal Telefonia integra o servico telefénico, ou seja, todos o0s

telefonemas atendidos e as anotagdes, dentro do CRM.

O Gateway de SMS foi alugado a operador de servi¢o externo, mas o envio é

controlado pelo CRM.

Para a implementacdo do Marketing Autarquico devera consolidar-se todas as
Bases de Dados de Consulta, da Autarquia e dar acesso de consulta a grupos de
utilizadores, mediante definicao de critérios.

De seguida procedeu-se a nova Fase da Implementacdo que se destaca por:

Realizacdo de Consultoria de Processos que compreendeu o levantamento dos

Projeto | Pereira, Lidia Maria dos Santos 51



CRM na Relagdo com o Municipe, Estudo de Caso

Processos de atendimento, realizacdo de Workshops com os diferentes interlocutores do
Municipio e a consolidacdo e andlise da informacdo recolhida e a modelagdo dos
Processos de atendimento atuais e futuros.

De seguida, procedeu-se a Implementagdo do Mddulo de CRM e Plataforma de
Integracéo.

Nesta Fase realizaram-se as tarefas de desenvolvimento e parametrizacdo dos
modulos de CRM e de Integracao.

A implementacdo ocorreu sobre uma Plataforma Tecnoldgica previamente
instalada. Esta Plataforma inclui a rede e seguranca, os Servidores, 0 CRM, o Biztalk, o
SQL Server, o Active Directory, o Exchange, o Sharepoint Portal.

Foram entregues os Médulos CRM e Biztalk instalados e testados.

Seguidamente, procedeu-se a Implementacdo da Intranet e do Portal de
Servigos.

Nesta fase realizaram-se as tarefas de desenvolvimento e parametrizacdo da
Intranet de Backoffice e Portal de Servigos sobre Sharepoint.

Foi entregue 0 Modulo do Portal de Servigcos devidamente configurado e testado.
Procedeu-se a integracdo do Portal de Servicos e CRM o Portal do Municipio e
eventuais Intranets de BackOffice.

A aceitacdo da Solucdo realizou-se ap0s as tarefas de formacao, passagem a
producdo e os testes de aceitacdo. Esta Fase terminou com a aceitacdo definitiva do
Projeto.

Apobs a conclusdo da etapa supracitada, procedeu-se a nova implementacéo dos
modulos subsequentes ja com a Fase anterior em funcionamento e incrementados os
processos suportados, os canais de contacto e outras Aplicagdes do Municipio
integradas com a Plataforma.

e Esta nova Fase, incluiu no CRM a integragdo com novos processos, incluindo

Taxas e Licencas, Pocal, Contra Ordenacdes, Execucdes Fiscais e Aguas.

e Integracdo do ERP dos SMTCB, Canal Telefonico integrado com o Call Center.
e Integracdo do Gateway de SMS e Gateway de Pagamentos Multibanco.

e Implementacéo do Balcdo Unico Fisico com Guichets de atendimento separados

por area functional.
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e Implementacdo do CRM na componente de Gestdo de Contactos composta por
Gestdo Integrada de Cadastro, Integracéo total com o cadastro das Aplicacdes de
Negdcio definidas no Projeto, Criacao do Perfil de Cliente

> Neste momento, o Gabinete da Relagdo com o Municipe ficou como
Unico responsavel dos dados, qualquer das areas de negdcio pode
alterar dados, nas respetivas Aplicacdes. O CRM valida as alteracoes
efetuadas, replicando as mesmas para as restantes Aplicacdes de
Negacio.

» As acbes de comunicacdo da Autarquia sdo centralizadas. Qualquer
emissdo de comunicacdes para mais do que um Municipe, sdo
realizadas através do CRM. Foram eliminadas todas as Bases de
Dados de Contactos existentes no Municipio, em diversas areas
setoriais, que ndo estavam integradas em Aplicacbes de negdcio

especificas.

A Implementacdo do CRM na componente que inclui a Gestdo integrada de
interac@es, inclui a Integracdo do Registo de InteragGes entre 0 Municipe e a Autarquia
com as Aplicacdes de negocio, que integra com o workflow do atendimento, para cada
uma das areas funcionais, consulta de processos de cada Municipe e seu estado.

Os Estados podem ser, Pendente quando é pedido ao Balcdo mas ainda nédo foi
processado no ERP, em Processamento quando foi criado no ERP, encontrando-se em
aberto e Concluido quando o Processo esta fechado no ERP. De forma automatica o
ERP atualiza 0 CRM dinadmicamente.

Inclui a Integracdo com Servicos Online do Portal do Municipio, Integracdo no
CRM do Gateway de SMS, Call Center e Gateway de Pagamentos e inclui também a
implementacdo do CRM na componente de interagdo para novos processos integrados
no balcdo de atendimento. Esta componente sera integrada quando se pretender integrar

todos 0s novos processos.

As vantagens de implementacdo deste canal de comunicacdo ou Marketing
Autérquico centram-se em a¢6es de comunicacdo por exemplo de encerramento de ruas,
comunicacdo de falta de &gua, comunicacdo de eventos especificos para perfis

especificos, entre outros.
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4.6 Vantagens da Implementacédo do CRM

As vantagens da implementagdo da solugdo de CRM vdo muito além de um
centro de servicos a municipes, permitindo uma abrangéncia que resulta do
conhecimento que se obtém dos municipes, das suas interagdes com o municipio, dos
seus processos e necessidades, dos seus gostos.

A Integracdo do CRM com as Aplicacdes de Gestdo permite a construcdo de
uma unica Base de Dados de Conhecimento sobre as atividades e necessidades do
Municipe com o Municipio.

A Integracdo é feita através de Webservices e com um ambiente de orquestracao
utilizando o Software Biztalk, que permite aceder as aplicacdes de outros fornecedores
de Aplicagdes.

As Integracbes suportadas incluem aplicacbes dos fornecedores AIRC,
Medidata, cedis, Bibliobase, Edinfor.

De entre os beneficios destacam-se Canais de Interaccdo (Presencial, Web,
Telefone, Email, SMS, Call Center) que permitem aos municipes usufruir dos servigos
Online disponibilizados.

Os beneficios que resultam da implementacdo do CRM, advém dos objetivos
deste projeto, nomeadamente o seu objetivo principal que é o de melhor servigo de

atendimento prestado ao cidadao.

4.7 Solugédo Tecnoldgica

A solucdo tecnoldgica encontrada permite uma melhor segmentagéo e targeting,
ou seja, estratégia de posicionamento eficaz através de acdes de marketing para
segmentos populacionais preferenciais, a criacdo de uma estratégia de marketing
individualizado (one-to-one marketing) que permite a disponibilizacdo do maior niUmero
de servicos existentes no Municipio e desta forma justificar a construcdo do cartdo do
municipe.

A solucdo também permite maior capacidade dos funcionarios sobre o
tratamento dos assuntos dos Municipes dado o conhecimento mais vasto que dispdem
dos mesmos, proporcionando de forma natural a redugdo de custos no tratamento dos
processos, como consequéncia da reducdo do numero de interagdes para a sua resolucdo
e ainda a reducéo das atividades duplicadas e consequentemente uma melhor qualidade

da informacéo de gestao.

Projeto | Pereira, Lidia Maria dos Santos 54



CRM na Relagdo com o Municipe, Estudo de Caso

A criacdo de um servico de Help Desk interno, € a forma facilitadora de
capacitacdo do andamento dos processos. A solucdo parte do estabelecimento de uma
infra-estrutura tecnoldgica composta por:

Sistema de CRM, integrado com Gestdo Multicanal de contactos, historicos,
entidades e actividades de cada municipe, através da integracdo com Aplicagdes de
Negocio do Municipio para relacionamento da interaccdo com processos de
atendimento, construcdo de workflows dos processos de interaccdo e encaminhamento
dos processos aos funcionarios adequados, permitindo a obtencdo da Visdo Unica do
Municipe, a0 mesmo tempo que se procede a monitorizacao e estatisticas da relacdo e a
realizacdo da gestdo da interaccdo Presencial.

Faz parte da solugdo construir um Mecanismo de Integragdo Aplicacional
através de um Middleware de integracdo com as aplicacdes de negocio dos Municipios
(ERP, Solucdes de Bibliotecas, Cultura, Piscinas Municipais, entre outras) e executar
uma orquestracdo de processos e mecanismos de gestdo de contactos multimedia, para
permitir contactos facilitados entre o Municipe e 0 Municipio.

A solucédo prevé a gestdo da interacgdo por web, email, telefone, fax, SMS,
quiosques, gestdo de filas de espera, encaminhamentos e registo de contactos e proceder
& integracdo de telefonia com a rede do Municipio, integracdo de Messaging com Email
e eFaxes e integracdo com o Website do Municipio.

Foi previsto a realizacdo da monitorizacdo e estatisticas por cada interaccao.
Sobre esta infraestrutura sdo codificados os processos de negocio relevantes estando
centrados nos processos de Servigos que se enumeram a seguir de forma sucinta:

e Gestdo de Ciclo de vida de processos, ou seja, licenciamentos e pedidos
e Consultas a estado de processo
e Pedidos de Informacéo

e Pagamentos, Reclamagdes e Sugestdes

4.8 Arquitetura do Sistema

A Arquitetura do Sistema é composta por uma componente central que inclui a
Aplicacdo de CRM, responsavel pela Gestdo da Relacdo com o Municipe, acessivel aos
funcionéarios do atendimento do municipio pela Intranet ou pela Interface de Utilizador
do CRM, por um mecanismo de integragdo e orquestracdo baseado na Aplicacéo Biztalk
responsavel pelo acesso as aplicacfes existentes no municipio, por uma Base de Dados
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onde sdo guardados os dados dos municipes e dos seus processos, por uma componente
de acesso remoto aos municipes, por Websites para acesso aos Servicos Online através
da Internet, por componentes de integracdo, ao nivel das aplicacbes de negdcio do
Municipio, por Webservices de acesso as suas aplicacbes de gestao.

Quanto a arquitectura técnica da solucdo, baseia-se nas plataformas existentes,
as aplicacGes do Municipio (AIRC e Medidata) com disponibilizacdo dos Webservices
que os seus fabricantes dispbem para solugfes de integracdo dos ERP que
comercializam.

A Plataforma integra a componente de servicos Online na Web no portal da
Autarquia que existe e do que venha a ser desenvolvido e utilizara a infra-estrutura de
SQL Server, Active Directory, Exchange, SharePoint Portal e MS Content Manager
existentes no municipio.

Os componentes desta solugédo integram o Microsoft CRM Dynamics 5.0, que
integrara a customizacdo que seja o reflexo da organizagdo, entidades e servigos Online
a prestar, com a Integracdo e Orquestracdo atraveés do Microsoft Biztalk articulado com
0s Webservices necessarios para a obtencdo do acesso as Aplicagdes de Gestéo.

Os componentes da infra-estrutura sao:
e MS SQL Server,

e Active Directory e

e IS
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5 Conclusoes e Perspetivas de Trabalho Futuro

O capitulo 5 destina-se a apresentar as conclusdes, quer no dominio da revisdo
da literatura, quer no que se refere & tematica do Projeto. Apresenta ainda as perspetivas
de trabalho futuro, que se consideram pertinentes, no sentido de optimizar o projeto.

O Projeto implementado, é uma mais valia para a organizacdo, para 0 Municipe
e para o Orgdo de Gestdo. O uso do CRM no atendimento presencial, 0s Servicos
Online facilitadores da resolugcdo de questdes ndo especializadas, os SMS para
informacédo ou Marketing, O Sistema de voz associado a processos e o conhecimento do
estado de satisfagdo ou insatisfacdo de quem contacta, sdo ganhos de conhecimento que

se traduzem em ganhos de produtividade.

5.1 Conclusdes

As Metodologias estudadas, foram importantes para o Projeto porque 0s autores
escolhidos, focam conceitos que foram coincidentes com os utilizados na Metodologia
de Implementacdo deste Projeto. Dos conceitos coincidentes, destacam-se 0s que tém
uma forte incidéncia na parametrizacdo do CRM: “Defini¢cdo da Estratégia, Cria¢éo da
Base de Dados, Marketing Relacional, Canais de Comunicacdo, Gestdo de recursos
Humanos, Implementa¢do do CRM”.

Os autores estudados centram-se na construgdo de uma solucdo de rais, sem
considerarem a integracdo com aplicacdes de negocio ja em funcionamento, que ndo € o
caso deste Projeto, mas tém uma perspetiva correta e adequada & realidade, provando-se
que um Sistema bem implementado conduz a resultados satisfatorios para a
organizacao, para os funciondrios e para 0os Municipes.

A relacdo com o Municipe e a forma como o Municipio responde aos cidadados
locais, foi 0 foco do Projeto.

Pode dizer-se que a mudanca significativa de paradigma no atendimento ao
cidaddo é possivel, é desejavel € uma necessidade em que vale a pena apostar, com a
cultura instituida de melhoria continua.

O Projeto implementado permite criar valor acrescentado quer a nivel
tecnoldgico, quer a nivel da organizacdo dos servicos, quer a nivel de ganhos de
produtividade, quer a nivel da satisfacdo dos municipes pela capacidade de aproximacao
entre 0 municipe e a autarquia que o projeto trouxe, pelo aumento da capacidade de
resposta as questdes colocadas.
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Em resultado da implementacdo deste Projeto verifica-se o aumento da
satisfacdo dos municipes, através da interaccdo consistente em todos 0s canais
permitindo uma boa percepg¢éo da relagdo do municipe com toda a organizagéo.

Os pressupostos com que se fez a candidature ao (QREN), revelaram-se corretos
e os resultados foram significativos, porque melhorou a capacidade de resposta e 0
tempo de resposta, aumentaram 0s canais de comunicagdo, permitindo ao municipe a
escolha, de acordo com as suas opgdes, pese embora continue a ser necessario em
termos estratégicos, apostar no capital humano a todos os niveis da estrutura.

O Grupo de trabalho da Associacdo de Municipios denominado Setubal
Peninsula Digital, mostrou que a mudanca de paradigma é necessaria para a melhoria do

servico prestado a populacéo.

5.2 Perspetivas de Trabalho Futuro

Com a concluséo deste projeto, devera ser perspetivada a sua evolucao para a
construcdo de novos servigos ou novos canais, como por exemplo a Loja do Cidadéo
Municipal, com impacto no CRM e nas orquestracdes.

Poderdo ocorrer novas integracbes em que o impacto da integracdo de novas
aplicacdes de gestdo do municipio sera ao nivel do Biztalk e dos Webservices devendo
estar associados a Novos Servigos:

e Lojas do Cidadao Municipal ou Novos Canais

e Assinatura Digital Qualificada

e Uso do Smartphone como meio de Comunicacao

A Loja do Cidaddo é um desafio muito importante por funcionar a horas de
conforto para quem trabalha, prestando os servigos necessarios e em Local central.

A Assinatura Digital Qualificada permite a facilitacdo de procedimentos a quem
utiliza o canal de Internet, e desta forma pode fazer requerimentos e obter documentos,
utilizando o Cartdo do Cidaddo como meio de identificacdo confiavel.

A utilizacdo do Smartphone como canal de comunicacgédo, permite que os eleitos
coloquem no sistema as questdes que lhes sé@o colocadas em qualquer lugar, no
momento em que ocorrem.

A evolucdo da solugdo devera ser pensada numa otica de custo e beneficio uma
vez que a utilidade do servico devera ser simultaneamente a necessidade conjugada com

a recetividade dos Municipes e ainda conjugada com a sustentabilidade do Sistema.
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ANEXOS
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ANEXO N°1

Quadro comparativo entre a previsdo e a realiza¢do do Projeto “Balcdo Unico”

Ribrica
Designacdo da Numero da Rubrica de Justificacdo da
gnag Valor da Fatura orcamental ¢
Atividade Fatura Reprogramacao aprovada alteracéo
E a ribrica eu uso no
Hardware - expansédo icipi
2 534/13 37.481,94€ 070109 070107 BP0 50
do ES7000 Hardware
A rdbrica utilizada é
Solucéo de Gestéo de i
G 126/13 73.620€ a que tinha na altura
Relacionamento com da candidatura,
0 Municipe disponibilidade
140/14 49.080€ 070109 020214 financeira. Nao foi
Integragao dos prevista alteragio
SMTCB no Balcéo 325/13 49.080€ orgamental
Unico
A rlbrica utilizada
Software Microsoft
85/14 31.854,12€ 070113 070108 RSB EEEE
CRM uso no Municipio
Soluggo de controlo 56/2015 15.770€ 070113 070108 o
L. A rubrica utilizada
Electrénico
o era a que estava em
de duas Piscinas
L uso no Municipio
Municipais F5/19 10.175€ 070113 070108
Balcéo de
Atendimento - Canal
de Marketing 91/15 9.760,66€ 070108 070108 N/A
Dinémico
Mobiliério do balcdo
88/2015 8.143,45€ 070109 070109 N/A
de atendimento
A rbrica utilizada
Computadores para o
2 . F5/20 8.251,76 020203 070107 eraa que estava
atendimento disponivel
Webservices para
F23/5 8.765,2€ 070108 070108 N/A
SMTCB
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ANEXO N° 2

Mapa de Execucéo Financeira do Balcio Unico

Designacéo da Procedimento de Valor Valor de _ Grau de
Componente actividade Contratagéo Total edtimants Desvio Execucéo
Elegivel Financeira
Hardware - Aquisicao e Instalacdo
o expansao do de Infra-estrutura
%’ ES7000 Tecnologica 31.007,36 | 72.398,88 | 41.391,82 | 233,49%
T PC’s para Aquisicéo de Desktops
Atendimento
Solucéo de
5 Gesto de C(?nstrugéo do Balcédo
§" Relacionamento | 0 - Solugao de
% com o a-tendimento e
;gs Municipe reIauonam,erfto COMO | 137.142,86 | 245.400,00 | 108.257,14 | 178,94%
Lo = Municipe
2 Integracéo dos
< SMTCB no
Balc&o Unico
Licenciamento de
Microsoft CRM Software
CRM/Biztalk/Sharepoint
Controlo
< Electrénico Software de Gestdo de
‘% de Piscinas Parques Desportivos 76.546,46 67.559,78 -8.986,68 88,26%
@ Municipais
Canal de Balcéo de Atendimento
Marketing Canal de Marketing
Dinamico Dinamico
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Anexo 3

Mapa Justificativo dos componentes da Operacéo Balcdo Unico

Componente

Designagao Actividade =

Quadro de Investimentos

Procedimento de Contratacao

Equipamento Informético / Aquisicéo de
Hardware

Reforco de Hardware
existente (40% dosa recursos

da célula a adquirir)

Upgrade a Infraestrutura
Tecnoldgica do Municipio -
Servidor Unisys ES7000

Solucéo de Call Center e
SMS

Solucéo de Gateway de SMS

Solucdo para Contact Center

Gateway de Pagamentos

Solugéo para Gateway de

Pagamentos

Reforco Redundante da

Firewall

Equipamento para integracéo do
SIG

Firewall Redundante

Web Services Medidata

Web Services de ligacdo ERP Obras

§ e Publicidade
'S Web Services Airc CMB Web Services de Integracao
(9]
& Web Services para Gestédo de
fé« Web Services Airc SMTCB Pedidos (Atendimento)
2 _ -
&37 S T Solucéo de Web Filter
Filtring
[%2]
§ e S Afectacdo de Despesas de Implementacéo da Solucéo -
o (75]
é 8 § Pessoal Despesas com Pessoal
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