Melhorar o atendimento ao cidaddo
na Camara Municipal de Cascais

Consciente de que as Camaras Municipais desempenham um papel determi-
nante no desenvolvimento do e-citizien e ciente das possibilidades que as no-
vas tecnologias disponibilizam, a Camara Municipal de Cascais deu um passo
decisivo na modernizacdo dos sistemas de Atendimento ao cidadéo. Cascais
avangou para a implementagédo de um sistema de CRM, que lhe permitird ao
mesmo tempo racionalizar a gestdo de informacéo e garantir a entrada, em
definitivo, na era da Sociedade do Conhecimento.

Para desenvolver e implementar o novo sistema de CRM — Citizen Relationship
Management, baseado na plataforma Microsoft Dymanics, a Camara Municipal
de Cascais seleccionou como seus parceiros a Leadership, Prolégica e Vantyx.
Os trés parceiros destacam-se nas suas dreas de mercado, sendo considera-
dos referéncias pelo trabalho desenvolvido.

Camara Municipal de Cascais:
o futuro comega aqui

Gracas a este projecto vai ser possivel:
Reestruturar servicos de Atendimento ao Cidadéo
Melhorar processos

Modernizar

Aumentar a transparéncia

Aumentar a qualidade, rapidez e eficiéncia da resposta

Camara Municipal de Cascais
cada vez mais proxima do cidadao

O projecto agora em curso vai criar um

BALCAO UNICO DE ATENDIMENTO de modo a garantir:
® Ponto Unico de Atendimento ao Cidad&o, descentralizado no territério
B Maior celeridade nos processos
B Mais qualidade no atendimento

Ambito do projecto

Tratamento e unificagcéo da informacéo disponivel nos varios
servicos municipais para os cidadéos

® Criar uma Unica interface de atendimento
® Criar um melhor conhecimento do municipe por parte

dos servicos municipais e atendimento personalizado
Fornecimento de informacao adequada a cada municipe,
de forma répida, eficaz e eficiente

Mais valias do projecto

Gracas ao ambito do projecto, quer em termos de mudanca
organizacional quer tecnolégica, a Camara Municipal de Cascais
vai passar a ter acesso a:

Base Unica de conhecimento e Ponto Unico de atendimento

Prestagdo e consulta de informacao relativa a processos em curso
Registo de todas as interacgdes com os municipes

Criagdo de um servico de registo e controlo de Sugestdes e Reclamacdes

O projecto em implementacao compreende duas fases
Sao objectivos desta primeira fase do projecto:

Maior proximidade entre os cidaddos do concelho de
Cascais e os servicos da Administracéo Local

B Atendimento mais dindmico
® Atendimento global

Sao objectivos da segunda fase do projecto:
Criagdo de um sistema que permitird o acesso a toda a
informacéo publica que possa ser dada aos municipes
Atendimento global e centralizado no municipe, sem
que haja necessidade de deslocagao aos vérios servicos
para obter informagdes especificas sobre os mesmos

A solucdao CRM - Citizen Relationship Management

Permite:

Acesso rapido e facil aos processos do cidadao

Acesso rapido e facil a informagao

Gestdo de informagéo integrada

Maior rapidez de resposta

Servico de Qualidade

Oferece:

Meios de criacéo e utilizacao de formulérios electrénicos
Contacto via Internet com a Administracédo Publica
Ponto unico de Atendimento

Centralizacao da informacéo

Centralizacao da interface de comunicacao e atendimento

Camara Municipal de Cascais: alinhada com o Plano Tecnolégico
e a inovacao autarquica

Posicionando-se como um player local no esforgo estratégico nacional do
Plano Tecnoldgico e visando utilizar as inimeras possibilidades de proximidade
oferecidas pela Tecnologias de Informacao, a Camara Municipal de Cascais,
em breve, disponibilizard aos cidadéos o acesso a informacao através de:
Servicos online

B Balcgo de Atendimento Unico

Total integracao dos diversos canais de atendimento:
telefone, internet, SMS, presencial, fax, carta,...

Cascais com mais e melhor atendimento ao cidadao:

Melhor resposta aos pedidos de informagéo indiferenciados, recorrendo a
Base Unica de Conhecimento

Servigos municipais mais capacitados para responder a questdes de ambito
generalista

Servigos municipais de atendimento para responder a questdes relacionadas
com: urbanismo, gestao de espacos publicos, conservacéo e manutencao,
assim como questdes relacionadas com actividades econémicas e
desenvolvimento territorial

Melhor e mais eficaz gestéo das sugestoes e reclamagdes por parte dos
Servigos municipais
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Citizen Relationship Management

Funcionalidades da plataforma CRM
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