DCAL ’ DIRECAO -GERAL DAS
AUTARQUIAS LOCAIS

DESPACHO N.2 3/2024

Assunto: Constituicao da Equipa de projeto para aimplementagao do Sistema de Gestao de Relacionamento com
o Cliente (CRM) e designagao do Coordenador do Projeto

Considerando que:

A Direcdo-Geral interage com as entidades do Subsetor Local e da Administracdo Central, entre outras,
estabelecendo multiplas e frequentes trocas de informagdo, operag®es de recolha, tratamento e partilha de
dados, no ambito da sua atividade, com destaque para a resposta a esclarecimentos e a prestacdo de apoio

técnico designadamente na utilizagdo das aplicagdes SIIAL e SISAL;

A implementacdo de um sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (CRM) permitira incrementar a
eficiéncia e a eficacia no atendimento, com uma mais adequada gestdo de entradas e saidas. Tal possibilita a
construcdo de uma base de conhecimento consolidada que abre caminho para a automatizacdo, caso seja

considerada necessaria, otimizando as etapas rumo a parametrizagdo de respostas (automacao);

O CRM terd a capacidade de centralizar todas as interagdes com as diferentes entidades, com todos os registos
acessiveis em tempo real. Isso significa que, independentemente da unidade organica que esteja a trabalhar a
questdo, toda a informacao relevante estd disponivel para consulta, ao mesmo tempo que esta solucdo eliminara
a aglomeracdo isolada da informacdo, redundancias e inconsisténcias, promovendo uma comunicagdo interna

fluida, eficiente e eficaz;

Para garantir a implementacdo do Projeto, a sua eficacia e sucesso, € fundamental assegurar a articulagdo entre
as varias unidades organicas da Direcdo-Geral, que desenvolvem as diferentes atividades envolvidas, para o que
€ necessaria a constituicdo de uma Equipa de Projeto liderada por um Coordenador de Projeto que fara a gestdo

das atividades e dos contributos;

O n.2 1 do artigo 12.2 do Decreto-Lei n.2 88/2023 de 10 de outubro, prevé a possibilidade de designacdo de um
trabalhador da carreira especial de especialista de sistemas e tecnologias de informacdo para coordenar projetos
ou atividades e que o n.2 2 do mesmo artigo possibilita que tal designacdo seja feita por acordo, pelo periodo de

dois anos, renovavel, ndo podendo exceder a duracdo do projeto que a originou.
Determino:

1. A constituicdo de uma Equipa de Projeto que tem como objetivo implementar o Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (Projeto), com execugdo das tarefas descritas no cronograma constante do

quadro 1;

2. Que a Equipa de Projeto seja constituida pelos trabalhadores a seguir identificados, conforme indicacao

dada pelos dirigentes (DD/CD) das vérias unidades orgénicas envolvidas no Projeto:

a) Departamento de Informatica, Sistemas de Informacgédo e Instalagdes (DISII) da Divisdo de Programacéo,

Eng.2 Jodo Carvalho;

b) Departamento de Estudos, Comunicagdo e Entidades Autarquicas (DECEA), Dr.2 Mdnica Neto;
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c) Departamento para a Cooperagao e Assuntos Financeiros (DCAF), Dr. Marco Henriques;
d) Departamento de Recuperacdo Financeira (DRF), Dr. Gongalo Cruzeiro;
e) Divisdo Juridica (DJ), Dr.2 Inés Alves;
f)  Divisdo Orcamental e Financeira (DOF), Dr. José Bernardino;
g) Unidade de Apoio Técnico e Proximidade (UATP), Dr. André Rego;

h) Divisdo de Pessoas, Projetos e Comunicacdo (DPPC), Dr.2 Ermelinda Toscano.

3. Designar como Coordenador do Projeto o Eng.2 Jodo Carvalho, integrado na Divisdo de Programacédo (DP) do
Departamento de Informatica, Sistemas de Informacdo e Instalaces (DISIl), especialista de sistemas e
tecnologias de informacdo do mapa de pessoal desta Diregdao-Geral, em conformidade com a proposta feita

na Informacdo 171/2024 e 111/2024;

4. Que ao Coordenador do Projeto compete definir as agSes operacionais do projeto, do planeamento a
conclusdo, organizando-o nas diferentes metas a atingir, fixando os respetivos prazos e zelando pelo seu
cumprimento, para o que lidera a Equipa de Projeto atribuindo as tarefas a desenvolver em alinhamento
com o cronograma. O Coordenador também identifica e avalia os riscos que possam ocorrer ao longo da
execucdo do projeto para a tomada de medidas de mitigacdo, acompanha a alocagdo de recursos e elabora

relatorios técnicos de progresso do projeto;

5. Que o Coordenador do Projeto relne, mensalmente, com as chefias intermédias do DISII, com o subdiretor-
geral que tem a coordenacdo do DISIl e com a signataria, para reportar o ponto de situacdo e a evolugdo dos
trabalhos do projeto, bem como para propor a decisdo os aspetos que possam merecer ponderacgdo fora da
Equipa de Projeto por terem, por exemplo, particular criticidade, como sejam, o desenho funcional ou os

fluxos de informacédo a implementar;

6. Que o cronograma constante do quadro 1, o qual evidencia o planeamento do projeto, apresentado a
signatdria para a elaboracdo deste despacho, pode ser revisto, mediante proposta fundamentada do
Coordenador do Projeto, submetida a parecer do diretor de departamento do DISII e do subdiretor-geral

que tem a coordenacdo do DISII e a aprovacdo da signataria;

7. A designacdo produz efeitos a 1 de abril de 2024 e tem a duragdo de um ano acompanhando o cronograma
constante do quadro 1, terminando com a conclusdo do Projeto ou podendo ser prorrogada caso se verifique
necessidade de alargar o prazo do Projeto com revisdo do respetivo cronograma nos termos do ponto

anterior;

8. O presente despacho é publicitado no Portal Autarquico, nos termos do n.2 3 do artigo 12.2 do Decreto-Lei

n.2 88/2023 de 10 de outubro.

A Diretora-Geral, 3/05/2023

W

(Paula Costa)
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Quadro 1 - Cronograma do projeto Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (CRM)

CRM 2024-2025 |[ 207202 || 3er2024 || 4072024 | 1072025
ID ATIVIDADE ID TAREFAS A M J A s|lo N D||J F M Intervenientes
0. Preparacdo e planeamento 0.0 Reunides de equipa DIR; DISHI; DECEA;DRF; DCAF; DJ, DOF;
UATP; DPPC
0.0 Identificagdo dos requisitos chave do sistema e das integragdes necessarias ic
0.0 Avaliagdo das diferentes plataformas existentes no mercado ic
0.0 Selegdo com base nas funionalidades, custos e escabilidade ‘l DIR; DIl
1. Desenvolvimento 1.1 Configuracdo da plataforma para atender aos requisitos especificos da organizacdo oISl
12 D Ilvimento de funci persor di I
1.3 Definicdo de regras de negécio DIR; DISII; DECEA;DRF; DCAF; DJ, DOF;
UATP; DPPC
1.4 Integracdo do CRM com outros sistemas (Outsystems) ic
1.5 Testes de integracdo e comunicag¢do entre sistemas ISl
2. Implementacdo 2.1 Criacdo de servidor em producdo .| i
2.2 Configuragdo da plataforma em ambiente de producdo ic
2.3 Formacgdo das equipas ic
3. Testes e Lancamento 3.1 Realizagdo de testes ao Backlffice e FrontOffice ic
3.2 Corregdes dos problemas identificados I‘ ic
3.3  Implementac3o final do CRM em ambiente de groducio oisll
3.4 Monitorizagdo do arranque da aplicagdo ‘. ic
4. Avaliagdo e Ajustes 4.1 Reunido de equipa para recolha de dificuldades . DIR; DISII; DECEA;DRF; DCAF; DJ, DOF;
UATP; DPPC
4.2 Anilise do desempenho em ambiente de producdo ic
4.3 Implementacdo de melhorias ‘ ic
4.4  Planeamento, monitorizagdo e controlo ic
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