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RESUMO

O municipio da Ponta do Sol, concelho da Regido Autdnoma da Madeira, dada a sua pequena dimensdo
e orcamento disponivel, tinha maiores dificuldades na acessibilidade a mecanismos e sistemas de
gestdo de consumidores mais desenvolvidos e alinhados com a pretensdao que o executivo camarario
desejaria para os seus municipes.

A complexidade da necessidade de varios sistemas, a integracao entre varios fornecedores distintos, a
multiplicacdo de concursos necessaria a toda a contratacdo publica e os diferentes tempos em que
estas ocorrem, dificultava uma interligacdo perfeita e necessdria a um servico otimizado aos clientes
de agua.

Para além destas dificuldades e dado a limitagcdo dos recursos humanos, fruto de ser um municipio de
pequena dimensdo, ndo possibilitava o nivel de especializacdo profunda a alguns detalhes nesta gestao
complexa dos milhares de dados dos seus aproximados 5 000 contratos ativos.

Este contexto, fazia com que alguns servigos, como a faturagdo, o atendimento ou mesmo a cobranca
nado fossem os mais eficazes, para além de ndo proporcionar outros meios de contacto e de escolha
dos seus municipes nos meios de pagamento ou na forma de contactar o municipio.

Através da centralizagdo da contratagdo num processo de Business Process Outsourcing foi possivel
definir procedimentos detalhados de operagdo, definir indicadores de controlo operacional,
disponibilizar outros meios de trabalho aos seus funciondrios e, sobretudo, disponibilizar um melhor
servi¢o aos seus municipes. Este trabalho permitiu ainda a obtencdo de um nivel de informagdo
necessaria para a gestdo sustentavel de um recurso escasso como a agua.

A presente comunicagdo procura partilhar o conhecimento e a experiéncia neste importante trabalho
na Ponta do Sol, focado na metodologia desenvolvida e nos principais resultados obtidos, s6 possiveis
de alcangar alicergados em experiéncias de foco de especializagao de atividades
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1. INTRODUGAO

Em 2023, o municipio da Ponta do Sol pretendeu renovar a sua metodologia de trabalho reformulando
os procedimentos adotados para a gestdo do servigo de fornecimento de 4gua.

Os desafios eram relevantes e passavam por um conjunto de dificuldades, que passavam pela
faturagdo, controlo da divida e relacionamento com o municipe que ndo se mostrava simples e
alinhado com toda a modernizagdo que o municipio vinha a desenvolver, designadamente com a
abertura da Loja do Municipe.

Os problemas eram de origens vdrias e carregavam um passado de muitos anos que, muitas vezes se
sobrepunha a eficacia que era necessaria para o dia-a-dia.

Um dos constrangimentos maiores seria o de falta de dimensdo da sua estrutura, quer ao nivel de
pessoas afetas ao servico, mas sobretudo devido a pequena dimensdao do municipio que rondava os
5 000 contratos ativos de agua.

Ora neste contexto, todos os custos fixos de desenvolvimento se demonstrariam extremamente
dispendiosos, dado que teriam um custo importante ndo possivel de diluir face a sua reduzida
dimensdo. Outro fator estava relacionado com o grau de especializacdo dos seus técnicos, uma vez
gue perante uma dimensao relativamente reduzida, o natural sera a polivaléncia dos seus recursos por
varias funcdes dado que ndo ha dimensao critica que permita niveis de especializacdo profissional de
um so grupo de tarefas.

2. METODOLOGIA

Enquadrado num objetivo global de trabalho sobre as ineficiéncias no abastecimento de dgua no
municipio da Ponta do Sol, existia um ponto claro que deveria ser trabalhado, o da melhoria da
eficiéncia comercial.

Neste ponto da presente comunicagdo, ira se dar uma andlise geral das principais fases desenvolvidas,
gue passaram pelas seguintes:

e Diagnoéstico da funcdo comercial
e Definigdo dos procedimentos comerciais e responsabilidades
e Disponibilizacdo de meios e sistemas

2.1.Diagnéstico da fungao comercial
Antes de se implementar qualquer melhoria, foi feito um importante trabalho de diagndstico. Nesta

atividade, foram desenhados varios planos, sobretudo com a correta identificacdo dos locais de
consumo.
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Figura 1 — Estrutura do diagndstico da fungdo comercial

Neste ambito, desenvolveu-se um trabalho de recenseamento de locais de consumo, visitando-se
todos os locais de consumo, que foram identificados, georreferenciados, fotografados e selados. Este

trabalho foi feito recorrendo a ferramentas de mobilidade e com equipas mistas, envolvendo também
funcionarios do municipio.
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Figura 2 — Layout do formuldrio de suporte ao recenseamento de locais de consumo

Todo o trabalho ia sendo monitorizado ao longo da sua execug¢do, analisando-se o parque de
contadores instalado e a correta execugao dos servigos-



Figura 3 — Dashboard de monitorizagdo online da evolugao do recenseamento de locais de consumo
Neste trabalho e apds o recenseamento, foi ainda necessario detalhar a andlise nos seguintes pontos:

e Recolha de todos os dados necessarios com o recenseamento;

e Cruzamento dos dados mestres da base de dados para averiguar congruéncia de dados;
e Andlise dos locais de consumos proprios;

e Analise dos procedimentos de segmentacao tarifarios;

e Definicdo de prioridades de trabalhos de forma a fasear o trabalho de cada plano.

Analisando outros fatores relativos a otimizacdo da performance comercial, esta andlise assentou
sobretudo em quatro areas de atuagdo principais: atendimento, leituras e faturagdo, cobrancga e gestao
da divida e por ultimo, o parque de contadores e locais de consumo resultantes do recenseamento.
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Figura 4 — Principais areas de analise do diagndstico comercial
2.2.Definigdao dos procedimentos comerciais e responsabilidades

Face a analise obtida do diagndstico foi entendimento comum, a necessidade da criacdo de vdrios
procedimentos comerciais.

Neste trabalho desenvolveram-se 9 procedimentos comerciais, 6 dos quais assentes em atividades
essenciais de operacgao e 3 outros de controlo de atividades.



Os procedimentos criados foram os seguintes:

e Atividades essenciais
o Novas Ligacbes
Contadores
Leituras
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Cobranca
Contratos

O O O O O

e Atividades de controlo
o Controlo de divida
o Fiscalizacoes
o Contraordenacgdes
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Figura 5 — Esquema dos procedimentos comerciais desenvolvidos

Associado a cada procedimento, foram associadas, descritas e analisadas ao pormenor 122 Atividades
em que foram apuradas 141 responsabilidades de 15 departamentos, de acordo com uma ldgica RACI,
em que eram definidos:

Responsaveis;
Decisores;
Consultados;
Informados.

Para controlo de todas as atividades, foram ainda definidos 58 Indicadores, que permitam o controlo
das operacgoes.

Na definicdo dos procedimentos foram ainda elaboradas dezenas de minutas, modelos, impressos a
serem enviados aos municipes, com o objetivo de uniformiza¢do de procedimentos, mas sobretudo de
agilizagdo dos processos de forma a maior desburocratizagdo e aumentar a velocidade de resposta dos
Servigos.

2.3.Disponibilizagao de meios e sistemas
Depois de analisadas as necessidades e identificados os objetivos torna-se necessario integrar as vdrias

atividades e dotar o municipio das ferramentas necessdarias para completar as atividades que foram
definidas.
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Este encadeamento de atividades foi operacionalizado, tendo por base 3 realidades muito distintas:

e Workfield

O

Atividades relacionadas com operacionais no terreno que envolvem movimentacao de
contadores, leituras, promocdo de novas ligagdes aos sistemas publicos, resolucdo de
avarias nos locais de consumo nos nichos dos contadores, fiscalizacdes de redes
prediais. Tudo isto operado com rotas, softwares com mobilidade e geolocalizacdo dos
locais e das operacdes levadas a cabo;

e BackOffice

O

Operacoes relativas a definicdo de rotas otimizadas de leituras e de servicos, faturacdo
dos contratos com a respetiva andlise de consumos, cobranca com a disponibilizagdo
dos meios de pagamento, controlo da divida e medicdo de performance com toda a
analise analitica dos dados existentes.

e  FrontOffice

O

AcOes enquadradas no contacto direto com o Cliente, envolvendo Contact Center,
contratos, meios digitais automaticos de atendimento, inquéritos de satisfacdo do
cliente, resposta e controlo de reclamacbGes e campanhas que venham a ser
consideradas sejam de informagao, de adesdo a servicos como fatura eletrdnica ou
débito direto ou mesmo outras de recolha de dados.
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Figura 6 — Estruturacdo da operagdo das varias atividades de forma agrupada

Nesta nova fase, foi ainda importante definir os sistemas capazes de modernizar a gestdo e otimizar
as tarefas, dando especial foco ao:

e cumprimento legal de todos os procedimentos com respetiva atualizagdo
e corresponder as expectativas dos municipes

e melhorar o servico ao cliente

e dotar as equipas de sistemas de mobilidade minimizando ineficiéncias
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e disponibilizacdo de dados capazes de dotar as decisGes mais fundamentadas
e controlar a divida de municipes menos cumpridores dos prazos de pagamento

e melhorar as perdas comerciais

Assim e visando uma gestao integrada e plena face as necessidades do municipio, o presente
trabalho foi complementado com a execucao de 27 areas dentro de 6 grupos de atuacao, todas
integradas entre si, garantido resultados menores tempos de implementacdo e economias de escala

em preco e em especializacdo/evolucdo das atividades.
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Figura 7 — Servigos integrados contratualizados pelo municipio Ponta do Sol

Innovation Lab

Para a execugdo de todas estas atividades, o servico de BPO fornecido pela Aquapor subcontratou
ainda 12 servicos envolvendo quase igual nimero de empresas fornecedoras, evitando assim o
municipio de um acréscimo de trabalho acrescido com o normal escalar de dificuldade na integracdo

de todos estes fornecedores.
Os servicos subcontratados e centralizados pela Aquapor foram os seguintes:

e Sistema de faturagao e cobranca

e Printing & Finishing

e Distribuidor Postal

e Assinaturas eletrénicas qualificadas

e Pagamentos automaticos Multibanco, Débito Direto e MBWay

e Pagamentos por agentes Payshop e CTT

e Sistema de Contact Center

e Contratacdo de recursos humanos para campanhas telefénicas

e Sistema de mobilidade de leituras

e Sistema de mobilidade de servicos

e Sistema de informacgdo geografica para efeitos de recenseamento
e PowerBl de controlo das chamadas telefdnicas associadas as campanhas



Todo este trabalho foi devidamente preparado para a integracdo necessaria com outros sistemas
externos, nomeadamente o ERP para o registo da contabilidade publica, para além da integracao de
sistemas e de operagdes entre os diversos fornecedores acima mencionados.

3. CONCLUSOES

Como ja foi referido, a especializagdo profissional de tarefas é muito importante. A
multidisciplinariedade e flexibilidade de fun¢des sdo qualidades positivas ao nivel da transversalidade
de fungbes, mas nao se coadunam com um nivel de detalhe cada vez mais profundo e com a exigéncia
de produtividade necessaria.

As dificuldades sentidas ao nivel da contratagdo publica ou a multiplicidade de fornecedores
necessarios para a execucao particular de algumas atividades, torna mais dificil o caminho que por si
sO ja nao é facil. A contratacdo centralizada de um ou varios processos permite simplificar todo o
processo, facilitando a contratacdo, mas sobretudo a integracdo das varias atividades e tipos de
servicos prestados, assim como no controlo de custos inerentes e da qualidade de servico. Em termos
de custos existem varias vantagens positivas pois os custos fixos sdo diluidos em economias de escala
e os custos varidveis sdo otimizados em funcdo do poder negocial possivel de ser alcancado por
entidades com largo volume de operacgoes.

A especializagdo de atividades necessaria também se torna mais facil de alcangar, quando
desempenhadas por equipas ja experientes e com os processos ja estruturados e otimizados e a
externalizagdo ndo pressupde a perda de controlo da operac¢do ou de know-how, bem pelo contrario.
A convivéncia com profissionais experienciados e a ado¢do de procedimentos ja testados permite
alavancar o conhecimento de uma forma muito mais rapida e eficaz. A disponibilizacdo de indicadores
em cada processo permite ainda um maior controlo da organizacdo, dado que ndo se consegue gerir
0 que ndo se sabe.

Este servico prestado em regime de outsourcing de processos (BPO - Business Process Outsourcing)
permitiu que o municipio, independentemente da sua dimensao reduzida, conseguisse dar resposta
aos objetivos pretendidos aumentando a produtividade e qualidade nos servicos.

Desta forma, tornou-se possivel que determinados servigos anteriormente sé acessiveis a entidades
de uma dimens3o média ou superior, possam ser prestados por este municipio de pequena dimensao.

Todos ganhamos com a especializagao de atividades pelos inUmeros fatores enunciados, seja pela
capacidade de fazer acontecer, pela produtividade, pela eficacia, pela eficiéncia, pela constante
atualiza¢do de procedimento e de novas ferramentas ou pela qualidade do servigo. Mas, no final, quem
ganha mais é o municipe e o papel do municipio no cumprimento da sua missao servir o cidad3do.



