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O cartao do cidadao

- Para uma Cidade Digital que pretende ter o cidadao
no seu umbigo, é importante que existaum numero
unico de identificacdo do cidadao.

- Isto é valido independentemente dos diferentes
papeis que o cidaddo assuma no seu quotidiano, ou
do numero de organiza¢cdes com que serelacione,
ele € um Unico cidad&o.

- Como tal, € importante a existéncia de um sistema
de informagdo que trate o cidaddao como umaunica
entidade e recolha ainformacé&o dispersa que lhe diz

respeito.

- Naturalmente, é necessario que um namero L&
elevado de organiza¢des, com as quais o cidadéo se p
relaciona, trabalhem sobre este sistema. Este é um u . | a
grande desafio mas, as Cidades Digitais constituem

0 ambiente adequado para este movimento.

O cartao do cidadao

- A existéncia de um cartdo do cidadéo facilita esta
abordagem quer do ponto de vista da identidade,
quer do ponto de vista operacional. Ou seja:

-Um cidaddo — uma sé identificacao;
- Um cartdo — um meio (suporte);

- Ou seja, o cartdo do cidaddo assume-se como o
meio ideal para que o sistema interajacom o
cidaddo, permitindo a este beneficiar de todo o
suporte tecnoldgico envolvido, sem que tenha a
percepcdo do mesmo.




O cartao do cidadao

- Os suportes tecnoldgicos do cartdo do cidadao séo
muito diversos, podendo existir, ou ndo, fisicamente,
assumir diferentes materiais e implicar, ou ndo, o
contacto.

- Em termos de seguranca na identificagdo, existem
também muitas op¢des, numéricas, alfanuméricas,
com niveis de acesso basico e niveis de acesso
seguro. Deste modo, nada obsta a que cada parceiro
utilize as opgdes que mais se adequam a sua
actividade, a suarelagdo com o cidadéo, ao seu nivel
de sofisticacdo, as suas qualificagdes e estruturas
fisicas, bem como, exigéncias de ordem juridica a
gue estejam obrigados.

O cartao do cidadao

- Por conseguinte, ndo é necessario que exista um
Unico cartdo do cidaddo que seja utilizado por todos
os parceiros da Cidade ou Regido Digital.

- Essa abordagem seria, inclusivamente,
condicionadora da ac¢do dos parceiros e
comprometeria o seu envolvimento e empenho.

- Assim, sobre o mesmo registo informatico pode

existir uma enorme diversidade de aspectos

particulares a cada parceiro , como por exemplo,

estratégias de comunicacgao, aspectos graficos,

servigos associados ou publico alvo. g

- Deste modo, o cartdo jovem pode conviver com o
cartdo sénior, ou com o cartdo da mobilidade. g L. a




CzRM Vs CRM

- Se nos debrucarmos sobre as diferencas
profundas que existem entre o CRM e 0 CzRM, a
primeira concluséo se infere é que a gestao do
relacionamento com o cidadao é bastante mais
complexa.

- Assim, antes de pensar em qualquer aspecto
tecnolégico ou operacional, convém reflectir na
propriarelagdo entre o governo local e o cidad&o e
lancar as seguintes questdes: Ao longo de uma vida
inteira, quantas vezes um municipe tem que se
dirigir a sua camara municipal? E a sua junta de
freguesia? Quantas interac¢cdes gera? Se existem
poucas interac¢gdes analdgicas, porque irdo estas

aumentar com o recurso ao digital ou a estruturas L&
como os centros de contacto? Que informacé&o : g
sobre o cidad&o é detida pelas estruturas do g W a

governo local? De onde provém essa informacao?
Como é alimentada?

e

CzRM Vs CRM

- Ao responder a estas questdes, facilmente se
conclui que é perfeitamente possivel nao existir uma
Unica interacgdo entre um municipe e a sua camara
municipal, ao longo de uma vida. Muito poucas
interaccdes com ajunta de freguesia. De facto, é
perfeitamente possivel mudar de cidade e de camara
municipal sem gerar umaunica interacc¢ao. Ora, se
as camaras municipais ndo conhecem os seus
municipes, ndo detém informacg&o sobre eles, nem
geram interac¢gdes que produzam informacao, como
podem gerir umarelagdo com o cidad&do? De que
vale apressarem-se na disponibilizag&o de portais
para o cidad&o ou centros de contacto?




CzRM

- E comum pensar-se que uma estratégia de CRM
deve ser acompanhada de grandes transformacgdes
organizacionais, com redesenho de processos e
grandes esforcos de integracdo dos sistemas de
informacé&o.

- Entende-se que uma abordagem deste tipo seria
impensavel numa Cidade ou Regiao Digital, pela
guantidade e diversidade dos parceiros envolvidos.

- Estdo em causaareas de actuacdo distintas,

diferentes niveis de maturidade, modelos de negdcio

diversos, dimensdes dispares, operativas e sistemas

de informagdo muito variados. No entanto, existe um

denominador comum que é o cidaddao. Bem como, L&
existe 0 mesmo interesse em gerir a sua informacéo.

CzRM

- Paradoxalmente, o cidaddo esta constantemente a
disponibilizar informagéo, porque constantemente
interage com estruturas e equipamentos municipais,
constantemente tem sugestfes ou reclamacdes que
gostaria de fazer, constantemente necessita de
informacg&o do contexto do governo local ou,
simplesmente, porque constantemente actua e se
movimenta no correspondente territério. No entanto,
0 sistema nem sequer é sensivel a esta
proactividade.




CzRM

- Deste modo, entende-se que a via mais correcta para
implementar a estratégia de CzRM, passa por induzir a
minima alteragdo possivel no funcionamento de cada
um dos parceiros da Cidade Digital. Ou seja, 0 minimo
de ingeréncia.

- Simplesmente deve estar disponivel, ser de facil
utilizagao, acrescentar valor para o parceiro, exigir
alguma informacéao e, em contrapartida, oferecer muito
mais informagéo.

- A importancia da operativa multicanal - o cidadao

continua a oferecer o maior numero de interac¢des

pelo canal presencial e por telefone. Por conseguinte,

o sistema de CzZRM deve ser alimentado por todos os L&
canais e néo ficar circunscrito a portais na Internet.

CzRM

- Aimportancia da simplicidade dos dados:

- O grande repositoério de dados que, alimenta
o sistema de CzRM, né&o carece de recolhas de
dados exaustivas e complexas. Na verdade,
solicitar ao cidaddo muitainformagédo é o meio
mais rapido para ndo conseguir informagao
alguma;

- Nenhum cidad&o gosta de fornecer muita
informacgédo pessoal. Assim, os dados basicos
daidentificagdo, morada e contacto, recolhidos
na primeirainterac¢ado, na maioria dos casos,
serao suficientes. A riqueza do repositorio de

dados sera conseguida, ndo por via da L=
inquiricdo exaustiva mas, por via da quantidade =

de interacc¢des que o cidaddo vier a fazer com o g " | a
sistema:




CzRM

- A importancia da simplicidade dos dados:

- Acresce que, o principio basico da protecgao
dos dados pessoais, esta protegido no artigo

35°da Constituicdo da Republica Portuguesa,
reforcada pela Lei n®67/98 de 26 de Outubro,

conhecidacomo a Lei de Protec¢do de Dados
Pessoais. Assim, a questao da informacédo que
pode circular no sistema de uma Cidade Digital
€ muito sensivel.

- Em contrapartida, aimagem da Cidade ou
Regido Digital, e da sua finalidade conhecida

pelo cidad&o, facilitam o cruzamento dos dados
pessoais simples, essenciais para a estratégia L&
de CzRM. p

Servigos e aplicacfes

- A convergénciade multiplas tecnologias, incluindo as
referentes ao uso de SIGs, Internet, comunicac¢des
wireless, tecnologias de localizagdo e terminais
maveis/portateis deu origem a um novo campo de
exploracéo e aplicacéo dainformagédo. Daqui estdo a
surgir novos servigcos e modelos de negécio em
grande evolugéo.

- Os servicos de localizagcdo e a mobilidade estédo na
linha da frente.

- Uma perspectiva unificada de cada cidad&o, que inclua,
por exemplo, informacédo georeferenciada é

importantissimo — onde conduz? Onde vive? Onde
trabalha? Onde se diverte e onde compra? L ‘




Servigos e aplicacdes

Ariqueza dainformacgao analitica que é possivel
obter é dramatica. Alguns exemplos:

- Anélise Demogréfica;

- Analise de Perfis;

- Andlise de tendéncias;

- Analise temporal (por exemplo, o tempo
médio de deslocacgédo que os cidadaos estdo
dispostos a aceitar);

- Segmentos de clientes mais relevantes,
numa determinada area;

- Nimero e disperséo de lojas em
determinada éarea;

- Sobreposigcao/canibaliza¢&o entre lojas da
mesmarede.

Bilhetica

Area de estudo crescente, que se tem dedicado a
analise do compromisso custo/produto ou prestacéo
de servigos.

Modelo a ser aceite pela generalidade dos parceiros
integrados na cidade digital.

Este conceito, aplicado ao cartdo do cidadao, permite
dota-lo de funcionalidades que aumentam o valor
para o cidadéo:

& Acesso aum conjunto de servigos;
& Mobilidade;

= Estratégias de fidelizagao;

& Suporte a actividades e eventos.




