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HII Simplificar a Vida as Pessoas .
introducao

Enquadramento pré-projecto

e concelho de Matosinhos: 175 0ooo habitantes em 10
freguesias

e CM Matosinhos: 1800 funcionarios

e 0s atendimentos sao realizados nos proprios
servicos dispersos por diferentes edificios

: e tesouraria é Unica para toda a CMM

e as aplicagoes informaticas nao estao adaptadas a
realidade e a sua integragao e reduzida

* nao existem requerimentos tipificados
e nao estao identificados os circuitos dos processos
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Matosinhos

Camara Municipal
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introducao

os problemas

e falta de visao integrada dos “cidadaos”

e desconhecimento do"“historico” de interacgoes do
cidadao com a autarquia

e existéncia de apenas um canal de interacgao

i  processos em papel e muito borucraticos
I e dificuldade em encontrar informagao em tempo
util

e perdas de tempo significativas em deslocagoes por
parte dos municipes
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introducao

os problemas

aaaaaaaaaaaaaa

e falta de segregacao de fungdes dos colaboradores
(qualquer colaborador faz atendimento)

e falta de disponibilidade de informacao

e regras de atendimento e posterior resposta
" diferentes em cada servico

e falta de uniformizacao de procedimentos
e falta de sistematizacao de praticas

e dificuldade de obtencao de dados para analise e
posterior tomada de decisao
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as motivacoes

& Visibilidade Capaadade

Autarca

Funcionario

O que posso fazer?
Como o posso pedir?
Como estdo os meus pedidos?

Acessibilidade

.

Municipe
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I At dVitladoPesslds e
as motivagoes

simplificaravida | produtividade

aos colaboradores |
simplificaravida | satisfacdo dos

d0S munl'cipes 1 clientes municipais

o
Y
> t apoio a decisdo ]
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I . ot
a equipa

e um elemento da administragao (Vice-Presidente)
e responsavel das tecnologias de informacao

e responsavel do SIG e estudos estrategicos

e responsavel da area financeira

e responsavel da auditoria

e responsavel do urbanismo

e responsavel do atendimento e comunicagao

e elemento externo de apoio a certificagao

e empresa de consultadoria
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Ferramentas Utilizadas
I os 5 porqués (a arvore dos problemas)

]
Matosinhos

Camara Municipal

Problema A o n
Base Porqué? Porqué? Porque? Porque? Porque? Porque?
Incorrecta identificagdo dos |N&o existéncia de listas de verificagdo
Falhas de requisitos pretendidos N&o existéncia da FAQ e requerimentos

AN

QUALIDADE DA PRESTACAO DO SERVICO INFERIOR A PRETENDIDA

comunicagao

Informagdes mal dadas

Falta de formagdo especifica
Falta de uniformizacdo de procedimentos
Descentralizagdo dos servicos de atendimento

Duplicagdo tarefas

Macro estrutura
desadequada

Competéncias mal atribuidas
Recursos ndo optimizados
Sobreposigdo de competéncias

Desadequad Desconhecimento de fungges
a articu|agéo ................................
dos servigos |Nso identificaciio dos Falta de espitito de equipa
ontos de ligagdo inter = T
P 93g L Falta de formagdo nas aplicagbes
departamentos Falta de comunicagdo I . .
5 L . . . N&o utilizagdo deliberada das aplicagbes
Nao optimizagdo dos sistemas informaticos AplicacBes pouco amigéveis
Falta de integragdo das aplicagdes
Falta de Recursos Humanos
Falta de critérios de monitorizacdo
Falta de monitorizacdo dos servigos realizados Critérios de monitorizagdo incorrectos
Falta mecanismos controlo eficientes | .
Falta de alinhamento entre os objectivos estratégicos
€ 0S operacionais
Planeamento deficiente Deficiente monitorizagdo do Plano de Actividades _
Inadequada medigao do desempenho do
Deficiente concretizagdo do Plano de Actividades servico
Excesso de Tomada de decisdo ndo baseada em factos
Trabalhos Incorrecta gestao de prioridades
Pendentes

Trabalhos ndo orientados por
objectivos

Excessiva quantidade de
trabalhos ndo programados

Ineficiente organizagdo dos
Servigos

Falta de metodologias de trabalho

Falta de uniformizacdo de procedimentos
Falta de sistematizagdo de praticas

Os colaboradores ndo assumem as
responsabilidades

Falta de subdelegagdo de competéncias

As chefias ndo responsabilizam os

colaboradores

Permissividade na organizag&o do trabalho
individual
Falta lideranga das chefias

Falhas de tramitagdo

Tramitacdo excessivamente burocratica

Tramitagdes ndo definidas




Ferramentas Utilizadas
I' diagrama de spaguetti

Matosinhos

Camara Municipal
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I' diagrama de spaguetti S
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Ferramentas Utilizadas
I fluxograma de processos




Ferramentas Utilizadas o
I' fluxograma de processos

Camara Municipal
4.0 Processo de Pedido

Pedido atendido

Cliente apresenta pedido ou apresenta- (Pedido recebido / Pedido satisfeito)
se para levantar documentos

4.1

—B1l ouB2ouC
B1 ou B2
B3 ou B4
ou E1

]

J
47 BlaB4
Bl ou B4 E&

ou E1

B2 ou B3




Ferramentas Utilizadas

(P Cliente quer ser atendido

I fluxograma de processos

leoi atendido

Motivo

—>

Ne Cliente

Motivo, N° Cliente
In'ormag:(')es* Pedidos

Reclamagoes/
Sugestoes

3.0 4.0

7.0

-3 W

Matosinhos

Camara Municipal

4.2 Processo Regista Processo

Registo de Processo

Ne Cliente, Tipo pedido

N° Processo

Registo efectuado




| Ferramentas Utilizadas
fluxograma de processos—modelo de atendimento |

Matosinhos

Camara Municipal

Organizactes

Procesg

4
A

Clientes

A

rocessamento

@
A

%
A

/s

¥

Documey

Pres.

Paga

\
L‘@
Al

—Telefon lign

3

GABINETE DO MUNICIPE

-Outras Organizagdes Municipais:
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A

te
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[ Ferramentas Utilizadas

fluxograma de processos—modelo de atendimento Il

Organizacdes CMM Clientes
g 0
Pagamento:
2
Réadio -t
—» Tesouraria €&—
T 3 Radio
Web -t Web
Atendimento
Outros Servigos —> Urbanismo S
da CMM
a)S
—> Back-Office
) —> Presencial --4—Presencial
Atendimento
> Taxase §&—
Licencas Telefone
T
A
o Call Center A
tendimento Fax, _|.
> Gera K sms Cliente
Procegsos Email
Documentos /I\
Fax, Email, | |
Atendi 1t SMS D
N endimento
T :I‘ Correspondéndia
—> Expediente |

SABINETE Do MuNiCIPE )
_
Outras Organiza¢gdes Municipai
Polici.




HII Ferramentas Utilizadas o

fluxograma de processos —modelo colaborativo

Atendimento
Presencial
P A NS S .
<<

ACDe . _ = ESRI
CTI 4-!_> = POrtal Servicos  guump Port(gt(laértl;l;)anet <% Reporting !
: CRM Documental |
| MS CRM MS SharePoint : Requisi¢cGes
| i Internas
i _— i MS SharePoint
Integracdo & Orquestracao searmanel [
: MS Biztalk = : Scanners
T I e I i Captura
Formularios
u Gateway Gateway SMS Web services Web service
Pagamentos Medidata Microfil
I MB
Infra-estrutura
aplicacional
Active Exchange IS L
Directory SQ

’ Server

Gateway Fax



Ferramentas Utilizadas

Processo
4.13 Processo Altera Cliente
Alterago de Cliente
©
4 A
= Ne Cliente, Pedido, Tipo pedido
(7]
£
k=]
E —Novo— —Dados-
<
Password
V_22 y 4132
= Cria Clie Emite Passwol
5 Captura dad Emissdo

mapeamento
PLEVELg b8

Telefone

Atendimento
Presencial

MS Biztalk

Web services
Medidata*

Gateway Gateway
Pagamentos SMS**
MB**

Infra-estrutura
aplicacional*

Active Exchange IS
Directory

aplicacéo

e

B
st i
E 10l

Matosinhos

Camara Municipal

mapeamento de processos nos madulos e aplicagoes

Internet Funcionérios

Requisicdes
Internas

MS SharePoint

Gestéo
Documental

Scanners**

__________________________ Captura
Formularios**
Web service
Microfil*

SQL
Server

* A fornecer pela CMM
** Novos mddulos fora do &mbito actue



Ferramentas Utilizadas .

I Poka-Yoke

e Requerimentos e listas anexas

e Campos de preenchimento obrigatorio (nas aplicagoes
informaticas e nos requerimentos electronicos)

e Validagao do NIF

e Validagao das moradas (atraves do SIG)

e Validagao do requerente

e Avisos das taxas a pagar

 Validagao dos pedidos

e Obrigatoriedade de georreferenciacao dos pedidos

e Ecrans para visualizagao por parte do municipe das
actividades dos atendedores

e Gestao das filas de espera




Ferramentas Utilizadas
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Matosinhos

Camara Municipal

BHS o -

MasterConfigsMatosinhos_v1_31 [Modo de Compatibilidade] - Excel

BASE INSERIR ESQUEMA DE PAGINA FORMULAS DADOS REVER VER
== Cortar _ A
e Calibri 11 <A A | T == |®- | E Moldar Texto Geral - o
o Egy Copiar -
olar . I s - iy o - = 5= F o e ooo | %52 00
- ¥ Pincel de Formatagéo = 4 T S cCentiay B f <3 Condicional ~
Area de Transferéncia ] Tipo de Letra ] Alinhamento ] MNimero F]
E C D E F G H
1
2 |EstaFolha contém alista completa de pedidos existentes para a cdmara Municipal de Matosinhos
3 |EstaFolhaé aconfigurago basze do Front-Office
4
5 Arucre dos PEDIDCS
6
T
L]
Gestio Urbanistica Obras de Edificagio Licenga Uso -
: i E . - . Instalag o de Armazenaments & Abastecimento
Gestfolibanistios  |Obras de Lisenga Uso - st licenga o 2992 3¢ VistariaFinal no Ambita daEmizsSode Lioenga oL R0 w0 Pl da Vistoria Final
de Exploraggc daInstalagfo de Combustiveis N P . o
ne fimbito da Emiss40 de Licenga de Exploragéo ds
324 Instalagdo de Combustiveis
Gestéo Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Usa -
GestdoUrbaristica  |Obras de Licerea Uso - Inst livenga fPedide de Avsrbamento de Trularidade Instalagsc de Armazenamerte = Abastecimenta
Combustiveis licenga simplificada Pedido de Averbamerta
325 de Titularidade
Gestao Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Uso -
GestdoUrbanistica Obras de Licenga Uso - Inst licenga gPedido de Suspensio Instalagdo de Armazenamento & Abastecimento
326 Combustiveis icenca simplificada Pedida de Suspensio
Gestio Urbanistica Obras de Edificagio Licenga Uso -
2 - . . " - , Instalagio de Armazenamento & Abastecimento
GestfoUbanistica  |Obrasde Licenga Uso - Inst licenga gfPedido de Suspens&a (1ant 16" do D.L. 267/2002) Combustiveis ivenca simplficads Pedido de SuspensZa(1
[327] art 16* do D.L. 26TIZ002]
Gestio Urbanistica Obras de Edificagio Licenga Uso -
o . . " y - . Instalag o de Armazenamenta e Abastecimenta
Gest3olUbanistica  |Obras de Licenga Usa - Inst licenga fPedide de Continuidade do Procedimenta Combuetiveis lisenga simpliicads Pedide de Continuidade
326 do Procedimento
Gestéo Urbanistica Obras de Edificag o Licenga Usa -
Gestfolibenistica  |Obras de Licenga Uso - Inst lisenga Comunicago de Desisténeis doProcesso ouPedids. 115112030 de Armazenamenta & Abastecimento
Combustiveis icenca simplificads Comunicagso de
32 Desisténcia do Processo ouPedida
Gestiolibanistica | Obras de Licenga Uso - Yarios Pedida Inicial Bestéa Ubanistica Oras de Edificag £ Licenga Uso -
33 Wérios Pedido Inicial
. . . - Gestéo Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Usa -
331 Geszt3o Urbanistica Obras de Licenga Usa - Varios Pedido de Alteragio Licenga Virios Pedide de Alteragio Licenca
u - . : " o Gestéo Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Uso -
33 GestfoUbanistica  |Obrasde Licenga Uso - Varios Pedide de Rencvagio de Licenga Virios Pedido de Renovagds de Licenca
" . . c . . X Gestao Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Uso -
I35 GestdoUrbanistica Obras de Licenga Uso - Varios Pedido para Aplicag o daMova Lei Vérios Pedid para Aplicas&o da Movs Lei
. . ) . . ) T Gestan Lrbanistica Obras de Edificagan Licenga Lsa -
lggq| Gestiolibanistioa  |Obras e Licsnea Usa - Varios Jung o de Elementos no Ambite da Apreciagéo Liminar |17 i Elemantas o fimbits da Apraciasfe
Gestiolibanistics  |Obrasde Licenga Uso - Virios Jung S de Elementas ac Pracesse Bestéo Ubanistics Obras de Edificag &0 Licenga Uso -
33! Yarios Jungdo de Elementos ao Processo
Gestio Libanistion Obras de Licenga Lso - Virios Fesposta Audignaia Prévia no Smbito da Apreciac&a G‘estao Urbanistica Dt?las de E)dlflcagao Licenga Usa -
33 Lirminar arios Resposta Audiénoia Prévia na &mbita da
Gestiolibanistioa | Obrasde Licenga Usa - Virios Fesposta fuditneia Prévia Bestda Ubanistica Obuas de Edificag fo Liceng.a Uso -
[33 arios Resposta fudiéncia Prévia
" raciodos P 1o de E haria dl Gestao Urbanistica Obras de Edificagéo Licenga Uso -
GestdoUrbanistica Obras de Licenga Uso - Varios prEs?n.agaU o= Pisjectos e tngenhanade \arios Apresentagdo dos Projectos de Engenharia de
s Ezpecizlidades b
> Lista Pedidos DocumentosPorReqganexo Tabela ReganexosDocumentos Georef Codigos Medidata
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LOELSVFC

LOELSPAT

LOELSPSP

LOELSPSL

LOELSCOM

LOELSCOE

LOEQTRIM

LOEQTPAL

LOEOTPRL

LOECDTPRL

LOEOT.JEL

LOEOTELM

LOEOTAPL

LOECOTRAP

LOECOTREE

Formatacdo Formatar como Estilos de
Tabela~

Célula -

LOELS
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LOECOT
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M
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2=
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com

COE

Fir

FaL
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ELM
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RAR

FEE

GUFO013

GUFO013

GUFO013

GUFO013

GUFO013

GLUFOO13

GUFO021

GUFO0Z1
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GUFO0E1

GIFO021
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GUFO021

GUFO0E1
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Inserir Eliminar Formatar
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URBTOZ0
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URETOZ0

URBTOZ3
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URETOZT

URETOO03
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Simplificar aVida as Pessoas
resultados

SOLUCAO DE ATENDIMENTO - local de atendimento
unico fisico ou virtual

Camara Municipal

Soélida infra-estrutura tecnoldgica,
de comunicagdes e de sistemas
de informacao

Solucao de

Atendimento Completa integracao entre todas

as componentes em termos de
front-office e de back-office

Gest3o Portal de
Documental Servigos
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resultados

Camara Municipal
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resultados
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I
resultados
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Simplificar a Vida as Pessoas

I
resultados

Enics - Dasior d= Munices - Ahsracho de Dados

Alteracdo de Dados do Municipe

P Prdgric T i Apmla:

Filmara da Conbriuntec |2 1 % cln Charos Muricipat

ekt Tipa g Muope |

Iniig » Histéren » Conmt de [mreczie Bramr aca Sardicze Orire: [

Consulta de Interacgies
Eraderags

[ Mo aria:
204 3008 1155
TR I
DosmmImT
DosnmImE
00100 150035

JOAD PEDRD MESQUITA DE ALMEID:

Inicig > Fedidos & Processos > Howp Fedido
Novo Pedido

leing - Areen de Ivtervescle Muvope - B-drem de Insregecie
Cultura, Turismo e Lazer

Suls Aruas du tntervancho: atig
Pedidy de Averbamento de Jasipos
Pedida de Corstrugio de Jaspo
Pedida de Reparacio de Jasips

Padida de [nformagss
Pedi de Sessles de Esclareciment/Sensiizagsa

Pudidos da Area:

3 Actigndes CUtWae o La2er =


http://www.cm-matosinhos.pt/

resultados

solugao multicanal
abrangente

e todo o tipo de
atendimento
independentemente
do canal (presencial,
web, telefonico)

e um processo pode ser
iniciado num canal e
continuado noutro

Simplificar aVida as Pessoas

visao unificada dos
municipes

e dados, processos,
documentos, pedidos,
interacgdes passadas,
agendamentos futuros

-

Matosinhos
Camara Municipal

completa
iIntegragao entre
todas as

componentes em
termos de front-

office e back office
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Simplificar aVida as Pessoas e
resultados

ma diminuicao do tempo de resposta aos municipes J
sl diminuicdao do n° de deslocagbes dos municipes a CMM J

implementacao de um sistema eficiente de comunicagao entre as partes
interessadas

acil acesso a toda a informacgao de um processo e por varias pessoas em
simultaneo

mmm facil acesso aos instrumentos de gestao territorial

sl dUMento da transparéncia na decisao J
s desmaterializacao dos processos e criagao de processos electronicos J
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| .
| Auditoria

Tempo Médio de Espera
Atendimento Geral

Matosinhos

Camara Municipal
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Simplificar a Vida as Pessoas -
outros projetos em desenvolvimento

~
aumento de pedidos na hora J

nova versao da gestao documental com certificado digital qualificado

documentos online

mml  Sistema de gestao ambiental de matosinhos J

mmm campanhas de marketing
|

s 2plicacoes de mobilidade J
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Matosinhos
Hll Camara Municipal

relagcao custo/beneficio

mais pedidos satisfeitos na hora permitira reduzir custos quer com o pessoal
em 95%

o sistema de reporting disponivel para as chefias permitira analisar e ajustar
algumas fragilidades e atuar de imediato em situacdes que ultrapassem o
prazo espetavel de resposta ao cidadao

A Loja do Municipe Online permite o acesso a partir de qualquer parte do
mundo aos servicos da CMM, reduzindo custos de deslocacao do cidadao a
Loja do Municipe, e custos com pessoal

O servico de metrologia com a nova aplicagao, para além de uma boa gestao
de visitas aos estabelecimentos e recursos a utilizar nas mesmas, trara um
aumento de 20% receita




O RECONHECIMENTO
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HII Reconhecimento o
por quem?

Autarquia Digital Microsoft 2008

Prémio Projecto do Ano SIG Autarquias 2008

Best Citizen Service Project MICROSOFT, Bilbao Abril 2009
/

Microsoft Case Studies 2009
n Prémio Personalidade SIG 2009

Prémio Boas Praticas do Setor Publico — Servigo ao Cidadao
2010

<

Prémio Inovac¢ao 2012
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HII Reconhecimento 5
com quem?
. -
Matosinhos
1




SIMPLIFICAR -

“A PARTIR DE UM CERTO PONTO NAO HA
MAIS RETORNO. ESSE E O PONTO QUE
DEVE SER ALCANCADO” (F. Kafka)




SIMPLIFICAR -

SIMPLIFICAR AVIDA AS PESSOAS

OSINHOS




