SERVICOS
MUNICIPALIZADOS

DE SETUBAL -
CONSELHO DE ADMINISTRACAO
REUNIAO N.° 23/2024 PROPOSTA N° 125/2024/PCA
DATA 07/08/2024 DELIBERA(}i\O N° 125/2024

ASSUNTO: REGULAMENTO DE ORGANIZAGAO DOS SERVICOS MUNICIPALIZADOS DE SETUBAL- CRIAGAO DE
SUBUNIDADE ORGANICA: SERVICO DE ATENDIMENTO APOIO E COMUNICACAO COM O CLIENTE

A gestdo do atendimento a clientes e, de uma forma mais geral, os contactos estabelecidos por terceiros
com os Servicos Municipalizados de Setdbal, incluem a andlise e a decisdo sobre matérias transversais ao
funcionamento dos Servigos, no seu conjunto. A atual estrutura organica dos SMS prevé a existéncia, no ambito

do Departamento Comercial, de um Gabinete de Gestdo de Atendimento.

De acordo com a Nota Interna n.2 3/2024 de 14/07/2024 do Diretor Delegado, em anexo, a gestao da
atividade dos SMS, ganhara eficiéncia se a atividade desse Gabinete passar a incluir a gestdo de todos os

assuntos relativos a atendimento e gestdo de contactos, e ndo apenas os relativos a matéria comercial.

De acordo com o Regulamento de Organizacdo dos Servigos Municipalizados de Setubal, alinea d) do artigo
13.2 da secgdo Il “Unidades e subunidades organicas”, estipula-se que uma das subunidades organicas passiveis
de criar e instalar no nosso modelo de organizagdo designa-se de Servigos, sendo definidos como “
subunidades orgéanicas de carater flexivel, em nimero méaximo de 12, que agregam atividades de natureza
executiva de aplicagdo de métodos e processos, com base em diretivas bem definidas e instrucbes gerais, nas
areas comuns e instrumentais e nos varios dominios de atuacdo dos 6rgdos e servigos, que podem ser dirigidas

por um coordenador que, no caso de ser Técnico Superior, corresponderd a cargo de titular de dire¢do

intermédia de 3.2 grau”.

A atual estrutura organica integra oito subunidades orgédnicas com a categoria de Servico, pelo que € ainda

possivel criar outras quatro subunidades desta categoria.

A competéncia para a conformagdo da estrutura interna das unidades organicas e das equipas de
projeto e multidisciplinares, e para a criagdo, a alteragéo e a extingdo de subunidades organicas esta cometida,
pelo artigo 8. ° do Decreto-Lei n.2 305/2009, de 23 de outubro - REGIME DA ORGANIZACAO DOS SERVICOS DAS
AUTARQUIAS LOCAIS, ao Presidente da Camara Municipal.
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Assim, nos termos e com os fundamentos que antecedem, propde-se que o Conselho de Administragdo
em cumprimento das disposi¢des conjugadas do artigo 13.2, alinea a) da Lei 50/2012 de 31 de agosto — Regime
Juridico da Atividade Empresarial Local e das Participacdes Locais e dos artigos 5.2, 6.2 n.2 2, alinea k) e |) do

Regulamento de Organizagdo dos Servigos Municipalizados de Setubal, aprove:

a) A extin¢do da subunidade organica designada "Gabinete de Gestdo de Atendimento" existente no

Departamento Comercial;

b) A criagdo da subunidade organica designada Servico de Atendimento Apoio e Comunicagdo com o
Cliente, no Departamento Comercial, sendo dirigido por um Coordenador, nos termos previstos pelo n.2 6 do
artigo 12.2 e alinea d) do artigo 13.2 do Regulamento de Organizagdo, com as seguintes atribuigcbes e
competéncias:

a. Gerir os diferentes espacos de atendimento garantindo o atendimento multicanal integrado,

presencial, telefénico e online ao municipe;

b. Assegurar o atendimento ao publico, de forma transversal numa légica de balcdo unico;

C. Contribuir para a definicdo implementagdo e monitorizagdo de regras e procedimentos de
melhoria e qualificagdo permanentes da relagao com os clientes;

d. Assegurar a gestdo, atualizacdo e arquivo dos contratos de fornecimento de agua, de drenagem
de aguas residuais e de recolha de residuos urbanos bem como o registo de venda e recolha de bigbags;

e. Apoiar o CA na concec¢do e implementacdo de politicas e estratégias de relacionamento dos SMS
com os clientes;

f. Assistir a Dire¢do superior dos SMS na implementagdo, manutengdo e avaliagdo, a todo o
tempo, da qualidade e satisfagdo com o servigo prestado aos clientes;

g. Implementar mecanismos eficazes de comunicagdo interna com as diversas unidades organicas
com vista a prestacdo de uma resposta célere e consistente aos clientes;

h. Facultar aos clientes/municipes mecanismos de avaliagdo da sua satisfagdo com os servigos
prestados e canais para a apresentacdo de sugestdes/oportunidades de melhoria e/ou de reclamagdo,
promovendo a incorpora¢do das suas opinies na definicdo das politicas a desenvolver e na melhoria do
desempenho organizacional dos SMS;

i Realizar campanhas de sensibilizagdo e informagdo no ambito da relagdo comercial com os
clientes/utentes;

j Manter atualizada uma base de conhecimento para os diversos polos de atendimento que
contemple normas e procedimentos e que garanta a uniformizagdo das respostas aos clientes;

k. Elaborar relatérios de desempenho da atividade do Servigo nas suas diversas vertentes de
atuacao;

I Proceder a andlise estatistica dos dados do atendimento e das reclamagdes;
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m. Promover a formagdo e o desenvolvimento das competéncias dos trabalhadores da unidade
organica

n. Assegurar a gestdo da contratacdo de fornecimento de dgua, de drenagem de dguas residuais
domésticas e industriais e residuos urbanos, no que diz respeito a celebragdo, modificagdo ou rescisdo dos

contratos, bem como organizar os respetivos processos;

0. Encaminhar as ordens de servigo as unidades organicas respetivas;
p. Promover a adesdo ao débito direto e fatura eletrénica;
g. Proceder a cobranca de faturas de dgua, faturagdo diversa, prestagdo de planos de pagamentos

e celebracdo de acordos de pagamento, quando solicitados presencialmente;

r. Gerir as ordens de servico pendentes de programagdo/suspensas e gerar ordens de servico
decorrentes de solicitacoes dos clientes;

s. Assegurar o registo e o controlo das operagdes de tesouraria no atendimento presencial, realizar
diariamente o fecho de caixa e prestacdo de contas, mantendo atualizada a informag&o didria sobre o saldo de
tesouraria;

Em caso de aprovagdo pelo Conselho de Administracdo, que a deliberagdo seja remetida para
apreciagdo e despacho do Senhor Presidente da Camara Municipal, conforme estabelece o n.2 5 do artigo 10.2
do Decreto-Lei n.2 305/2009, de 23 de outubro;

Que por referéncia ao disposto no n.2 6 do artigo 10.2 do Decreto-Lei n.2 305/2009, de 23 de outubro,
na sua atual redacdo, o despacho do Senhor Presidente da Cdmara Municipal seja publicado em Didario da

Republica, prevendo produgdo de efeitos no dia util seguinte ao da sua publicagdo.

@ O Proponente

APROVADA REJEITADA
K Votos Contra Abstengoes Votos a Favor
—

PRESIDENTE

(

VOGAL VOGAL
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NOTA INTERNA N.° ‘ 03/2024- DIRETOR DELEGADO DATA | 14/07/2024 J
DE: Diretor Delegado
PARA: Presidente do CA

ASSUNTO: proposta de criagdo de subunidade organica — Servigo de Atendimento, Apoio e Comunicagao
com o Cliente

Sr. Presidente,

A gestdo do atendimento a clientes e, de uma forma mais geral, os contactos
estabelecidos por terceiros com os SMS, presencialmente nas lojas ou por comunicagdo a
distancia (telefénica e online), inclui frequentemente a anilise e decisdo sobre matérias

transversais ao funcionamento dos Servigos.

A atual estrutura organica dos Servicos Municipalizados de Setubal (SMS) prevé a
existéncia no ambito do Departamento Comercial (DCOM) de um Gabinete de Gestdo de

Atendimento (GGA) focado, sobretudo, na atividade desta unidade organica.

A experiéncia vem demonstrando que a relagdo dos Servicos Municipalizados com os
seus clientes/utentes ganhard eficiéncia se a atividade desse Gabinete passar a incluir a gestdo
de todos os assuntos relativos a atendimento e gestdo de contactos com os clientes dos SMS e
n3o apenas os relativos a matéria comercial no dominio do fornecimento de dgua e drenagem

de aguas residuais, como vem acontecendo.

Em conformidade sugere-se que o Conselho de Administragdo possa analisar este
assunto e, se assim entender, deliberar submeter a apreciagdo do senhor Presidente da Camara

o seguinte:

1. A extingio da subunidade organica denominada Gabinete de Gestdo de

Atendimento;
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2. A criagdo da subunidade orgdnica com a designacdo Servico de Atendimento,
Apoio e Comunica¢do com o Cliente (SAACC), inserido no Departamento Comercial, sob a
dire¢do de um Coordenador, nos termos previstos pelo n.2 6 do artigo 12.2 e alinea d) do artigo

132 do Regulamento de Organizagdo.

A esta unidade, estardo acometidas as seguintes competéncias:

a. Gerir os diferentes espagos de atendimento garantindo o atendimento multicanal

integrado, presencial, telefonico e online ao municipe;

b. Assegurar o atendimento ao publico, de forma transversal numa légica de balcio
Unico;
c. Contribuir para a definigdo implementagdo e monitorizagio de regras e

procedimentos de melhoria e qualificagdo permanentes da relagdo com os clientes;

d. Assegurar a gestdo, atualiza¢do e arquivo dos contratos de fornecimento de dgua,
de drenagem de aguas residuais e de recolha de residuos urbanos bem como o registo de venda

e recolha de bigbags;

e. Apoiar o CA na concegdo e implementagdo de politicas e estratégias de

relacionamento dos SMS com os clientes;

f. Assistir a Direcao superior dos SMS na implementagdo, manutengio e avalia¢3o, a

todo o tempo, da qualidade e satisfagdo com o servigo prestado aos clientes;

g. Implementar mecanismos eficazes de comunica¢do interna com as diversas

unidades organicas com vista a prestagdo de uma resposta célere e consistente aos clientes;

h. Facultar aos clientes/municipes mecanismos de avaliagdo da sua satisfagio com
os servicos prestados e canais para a apresentagdo de sugestdes/oportunidades de melhoria
e/ou de reclamagdo, promovendo a incorpora¢io das suas opinides na defini¢cdo das politicas a

desenvolver e na melhoria do desempenho organizacional dos SMS;
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i Realizar campanhas de sensibilizagdo e informagdo no ambito da relagdo

comercial com os clientes/utentes;

J- Manter atualizada uma base de conhecimento para os diversos polos de
atendimento que contemple normas e procedimentos e que garanta a uniformizagdo das

respostas aos clientes;

k. Elaborar relatérios de desempenho da atividade do Servigo nas suas diversas

vertentes de atuagao;
l Proceder a andlise estatistica dos dados do atendimento e das reclamagdes;

m. Promover a formac3o e o desenvolvimento das competéncias dos trabalhadores

da unidade organica

Propde-se ainda que o SAACC mantenha as atribuigdes e competéncias do atual GGA
definidas nas alineas b) d) e) g) h) i) do Regulamento de Organiza¢gdo dos Servigos

Municipalizados de Setubal, que se transcrevem:

b) Assegurar a gestdo da contratacdo de fornecimento de agua, de drenagem de aguas
residuais domésticas e industriais e residuos urbanos, no que diz respeito a celebragao,

modificagdo ou rescisdao dos contratos, bem como organizar os respetivos processos;
d) Encaminhar as ordens de servigo as unidades organicas respetivas;
e) Promover a adesdo ao débito direto e fatura eletronica;

g) Proceder a cobrancga de faturas de dgua, faturagdo diversa, prestagdo de planos de

pagamentos e celebragio de acordos de pagamento, quando solicitados presencialmente;

h) Gerir as ordens de servico pendentes de programagdo/suspensas e gerar ordens de

servico decorrentes de solicitages dos clientes;

i) Assegurar o registo e o controlo das operagdes de tesouraria no atendimento
presencial, realizar diariamente o fecho de caixa e prestagdo de contas, mantendo atualizada a

informacdo diaria sobre o saldo de tesouraria;

A Servicos Municipalizados de Setubal
|l Avenida 5 de Outubro, n? 148
' 2900-309 Setubal

Telf: 265 008 520
geral@sms-setubal.pt | www.sms-setubal.pt




* B B @™ | SERVICOS
= NVl == MUNICIPALIZADOS
¥ B~ N & ' DE SETUBAL

Compete ao coordenador do Servigo de Gestdo de Atendimento e Comunica¢do com o
Cliente, assegurar a gestdo da atividade do Servigo de acordo com as orienta¢des que lhe forem
fixados e com integral respeito pelos principios legais e regulamentares em vigor e orientacdes
estratégicas anualmente definidas, competindo-lhe ainda a coordenacdo da equipa de trabalho,

distribui¢do de tarefas, gestdo da assiduidade e avaliagio do desempenho.

Mais se propde que, no imediato, integrem este Servico os trabalhadores afetos a loja de
Setubal (5), a loja de Azeitdo (1), ao Call center (5), ao Apoio ao cliente online (3) e ao

atendimento do DRU (2).

O DIRETOR DELEGADO
/

PAULO PITEIRA
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