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A minha familia e amigos que estiveram, incondicionalmente, do meu lado.

“If you can dream it, you can do it”
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Resumo

A Porto Ambiente, empresa responsavel pela gestdo dos sistemas de recolha de residuos
urbanos e de limpeza do espago publico, pretende dar inicio ao processo de desenvolvimento
dos ecocentros, do Municipio do Porto. Sdo locais publicos, destinados a deposicao de residuos,
gestdo do armazenamento e respetivo acondicionamento, e transporte final para os Operadores
de Gestao de Residuos ou a Lipor.

O presente projeto de dissertagdo foca-se na andlise do fluxo de informacdo gerada nos
ecocentros e no desenvolvimento de propostas de melhorias, que visam a otimizagdo dos
ecocentros das Antas e da Prelada.

O caso de estudo inicia-se com a definicdo dos objetivos € a enumeragdo das necessidades da
Porto Ambiente, sendo identificados os principais processos envolvidos no estudo, os atores e
recursos utilizados. Sob uma perspetiva A4S-1S, desenvolveu-se uma analise para compreender
as restricdes do caso de estudo, com base na criacdo de mapas de processo, de matrizes de
responsabilidade e, posteriormente, o desenho dos respetivos diagramas de processos, em
linguagem BPM (Business Process Modelling Notation).

No ambito do estudo desenvolvido, destacaram-se limitagdes como, por exemplo: (1) a falta de
normaliza¢do e documentacdo de processos e atividades, (2) a inexisténcia de métricas de
desempenho, (3) a obsolescéncia do atual soffware usado e, por consequéncia, (4) a falta de
comunicagdo entre estacdes de transferéncia e a Porto Ambiente; (5) redundancia de
procedimentos, num s6 processo; (6) circulagdo de documentos, em suporte fisico; e (7)
resisténcia 8 mudanga, por parte dos Recursos Humanos.

Considerando o panorama atual do fluxo de informagdo, a luz de uma visdo futura (7O-BE),
foram propostas agdes de melhoria com vista a otimizacdo do fluxo de informacdo dos
ecocentros, nomeadamente, promover a desmaterializagdo de documentos e a automacao dos
processos.
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Analysis and optimization of the workflow of information regarding the
Civic Amenity Sites of the Municipality of Porto

Abstract

The current study focuses on the analysis of the workflow of information generated in the civic
amenity sites, of the Municipality of Porto. The civic amenity sites are public places destinatd
to the disposal of waste, management of its storage and conditioning, and final transport for
the Waste Management Operators or to Lipor. Porto Ambiente, the company responsible for
the waste collection and the cleaning of public spaces, intends to start up to develop the civic
amenity sites, located in Antas and Prelada.

Thus, arises the possibility to analyse the current workflow and to define a new management
model, through the proposal of improvements aimed at optimizing the two waste tranfer
stations, Antas and Prelada.

The case study begins by setting goals and to assess the company’s needs, where the processes
involved, actors and resources were identified. Then, from an AS-IS point of view, it has been
developed an analysis to determine the constraints of the case of study, through the design of
process maps, matrix of responsabilities and, later the modelling of the process diagram, using
the BPMN (Business Process Modelling Notation).

Within the scope under investigation, there were some restrictions highlighted, such as: (1) lack
of processes and activities’ stardadization and documenting; (2) lack of performance metrics;
(3) obsolescence of the existent software and, consequently, (4) lack of communication between
the two civic amenity sites and Porto Ambiente; (5) redundancy of procedures, in a single
process; (6) high flow of printed documents circulating; and (7) resistance to change, on the
part of the Human Resources.

Taking into considerations the current situation regarding the workflow of information, oriented
by a future point of view (TO-BE), it was recommended improvement iniciatives aiming to the
optimization of the workflow of information, namely to promote the document’
dematerialization and process automation.
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1 Introdugao

A investigagao que se segue ¢ o resultado final da realiza¢do do projeto de dissertagdo no
ambito do Mestrado de Engenharia de Servigos e Gestdo, pela Faculdade de Engenharia
da Universidade do Porto.

O presente projeto foi realizado em ambito empresarial, na Empresa Municipal de
Ambiente do Porto (EMAP), doravante designada por Porto Ambiente, e aborda a
tematica da modelag@o dos processos afetos ao fluxo de informagao dos Ecocentros. De
forma a permitir a melhoria continua dos processos utilizando como recurso a utilizagao
de Tecnologias de Informag¢do e Comunicacao (TIC).

1.1 Contexto do projeto

Empresa Municipal de Ambiente do Porto

A Empresa Municipal de Ambiente do Porto foi criada em Dezembro de 2017, data que
marca a mudanga no ambito da Gestdo de Residuos e Limpeza Urbana, no Municipio do
Porto.

Ao abrigo do Contrato de Gestao Delegada assinado entre a Camara Municipal do Porto,
doravante designada CMP, e a atual administracdo da Empresa, a Porto Ambiente sucede
a Divisdo Municipal de Limpeza Urbana e Transportes (DMLUT), e tem como fungdes
(1) assegurar “de forma regular, continua e eficiente, a recolha dos residuos reciclaveis
(sendo residuos reciclaveis os residuos de papel/cartdo, vidro, embalagens plasticas e
metalicos, e pilhas, ou outros que venham a ser definidos e admissiveis no sistema)
integrados no sistema municipal ou que o venham a integrar por forca da expansdo da
rede de recolha seletiva” e (2) “o transporte dos residuos urbanos provenientes da recolha
seletiva”. Deve, também, (3) garantir a “recolha dos “residuos indiferenciados ou
equiparados”, fazendo a recolha seletiva de residuos orgénicos. Prestar assim um servigo
regular, continuo e eficiente da “limpeza do espaco publico” (“Contrato de Gestdo
Delegada” 2017).

Acrescenta, ainda, obrigagdes como a garantia da prestacao do “servico complementar de
gestdo de Residuos de Construgdo e Demolicdo, doravante designados RCD, desde que
produzidos em obras particulares isentas de licenca e ndo submetidas a comunicacao
prévia”, e ainda “o servigo complementar de gestdo de Residuos Industriais Nao
Perigosos, produzidos em resultado de atividades acessorias da atividade industrial que,
pela sua natureza ou composicdo, sejam semelhantes aos residuos provenientes de
habitagdes” (“Contrato de Gestdo Delegada™ 2017).

Com a criagdo da Empresa, o Municipio pretende crescer em termos de eficiéncia e
eficdcia nas atividades de gestdo de residuos urbanos e de limpeza urbana, garantindo
uma maior celeridade e eficiéncia dos processos, um sistema mais transparente € uma
reducdo significativa dos custos de operagao.

1.2 Problemas identificados

A Porto Ambiente passou por uma fase de migracao de informagao e métodos de trabalho
da CMP e, atualmente sob uma visao critica dos responsaveis pelos processos, vao sendo

1
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reformulados e melhorados, de acordo com a metodologia que os seus responsaveis
consideram ser a mais adequada.

Ainda assim, foram identificados problemas a respeito da integracdo e gestdo da
informacgao, e da normaliza¢ao dos processos e atividades da Empresa. A informagao ndo
¢ devidamente documentada; ndo existe a pratica de gestdo de conhecimento e o apoio da
experiéncia profissional dos seus colaboradores que suporta a cria¢do, transparéncia e
aplicacdo do conhecimento nas organizagoes.

Na aplicacdo ao caso de estudo, os ecocentros registam um elevado afluxo de entradas e
saidas de veiculos para a realizagdo de cargas ou descargas de residuos. O registo das
entradas e saidas do ecocentro ¢ efetuado num software ad-hoc, cujos dados sdo inseridos
manualmente pelo funciondrio, sem atencdo a nomenclatura utilizada. Elevado fluxo
diario de informag¢do e documentacdo, composto por Taldes de Pesagem e Guias
Eletronicas de Acompanhamento de Residuos, doravante designadas eGAR, em formato
fisico, que devem ser pessoalmente entregues na Sede da Empresa, para validagcdo dos
dados, cobranga (se aplicavel) e, finalmente, arquivo. Para recuperar a “informagdo”
gerada nos ecocentros, acede-se remotamente ao sistema, porém ambas as partes sdo
obrigadas a suspender as suas atividades, criando bottlenecks e revelando uma ma gestao
de tempo e de recursos.

1.3 Objetivos do projeto de dissertagao

O presente projeto de dissertagdo pretende analisar o fluxo de informagdo e de
documentos que circula entre os ecocentros ¢ a Porto Ambiente. Possibilitando uma
perspetiva detalhada sobre os seus processos, nomeadamente, o fluxo de atividades,
atores, inputs € outputs, € softwares utilizados.

Posteriormente, identificar limitagdes nos processos e criar medidas de melhoria
adequadas aos ecocentros, que respondam as necessidades e requisitos dos colaboradores.
Nomeadamente, que contribuam para a rapidez e eficiéncia dos servigos, reforcem a
comunicagdo e o acesso a informagao entre a Porto Ambiente e os ecocentros.

1.4 Metodologia do caso de estudo

A fase inicial do presente projeto baseou-se na pesquisa e levantamento de informacao
legislativa sobre a area de negocio da Porto Ambiente.

As entrevistas aos responsaveis pelos processos revelou ser uma fonte de informacgao
fundamental para o levantamento de processos, identificagdo de atividades e atores,
relacdes e interacdes; e descricdo dos processos. Posteriormente, foi possivel fazer o
levantamento dos problemas no fluxo, alguns identificados pela estudante, outros
identificados durante as entrevistas.

Gradualmente, foi possivel compreender a estratégia da Empresa e o seu modelo de
negocio, desenvolver os mapas de processos, € encontrar formas de potenciar os recursos
acrescentando valor para os seus ecocentros e, por consequéncia, para a Porto Ambiente,
conduzindo a concec¢do de propostas de melhoria do negdcio.
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1.5 Organizagao do relatério
Esta dissertacdo est4 organizava em cinco capitulos.

No primeiro capitulo ¢ apresentado o enquadramento e descrito o dmbito do projeto de
estagio, sendo identificados os objetivos do estudo. De forma concisa, sdo também
identificados os problemas e a metodologia adotada para o desenvolvimento do Projeto.

No segundo capitulo, ¢ apresentado o “Estado da Arte” onde sdo exploradas e discutidas
as varias areas de conhecimento pertinentes para o estudo; areas essas relacionadas com
a Modelacao de Negdcio e de Processos, a Gestdo e Modelacao de Processos, Andlise e
Modelacgdo de Processos, e a Engenharia de Requisitos.

O terceiro capitulo descreve, de forma concisa, a metodologia utilizada para recolha de
informagao, assim como os processos criticos do fluxo de informagao dos ecocentros. Sao
identificadas as dificuldades dos colaboradores e necessidades do sistema de informacao,
com base no levantamento de requisitos efetuado.

No quarto capitulo sdo apresentadas propostas de melhoria do fluxo de informacao e de
gestao dos ecocentros. As propostas envolvem novas metodologias de trabalho, com vista
na inovagdo e melhoria continua dos ecocentros e, por sua vez, da Empresa.

No quinto, e ltimo, capitulo sdo feitas as consideragdes finais sobre o estudo e sugeridas
novas oportunidades face ao feedback adquirido ao longo do trabalho.
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2 Quadro Teodrico de Referéncia

Neste capitulo, apresentam-se os conceitos e perspetivas relevantes para as diferentes
areas de estudo. Procura-se promover o enquadramento das tematicas em estudo e
contextualizar com o projeto e metodologias utilizadas.

Tal como foi explicado no capitulo 1, as areas de estudo a serem exploradas serdo: (1)
Modelagdo de Negdcio e Processos, (2) Gestdo e Modelagdao de Negocios, (3) Analise e
Modelacao de Processos, e (4) Sistemas de Gestdo de Informagdo, nomeadamente, a
Engenharia de Requisitos.

21 Modelacido de Negocios e Processos

Um modelo de negocio ¢ uma simples representagdo de uma realidade complexa que
cumpre um determinado objetivo. A principal finalidade de um modelo de negdcio ¢
comunicar algo sobre o negdcio para outros: funcionarios da empresa, clientes, parceiros
de negdcio, ou fornecedores (Bridgeland and Zahavi 2008). O autor acrescenta que, um
modelo de negocio também descreve as fungdes e responsabilidades das pessoas, na
empresa, ¢ de que forma € que estas interagem entre si.

Osterwalder, (2010), defende que um modelo de negocio deve descrever os alicerces de
uma organizagdo: como ¢ que cria, entrega e captura valor.

Todas as empresas devem estabelecer a sua estratégia corporativa, os objetivos a alcangar
e propostas de valor para os seus clientes, ou seja, declaragdes que identificam os
beneficios que os clientes poderdo usufruir com a aquisi¢do de um determinado produto
ou servi¢o, tendo em considera¢do as necessidades e condigdes do grupo. Para cada
segmento de clientes, ¢ determinada uma ou mais propostas de valor.

Business Model Canvas

O Modelo Visual de Negocio, doravante designada como Business Model Canvas,
doravante designado BMC, trata-se de um recurso de trabalho cada vez mais valorizado
no mundo empresarial, dada a sua capacidade de desenhar e estruturar um negdcio. O
BMC ¢ constituido por nove blocos de informagdo que garantem uma visdo mais
completa e abrangente do negocio, € que representam o conteudo (“what?”’) para
desenvolver um negocio: (1) Propostas de Valor, (2) Segmentos de Clientes, (3) Canais
de Comunicacao, (4) Relacionamento com o Cliente, (5) Atividades chave, (6) Recursos
chave, (7) Parcerias chave, (8) Estrutura de Custos ¢ (9) Fluxo de Receitas.

Esta metodologia revela-se eficiente no ambiente empresarial (Keane, Cormican, and
Sheahan 2018), no sentido em que captura caracteristicas “chave” do negécio e, de uma
forma visual, sugere possiveis abordagens de concretizar o negocio. Osterwalder e
Pigneur, (2010), e Leschke, (2013), acreditam tratar-se de uma ferramenta de trabalho
vantajosa para o desenvolvimento de modelos de negocio AS-IS' ¢ TO-BE’ - que serio
abordados mais a frente.

' O Modelos de Negécio AS-IS refletem a perspetiva dos colaboradores da organizagdo sobre o fluxo de
atividades desempenhadas, na organizagdo; no fim, tem como objetivo identificar as fraquezas do
processo.

O Modelos de Negécio TO-BE propdem um conjunto de melhorias, face aos problemas identificados no
fluxo de atividades desenhado no modelo A4S-IS.
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Processos de Negécio

Segundo a Associacdo Europeia de Gestdo de Modelacdo de Processos (European
Association of BPM), um processo ¢ composto por um nimero especifico de atividades,
levadas a cabo por um grupo de pessoas ou maquinas cuja missdo € a criacao de valor
para a empresa.

Paschek et al., (2016), acrescenta ainda que os processos de negocio devem estar
alinhados com a estratégia corporativa, com as necessidades dos clientes bem como os
objetivos da empresa e, desta forma, ¢ possivel monitorizar e avaliar o seu desempenho.

Ko, (2009), e Weske, (2012), afirmam tratar-se de um conjunto estruturado de atividades
desenhadas para gerar um servico ou produto adequado para um tipo de cliente ou
mercado especifico. Descrevem ainda que estas atividades estdo representadas consoante
uma ordem, com base numa linha temporal e espacial, com um inicio, um fim, e um
conjunto de entradas (inputs) e saidas (outputs) também designadas como: estrutura da
acao.

Weske, (2012), defende que os Processos de Negocios sdo elementos chave para a
organizagdo de atividades e para compreender as relagdes entre si. Ao nivel
organizacional, desempenham um papel fundamental no que respeita ao funcionamento
das operagdes de uma empresa e desenvolvimento de sistemas de informacgao.

Paschek et al., (2016), cita Freund e Riicker quando destaca a importancia de analisar os
processos, sob uma perspetiva mais ampla, tendo em considerag@o todos os elementos e
interagdes envolvidos entre atividades e os respetivos participantes. Além disto, a
definicdo dos processos ¢ igualmente valorizada desde que esteja de acordo com a
estratégia da empresa, e lhe seja reconhecida a garantia de vantagem competitiva para a
empresa.

Para garantir a competitividade, ¢ importante que as empresas estejam conscientes da
importancia da coordenacdo entre as esferas corporativa e técnica, isto €, potenciar os
seus processos de negdcio por via das Tecnologias de Informacao (em inglés, Information
Technology, IT). E importante que todas as entidades envolvidas compreendam e
desenvolvam o espirito critico, com o intuito de desenvolver novos requisitos e propor
melhorias nos produtos e servigos prestados.

Resumindo, um processo ¢ um conjunto de tarefas interligadas entre si, segundo um
determinado fluxo que por meio de um conjunto de recursos, transforma inputs em
outputs; sdo despoletados por uma ag¢ao/necessidade; e ¢ executado com uma finalidade
ou com vista num determinado resultado, de modo a responder as necessidades do cliente.

TIPOS DE PROCESSOS

Os processos de negdcio sdo agrupados com base na sua funcionalidade, e
especificamente, nas suas competéncias (Ko 2009). O autor distingue trés grupos:

e Processos de Negocio Principais (Core Processes): potenciam e geram lucro para
a empresa;

e Processos de Negocio de Gestdo (Management Processes): garantem a eficiéncia,
o cumprimento de medidas corporativas e a administragdo do sistema;

e Processos de Negocio de Suporte (Support Processes): sao fundamentais para o
cumprimento dos objetivos da empresa e para o funcionamento dos Core

5
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Processes, no entanto sdo componentes geradores de custos e ndo adquirem lucros
para a empresa.

Este conjunto de processos ¢ chamado Mapa de Processos que, sob um formato mais
visual e esquematico, garante uma visdo mais ampla sobre todos os componentes da
empresa e envolventes, tais como: entradas, saidas, recursos e todas as partes interessadas,
doravante designados stakeholders.

De acordo com Van der Aalst et al., (2003), um Mapa de Processos descreve a estrutura
de um processo, refere os seus subprocessos, e todos os servigos consumidos e prestados.

DESCRIGCAO DOS PROCESSOS

Desde o inicio de todo o processo de identificacdo e andlise dos processos, estes devem
ser devidamente documentados, onde constam os dados e informagdo pertinentes para a
descri¢do dos processos a jusante, € para a apresentacao de propostas de melhoria.

As Fichas de Descricdo dos Processos sdo documentos estruturados que contém uma
descri¢do do contexto do processo (Griine et al. 2014). O documento apresenta os
seguintes elementos:

e ID ¢ Nome do processo; Ambito; Trigger; Inputs e Outputs; Resultado final;
Fluxo de Atividades que integram o processo; Agente(s) responsavel(is);
Recursos utilizados; Key Performance Indicators; Autor do processo; Data;
Versao.

Ferramentas de Modelagao de Processos

Os mapas de processos foram criados para facilitar a comunicagao entre os stakeholders,
logo ¢ exigido que estes sejam representados de uma forma de facil compreensao (Dumas
et al. 2013).

Por principio, podemos descrever um processo através de uma descricdo textual, no
entanto estas poderdo levantar questdes e problemas de ambiguidade. Assim, o
desenvolvimento de diagramas torna-se uma pratica comum — estes garantem uma maior
simplicidade e clareza sobre os modelos. Contudo, ¢ fundamental adotar uma linguagem
que seja compreendida por todas as partes, sem redundancias ou mal-entendidos.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

A Matriz de Responsabilidades ¢ aplicada aquando da definicdo de fungdes e
responsabilidades de um departamento, dentro de uma empresa. Apresenta um formato
de quadro matriz que ilustra as relacdes entre as tarefas a serem realizadas e a
responsabilidade de cada participante ou departamento da empresa para que estas sejam
executadas (Zhou et al. 2015).

De acordo com Golini, Kalchschmidt e Landoni, (2015), trata-se de uma ferramenta que
descreve “quem esta responsavel pelo qué”, com o intuito de estabelecer as fungdes de
cada participante, bem como os recursos envolvidos para o desenvolvimento de cada
atividade.

LINGUAGEM BPMN

A linguagem BPM (Business Process Modelling Notation), doravante designada BPMN,
integra o grupo de ferramentas usadas para a descri¢ao holistica, precisa e coerente dos
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processos de negécio (Paschek et al. 2016). O principal objetivo da BPMN ¢ estabelecer
uma notacdo acessivel a todos os utilizadores: desde analistas de negocio que criam a
versao inicial do projeto, aos developers responséaveis pela implementagdo dos processos
e, finalmente, aos responsaveis pela sua execugdo e posterior avaliagdo de desempenho.
O BPMN vem colmatar a falha de comunicagdo entre as fases da formulac¢ao e desenho
do servigo, e a fase do desenvolvimento e implementagdo do mesmo (Weske 2012).

Existem quatro categorias de elementos basicos do BPMN:
e Objetos de fluxo (flow objects): Atividades, Eventos e Gateways;

e Objetos de conexdo (connecting objects): Fluxo de Sequéncia (Sequence Flow),
Fluxo de Mensagem (Message Flow), Associagao;

e Artefactos: Data Objects, Grupos e Anotagdes;

o Swimlanes: Pool (retrata a organizagdo e as entidades envolvidas no negocio) e
Lane (sao subdivisdes existentes nas Pools que organizam e categorizam as
atividades).

2.2 Gestao e Modelagao de Processos

A Gestao de Processos de Negocio (Business Process Management), doravante designada
BPM, trata-se de “uma disciplina orientada para a gestdo dos processos” (Ko 2009, cited
in Djedovi¢ et al. 2016). Trata-se de “uma abordagem top-down” (Djedovi¢ et al. 2016)
que resulta da sinergia entre a area de estudo da gestdo (“management science”) e das
ciéncias da computagdo (“computer science”) recorrendo a métodos, técnicas e
ferramentas de software que apoiam o desenho, a adogdo, controlo e anélise dos processos
de cariz operacional, de forma a garantir a otimiza¢do do modelo de nego6cio, bem como
a criagdo de valor (van der Aalst, Hofstede, and Weske 2003; Njenga and Brown 2010).

Paschek et al., (2016), descreve o BPM como um modelo de otimizagdo que envolve a
identificacdo, desenho, criagdo de documentac¢do, controlo e a melhoria dos processos de
negocio. Trata-se de uma abordagem holistica que abrange ambas perspetivas: estratégia
e operacional, desde a gestdao de processos estratégicos ao seu desenho, implementagao e
controlo dos processos (Paschek et al. 2016). Importa mencionar como a criagdo de
informagao ¢ fundamental no que respeita a modelacdo de processos, dado ser o recurso
que apoia a sua funcionalidade.

Por sua vez, a Associacdo Europeia de BPM completa a tese caracterizando, o BPM,
como uma abordagem sistemdtica que identifica, adapta, executa, documenta, avalia,
monitoriza e controlo processos automaticos e nao-automaticos (European Association
of BPM, cited by Paschek et al. 2016).

Weske, (2012), partilha a opinido dos autores anteriores, e acrescenta que “a base do BPM
¢ a representacdo explicita dos processos de negdcios, das respetivas atividades e
limitacdes entre as mesmas” (Weske 2012, p. 5).

Por fim, Djedovi¢ et al., (2016), defende que um processo de negdcio se trata de um
conjunto completo e dindmico de atividades colaborativas que geram valor para o cliente
final. O autor também reconhece a importancia do ciclo de vida do BPM, no que diz
respeito ao papel das TIC para a melhoria dos processos de negocio (Djedovi¢ et al. 2016).
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Resumindo, o BPM foca-se em compreender as operacdes das empresas, bem como as
relagdes entre as entidades participantes. Concentra-se em identificar as atividades e a
entender como estdo interligadas, representando-as sob o formato de diagramas que
permitem que os stakeholders tomem conhecimento e sejam capazes de comunicar sobre
os mesmos, de uma forma mais eficiente e eficaz (Weske 2012).

Ciclo de Vida de Processos (BPM Lifecycle)

Dumas et al., (2013), cita Michael Hammer quando afirma que “todos os processos
considerados bons acabam por tornar-se maus”, a menos que sejam periodicamente
adaptados e melhorados. Para tal, ¢ fundamental ter em consideragdo as constantes
mudangas do mercado, tais como: as necessidades dos clientes, a evolugdo tecnoldgica, e
a garantia da vantagem competitiva no mercado onde se insere. E assim introduzida a
nocao de Ciclo de Vida do Processo, doravante designado BPM Lifecycle. Trata-se de um
conceito constituido por seis fases interligadas entre si que evidenciam a importancia da
melhoria continua.

De acordo com Dumas et al., (2013), e Djedovi¢ et al., (2016), o BPM Lifecycle (ver
Figura 1) ajuda a compreender o papel das tecnologias no ambito do Gestao e Modelagao
de Negocios. A Tecnologia, nomeadamente as Tecnologias de Informacao, sdo aspetos
chave no que respeita a concretizacdo do Ciclo de Vida dos Processos de Negocio, com
a adogdo de softwares, sistemas e procedimentos que apoiam a sua otimizagao.

e Identificacdo do processo: todos os processos sdo identificados, bem como os seus
subprocessos relevantes para a situacao em estudo;

e Process discovery (também designada “Modelacdo de Processos AS-1S7):
procede-se ao desenho da arquitetura dos processos, sob uma visdo ampla, que
evidencia as relacdes entre as entidades dentro da organizagdo - cada processo ¢
documentado pelo respetivo diagrama de processos AS-1S (ou seja, no seu estado
atual) e Ficha de Descri¢ao de Processos;

e Andlise do processo: recorrendo a modelacdo AS-IS, os problemas sdo
identificados, documentados e o seu desempenho ¢ avaliado — por meio da
aplicacdo de métricas (Key Performance Indicators, doravante designadas KPI)
que serdo abordadas mais a frente. Geoffrey Hook, (2011), defende que a
simulagdo deve ser adotada como uma ferramenta comum para a identificacao de
bottlenecks (restrigdes de recursos), 0s recursos necessarios e custos envolvidos.

e Reformulacdo do processo (também designada “Melhoria de Processos™):
identificar as alteracdes a serem efetuadas, que garantem a melhoria do
desempenho da empresa e que virdo a integrar o diagrama de processo 7O-BE;

e Implementagdo: fase em que as alteragdes dos modelos AS-1S para o TO-BE sdo
executadas. Esta fase abrange mudangas ao nivel da gestdo corporativa e da
automatizacdo de processos: a primeira relaciona-se com um conjunto de
atividades que sujeitas a alteragdes ao nivel da execugdo do trabalho; e a segunda
ao desenvolvimento e implementag¢do de Tecnologias de Informacao (ou versdes
de melhoria) que virdo a suportar o modelo de processos 7O-BE.

e Monitorizacdo e Controlo do Processo: acdo para monitorizar o comportamento e
capacidade de resposta dos processos reformulados, face as necessidades
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organizacionais. Procede-se, assim, a recolha de dados e analise do desempenho
do processo, com base em KPI.

Identificag@o
do processo

Arquitetura do processo

: o Process
Percecao da conformidade e discovery Modelo de processo
performance = AS-IS
Monitorizagdo Anilise do
e controlo processo
Execugdo do modelo Identificagdo de fraquezas e o
de processo seu impacto na organizagao
~ Reformulagao
Implementagao ; B
do processo
Modelo de processo
TO-BE

Figura 1 — Ciclo de vida BPM (Dumas et al. 2013)

Tratando-se de um ciclo de vida, havera sempre novos problemas, bottlenecks ou falhas
nos sistemas que exigem uma intervengao continua.

A metodologia BPM considera, assim, os processos de negdcios como uma sequéncia de
acOes que visam criar produtos ou servicos, num determinado contexto de negdcio
(Scheer, A., cited in Janssen et al. 2010). As empresas podem adotar duas abordagens de
BPM e melhoria de processos:

e a Reengenharia de Processos de Negocio, vista como a reformulagdo radical e
singular dos processos;

e a Melhoria Continua dos Processos de Negocio que, tal como o nome indica, sdo
transformados de uma forma continua (Hammer, M., Champy, J.; Weske, M.,
cited in Janssen et al. 2010).

Objetivos e vantagens do BPM

O BPM permite o desenho e modelagdo dos processos, representagcdes explicitas dos
processos de negocio que facilitam a andlise e identificagdo de potenciais medidas de
melhoria (Weske 2012), e a flexibilidade quer a nivel estrutural como operacional,
potenciada pelas Tecnologias de Informacao que incentivam a comunicagao interna entre
stakeholders e a criacdo de documentagdo de suporte aos modelos de processo — uma
garantia que a informagdo ¢ transmitida de uma forma mais transparente, potenciando a
eficiéncia e eficacia organizacionais (Paschek et al. 2016). Assim, as empresas registam
uma melhoria ao nivel da presta¢ao do servigo (Djedovi¢ et al. 2016) e da satisfacdo de
clientes, reducdo dos custos operacionais, desenvolvimento de novos produtos e/ou
servigos a custos mais reduzidos (Weske 2012).
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Djedovi¢ et al., (2016), acrescenta a otimizagado de lucros, eliminagdo de medidas, objetos
e software obsoletos e criacdo de condigdes que estdo em conformidade com politicas e
regulamentos.

Paschek et al., (2016) enumera a transparéncia dos processos, a promoc¢ao do exercicio
de comunicagdo e a automatiza¢ao dos processos.

E, finalmente, Ko, (2009), acrescenta as capacidades de identificar bottlenecks e
potenciais fatores para a otimizagdo e reducdo dos tempos de espera (em inglés, lead-
times) e, finalmente, a definicdo mais objetiva das fun¢des dentro da organizagao.

2.3 Analise e Modelagao de Processos

Bridgeland e Zahavi, (2008), afirmaram que o numero de empresas a adotar os modelos
de negdcio aumentou consideravelmente; o valor e a utilidade dos modelos de negocio €
reconhecido no seio das organizagdes, especialmente em periodos de mudangas. Através
dos modelos de processos, qualquer funciondrio da empresa ¢ capaz de compreender o
leque de processos e ainda tomando o conhecimento dos novos objetivos, regras e
estratégias (Bridgeland and Zahavi 2008). Os autores reconhecem que os modelos de
negdcio trazem valor para a empresa, tornando a comunica¢do entre as pessoas mais
acessivel e ainda, potenciam a aprendizagem continua e a partilha de conhecimento.
Servem também como requisitos para o desenvolvimento de software e podem ser
diretamente aplicados na engenharia de soffware. Relativamente a comunicagdo entre
stakeholders, deve adotar-se uma notagdo comum a toda a instituicdo e desenvolver
diagramas de facil compreensdo, sem gerar margens para equivocos, fazendo-se
acompanhar por descrigdes que documentam o processo.

E importante salientar o seguinte facto: todos os modelos de processos devem representar
trés aspetos fundamentais: o trabalho a ser executado (as tarefas); a sequéncia de execugao
(o fluxo de atividades ou, inglés, workflow); e quem executa o trabalho (os atores).

Modelagao AS-IS

Durante a anélise AS-1S, pretende-se compreender a realidade do negdcio e as suas
fraquezas; registar aspetos relevantes dos processos. Adquirir informagdo sobre os
mesmos através da concretizacdo de entrevistas ou semindrios, de modo a compreender
as atividades do processo, e por sua vez avaliar o seu desempenho face a missdo da
organizagdo (Griine et al. 2014). Posteriormente, identificam-se os pontos fracos do
processo (em inglés, weaknesses) e respetiva descricao.

Esta fase, tem em vista a capacidade de captar e modelar o estado atual da empresa
(Vuksi¢, Brki¢, and Baranovi¢ 2016), sob a forma de modelos, cuja linguagem deve ser
do conhecimento geral da organizagao.

Modelagao TO-BE

Com base na analise da modelacdo AS-IS, retinem-se as condigdes para a reformulagdo
do modelo onde sdo incluidas alteragdes:

e ao nivel do fluxo de atividades, face a necessidade de criagdo, eliminagdo ou
substitui¢do das mesmas;
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e definem-se os pré-requisitos para a implementagdo de um novo sistema de
informacdo (colmatar a obsolescéncia ou a incapacidade de responder as
necessidades da empresa) e procede-se a reengenharia de utilizagdo dos recursos
da empresa;

e cstabelecem-se novas métricas de desempenho (KPIs);
e definem-se novos planos de execucao do trabalho.

O objetivo geral da analise AS-1S passa por representar a realidade do negdcio e as suas
fraquezas, procurando desenvolver solugdes e ideias que serdo a base dos processos de
otimiza¢do, TO-BE (Grline et al. 2014). O autor destaca, também, a precisdo e qualidade
da modelagdo de negdcio como aspetos fundamentais, no que diz respeito ao mapeamento
de processos.

No final, ambos serao utilizados como meios de comunicagdo sobre as mudangas no fluxo
de atividades do processo, aos seus participantes, criando um paralelismo entre o “antes”
e 0 “depois” e, desta forma, dar a conhecer como ¢ que o trabalho devera ser executado,
futuramente.

O SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer) € uma ferramenta de trabalho que
permite definir os limites do macroprocesso, tendo por base uma tabela que indica o
fornecedor responsavel por enviar inmputs que, entretanto, através da execucdo de
processos internos sdo transformados em outputs que virdo a ser entregues a um cliente
final (Abril 2011).

Key Performance Indicators

Os Indicadores de Medi¢do de Desempenho (em inglés, Key Performance Indicators,
KPI) sao métricas que devem refletir os objetivos estratégicos da empresa e que t€m por
base escalas como: o tempo, qualidade, custos, flexibilidade, etc. Devem ter como pré-
requisitos a clareza e a precisdo e, consoante as necessidades da organizagdo e a sua
estratégia corporativa, tanto os KPI como os processos devem ser melhorados
continuamente (van der Aalst, La Rosa, and Santoro 2016).

2.4 Sistemas de Gestdo de Informagdo: Engenharia de Requisitos

Os sistemas de informagao facilitam a partilha de conhecimento e métodos de trabalho.
A partilha de informagdo ¢ reconhecida como a base da cooperacdo e reduz as
redundancias e a replicacdo de informacao (Delgado et al. 2010).

Na érea de Engenharia de Requisitos, existem dois problemas muito comuns: a criacdo
de uma ligacdo capaz de colmatar a falha de comunicacdo entre os requisitos informais e
os formais; e a integracdo de modelos que descrevem diferentes caracteristicas do sistema
(van der Aalst, Hofstede, and Weske 2003). No ambito do desenho dos processos de
negocio, a adocdo de técnicas de modelagdo com uma linguagem formal revela-se
fundamental.

A Engenharia de Requisitos preocupa-se em identificar, modelar, comunicar e
documentar os requisitos do sistema e o contexto em que este serd utilizado. Adota uma
perspetiva orientada para os problemas (problem-oriented view), procurando
compreender e desenvolver solugdes alternativas.
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Um modelo de requisitos descreve o contexto do sistema com as funcionalidades e
caracteristicas idealizadas (modelo 7O-BE), e ainda configuragdes alternativas ou
propostas de melhoria de funcionalidades e atributos do sistema (Quartel et al. 2009).

Atualmente, existem normas que estabelecem critérios para a especificagdo de requisitos.
Estas destacam a importancia da sua precisdo e caracteristicas, tais como: completo, claro
(unambiguous), especifico, consistente, etc. (Heck and Zaidman 2018).

Requisitos Funcionais e Nao-Funcionais

De acordo com o Instituto de Engenheiros Eletricistas e Eletronicos e a norma IEEE-830,
os requisitos funcionais devem definir as agdes fundamentais do sofiware. Na Engenharia
de Software, um requisito funcional ¢ descrito como um conjunto de inputs,
comportamentos e outputs; podem ser métricas, especificagdes técnicas, manipulagao de
dados e defini¢ao de funcionalidades que o sistema deve ser capaz de executar.

Os requisitos ndo-funcionais estio relacionados com os atributos do sistema, ou seja, sdo
conjuntos de caracteristicas do servigo que atendem as necessidades do cliente. Este tipo
de requisitos inclui: custos de execucdo, tempos, taxas de sucesso, disponibilidade
(availability), fiabilidade (reliability), seguranga (security) (Institute of Electrical and
Eletronic Engineers 1998).

Importa salientar que os requisitos funcionais sdo suportados por requisitos nao-
funcionais que impdem restri¢des ao nivel do desenho ou implementacao no sistema, tais
como requisitos ao nivel do desempenho, seguranga e fiabilidade (Karthika, Jasaline, and
Alagarsamy 2012).

Casos de Uso

Entre os vérios tipos de diagramas de Linguagem de Modelacdo Unificada (Unified
Modelling Language, UML), os diagramas de Casos de Uso (Use Cases) desempenham
um papel importante, especialmente, no que toca a especificacdo de requisitos de
software.

Os Casos de Uso sdo utilizados como recursos para a descricao de requisitos. Nao existe
uma definicdo formal, no entanto os autores Van der Aalst, Hofstede ¢ Weske, (2003),
referem que a sua funcdo ¢ descrever as funcionalidades do sistema, sob ponto de vista
do ator que ird desempenhar a atividade (van der Aalst, Hofstede, and Weske 2003).

Os casos de uso sdo usados durante as fases de elicitagdo (em inglés, requirements
elicitation) e especifica¢do de requisitos do sistema. Trata-se de um grupo de cendrios
organizados usados para definir a finalidade do sistema ou do software, e descrevem as
interagdes entre o sistema e o utilizador.
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3 Metodologia

Definidos os objetivos do Projeto e apresentado o “Estado da Arte”, onde sdo abordadas
as areas de conhecimento pertinentes ao estudo, segue-se a fase de apresentagdo e analise
dos métodos adequados para a sua concretizagao.

3.1 Estudo da area de negécio

De modo a compreender a area de negdcio da Porto Ambiente, foi importante consultar
e estudar os documentos que estabelecem a administragdo da Empresa, que identificam
as estruturas funcionais, os processos e as atividades inseridos no &mbito dos ecocentros
e que, por fim, definem procedimentos de trabalho. E importante ressalvar que todos os
documentos consultados sdo resultado da migracdo de dados e de procedimentos de
trabalho da anterior administracdo. De acordo com as novas metodologias da Porto
Ambiente, a informagdo migrada ¢ obsoleta. Os documentos consultados foram os
seguintes: (1) Manual de Qualidade; (2) Manual de Procedimentos; (3) Certificagdes de
Qualidade; (4) Codigo Regulamentar do Municipio do Porto; (5) Normas gerais para a
deposicao de materiais em Ecocentros; (6) Alvara de licencas dos ecocentros das Antas e
da Prelada; (7) e o Contrato de Gestdo Delegada assinado aquando da constituicdo da
Porto Ambiente, como responsavel pela “gestiao dos residuos urbanos e limpeza do espago
publico” (“Contrato de Gestdo Delegada” 2017).

Para além da documentag¢do interna, ¢ fundamental tomar conhecimento da legislagdo e
regulamentacdo atualmente em vigor, intrinsecas a atividade desenvolvida pela Porto
Ambiente. De referir os Decretos-Lei (DL) e Portaria, publicados pelo Ministério do
Ambiente, do Ordenamento do Territorio e do Desenvolvimento Regional,
nomeadamente:

(1) DL n.° 178/2006, de 5 de setembro, que visa “as operagdes de Gestao de Residuos,
compreendendo toda e qualquer operagdo de recolha, transporte, armazenagem,
triagem, tratamento, valorizac¢do e eliminacao de residuos”;

(2) DL n.° 46/2008, de 12 de margo, que “aprova o regime da gestdo de residuos e
demolicao”;

(3) DL n.° 73/2011, de 17 de junho, que “procede a alteragdo de diversos regimes
juridicos na area dos residuos”;

(4) Portarian.® 145/2017, de 26 de abril, que “define as regras aplicaveis ao transporte
rodoviario, ferroviario, fluvial, maritimo e aéreo de residuos em territorio
nacional” e estabelece o uso das eGAR, a serem emitidas no Sistema Integrado de
Licenciamento do Ambiente, doravante designado SILiAmb.

Esta informacdo foi complementada com a realizacdo de entrevistas e observacao
direta. A equipa da Coordenacdo de Planeamento, Inovacdo e Desenvolvimento,
doravante designada PI&D, mostrou-se disponivel para o esclarecimento de duvidas,
indispensavel para a validacdo da informagao recolhida e da percecdo do modelo de
negocio da Empresa.

3.2 Observacao Direta

A observagao direta foi aplicada desde o inicio do estudo. E um recurso que complementa
a recolha de documentacdo, que desperta uma perspetiva mais critica e da origem a
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questdes que, por vezes, somente quem trabalha ao nosso lado ou no terreno podem
esclarecer.

Durante a recolha de dados, procurou-se adquirir informagdes sobre o funcionamento dos
ecocentros, acompanhar todo o fluxo de informagao, e ainda compreender as func¢des dos
intervenientes nos processos.

Numa primeira fase, o objetivo era adquirir informagdes sobre a envolvente dos
ecocentros, analisar os factos, encontrar falhas com a ajuda dos responsaveis e,
posteriormente, desenvolver melhorias que facilitassem o seu trabalho diario. Segundo
Marconi e Lakatos, (2003), a observacdo desempenha um papel fundamental na recolha
de dados, uma vez que obriga o investigador a estabelecer um contacto direto com a
realidade estudada.

A observacao direta, trata-se de um tipo de observacao que ocorre quando o investigador
esta presente fisicamente, a monitorizar toda a envolvente do ambiente em estudo. E um
método flexivel que permite que o foco da andlise muitas vezes se altere, consoante a
realidade onde nos encontramos. Neste caso em concreto, foi possivel estabelecer
comparagdes entre as informacdes adquiridas nas entrevistas e a propria realidade.

A observacao direta envolveu:

(1) arealizacdo de visitas aos Ecocentros das Antas e Prelada;

(2) observagdo de descargas realizadas por Municipes, Empresas e Empresas
subcontratadas pela Porto Ambiente;

(3) observagdo da introdu¢do de dados, no programa atual de pesagens dos
ecocentros, ¢ emissdo de eGAR, no portal SILiAmb;

(4) acompanhamento de descargas de diferentes tipos de residuos, nos respetivos
Operadores de Gestao de Residuos, doravante designados OGR — Ecociclo, Lipor
1 e 2 — e observagdo de todo o processo de descarga realizada por um dos
motoristas afetos aos ecocentros;

(5) e, finalmente, observacdo dos processos de gestdo e arquivo de documentos,
executada pela Secretaria da DMLUT, entidade responsavel pela centralizacdo
dos documentos que chegam dos ecocentros (Taldes de Pesagem e eGAR). Esta
entidade, brevemente, ird integrar a Porto Ambiente.

3.3 Entrevistas

As entrevistas visam explorar as experiéncias e compreender as opinides dos participantes
responsaveis pela concretizagdo do processo e fluxo de atividades, respetivo. As
entrevistas realizadas sdo distinguidas como semiestruturadas, tendo por base um guido
de questdes que procurava manter o cardter casual de uma entrevista ndo estruturada
(Berger 2015). Sao ainda definidas por varios autores, como um conjunto de questdes
abertas que abrangem uma lista de topicos previamente definidos (Marshall, Brereton,
and Kitchenham 2015). Trata-se de um tipo de informagao qualitativa que, por si s0, exige
uma recolha mais abrangente e exploratéria com margem para a discussdo. Os autores
Marshall, Brereton e Kitchenham, (2015), reconhecem que a subjetividade dos
entrevistados deve estar patente durante a recolha de informagao.

A elaboracdo de entrevistas contou com a participagdo de quatro funcionérios dos
ecocentros, um motorista, o Encarregado de Servico responsavel pela gestdo dos
ecocentros, 3 funcionarios do PI&D e, por tltimo, contou com o feedback do responséavel
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pela Informatica sobre a situagdo atual e de futuro (ver Anexo B — Guido de Perguntas
das Entrevistas).

Numa fase inicial, procurou-se conhecer a empresa, o seu modelo de negdcio e o mercado
em que estava inserida. Dai resultaram informacdes sobre a estrutura da empresa e as
funcdes de cada entidade entrevistada dentro da Empresa, e na envolvente dos ecocentros.
Identificaram-se os principais processos, considerados criticos para a gestdo dos
ecocentros, € as respetivas atividades do fluxo, os recursos utilizados, o tempo de duragdo
e as entidades envolvidas. Acrescenta-se ainda o registo dos problemas nos processos, tal
como a redundancia de atividades resultando na mé gestao do tempo e de recursos.

Durante a etapa de identificagdo dos problemas e restricdes dos processos, e da sua
envolvente foi necessdrio, gradualmente, adaptar as entrevistas consoante o problema,
procurando caracterizé-lo, compreender a origem e, posteriormente, procurar colmatar
essa falha. Os problemas serdo abordados, aprofundadamente, no capitulo seguinte.

Numa fase quase final, as entrevistas repetiram-se e, ap6s a identificagdo dos problemas,
procurou-se adquirir a opinido dos participantes sobre melhorias a adotar, com base no
seu conhecimento pratico.
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4 Caso de Estudo

No presente capitulo, ¢ feita uma apresentacdo do modelo de negécio da Empresa,
nomeadamente: os mapas de processos da Porto Ambiente e dos ecocentros, o
macroprocesso € 0s respetivos processos considerados criticos para o caso de estudo.
Finalmente, introduz-se a perspetiva da Empresa e os processos modelados, de acordo
com a atualidade.

41 A Empresa

A Porto Ambiente ¢ constituida por, aproximadamente, 190 colaboradores. No back
office, assegura-se o bom funcionamento das Operagdes, da Gestdao de Recursos Humanos
e de toda a envolvente administrativa.

Conselho Administracdo
. Secretariado
Gabinete Juridico Conselho Admnistracdo

——— " Direcdo de Recursos Humanos
Diregdo de Operactes ¢ Gestdo da Qualidade I

- Coordenagiio Compras e - . laneamento, Investigacio
[ Coordenacdo Financeira ] [ Aprovisionamento Coordenagdo de Produgdo @ Desenvolvimento

Encarregado de Servico [ Recursos Humanos ] [ Q“a“dad'_‘fi'gis:nge”a“@a € ] [ E£COlinha ]

[ Assistentes Ooeraciona\s] [ Motoristas ]

Figura 2 — Organograma da Porto Ambiente

Diregao de Operagoes

Dentro da estrutura organizacional da Empresa (ver Figura 2), o estudo foi realizado no
seio da Direcdo de Operagdes, que engloba duas secgoes: (1) a Coordenacao de Producdo
e (2) a Coordenagdo do Planeamento, Investigacao e Desenvolvimento.

A Coordenagdo de Produgdo estd subdivida em trés areas:

(1) a Recolha nos Ecocentros, de Verdes (resultantes do tratamento de jardins e do
corte de arvores e de arbustos), dos Indiferenciados (domésticos ou nao
domésticos), e a Seletiva (Ecopontos, ndo domésticos, porta-a-porta, ecocentros e
ao domicilio);

(2) a Monitorizagdo que engloba o acompanhamento da prestagdo de servigos de
Varredura Manual e Mecanica, Lavagem de Ruas e a Recolha de Papeleiras,
acrescentando ainda a identificacdo de infracdes ambientais e aplicagdo de
contraordenacgdes por parte do municipio;

(3) e finalmente, a Gestao de Equipamentos, nomeadamente, da Frota e equipamentos
de deposicao, e respetivas lavagem e manutengao.

Por sua vez, a Coordenacdo do Planeamento I&D est4 subdividida entre:
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(1) o Planeamento que engloba o “planeamento” de todo o processo de recolha,
procura garantir o suporte € a prestacdo do servigo, apresenta continuamente
propostas de melhoria para otimizar toda a operagdo em termos de eficiéncia e
eficécia, e analisa o comportamento dos clientes.

(2) e a Investigacdo e Desenvolvimento, focadas na criagdo de parcerias com
Universidades, para a investigacdo e desenvolvimento de solugdes a nivel da
gestdo de recursos, e dos residuos; procuram também acompanhar os projetos de
integracdo e inovagdo, através da realizagdo de candidaturas a fundos europeus.

Os ECOCENTROS

Os Ecocentros (ver ANEXO A: Ecocentros das Antas e da Prelada), também designadas
“estagdes de transferéncia de residuos”, sdo ativos altamente valorizados na estrutura de
negocio da Porto Ambiente. Locais publicos, de acesso livre aos Municipes e Empresas
sediadas ou a operar no Municipio do Porto, aptos para receber e armazenar Residuos
Urbanos, doravante designados RU. Tal como o nome “estagdo de transferéncia” indica,
o armazenamento de RU ¢ temporéario e, quando a capacidade de enchimento dos
contentores atinge o seu limite, estes sdo encaminhados para os OGR.

A Porto Ambiente tem sob a sua administracao os ecocentros situados nas Antas, Prelada
e Castelo do Queijo; contudo este estudo ird focar-se nos dois primeiros.

Contam com um conjunto alargado de stakeholders: (1) Clientes individuais, os
Municipes, e coletivos, as Empresas sediadas ou a operar dentro dos limites do Municipio
do Porto; (3) os OGR; (4) a Porto Ambiente; e, finalmente, (5) a CMP.

Diariamente, os ecocentros das Antas e da Prelada registam um elevado afluxo de
entradas e saidas nos ecocentros que resultam na criagdo de informagdo e de
documentacao (Taldes de Pesagem e eGAR), recursos que devem ser geridos de forma
eficiente, para que a missao dos ecocentros seja alcancada.

ECOlinha

Durante a administracio da CMP, a ECOlinha pertencia Dire¢do Municipal de Prote¢ao
Civil, Ambiente e Servigos Urbanos (DMPCASU), a mesma Dire¢ao que administrava a
DMLUT. Atualmente, o servico pertente a Porto Ambiente e, inclusivamente, esta
inserida no Departamento de Recursos Humanos e Gestao da Qualidade.

As suas fun¢des mantém-se. No ambito da limpeza urbana e recolha de residuos urbanos,
o servico funciona como o servigo front office para o atendimento telefonico aos
municipes do Porto. Na ECOlinha, sdo registados os pedidos de interveng¢ao ou de recolha
de residuos e reclamagdes. Paralelamente, de acordo com as medidas impostas pela
ERSAR, o servigo deve cumprir determinadas objetivos, indicadores de qualidade que
refletem a eficiéncia dos servigos e permitem avaliar a sustentabilidade do sistema, tais
como: (1) produtividade; (2) n° de chamadas atendidas e ndo atendidas por més, e (3) por
ano; (4) tempo médio de duragdo das chamadas; (5) n° de servigos de recolha executados
e ndo executados; (6) n® de reclamacgdes aceites e ndo aceites; (7) n° de alertas, elogios,
reclamagoes, sugestoes, e pedidos de intervencdo; (8) tipo de pedido mais solicitado
(comparacao entre as tipologias de servico de recolha).

Contudo, o desempenho do servico ¢ muito inferior ao esperado. Concretamente, as
métricas revelam a sua incapacidade de responder as necessidades do Municipio do Porto,
nomeadamente, no ambito da recolha de Objetos Fora de Uso, doravante designados
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OFU, e/ou RU. Por consequéncia e, em comparacdo, a ECOlinha apresenta valores mais
elevados de chamadas ndo-atendidas em relagdo as atendidas o que resulta na insatisfacdo
dos municipes.

4.2 Levantamento dos Processos de Negécio (AS-IS)

Tal como ja foi mencionado anteriormente, desde o inicio da investigacdo, foi necessario
questionar todas as entidades que, direta ou indiretamente, tém contacto com os
ecocentros e/ou a informacao que circula entre os ecocentros ¢ a Porto Ambiente.

De modo a compreender o modelo de negdcio da Porto Ambiente, desenvolveram-se os
BMC da Empresa (ver ANEXO C — Figura 7) e dos Ecocentros, onde ficaram salientadas
as principais atividades e recursos utilizados alcancar os objetivos das estruturas
organizacionais.

Ao nivel da Empresa, evidenciam-se as atividades de Limpeza do Espago Publico, Gestao
dos Ecocentros, Fiscalizacdo, Recolha de RU e Transporte para os ecocentros ou, quando
necessario, diretamente para os OGR, Manutenc¢ao dos Recursos e, por fim, Planeamento
dos Circuitos de Limpeza e de Recolha de RU dentro dos limites do Municipio. Como
recursos chave identificaram-se os Recursos Humanos, doravante designados RH, e
respetivo know-how e experiéncia profissional, a Frota que abrange os veiculos de
recolha, de limpeza de contentores e varredoras mecanicas, as ferramentas e utensilios de
trabalho utilizados, diariamente, para a realizagdo das propostas de valor da Porto
Ambiente.

Nos ecocentros, registam-se as entradas e saidas de veiculos dos ecocentros para as
atividades de carga e/ou descarga de RU, trata-se do respetivo armazenamento tendo em
consideracdo as especificidades, e finalmente procede-se ao seu envio para os OGR para
as atividades de valorizagao ou eliminagdo de RU. Nos ecocentros, reconhece-se o valor
dos recursos, entre os quais: o atual software de pesagens, embora ndo responda as atuais
necessidades informacionais da Porto Ambiente — assunto que serd desenvolvido no
capitulo 4.3 “Restricdes” —, os RH e respetiva experiéncia profissional, e por fim, a frota
de veiculos afetos aos ecocentros.

Com a intencdo de aprofundar a andlise do modelo de negocio de ambas as estruturas,
identificaram-se os processos que envolvem, distinguindo-os entre: (1) core, (2) de
suporte e (3) de gestdo; registaram-se também os inputs e outputs do negdcio. Criaram-
se assim os Mapas de Processos relativos a Porto Ambiente e aos Ecocentros (ver ANEXO
C - Figura 8 e Figura 9).

Com base nos esquemas desenvolvidos e nos objetivos do presente caso de estudo,
sinalizaram-se os processos implicados no fluxo de informagao que, concretamente, estao
envolvidos na introdu¢do de dados no sistema e dao origem a geracdo de informacao e
documentacdo. Desenvolveu-se, assim, uma visdo mais ampla sobre os processos
envolvidos entre as duas estruturas, uma visdo Macro (ver Figura 3).
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Figura 3 — Macro Processo: Fluxo de informacéo

A Figura 3, identifica os processos criticos para a andalise fluxo de informagao, garantindo
uma visdo macro do mesmo. Contudo, ¢ possivel evidenciar dois tipos de fluxos:

(1) a sequéncia dos processos, representada por uma linha continua, que apresenta
dois pontos de partida: a ECOlinha ou a Descarga realizada diretamente nos
ecocentros;

(2) o de geragdo de informagdo e documentacdo, e os processos que lhes estdo
implicados, representado por uma linha tracejada.

Ao longo do caso de estudo, estes serdo continuamente analisados através da identificacao
de problemas e restri¢des e, posteriormente, melhorados através da adogao de propostas
de melhoria.

A andlise dos processos seguiu trés niveis de detalhe com inicio numa visdo ampla e
macro dos processos que, gradualmente, foi afunilando-se e modelada, em detalhe, num
diagrama de processos.

Procedeu-se ao desenho das Matrizes de Responsabilidades, um recurso utilizado para
executar uma andlise de segundo nivel. Procurou-se compreender as principais atividades
dos processos, os atores envolvidos e identificar as relagdes e dependéncias; adaptou-se
ainda o modelo das matrizes, acrescentando-se dois topicos que incluiam o fluxo de
informagdo associado e os sistemas de informacdo utilizados (ver ANEXO D: Matrizes
de Responsabilidade).

Paralelamente, como documentacdo de suporte, foram criadas as respetivas Fichas de
Processos, onde sdo especificados aspetos como: (1) o ambito, (2) os inputs € (3) outputs,
(4) o trigger ou agente despoletador, (5) os resultados finais, (6) as principais fases do
processo; (7) as interagdes entre elementos; e (8) os KPIs (ver ANEXO E: Fichas de
Descrigdo de Processo). Importa mencionar que existe um elemento comum a todos os
processos € que se destaca: a inexisténcia de KPI, um recurso fundamental para a
monitoriza¢do do desempenho de um determinado processo e que, neste caso, representa
uma limitagdo para os ecocentros e para a Porto Ambiente.
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Finalmente, com base na informac¢do recolhida, a andlise dos processos conta com a
concretizagdo da ultima fase e terceiro nivel de detalhe: a modelagdo dos diagramas de
processos. Recorrendo a linguagem BPMN, identificaram-se os atores e o leque de
atividades que desempenham, estabelecerem-se as relacdes e dependéncias entre si.
Representaram-se também os pontos de tomada de decisdo e as variantes e, por fim, os
recursos utilizados.

Posto isto, seguem-se as descrigdes que suportam os Diagramas dos Processo AS-IS que,
tal como o nome indica, representam o fluxo de atividades desempenhado atualmente.

Gerir ECOlinha

Trata-se de um processo de suporte, no dmbito da Porto Ambiente. No entanto, foi
identificado como um processo que, indiretamente, integra o fluxo de informacao gerado
nos ecocentros.

Tal como foi mencionado anteriormente, a ECOlinha trata de recolher todos os pedidos
de recolha ao domicilio. Cabe-lhe atribuir o servico a entidade responsavel que, por sua
vez, termina a sua atividade com a descarga de RUs, nos ecocentros. Posto isto, o processo
foi assim sujeito a analise (ver ANEXO F — Figura 21).

Na ECOlinha, por cada chamada recebida, os funciondrios interagem com quatro
softwares diferentes:

(1) o Portal de atendimento, verificam a existéncia de dividas por saldar ao
Municipio, através da pesquisa do Numero de Identificacdo Fiscal, doravante
designado NIF, do requerente;

(2) o DocInPorto, onde inserem, novamente, o NIF do requerente para criar o registo
do servigo e mencionam o “Assunto” e “Tipologia”, como por exemplo: “Recolha
de OFU”.

(3) o documento Excel para confirmar a zona de afetacdo do servigo. Esta atividade
tem por base um documento desenvolvido pelo PI&D e a ECOlinha, ao qual o
funciondrio deve procurar a morada da recolha indicada e verificar qual ¢ a
entidade a atribuir o servigo de recolha. O municipio do Porto esta dividido em
trés zonas e cada zona esta afeta a uma das duas concessionarias subcontratadas,
com base no caderno de encargos previamente definido para cada uma das
entidades, ou a Porto Ambiente.

(4) o PlanGes, uma plataforma independente as anteriores, onde se repetem as agdes
anteriores: (1) Verificar existéncia do registo do cliente na base de dados: se
existir, (2) verificar existéncia de dividas fiscais, se ndo existir, cria-se um novo
registo. (3) Segue-se o registo do pedido de recolha e ¢ identificado o tipo de
servigo a ser executado: “Recolha de objetos fora de uso”, “Recolha de aparas de
jardim”, “Recolha de residuos de construgdo civil”, “Recuperagdo de bens e
equipamentos”, “Recuperacao de bens pessoais”. Uma vez concluido, (4) ¢ gerado
um “Taldo” em formato PDF, onde constam os seguintes dados: informac¢ao do
requerente, local da recolha, tipo de servigo a ser executado, tipo de residuos a
serem recolhidos, data e hora do pedido.

(5) finalmente, retoma ao DocInPorto, anexa o PDF gerado no ponto anterior ao
pedido de recolha, e reencaminha-o para a Secretaria.

Na Secretaria, ¢ impressa a lista de servi¢os e anexos os respetivos Taldes de Pesagem.
Estes sdo impressos em duplicado. O conjunto de documentos ¢ entregue a Empresa
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responsavel que, por sua vez, fica encarregue de contactar o requerente para a execugao
do servigo. No final, a versdo original do Taldo de Pesagem ¢ entregue ao Municipe como
comprovativo de realizacdo do servico, e a versdo duplicada ¢ devolvida na Secretaria,
dando inicio ao processo de “Gerir Documentagao”.

Gerir descargas: Municipes, Circuitos de recolha da Porto Ambiente, Empresas
Operadoras de Servigo ou Empresas sediadas ou a operar no municipio do porto

O processo “Gerir descarga” apresenta duas variantes e dois segmentos de clientes: (1)
Municipes, circuitos de recolha da Porto Ambiente e Operadoras de Servigos
subcontratadas (ver ANEXO F — Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada.), ¢
(2) as Empresas sediadas ou a operar no Municipio do Porto (ver ANEXO F — Erro! A
origem da referéncia ndo foi encontrada.).
Por motivos legais, as Empresas tém obrigatoriedade de se registar no SILiAmb e emitir
um documento que autoriza o transporte de residuos, a eGAR. Em comparag¢do com o
primeiro segmento de cliente, este envolve um fluxo de informagdo mais complexo para
os ecocentros. Apds a entrada do cliente e antes de realizar o registo da entrada, os
funcionarios do ecocentro devem aceder ao software externo SILiAmb e verificar os
dados que constam no documento e, se necessario, corrigi-los com base na descarga
realizada: (1) Designa¢do do Produto, (2) Quantidade, (3) Codigo LER (Lista Europeia
de Residuos), e (4) Codigo da Operagao.
Segue-se a criagdo do registo. Comeca-se por verificar se o cliente consta na base de
dados dos ecocentros; caso ndo exista, deve criar-se um novo registo. Inicia-se a descarga
de RU e o registo da entrada, indicando os seguintes dados: (1) Data e Hora do servico;
(2) Tipo de Fornecedor: Particular, também designado Municipe; Coletivo, também
designado Empresa; Circuito de Recolha, ou Piquete; (3) Matricula do Veiculo,
(4)Tipologia do Produto, (5) Movimento (entrada ou saida), (6) Peso Liquido (através da
pesagem do peso bruto e, apds a descarga, da tara do veiculo), (7) Destino, (8)
Transportador.
Uma vez concluida a descarga, ¢ concluido o registo e gerado o Taldo de Descarga (ver
Figura 41)
Aqui estdo envolvidos dois softwares:

(1) o Programa de Pesagens, dos ecocentros;

(2) o SILiAmb, para a emissao das eGAR.

Armazenar residuos

Embora ndo exista um fluxo de informagao associado, este processo vai de encontro com
a missao dos ecocentros e revela-se fundamental para o bom funcionamento e gestdo dos
ecocentros (ver ANEXO D — Figura 12).

Encaminhar residuos para destino final (isentos de eGAR)

Diariamente, a Porto Ambiente transporta residuos abrangidos pelas seguintes tipologias:
recolha seletiva (papel, embalagens e vidro), Residuos de Equipamentos Elétricos e
Eletrénicos (REEE), Monstros Metalicos e Nao-Metalicos, e Indiferenciados, também
denominados “lixo doméstico”. Todos os residuos anteriormente mencionados estdo
isentos de eGAR e sdo passiveis de enviar para as instalagcdes da Lipor, entidade parceira
e stakeholder da Porto Ambiente e dos ecocentros.
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O processo de descarga de residuos na Lipor (ver ANEXO F — Figura 19) ¢ despoletado
pela necessidade de descarga de um contentor, uma vez que a sua capacidade enchimento
atinge o seu limite. Enquanto o veiculo entra no ecocentro e o contentor carregado para o
camido, ¢ iniciado o registo de saida. Durante a execugdo do transporte, o registo fica
suspenso no software de pesagens e, ¢ concluido quando o veiculo regressa para devolver
o contentor e entregar o Taldo de Pesagem.

Quando ¢ iniciado o registo de saida, o processo apresenta duas variantes relativas:
(1) as atividades desempenhadas antes do envio dos residuos:

(1.1) no caso de ser realizada a descarga de residuos metalicos de pequena e média
dimensdo, também designados “Sucata”, deve proceder-se a pesagem na bascula
do ecocentro, designagdo para a balanca utilizada para obter o valor das pesagens
dos veiculos. Regista-se o valor do peso bruto e o transporte para o Centro de
Triagem, doravante designado Polol, ¢ iniciado;

(1.2) caso os residuos transportados abranjam outras tipologias, devem seguir
diretamente para o Po6lo 1. Por consequéncia, no Programa Pesagens dos
ecocentros, ndo existem registos das pesagens que antecedem a saida dos camides,
ficando esta tarefa sob a responsabilidade Lipor.

(2) aos Taldes de Pesagem:

(2.1) se se tratar de descargas de Indiferenciados e Monstros Nao-Metalicos, estas
sdo realizadas no Centro Valorizagdo Energética e Aterro Sanitario, doravante
designado Polo 2, que por motivos internos, ndo geram Taldes de Pesagem. Para
colmatar esta situagdo, o Encarregado de Servico decidiu criar uma folha de
registo semanal (em formato fisico) onde constam os seguintes dados: Nome do
motorista, N° do Amplirol, Peso Liquido. Concluida a descarga, o motorista
regista o peso liquido dos RU descarregados e aponta no documente. Finalmente,
regressando ao ecocentro, entrega o documento, a quantidade ¢ registada, no
registo de saida “em aberto”, e a folha arquivada;

(2.2) se as descargas forem realizadas no Pélo 1, ¢ entregue um taldo de pesagem
(em formato fisico) ao motorista que, por sua vez, entrega-o pessoalmente nos
ecocentros. Os funcionarios dos ecocentros, registam o peso liquido, concluem o
registo da saida e arquivam o Taldo de Pesagem.

Encaminhar residuos para destino final (exigem eGAR — Pneus, Para-choques, RCD e

Madeira)

De acordo o Decreto-Lei n° 145/2017, de 26 de abril, as empresas transportadoras de
residuos devem fazer-se acompanhar por eGAR, com excecdo daquelas “cuja gestdo [de
residuos] seja da responsabilidade do municipio, ou dos sistemas de gestdo de residuos
respetivos desde que efetuado por estes, pelo produtor ou por concessiondrio € que sejam
transportados entre instalagdes destas entidades”.

O presente processo envolve os seguintes residuos: Pneus, Para-choques, RCD e Madeira,
exigem a criacdo da eGAR (ver ANEXO F — Figura 20).

De acordo com as informagdes recolhidas, em paralelo a carga do contentor no veiculo,
os funciondrios do ecocentro devem aceder ao SILiAmb, gerar a respetiva eGAR,
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imprimir e entregar ao motorista responsavel pelo servigo. Posteriormente, criam o
registo da saida do veiculo do ecocentro.

Ap6s a chegada ao OGR, o motorista pode entregar a eGAR ou informar o niimero
identificativo da mesma. Por sua vez, o processo de consulta da eGAR ¢ da
responsabilidade do OGR.

Concluida a descarga, ¢ gerado um Taldo de Pesagem que ¢ entregue nos ecocentros. Os
funcionarios do ecocentro completam o registo e, arquivam ambos os documentos (em
formato fisico).

Gerir documentagao

Na sequéncia do presente caso de estudo, este processo ¢ extremamente valorizado dado
0 objeto com que trabalha, a Informacdo. Pretende-se compreender todo o fluxo de
atividades e softwares envolvidos (ver ANEXO F — Figura 22).

E um processo de suporte, presente tanto no Mapa de Processos da Porto Ambiente como
dos ecocentros. Com base na recolha de informacdo, desenvolvida a partir da realizagdo
de entrevistas, este processo destaca-se pela redundancia de atividades e uso de diferentes
softwares, cujas caracteristicas comuns s3o0: serem ad-hoc e terem sido criados com um
unico objetivo.

De modo a agilizar o trabalho, a colaboradora responsavel pelo processo, classifica e
distingue os taldes entre (1) Servicos de deposi¢do realizados por clientes externos aos
ecocentros e (2) os pedidos de recolha da ECOlinha. Subdivide-os, ainda, entre Produtos
Nao-Sujeitos a Cobranca (Reciclaveis, Madeiras, Lampadas, Toners, etc.) e Produtos
Sujeitos a Cobranga (RCD) e ordena-os, de acordo com o dia e hora de execucdo do
Servigo.

Comeca por aceder ao Portal de Atendimento, para confirmar se o cliente consta na base
de dados da CMP e verificar se existem dividas por saldar. Obtém esta informagao através
da introdugdo do NIF. Caso o cliente ndo esteja registado, deve criar um novo registo:
Nome, Morada, Cédigo Postal, NIF, Telefone, Particular ou Empresa. Gera o Nimero
Unico de Documento, doravante designado NUD, e grava-o diretamente no Tal3o.

De seguida, acede ao DocInPorto. Introduz-se o NIF. Se se tratar de (1) um servigo de
deposicao de RU realizado por clientes externos, deve criar-se um novo registo do servigo
e inseridos os dados do Taldo de Pesagem; (2) se for um servigo executado pela
ECOlinha, uma vez que o registo foi criado previamente no sofiware, deve confirmar-se
a coeréncia dos dados referentes ao “Assunto”, “Tipo de a¢cdo” e “Dados do cliente” entre
o sistema e o Taldo de Pesagem. Nesta fase, se se tratar de produtos estiverem isentos de
cobranga, ¢ inserida uma breve descri¢do e o registo € reencaminhado para arquivo; se os
produtos estiverem sujeitos a cobranca, a funcionario acede ao PlanGes para formalizar a
execugao do servigo.

No PlanGes, distinguem-se novamente os registos, consoante a fonte do servigo: (1) no
caso de tratar-se de um servico de deposicdo de RU realizado por clientes externos,
verifica-se se os dados do cliente constam em sistema e, se necessario, deve criar-se um
novo registo inserindo: Nome, Morada, Telefone, NIF, e se ¢ Particular ou Empresa. A
funciondria inicia o registo do servigo, inserindo a descricao da Natureza do Material, o
Tipo de Servico, Data e Hora, Morada onde o produto foi produzido e, por fim, o NUD;
por sua vez, se se tratar (2) do servico de recolha ao domicilio, a funcionaria confere os
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dados inseridos pela ECOlinha referentes a descri¢do da Natureza do Material, o Tipo de
Servigo, Data e Hora, Morada onde o produto foi produzido e o NUD. Segue-se a
formaliza¢do do pedido de recolha, onde o funcionario seleciona o codigo de servigo
correspondente ao registo anteriormente feito, e conclui o servico com a confirmagdo do
registo do taldo onde preenche os seguintes dados: Entidade que realizou o servigo (Porto
Ambiente ou Operadoras de Servigos subcontratadas), Data e Hora, Quantidade, Nome
do funcionario que realizou o servigo.

Sendo uma plataforma externa as anteriores, ¢ gerado um novo cddigo interno para o
registo, o “Codigo do Pedido”. Este passa a integrar a lista de a¢des realizadas e por
realizar do PlanGes e o valor do servigo ¢ acumulado ao histérico do cliente.

De acordo com a regulamentacao definida pela CMP se, no intervalo de tempo de 30 dias,
for registado um conjunto de descargas cuja quantidade de RCD total ¢ inferior ou igual
a 500kg, o municipe esta isento de pagamento pelo servico; no entanto se o valor for
superior a 500kg, serd cobrado o valor correspondente ao peso liquido em excesso, pelo
Departamento Financeiro da Porto Ambiente.

A funcionaria volta a aceder ao DocInPorto. No caso de o cliente estar isento de
pagamento, o registo do servigo ¢ encaminhado para arquivo. Se, por sua vez, este estiver
sujeito a pagamento, ¢ incluido na lista de clientes que devem ser notificados para o
pagamento de dividas. Todos os meses, esta lista ¢ impressa e entregue, no Departamento
Financeiro da Porto Ambiente. Na Porto Ambiente, confirmam-se os dados do requerente.
Se ndo existir nenhum registo, regista-se o novo cliente, na ERP. Segue-se a criagdo e o
envio da minuta e fatura, via correio registado.

Aquando da confirmagdo do pagamento, o registo ¢ encaminhado para arquivo, no
DoclInPorto.

4.3 Restrigoes

Apds o desenvolvimento dos recursos de informagdo, materiais que suportam a
modelacdo e descrigdo de processos, seguiu-se a analise dos diagramas de processos e das
descri¢des dos mesmos.

Com base no levantamento de necessidades dos funcionérios que, direta ou indiretamente,
tém contacto com o contexto dos ecocentros, foram identificadas as limitagdes no fluxo
de informagao.

Falta de normalizagdo e documentagao dos processos

Uma das principais lacunas da Empresa ¢ a falta de consciencializacdo sobre a
normalizagdo e documentacdo dos processos, acdes fundamentais que facilitam a
execucdo de atividades. Através da metodologia de follow up e da descricdo dos
processos, ¢ possivel executar uma determinada agdo, evitando erros verificados no
passado, e que estes se repitam, no futuro.

Outro problema verificado, recai sobre a nomenclatura utilizada. O registo manual e livre
dos dados e informagao, nos varios sistemas, ¢ constante. Esta acdo revela consequéncias
quando abrange mais do que um ator. Dado ndo existir uma terminologia pré-definida
entre os utilizadores dos softwares, a probabilidade de surgir mais do que um registo
referente a um Unico Municipe, Empresa ou OGR, ¢ muito elevada.
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Concretamente, no software de pesagens dos ecocentros, existem milhares de dados.
Todos os movimentos nos ecocentros sio registados e, quando se trata de um servigo
executado pelas viaturas da Porto Ambiente, o dado “Matricula” ¢ utilizado como ID.
Durante a anélise do sistema, uma das lacunas verificou-se nas centenas de registos de
dados desformatados (letras maiusculas e minusculas, carateres especiais, etc.) e casos de
replicagdo de informagdo. Outra, remete para a realizagdo da cobranga do servigo, isto &,
existem clientes, produtores de grandes quantidades de RCD, que registam mais do que
um NIF, o sistema ndo reconhece e estes ficam isentos de pagamento.

Inexisténcia de métricas de desempenho e fomento da geracdo de conhecimento

Embora os ecocentros sejam ativos de extrema importancia para a Porto Ambiente e para
o Municipio do Porto, ndo estdo definidas métricas que avaliem o desempenho dos
ecocentros.

Desde que os ecocentros foram criados para potenciar a gestdo de RU, ndo existem
registos referentes a evolucdo ou declinio da prestacdo de servicos, e da sua capacidade
de resposta as necessidades dos clientes. Ambas sdo informacdes pertinentes para a Porto
Ambiente. Visam analisar indices de presta¢ao de servico, identificar problemas quer ao
nivel das atividades desempenhadas como dos ecocentros em si, € potenciar a
implementagdo de medidas de melhoria.

Atualmente, a Direcdo de Operagdes e a Coordenagdo de PI&D estd interessada em
corrigir esta situacdo e implementar métricas que avaliem o desempenho das estacdes de
transferéncia. Surge, assim, a possibilidade de desenvolver KPI - uma proposta de
melhoria que serd abordada no capitulo 5 referentes a “Oportunidades e Propostas de
Melhoria”.

Obsolescéncia de software: descentralizagdao de informagao e criagcao de bottlenecks

Durante a realizacdo das entrevistas, foram registadas diferentes perspetivas e
necessidades informacionais: (1) “ndo had necessidade de mudar”, (2) “o software ¢
obsoleto”, (3) “o sistema ndo responde as necessidades dos ecocentros ou da Empresa”,
(4) “existe uma grande redundancia de atividades” e (5) “os ecocentros sdo ativos muito
importantes para a Empresa e, dado que estamos na fase de arranque da EMAP, temos
que inovar e procurar solu¢des adequadas aos ecocentros”.

Em paralelo a migracdo de informacgao proveniente da CMP, onde se incluem softwares
e procedimentos de trabalho obsoletos, verificam-se lacunas ao nivel da descentralizagdo
de dados. Uma limita¢ao que da origem a falta de comunicacdo entre a Porto Ambiente e
0s ecocentros.

Durante a analise dos processos do front office (os Ecocentros e o servigo de recolha ao
domicilio — a ECOlinha) e do back office (P1&D, Departamento Financeiro e a
Secretaria), foi possivel evidenciar uma caracteristica comum a todos os softwares: sao
ad-hoc, criados para um unico efeito.

A Porto Ambiente reconhece a obsolescéncia do software de pesagens dos ecocentros
(ver ANEXO A — Figura 6), nomeadamente, a sua incapacidade para responder as
necessidades das estagdes de transferéncia e partilha de informagdo, dentro da estrutura
da empresa. E importante destacar que o tipo de informagio gerada nos ecocentros podera
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util para a recolha de dados estatisticos, a posteriori, e desenvolvimento de medidas de
sensibilizacdo por parte do P1&D.

Concretamente, o fluxo de informag¢do dos ecocentros envolve a utilizagdo de seis
softwares diferentes:

(3) Portal de atendimento: utilizado pela ECOlinha e pela Secretaria. E utilizado para
verificar da existéncia de dividas por saldar, ndo s6 no ambito da Porto Ambiente,
mas em todas as Dire¢des Municipais da CMP;

(4) DoclnPorto: utilizado pela ECOlinha e pela Secretaria. Trata-se do aplicativo
mais transversal da CMP. E uma solugdo criada para o arquivo digital dos
documentos administrativos em tramitagdo, utilizado por todas as Dire¢des
Municipais da CMP;

(5) PlanGes: utilizado pela ECOlinha e pela Secretaria que apresenta o histérico dos
servigos por executar ou executados. Conta também com uma base de dados de
clientes aos quais ¢ associado um histérico de servigos e acumulado a quantidade
de residuos descarregados durante o periodo de 30 dias;

(6) Software de pesagens: utilizado apenas ecocentros. Trata-se de um aplicativo

desktop obsoleto e incapaz de responder as necessidades informacionais da Porto
Ambiente. O software apresenta grandes limitagdes no acesso a informagdo
gerada nos ecocentros. Desde que estes integraram a estrutura organizacional da
Porto Ambiente, que a solug¢do adotada, embora “temporaria”, foi o acesso remoto
através do TeamViewer. A comunicacdo procede-se da seguinte forma: o
funciondrio do PI&D contacta os ecocentros e informa-os do seu acesso ao
sistema; estes sdo obrigados a suspender o seu trabalho, enquanto os dados (num
documento Excel) sdo exportados para a cloud da Porto Ambiente. O tempo de
execucdo varia entre os 15-20 minutos, periodo de tempo da suspensdo dos
ecocentros que impede o registo de novos movimentos no software. Criam-se,
assim, bottlenecks no processo.
Acrescenta-se, ainda, a impossibilidade de estabelecer a comunicagdo entre as
duas estruturas funcionais, dadas as limita¢des das infraestruturas dos ecocentros
e o alcance da rede de Internet — dois fatores comuns e que obrigam a adog¢do da
pratica anterior. O funcionario do ecocentro deve exportar os dados para uma
pendrive, entrega-la ao Encarregado de Servigo que devera deixa-la ao cuidado
do funcionario do PI&D.

(7) SILiAmb: sofiware externo, sob a administragdo da Agéncia Portuguesa do
Ambiente (APA), criado para o cumprimento da recente Portaria n.° 145/2017, de
26 de abril, que define que os grandes produtores/transportadores t€m a
obrigatoriedade de emitir eGAR para estarem aptos a realizar o transporte de RU.
Quando se trata de descargas nos Pdlos 1 e 2 da Lipor, todos os transportes estao
isentos de emissdao a eGAR. Contudo, quando ¢ realizado o transporte de residuos
como Madeira, RCD, Pneus e Para-choques, os funcionarios dos ecocentros tém
indicacdes para emitirem a respetiva eGAR, através da pagina web SILiAmb.
Estas sdo impressas e entregues ao motorista.

(8) ERP (Enterprise Resource Planning), o software Primavera: fomenta a integracao
de documentos e informacao gerada pela Porto Ambiente, o acesso e a partilha de
informacdo entre quase todos os departamentos: Compras e Aprovisionamento,
RH e Gestao da Qualidade, Financeiro; com as excegdes da ECOlinha, Secretaria
e Ecocentros.
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Circulagao de documentos, em suporte papel

Com o lancamento da Portaria n.° 145/2017, de 26 de abril, aboliu-se a emissdao do
Modelo A e impds-se a circulacdo das eGAR. Existe grupo de entrevistados que ndo
considera que haja um elevado fluxo de documentacdo a circular entre os ecocentros e a
Porto Ambiente, afirmando que, “quando comparado com os anos anteriores, agora esta
muito melhor”. Por outro lado, ha funcionarios que afirmam ser “necessario impulsionar
o formato digital e eliminar definitivamente o papel” e ¢ efetivamente uma limitacdo, nos
processos, que deve ser colmatada.

Atualmente, circulam:

(1) Taldes de Pesagem (ver Figura 41), impressos em duplicado: a versdo original ¢

entregue ao cliente, e a versao duplicada ¢ encaminhada para a Secretaria. Por sua
vez, os OGR também emitem estes comprovativos de descarga (ver Figura 43),
imprimem e entregam ao motorista, que fica responsdvel por entregar no
ecocentro. Por sua vez, os Taldes devem ser encaminhados para validacdo, no
PI&D.
O documento ¢ constituido pelos seguintes dados: N° do talao; N° da eGAR (se
aplicavel); Data e hora; Movimento (entrada ou saida); Dados do produtor (ID,
Nome, Morada); Dados do transportador (ID, Nome, Morada); Matricula do
veiculo; Dados de residuos (Codigo LER; Tipo de residuos); Tara; Peso bruto;
Peso liquido;

(2) eGARs (ver Figura 42) que autorizam o transporte de residuos do local de origem
dos residuos para a estacdo de transferéncia e da estacdo de transferéncia para o
destino final. No geral, os dados apresentados sdo: N° eGAR; Dados do Produtor;
Dados do Transportador; Dados do OGR; Dados do Produto.

Dada a possibilidade de acesso ao SILiAmb, através do respetivo aplicativo movel
— assunto que serd abordado no capitulo 5 “Oportunidades de Propostas de
Melhoria” — o documento ¢, desnecessariamente, impresso.

(3) No caso do servigo ser sujeito a cobranga, cabe ao Departamento Financeiro emitir
e enviar as respetivas minuta informativa e fatura de pagamento, via correio
registado (ver Figura 44 e Figura 45).

Inexisténcia de registos de pesagens

No contexto da saida dos veiculos da Porto Ambiente para destino final (Lipor ou OGR),
ficou definido que ndo sdo realizadas pesagens nos ecocentros, a exce¢do de um grupo
restrito de residuos. Esta medida foi implementada ha cerca de dois anos e justifica-se
pela elevada afluéncia de veiculos nos ecocentros.

Por motivos de seguranca, e dada a sua capacidade de transacdo, existe apenas um tipo
de residuo que ¢ pesado nos momentos que antecedem e sucedem a descarga: os residuos
metalicos de pequena e média dimensdo, também designados como “Sucata”. Esta
operagao deve-se ao facto de se tratarem de residuos com valorizacdo financeira.

Os restantes residuos enviados para os OGR ou Lipor, sdo pesados — em formato de Talao
de Pesagem — e registados no ecocentro. Quando se tratam de residuos que exigem a
emissdo de eGAR, o valor da pesagem indicado ¢ feito com base numa aproximagao.
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Redundancia de atividades

Durante a analise dos processos “Gerir ECOlinha” e “Gerir Documentacdo” ¢ evidente a
redundancia de atividades realizadas, entre os diferentes softwares utilizados.

Numa das entrevistas realizadas, um dos funcionarios afirmou que “é necessario registar
a mesma informac¢do mais do que uma vez” e defende que estas agdes resultam na
“insatisfacdo dos clientes”. No caso especifico do registo de um pedido de recolha ao
domicilio, o funciondrio afirma que “cada chamada dura, em média, 8§ minutos”, no
entanto defende que o tempo podia ser reduzido se ndo tivessem que recorrer a trés
softwares diferentes.

Este problema estd presente, principalmente, no processo “Gestdo da Documentacao”
(ver Figura 22), cujo diagrama de processos AS-IS apresenta um fluxo de atividades
complexo e extenso, sob a responsabilidade de uma pessoa apenas.

Falta de monitorizagao da frota

De acordo com a informagdo recolhida, o tempo médio do transporte “varia entre 45
minutos a 1 hora”, consoante a localizagdo do OGR. Este indicador pode variar, tendo em
conta um conjunto de limitagdes, nomeadamente congestionamento de transito,
condi¢des meteoroldgicas ou avarias, que estdo fora do controlo da Porto Ambiente.

Existem fatores que condicionam o bom funcionamento dos ecocentros, € podem ser
colmatados através da implementacdo de medidas indicadas, no capitulo 5
“Oportunidades e Propostas de Melhoria”, nomeadamente: (1) a falta de monitorizagdo
da localizagdo da frota e (2) a acumulacao das tarefas afetas aos motoristas para os turnos
seguintes.

Dependéncia no Encarregado de Servigco

Trata-se de uma limitagdo reconhecida pelo grupo de entrevistados. Existe uma grande
dependéncia no Encarregado de Servico quer por parte da Empresa, quer dos funcionarios
dos ecocentros.

Efetivamente, a comunicacdo entre a Porto Ambiente e os ecocentros ¢ facilitada através
do Encarregado, porém ¢ importante definir-se procedimentos para esta atividade.
Nomeadamente, deve ser desenvolvida uma alternativa que fomente a comunicagdo entre
os funciondrios dos ecocentros e os motoristas, sem depender quase exclusivamente do
Encarregado.

Limitagbées de hardware e infraestruturas

O Ecocentro das Antas apresenta um fluxo de entradas e saidas consideravelmente
superior ao Ecocentro da Prelada. Contudo apresenta mais limitacdes, ao nivel das
infraestruturas e da fraca liga¢ao de Internet — facto que, na maioria das vezes, dificulta a
exportacdo dos dados gerados, no ecocentro.

Se estes fatores ndo estiverem garantidos, a execugdo do trabalho nio sera facilitada. E
qualquer solucdo proposta que envolva potenciar a comunicacdo e a partilha de
informacdo entre as estruturas funcionais, deverd ter estas condicionantes como
resolvidas.
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Resisténcia a mudanca e Falta de formag¢ao dos RH

Durante a realizagdo das entrevistas aos funcionarios dos ecocentros, os entrevistados nao
admitiam a obsolescéncia e a necessidade de substituir o software. Apesar de
reconhecerem limitagdes ao nivel da rede de Internet e o impedimento de exportagdo dos
dados, remotamente para o PI&D. Contudo estes tipos de afirmagdes justificam-se com a
seguinte declaracdo “ndo ha necessidade de mudar, porque j4 conhecemos o sistema
atual”. Acrescentaram, ainda, o facto da sua formac¢ao base ser muito limitada e nunca
terem interagido com um software de informagao, antes de integrar os ecocentros.

Em conclusdo, deve consciencializar-se os funcionarios dos ecocentros sobre a pratica de
melhoria continua e como as suas fungdes sdo importantes, no ambito do fluxo de
informacdo dos ecocentros. Posteriormente, investir na sua Formagao.
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5 Oportunidades e Propostas de Melhoria

Com base nos problemas identificados em cima, foi feita uma andlise a potenciais
alternativas e propostas capazes de corrigir as falhas do modelo AS-IS.

As medidas que se seguem estardo presentes na modelagdo 7O-BE e no Quadro de
Propostas de Melhoria (ver ANEXO H: Quadro de Propostas de Melhoria), que sintetiza
os factos (ou problemas), identifica as respetivas causas, € apresenta possiveis solucdes
que procuram colmatar o problema.

5.1 Criacdo e desenvolvimento de novo software

No PI&D, ja haviam sido identificadas potenciais alternativas para o desenvolvimento
dos ecocentros, (1) ao nivel das infraestruturas em si, ¢ (2) da implementagcdo de
Tecnologias de Informacgao, a respeito da gestao de residuos.

A luz da segunda opgio, uma das medidas foca-se em substituir o atual software de
pesagens por um que potencie a comunicacao entre as entidades responsaveis e, fomente
a gestdo e partilha de informagao.

Efetivamente, a par da informacdo recolhida nas entrevistas, durante a analise dos
processos e softwares envolvidos no fluxo de informacao, destaca-se a necessidade de
criar uma solu¢do mais funcional, user friendly, disponivel e segura para os ecocentros.

Cria-se, assim, um documento que identifica os utilizadores e enumera os requisitos do
novo software de pesagens. O documento ¢ orientado pela norma IEEE-830 denominada
“Software Requirements Systems” (ver ANEXO J: Especificagdo de Requisitos de
Software), doravante designado SRS.

O software deve estar apto para criar registos dos servicos realizados nos ecocentros
(entradas e saidas de veiculo), aceder aos dados dos clientes e emitir documentos (Taldes
de Pesagem e eGAR), e garantir a possibilidade de integracdo no ambito da arquitetura
de softwares atual da Porto Ambiente, que serd alvo de algumas melhorias (apresentadas
nos pontos 3 ¢ 4):

(1) o ERP (Primavera) que garante a partilha de informagdo entre os diferentes
departamentos e acesso rapido a documentagdo gerada nos ecocentros;

(2) um software de gestdo documental que potencia o uso da informacgao, partilha de
conhecimento, e a documentacdo de processos. Fomenta a acdo de follow up e a
geracdo de conhecimento interno, procurando evitar redundancias e erros
ocorridos no passado. Durante a realizagdo do projeto, a Porto Ambiente
ponderava adotar o FileDoc — um software de gestdo documental passivel de
integrar no Primavera;

(3) o acesso direto ao SILiAmb, isto ¢, integracdo do servico de emissdo de guias
eletronicas para, de forma eficiente, poder criar, visualizar, corrigir e validar
eGAR;

(4) e, por fim, a criacdo de uma Base de Dados de Clientes, onde constam os seguintes
dados: Nome, NIF, Morada, Contacto telefonico, e E-mail. Cada cliente tera
associado um histérico de servigos realizados. Este historico controla as
quantidades de RU que sdo entregues/depositadas nos ecocentros, de acordo com
a regulamentacdo da Porto Ambiente que define um limite méximo mensal
gratuito, apenas para descarga de RCD.
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De modo a facilitar a concretizagdo da Base de Dados, a Porto Ambiente teria que pedir
permissdes de acesso a base de dados da CMP. E importante considerar que a CMP
poderd vir a ser uma barreira, dada a sua complexa estrutura organizacional e niveis de
autorizac¢ao necessarios para aceder a este tipo de informagao. Ainda assim, deve ser uma
solucdo a ser ponderada.

Com a ajuda do Departamento Informatico conclui-se que a solucdo, para obter este tipo
de informacao, passa por criar um webservice. O funcionamento de webservice rege-se
pela introducdo de uma questdo a qual o sistema recupera, rapidamente, a informacao
necessaria, por exemplo: (1) quando inserido um NIF, o servidor recupera os dados
pessoais do cliente: para isto acontecer, seria necessario que o Departamento de
Informéatica da CMP, responsavel pelo tratamento deste tipo de dados, autorizasse a
partilha da informagdo a Porto Ambiente; (2) o mesmo aplica-se para a verificagdo de
existéncia de dividas por saldar e pagamento de prestacdo de servigos: o Departamento
Financeiro da CMP deve autorizar a partilha de informag@o ao Departamento Financeiro
da Porto Ambiente, através do webservice, e vice-versa dado que a Porto Ambiente
também deve reportar todas as dividas por saldar a CMP.

5.2 Definigcdo de nomenclatura utilizada no software

No capitulo 4.3 “Restri¢cdes”, foi evidenciada uma situacdo corrente: a replicagdo ou
desformatagio dos dados, consequéncia da sua introdu¢io manual. E importante
consciencializar os utilizadores e administradores do sofiware para esta problematica. E
adotar medidas para colmatar a situagao.

Sugere-se a predefini¢do de uma nomenclatura a ser adotada por todos os utilizadores
para que a informagdo gerada, mais tarde, seja uniforme e real. Por exemplo (1) quando
¢ registada a entrada de uma determinada viatura, deve estabelecer-se o sinal de
pontuacdo a utilizar-se entre os carateres e definir o uso de carateres maiusculos (XX-
YY-XX); defini¢cdo da terminologia a adotar no software, nomeadamente, as designagdes
de RU, designadamente, abolir o uso da sigla RSU e adotar o termo Indiferenciados ; (3)
quando realizado um novo registo de cliente, deve ser criado um procedimento que exige
um comprovativo de identificacdo, para evitar a existéncia de mais do que um cliente — a
luz do Regulamento Geral de Protecio de Dados (RGDP), esta medida deve ser
antecedida pela assinatura de uma autorizacdo que visa o uso dos dados pessoais para
efeitos estatisticos.

5.3 Estabelecer a realizagdo de pesagens

Sugere-se a realizagdo de pesagens para ambas Entrada e Saida de veiculos, externos ou
internos 4 Empresa. E fundamental que a Porto Ambiente tenha os seus proprios registos
de pesagens, sem depender nos destinos finais, designadamente na Lipor, Ecociclo,
Solusel, etc.

No novo software, passara a existir um registo do peso bruto (antes da descarga), tara
(depois da descarga) e, de forma automatica, surgira o peso liquido — calculado pelo
software, com base nos dois valores anteriores.
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5.4 Formacgao dos RH

Na sequéncia da problematica “Resisténcia @ mudanga e Falta de formacdo dos RH”,
salienta-se a importancia do investimento na formacao dos RH.

A criagdo de oportunidades de formacdo ¢ uma pratica extremamente importante no seio
das Empresas. Para além de manter o espirito corporativo da Porto Ambiente, procurando
sensibilizar os funcionarios para a missdo e valores da empresa, atenta também na
renovacado e desenvolvimento dos seus conhecimentos, a nivel pessoal e profissional.

No caso concreto dos funcionarios dos ecocentros foca-se, principalmente, na interacdo
com o0s softwares, sensibilizar para o uso da nova nomenclatura da empresa, e para a
prestacao de um servico de qualidade.

5.5 Desmaterializagao de documentos

A Porto Ambiente deve estabelecer como uma das suas estratégias-chave a digitalizacdo
da informacdo. Procurar eliminar evidéncias fisicas de documentos e promover a
consciencializa¢do do uso e partilha de conhecimento, em formato digital.

O objetivo desta proposta € o acesso facil e eficaz dos documentos (Taldes de Pesagem e
eGAR) e informagdo (conjunto de dados registados geridos, a posteriori) gerados nos
ecocentros, pelos respetivos funciondrios e departamentos responsaveis pela sua gestdo,
no gabinete administrativo.

Nos processos “Gerir descarga”, quando emitidos os Taldes de Pesagem, (1) estes devem
ser automaticamente associados ao registo da entrada e ao histérico do cliente. Esta
medida implica: (1.1) a eliminacgdo da pratica de impressao dos Taldes de Pesagem e (1.2)
circulacdo de documentos entre os ecocentros ¢ a Porto Ambiente. Relativamente ao
cliente, por sua vez, sdo apresentadas as opcdes (1) enviar do Taldo de Pesagem (em
formato digital), via e-mail, ou (2) a impressdo do documento, no momento apds a
descarga.

Nos processos “Encaminhar residuos para destino final”, existem duas alteragdes: (1)
elimina-se as atividades “Aceder ao SILiAmb” e “Imprimir eGAR”, dado que (1.1) a
partir do novo sofitware sera possivel criar, consultar e editar informagdo, sem recorrer a
pagina web externa ao ecocentro. Por sua vez, (1.2) a Porto Ambiente deve garantir
recursos tecnoldgicos, nomeadamente smartphones, que permitam ao motorista aceder
rapidamente ao documento, através do aplicativo mével do SILiAmb. Esta medida
elimina o transporte do documento fisico. Por fim, (2) estabelecer que a rece¢do dos
Taldes de Pesagem deve ser feita via e-mail, de modo a substituir a sua rece¢do, em
formato fisico.

Em conclusao, tratam-se de medidas sustentaveis que exigem um investimento da Porto
Ambiente, no ambito do hardware. Contudo, no final, garantem a inovagao, a integracao
de informagao e, principalmente, a desmaterializagcdo da documentacao.

5.6 Criacdo KPIs para Ecocentros

A defini¢do de métricas de desempenho para os ecocentros permitird monitorizar o
comportamento e prestacdo dos seus servicos. Procede-se a andlise e identificacdo das
suas limitagdes, com vista na implementacdo de melhorias. Concretamente, no PI1&D ¢
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possivel analisar o desempenho dos ecocentros e adquirir conhecimentos sobre os habitos
dos municipes do Porto.

Proponho, assim, a defini¢do de KPI e o desenvolvimento de uma dashboard que potencie
o conhecimento organizacional:

1. Quantidade (kg.) de residuos entregues por més;

2. Quantidade (kg.) de residuos que saem por més;

Quantidades de residuos (kg.), e respetiva tipologia, entregues por circuito de
recolha (que utiliza os ecocentros como estagdo de transferéncia);
Numero de descargas efetuadas por dia, nos OGR;

Numero de descargas efetuadas por dia, na Lipor;

Numero de pessoas que utilizaram o ecocentro, por dia;

Numero de pessoas que utilizaram o ecocentro, por més;

Numero de pessoas que utilizaram o ecocentro, por ano;

9. Tempo médio de viaturas “em parque”, por municipe;

10. Tempo médio de viaturas “em parque”, por empresa;

11. Tempo médio de viaturas “em parque”, por circuitos de recolha;

12. Tempo médio de descarga;

13. Tempo médio de descarga, por circuito de recolha e tipologia de residuos.

o NNk

No caso do terceiro indicador, pretende-se adquirir o conhecimento da quantidade de uma
tipologia de residuos (por exemplo, Monstros Nao-Metalicos) que sdo indevidamente
depositados na via publica. Com base nesta informagao, seria possivel ao PI&D preparar
estratégias para diminuir estas ocorréncias.

Com a aplicacdo dos ultimos cinco indicadores, relacionados diretamente com a logistica
interna dos ecocentros, espera-se colmatar a elevada afluéncia de veiculos para carga ou
descarga de residuos, potenciados pela adogdo de medidas como o desenvolvimento do
novo sofiware e formagdo dos RH. De modo a clarificar os objetivos de cada um, o
“Tempo médio de viaturas “em parque”” pretende calcular o timing entre 0 momento do
registo da entrada e o registo da saida do veiculo; enquanto o “Tempo médio de descarga”
pretende calcular o tempo total entre o registo do peso bruto e a tara do veiculo.

5.7 Implementagao de novas tecnologias

Existe um leque de recursos tecnologicos que podem facilitar as atividades afetas aos
ecocentros, tais como:

(1) a aquisicdo de sensores de nivel de enchimento, a serem instalados nos
contentores, cuja fun¢do ¢ notificar os funcionarios dos ecocentros, através do
software, sempre que necessario realizar uma nova descarga, no OGR ou Lipor;

(2) e a integracdo de codigos RFID (Identificagdo por Radiofrequéncia) na frota da
Porto Ambiente que, uma vez entrando nos ecocentros, rapidamente executa a sua
leitura e efetua o seu registo no sistema, facilitando o trabalho aos funcionarios
afetos aos ecocentros.

5.8 Monitorizagao da Frota

Com a intencdo de colmatar a falta de monitorizacdo da frota e a acumulacdo de tarefas
afetas para os turnos seguintes, sugere-se a implementag¢@o de um sistema GPS, de modo
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a compreender as rotas executadas e duracdo da viagem, desde o ponto de origem até ao
destino. Posteriormente, os dados devem ser comparados e identificados os bottlenecks.

5.9 Reestruturagdo da gestao da documentagéo

Na modelacdo que antecede a andlise do fluxo de informacdo, afeto a gestdo dos
ecocentros, foram identificados atores e atividades que, sob a perspetiva da modelacdo a
jusante, ndo devem integrar 0 macroprocesso.

Com base na analise da informacgdo recolhida das entrevistas ¢ dos recursos de
informacao, criados para suportar a analise dos processos, conclui-se que:

(1) com a adocdo do novo software nos ecocentros, e garantida a integracao dos
restantes softwares, as fungdes da rececdo, registo e arquivo sob a
responsabilidade da Secretaria devem ser eliminadas. O novo sofiware garante a
execugao destas atividades, de forma eficiente;

(2) consequentemente, os funcionarios do Departamento Financeiro terdo a atividade
de cobranga facilitada, dado que o novo software tera como fun¢do destacar os
clientes que ultrapassaram o peso liquido, previamente definido, e que devem ser
notificados para a realizagdo do pagamento do servigo;

(3) relativamente ao arquivo dos documentos, nomeadamente Taldes de Pesagem,
sera garantido pela implementagdo de uma solucdo de gestdo documental, o
FileDoc, que visa impulsionar a desmaterializagdo dos documentos e a automacao
dos processos de negocio e de decisdo.

5.10 Normalizagao de processos TO-BE

O desenho e a normalizagdo dos processos potenciam a partilha de conhecimento e
informagdo, de uma forma visual e mais objetiva. Numa perspetiva futura, a modelagdo
de diagramas de processos tem em vista a prestacdo de um servi¢o mais uniforme.

Posto isto, com base nas propostas de melhoria sugeridas, procede-se a andlise e
modelacdo 7O-BE, e ao desenvolvimento das respetivas descrigdes.

Gerir descargas (municipes, circuitos de recolha, piquetes)

No presente processo (ver Figura 23), em comparacao a modelagdo AS-IS, o Funcionario
deve (1) solicitar o NIF ao cliente e (2) pesquisar se consta no software. Caso o cliente
esteja registado, os seus dados sdo automaticamente preenchidos, nos respetivos campos
de informacdo; se ndo estiver registado, o cliente deve assinar uma declaracdo que
autoriza o fornecimento dos dados pessoais e a criacdo de um novo registo, na base de
dados de cliente.

Acrescenta-se, também, a eliminacao da circulagdao dos documentos, em formato fisico:
apos (3) a criagdo do Taldo de Pesagem, (3.1) o documento ¢ guardado no software da
Empresa e associado ao historico de servigos realizados pelo Municipe. Relativamente a
(3.2) entrega do Taldo de Pesagem ao Municipe, sdo apresentadas as opgdes de envio:
(3.2.1) para o e-mail registado no sistema, em formato digital; ou (3.2.2) a impressao e
entrega do documento, em formato fisico, no momento imediato a descarga.
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Gerir descargas (empresas sediadas ou a operar no Municipio do Porto)

As propostas de melhoria apresentadas na primeira variante do processo “Gerir descargas
(Municipes, Circuitos de Recolha e Piquetes)”, também serdo aplicadas as descargas
realizadas por “Empresas sediadas ou a operar no Municipio do Porto” (ver Figura 24).

Porém, a luz da desmaterializacdo de documentos, ¢ necessario eliminar as atuais
evidéncias fisicas de eGAR, frequentemente, anexas as versoes duplicadas dos Taldes de
Pesagem. Com a criacdo do novo software e a integragdo do SILiAmb, os funcionarios
podem aceder diretamente aos dados das eGAR, sem necessidade de aceder ao sofiware
externo.

No software, prevé-se que exista uma interface para a criagdo de um “Novo registo”. Esta
estara dividida em duas éreas: (1) os dados do produtor e do produto; (2) e a eGAR.

Para aceder a informacdo da eGAR, o funcionério deve solicitar o nimero identificativo
e inseri-lo no campo de informagao, respetivo. Por sua vez, a restante informagao sobre a
descarga devera surgir, de forma automatica, conforme preenchidos pelo emissor: (1)
Dados do Produtor, (2) Dados do Produto, (3) Dados do Transportador, e (4) Dados do
OGR.

Concluidas as pesagens, o sistema calcula o peso liquido. De acordo com o estabelecido,
o funciondrio podera corrigir os dados da eGAR referentes a: (1) Tipo de Produto, (2)
Codigo LER, (3) Quantidade, e (4) Codigo da Operacao; ou validar a mesma. Ag¢des que,
também, serdo passiveis de executar-se no novo software.

Encaminhar residuos para destino final (isentos de eGAR)

No processo 4S-1S “Encaminhar residuos para destino final (isentos de emissdo da
eGAR)”, o Taldo de Pesagem ¢ o tnico documento em circulagdo, apds a descarga dos
residuos na Lipor.

Na modelagdo TO-BE (ver Figura 25), sugerem-se duas medidas de melhoria:

(1) a pesagem dos veiculos, antes e depois de sairem dos ecocentros para a execucao
de descargas. Obtém-se o peso bruto e a tara do veiculo, respetivamente; e por sua
vez, o software calcula o peso liquido.

(2) e o envio dos Taldes de Pesagem, em formato digital, para o e-mail dos
ecocentros. Concluida a descarga, o motorista regressa ao ecocentro, enquanto os
funcionarios do ecocentro aguardam a rece¢do do Taldo de Pesagem, que sera
anexado ao registo. Estes voltam a aceder ao registo de saida do veiculo, o camido
dirige-se a bascula, e o valor do peso liquido ¢ registado no software. Caso os
valores do Peso Liquido apresentem uma diferenca de 100 kg, a situacdo deve ser
apresentada ao PI&D.

Face ao constrangimento da ndo emissdo de Taldes de Pesagem, no Pélo 2 da Lipor, o
primeiro ponto garante o controlo das quantidades de RU depositados, nomeadamente
Indiferenciados e Monstros Nao-Metalicos com origem nos ecocentros do municipio.

Encaminhar residuos para destino final (exigem eGAR)

As sugestdes apresentadas no processo anterior também sdo aplicadas no presente
processo (ver Figura 26).
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Acrescenta-se, ainda, em relagdo a modelagdo AS-1S, a criagdo da eGAR diretamente do
novo software de pesagens, sem recurso a pagina web externa aos ecocentros (ver ANEXO
J: Especificac¢do de Requisitos de Software). E 0 acesso ao documento em formato digital,
pelo motorista, através da aplicacdo do SILiAmb.
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6 Conclusoes finais

O presente capitulo apresenta, de uma forma sucinta, as etapas envolvidas no projeto,
bem como o impacto que as solucdes propostas poderdo vir a ter para os ecocentros. E,
por fim, aborda as perspetivas de trabalho futuro.

6.1  Principais conclusdes

O Municipio do Porto tem registado uma crescente evolucao, em parte, sustentada pela
promog¢dao do acompanhamento da inovagdo tecnoldgica e investigacdo cientifica.
Impulsos notaveis da Administragdo Publica que influenciaram a drea da Gestdo de
Residuos, nomeadamente, a Limpeza Urbana e Recolha de Residuos. Estes servigos tém
vindo a ser reconhecidos dentro e além-fronteiras, alvos de curiosidade e de vontade para
adquirir o conhecimento sobre as metodologias utilizadas.

Neste sentido, tendo em consideragdo o valor dos Ecocentros para o modelo de negocio
da Porto Ambiente, surge a necessidade de potenciar estas estruturas funcionais através
da criacdo de propostas de melhorias, com base na andlise dos processos envolvidos no
fluxo de informac¢do na gestdo dos ecocentros das Antas e da Prelada, pertencentes ao
Municipio do Porto.

Numa primeira fase, comegou-se por compreender o modelo de negocio da Porto
Ambiente e dos ecocentros, recorrendo a metodologia visual BMC. Criaram-se o0s
respetivos Mapas de Processos que permitiram identificar os inputs e outputs dos
processos. Os processos foram distinguidos entre: core ou com foco na missao, de gestao,
e de suporte.

A metodologia utilizada para a recolha de informacdo consistiu na realizagdo de
entrevistas, observagdo direta e, ainda, o estudo da 4rea de negdcio e consulta de
documentacdo normativa (como por exemplo, Decretos-Let).

Comegou-se por desenvolver uma visdo mais ampla, macro, do fluxo de informagado que
procurou identificar os processos criticos para o estudo. Assim como compreender o fluxo
de atividades envolvidas, os atores participantes e as interacdes envolvidas no fluxo de
informagdo. Com base na modelac¢do e andlise AS-IS, foram identificadas limitagdes para
as quais se apresentam possiveis solugdes, com vista a otimizag¢ao dos processos.

Os constrangimentos enumerados foram: (1) a falta de normaliza¢do e documentagdo dos
processos, (2) a inexisténcia de métricas de desempenho; (3) a obsolescéncia de
softwares; (4) Circulacdo de documentos, em suporte papel; (5) Redundancia de
atividades; (6) Falta de monitorizagdo da frota; (7) Dependéncia no Encarregado de
Servigo; (8) Limitagdes ao nivel do hardware e infraestruturas dos ecocentros; e, por fim,
a (9) Resisténcia a mudanga e falta de formagao dos RH.

No ambito da modelacdo 7O-BE, foram desenvolvidas propostas de melhoria que
potenciam o uso das TIC e fomentam a comunica¢do com a Porto Ambiente, como por
exemplo: (1) criagdo os alicerces para o desenvolvimento de um novo sofiware a ser
implementado nos ecocentros; (2) modelagdo e descrigdo dos processos core dos
ecocentros, através dos respetivos Diagramas de Processos; e ainda, com o apoio do
PI&D, (3) desenvolvimento os KPIs com vista & melhoria continua dos ecocentros e ao
desenvolvimento de politicas de sensibilizacdo no Municipio do Porto, designadamente,
a “Quantidade de residuos (kg.), e respetiva tipologia, entregues por circuito de recolha
(que utiliza os ecocentros como estacdo de transferéncia”; “Numero de descargas
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efetuadas por dia, nos OGR/Lipor”; “Numero de pessoas que utilizaram o ecocentro, por
dia/més/ano”; e o “Tempo médio de descarga, por circuito de recolha e tipologia de
residuos”.

Em jeito de conclusdo, deve ser destacado o potencial dos ecocentros como fontes de
informagdo que, geridas de uma forma eficiente, facilitam os servicos desempenhados
pela Porto Ambiente. E face aos objetivos definidos no primeiro capitulo, considera-se
que o presente projeto apresenta medidas que garantem a rapidez e eficiéncia dos
ecocentros, € que fomentam a sua comunicacdo com a Porto Ambiente.

E importante referir que a presente dissertacio foi desenvolvida durante a fase de arranque
da empresa. As alteragdes constantes relacionadas com possiveis softwares a adquirir e a
implementagdo de novas metodologias de trabalho, dificultaram, ao longo do periodo do
projeto, a organizagdo da informacao e a modela¢cdo dos diagramas de processos.

6.2 Perspetivas de desenvolvimento de trabalho futuro

A elaboracdo deste projeto pretendeu dar inicio ao desenvolvimento e inovagdo
tecnologica dos ecocentros das Antas e da Prelada.

Uma das solugdes apresentadas, e que se espera vir a ter um maior impacto no
crescimento dos ecocentros, ¢ a implementagdo de um novo software de pesagens.

Face ao documento de levantamento de requisitos desenvolvido, sugere-se a realiza¢ao
de um benchmarking de solugdes tecnologicas existentes no mercado. Estas devem
compreender os requisitos considerados necessarios para a gestdo do fluxo de informacao
dos ecocentros. Caso ndo se verifique, considera-se pertinente a continuidade da criagdo
do software, bem como o acompanhamento da sua implementacao, posteriormente.

Outra sugestdo para trabalho futuro, ¢ a andlise e avaliagdao da situagdo da ECOlinha.
Embora a ECOlinha esteja indiretamente ligada aos ecocentros, trata-se do servigo front
office da Porto Ambiente, com vista na prestacao do servico de recolha de residuos ao
domicilio, no Municipio do Porto. Atualmente, apresenta baixos indices de produtividade
e eficiéncia, factos que destacam a importdncia da realizacdo de um estudo que
compreenda as limitagdes do servigo, e procure adotar solucdes a estas problematicas.
Destaca-se, assim, a necessidade de realizacdo de um estudo para a implementagdo de
uma solucdo tecnoldgica que potencie a Gestdo de Relagdo com o Cliente,
designadamente um CRM (Customer Relationship Management).

Por fim, dada a implementagao de novos softwares para a gestdo de informagao (tais como
o FileDoc e o Primavera), afeta aos diferentes departamentos da Porto Ambiente, ¢
fundamental aplicar uma metodologia, aplicada no ramo da Consultoria, que visa
estabelecer a nomenclatura a ser utilizada pelos varios utilizadores. Esta metodologia
baseia-se no levantamento das expressoes ou termos mais utilizados, por cada um dos
utilizadores. O consultor faz o levantamento das expressdes, analisa-as e identifica quais
as expressdoes comuns e ndo comuns; caso haja muitas expressdes semelhantes, volta a
questiona-los sobre quais as expressdes que considera mais importantes. A finalidade
desta pratica ¢ a apresentacao de uma lista de expressdes comuns € ndo comuns, reunir os
utilizadores (e stakeholders) num sé espago e em concordancia, obter a “nova”
nomenclatura.

38



Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Referéncias

Aalst, Wil M.P. van der, Ah Ter Hofstede, and Mathias Weske. 2003. Business Process
Management: International Conference on Business Process Management.
Eindhoven. https://doi.org/10.1007/3-540-44895-0.

Aalst, Wil M.P. van der, Marcello La Rosa, and Flavia Maria Santoro. 2016. “Business
Process Management: Don’t Forget to Improve the Process!” Business and
Information Systems Engineering 58 (1): 1-6. https://doi.org/10.1007/s12599-015-
0409-x.

Abril, Juan Carlos. 2011. “Saddlepoint Approximations.” In International Encyclopedia
of Statistical Science, edited by Miodrag Lovric, 1267—69. Berlin, Heidelberg:
Springer Berlin Heidelberg. https://doi.org/10.1007/978-3-642-04898-2 499.

Berger, Arthur Asa. 2015. Media and Communication Research Methods: An
Introduction to Qualitative and Quantitative Approaches.

Bridgeland, David M., and Ron Zahavi. 2008. Business Modelling: A Practical Guide to
Realizing Business Value. Morgan Kaufmann. https://books.google.pt/books?hl=pt-
PT&Ir=&id=AzeN1INEoNAC&oi=fnd&pg=PP1&dq=%22Business+Modelling:+
A+Practical+Guide+to+Realizing+Business+Value%22&ots=Wqyxbsj71b&sig=1
WNdW33Ydhl16¢ciXCGr_JXeKxjo&redir esc=y#v=onepage&q=%?22Business
Modelling%3A A Practical.

“Contrato de Gestdo Delegada.” 2017, 1-18.

Decreto-Lei N.° 145/2017.2017. Diario da Republica n.° 231/2017, Série 1.
Decreto-Lei N.° 178/2006. 2006. Diario da Republica n.” 171/2006, Série 1.
Decreto-Lei N.° 46/2008. 2008. Diario da Repulica n.° 51/2008, Série I.
Decreto-Lei N.° 73/2011. 2011. Diario da Republica n.° 116/2006, Série 1.

Delgado, Andrea, Francisco Ruiz, Ignacio de Guzmdan, and Mario Piattini. 2010.
“MINERVA: Model drlveN and sErvice oRiented Framework for the Continuous
Business Process improVement and relAted Tools.” In Service-Oriented
Computing. ICSOC/ServiceWave 2009 Workshops, edited by Asit Dan, Frédéric
Gittler, and Farouk Toumani, 456—66. Berlin, Heidelberg: Springer Berlin
Heidelberg. https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-642-16132-2 43.

Djedovi¢, Almir, Emir Zunié, Dino Ali¢, Samir Omanovi¢, and Almir Karabegovi¢. 2016.
“Optimization of the Business Processes Via Automatic Integration with the
Document Management System.” International Conference on Smart Systems and
Technologies (SST), 117-22. https://doi.org/10.1109/SST.2016.7765644.

Dumas, M., M. La Rosa, J. Mendling, and H.A. Reijers. 2013. Introduction to Business
Process Management. Fundamentals of Business Process Management.
https://doi.org/10.1007/978-3-642-33143-5.

Golini, Ruggero, Matteo Kalchschmidt, and Paolo Landoni. 2015. “Adoption of Project
Management Practices: The Impact on International Development Projects of Non-

Governmental Organizations.” International Journal of Project Management 33 (3):
650-63. https://doi.org/https://doi.org/10.1016/].ijproman.2014.09.006.

Griine, Guido, Stephanie Lockemann, Volker Kluy, and Stefan Meinhardt. 2014.

39



Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

“Business Process Management within Chemical and Pharmaceutical Industries:
Markets, BPM Methodology and Process Examples.” Business Process
Management within Chemical and Pharmaceutical Industries: Markets, BPM
Methodology and Process Examples, 1-175.
https://doi.org/https://doi.org/10.1007/978-3-642-11717-6.

Heck, Petra, and Andy Zaidman. 2018. “A Systematic Literature Review on Quality
Criteria for Agile Requirements Specifications.” Software Quality Journal 26 (1):
127-60. https://doi.org/10.1007/s11219-016-9336-4.

Hook, Geoffrey. 2011. “Business Process Modeling and Simulation.” In Proceedings of
the Winter Simulation Conference, 773-78. WSC ’11. Winter Simulation
Conference. http://dl.acm.org/citation.cfm?id=2431518.24316009.

Institute of Electrical and Eletronic Engineers, Inc. 1998. IEEE 830: Recommended
Practice for Software Requirements Specifications. IEEE Std 830-1998. Vol. 1998.
https://doi.org/10.1109/IEEESTD.1998.88286.

Janssen, Marijn, Winfried Lamersdorf, Jan Pries-Heje, and Michael Rosemann. 2010. E-

Government, E-Services and Global Processes. IFIP Advances in Information and
Communication Technology. https://doi.org/10.1007/978-3-642-15231-3{ }12.

Karthika, M, X Joshphin Jasaline, and K Alagarsamy. 2012. “An Approach to Analyze
and Quantify the Functional Requirements in Software System Engineering.”
International Journal of Computer Applications 43 (24). International Journal of
Computer Applications, 244 5 th Avenue,# 1526, New York, NY 10001, USA India.
https://www.emeraldinsight.com/doi/full/10.1108/02656711011014276.

Keane, Sean F, Kathryn T Cormican, and Jerome N Sheahan. 2018. “Comparing How
Entrepreneurs and Managers Represent the Elements of the Business Model
Canvas.”  Journal  of  Business  Venturing  Insights 9:  65-74.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.jbvi.2018.02.004.

Ko, Ryan K L. 2009. “A Computer Scientist’s Introductory Guide to Business Process
Management (BPM).” Crossroads 15 (4). New York, NY, USA: ACM: 4:11--4:18.
https://doi.org/10.1145/1558897.1558901.

Leschke, J. 2013. “Business Model Mapping: A New Tool to Encourage Entrepreneurial
Activity and Accelerate New Venture Creation.” J. Mark. Dev. Compet. 7: 18-26.
http://www.na-businesspress.com/JMDC/Leschke] Web7 1 .pdf.

Marconi, Marina de Andrade, and Eva Maria Lakatos. 2003. Fundamentos de
Metodologia Cientifica.

Marshall, Christopher, Pearl Brereton, and Barbara Kitchenham. 2015. “Tools to Support
Systematic Reviews in Software Engineering: A Cross-Domain Survey Using Semi-
Structured Interviews.” In Proceedings of the 19th International Conference on
Evaluation and Assessment in Software Engineering, 26:1--26:6. EASE ’15. New
York, NY, USA: ACM. https://doi.org/10.1145/2745802.2745827.

Njenga, Kennedy, and Irwin Brown. 2010. “The Case for Improvisation in Information
Security Risk Management.” In E-Government, E-Services and Global Processes,
edited by Marijn Janssen, Winfried Lamersdorf, Jan Pries-Heje, and Michael
Rosemann, 220-30. Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidelberg.
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-642-15346-4 18.

40



Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Osterwalder, Alexander, and Yves Pigneur. 2010. Business Model Generation: A
Handbook for Visionaries, Game Changers, and Challengers. Hoboken, New
Jersey: John Wiley and Sons, Inc. https://books.google.pt/books?hl=pt-
PT&Ir=&i1d=UzuTAWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA7&dq=%22%22Business+Model
+Generation:+A+Handbook+for+Visionaries,+Game+Changers+and+Challengers
+%22%22&ots=yXDPBdCcY v&sig=hq0B5MapglQxJ93eygApHQsJVR8&redir
esc=y#v=onepage&q=2%22%22Busi.

Paschek, Daniel, Frank Rennung, Adelin Trusculescu, and Anca Draghici. 2016.
“Corporate Development with Agile Business Process Modeling as a Key Success
Factor.” Procedia Computer Science 100: 1168-75.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.procs.2016.09.273.

Quartel, Dick, Wilco Engelsman, Henk Jonkers, and Marten Van Sinderen. 2009. “A
Goal-Oriented Requirements Modelling Language for Enterprise Architecture.”
13th IEEE International Enterprise Distributed Object Computing Conference,
EDOC 2009, 3—-13. https://doi.org/10.1109/EDOC.2009.22.

Vuksi¢, Vesna Bosilj, Ljiljana Brki¢, and Mirta Baranovi¢. 2016. “Business Process
Management Systems Selection Guidelines: Theory and Practice.” 39th
International Convention on Information and Communication Technology,
Electronics and Microelectronics (MIPRO), 1476-81.
https://doi.org/10.1109/MIPRO.2016.7522372.

Weske, Mathias. 2012. Business Process Management: Concepts, Languages,
Architectures. https://doi.org/10.1007/978-3-642-28616-2.

Zhou, Jingyang, Liyin Shen, Xiangnan Song, and Xiaoling Zhang. 2015. “Selection and
Modeling Sustainable Urbanization Indicators: A Responsibility-Based Method.”
Ecological Indicators 56: 87-95.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.ecolind.2015.03.024.

41



Andlise e otimizagdo do fluxo de informacéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

ANEXO A: Ecocentros das Antas e da Prelada

Figura 5 — Ecocentro da Prelada
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Figura 6 — Software de pesagens utilizado nos ecocentros
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ANEXO B: Guiao de Perguntas das entrevistas

Coordenacao de Planeamento 1&D

Descricdo das atividades para o envio de residuos para destino final

1.
2.

Explique o processo de entrada dos ecocentros.

Explique o processo de saida dos ecocentros. O que ¢ que despoleta a saida de residuos
do ecocentro para o destino final?

Quem dé a ordem de movimentar os residuos? A Porto Ambiente, o Encarregado de
Servigo ou os Funcionarios dos Ecocentros?

Existem camides ou motoristas afetos, somente, aos ecocentros? Se sim, quantos?
Existe rotatividade de postos de trabalho, ou seja, entre o servico prestado pelos
ecocentros e os outros servigos prestados pela Porto Ambiente (recolha ou limpeza)?

O Encarregado ou alguém comunica ao destino final que se vai realizar uma descarga de
residuos?

Quem ¢ a pessoa responsdvel por emitir as eGAR? Estas sdo transportadas em versao
papel ou digital?

Antes de sairem, os camides sdo pesados na bascula, com e sem contentor? Se ndo,
porqué?

Descricdo das atividades para a execucdo da descarga de residuos, nos ecocentros

1.

Nowvbke WD

Explique o processo de entrada dos ecocentros.

Aquando da validagdo dos dados da eGAR, quais sdo os dados a que recorrem?
Existe um registo de todas as entradas nos ecocentros?

Os dados dos clientes sdo armazenados no sistema de informagao?

Pesam o veiculo para confirmar o peso liquido?

E emitido algum documento comprovativo do servigo?

O servico de descarga ou armazenamento sdo sujeitos a cobranga?

Feedback sobre o sistema de informacado dos ecocentros, falhas e levantamento de requisitos para

0 desenho de um novo sistema

1.
2.

Existe uma comunicagdo eficaz entre a Porto Ambiente e os Ecocentros?

Considera que existe um elevado fluxo de papel a circular entre a Porto Ambiente, os
ecocentros € os OGR?

Considera que o sistema de informagao responde a todas as necessidades dos ecocentros?
Porqué?

No que toca ao desenvolvimento dos ecocentros, nunca foram definidas métricas de
avaliacdo sobre o seu desempenho. Sendo este Departamento, o principal responséavel
pela sua futura aplicag@o e gestdo, quais os indicadores que considera serem fundamentais
e prioritarios a serem aplicados?

O Planeamento 1&D ¢ uma das entidades responsaveis pela gestdo da informagdo, gerada
pelos ecocentros, e de momento pretende-se desenvolver um novo sistema de informagao
capaz de responder as necessidades informacionais da Porto Ambiente e ainda potenciar
a comunica¢do entre a Empresa e os ecocentros. Quais sdo os requisitos que considera
serem fundamentais (apenas para a PI&D) e que, indubitavelmente, devem ser integradas
no novo sistema? (p. ex.: acessos a documento, permissodes de edicao, etc. ...)

Encarregado de Servi¢o

Gestdo dos ecocentros

1.
2.
3.

Existem camides ou motoristas afetos, somente, aos ecocentros? Se sim, quantos?
Como ¢ que faz a gestdo dos recursos humanos e materiais ao servi¢o dos ecocentros?
Existem registos das saidas dos camides para o destino final, antes de sairem dos
ecocentros?
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Em média, quantas vezes por dia é que sdo realizados transportes de residuos dos
ecocentros para os OGR?

No momento de carregamento do camido, ¢ colocado algum contentor sobresselente para
o caso de aparecerem novos clientes para descargas?

O camido ¢ pesado, antes e depois de sair dos ecocentros?

No caso de ndo estar disponivel nenhum contentor no ecocentro, por motivos de descarga
no destino final, e haver clientes que pretendem descarga residuos, como ¢ que os
funcionérios devem proceder?

Existe rotatividade de postos de trabalho, ou seja, entre o servico prestado pelos
ecocentros e os outros servigos prestados pela Porto Ambiente (recolha ou limpeza)?
Que tipo de documento sdo emitidos pelos Ecocentros?

. Quando a Porto Ambiente envia um contentor para o destino final, de quem ¢ a

responsabilidade de gerar a eGAR, no SILiamb? Em que momento do processo, ¢ que
isto ¢ feito?

Em que momento € que se geram as eGARs, antes ou depois do carregamento do camido?
Qual ¢ o tempo médio de descargas no destino final, tendo em consideragdo a distancia
do local?

E feito algum controlo a pontualidade e eficiéncia no trabalho dos motoristas?

Qual ¢ o processo de entrega dos taldes de pesagem? Estes sdo enviados mais tarde, em
formato digital, ou entregues no momento da descarga?

Feedback sobre o sistema de informacado dos ecocentros, falhas e levantamento de requisitos para

0 desenho de um novo sistema

1.

Considera que existe um elevado fluxo de papel a circular entre a Porto Ambiente,
Ecocentros e OGR? Se sim, de que forma ¢ que se podia colmatar esta falha?

Existe uma comunicagao eficaz entre a Porto Ambiente e os ecocentros?

Na sua opinido, quais sdo os aspetos que devem continuar a existir e quais é que devem
ser melhorados? Aponte os aspetos positivos € negativos.

Durante o processo de registo dos taldes, uma das fun¢des da Secretaria da DMLUT ¢
verificar se existem dividas fiscais por parte dos municipes. No caso de se confirmar, a
D. Berta (responsavel pelo servigo) deve notifica-los sobre o sucedido e exigir o
pagamento do servigo. Considera que esta atividade podera ser executada nos ecocentros,
antes das descargas realizadas por municipes ou empresas? (Sim/Nao).

Se sim, e caso existam evidéncias de divida fiscal, qual é a sua opinido sobre a aplicacdo
de uma medida que ndo permita a realiza¢do da descarga?

Se a medida anterior nao ¢ viavel, qual é que considera ser a medida mais indicada? (p.
ex.: aplicacdo de uma margem de tolerancia, tal como ...)

Funcionarios dos Ecocentros

Gestdo dos ecocentros

1.

2.

9]

Identifique as tarefas que executa quando um municipe, empresa ou camido da CMP
dirigem-se a um ecocentro.

Explique no que consta cada uma das atividades que executa (de preferéncia, por ordem
de execucdo).

Quando um municipe, camido da Porto Ambiente ou EOS entra no ecocentro, usam o
software dos ecocentros?

E no caso das Empresas? Quais so as tarefas? H4 documentagdo envolvida?

Existem alteracdes ou sugestdes que gostava de ver implementadas no sistema?

Se ndo houver disponibilidade para executar a descarga (inexisténcia do contentor ou falta
de licenga), como ¢ que devem agir?
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Feedback sobre o sistema de informacado dos ecocentros, falhas e levantamento de requisitos para

0 desenho de um novo sistema

1.

2.

Considera que existe uma comunicagdo eficaz entre a Porto Ambiente e os Ecocentros?
Porqué?

Considera que o software do ecocentro responde as necessidades do Ecocentro, no que
respeita ao registo e tratamento de informagao? Porqué?

Na sua opinido, a respeito do software, quais sdo os aspetos que devem continuar a existir
e quais ¢ que devem ser melhorados?

Que tipo de documentos ¢ que sdo emitidos pelos Ecocentros?

Motorista afeto ao ecocentro

1.
2.

=0 XN Lk

0.

Esté afeto apenas aos Ecocentros ou executa outros servigos?

Quais as tarefas e documentos envolvidos no processo de “Transporte”, a partir do
momento em que entra no ecocentro para carregar o contentor até executar a descarga no
destino final?

Quais as tarefas e documentos envolvidos no processo de “Transporte” logo apos a
descarga no destino final e regresso ao ecocentro?

Quanto tempo ¢ que demora a executar o transporte de residuos?

Como ¢ estabelecida a comunicagdo entre o motorista e 0s ecocentros?

Como ¢ notificado sobre o trabalho que ¢ necessario ser executado?

Que documentos ¢ que transporta para executar este servigo?

Sao entregues documentos do destino final? Quais € a quem ¢é que entrega?

Considera que existe muito papel a circular, no ambito da troca de informagdo? Porqué?
Ao nivel da troca de informacao, considera que devem existir melhorias a serem feitas
com vista na reducdo da quantidade de papel que circula?

Secretaria da DMLUT

Fluxo de informacdo (nomeadamente registo, arquivo € cobranca de servicos)

1. Qual ¢ o tipo de informacdo ou documentos que chega a Secretaria?
2. Com que frequéncia é que recebem os taldes de pesagem?
3. Quais os softwares que utiliza para o registo dos taldes?
4. Os ecocentros tém acesso a um ou mais dos vossos sistemas? E vice-versa?
5. Que tipo de dados ¢ que sdo utilizados e inseridos nas plataformas?
6. Qual ¢ o fluxo de atividades que executa?
7. O queéoNUD?
8. Quais sdo os residuos sujeitos a cobrancga?
9. No caso de haver uma descarga feita por um cliente ja existente, no entanto os dados ndo
corresponderem (p. ex.: morada ou NIF) o que ¢ que acontece?
10. Existe algum limite para a quantidade de descargas, por municipe?
11. Quem procede ao envio do pedido de cobranga?
12. Como € que se processa a atividade de cobranga?
13. A partir de que momento é que a Porto Ambiente estd envolvida no processo?
14. Como ¢ que ¢ feito o arquivo dos documentos fisicos? E em formato digital?
15. Na sua opinido, quais sdo os constrangimentos que verifica neste processo? E as
melhorias que deviam ser feitas ao nivel dos sistemas?
ECOlinha
Fluxo de informacdo (nomeadamente registo e execugdo de pedidos de recolha)
1. Quais sdo as fungdes da ECOlinha?
2. Identifique as tarefas que desempenha quando recebe uma chamada?
3. Em média, quanto tempo demora a registar uma chamada?
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Quantos sistemas de informagdo ¢ que utiliza durante cada chamada? Nomeei-os e
explique a sua funcionalidade, no fluxo de informacao da Porto Ambiente.

Imagine que existe a hipotese de sugerir requisitos para o desenvolvimento do novo
sistema de informacao a ser implementado pela Porto Ambiente, abrangendo a ECOlinha
e os Ecocentros. No que diz respeito apenas a ECOlinha e aos seus funcionarios, quais
sdo os requisitos funcionais que devem integrar o novo sistema de informacao, de maneira
a tornar o vosso servico mais eficiente? (p. ex.: dados que constituem uma nova acgao,
acesso a determinada informagdo, edi¢do de conteudo, etc. ...).
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ANEXO C: Modelos de Negécio da Porto Ambiente e dos Ecocentros

Parcerias Chave (Key Partners)

+ Céamara Municipal do Porto;

Atividades Chave (Key A

Limpeza do espago publico
(Varredura ¢ Lavagem de

Empresas p de
servigos;

Lipor;

Operadores  de  Gestao  de
Residuos;

Fornecedores de viaturas,

varredoras ¢ contentores.

Estrutura de Custos (Cost Structure)

* Infraestruturas da EMAP:
« Edificio da Empresa;
+ Ecocentros;
* Postosde zona.

)
Gestdo dos ecocentros (Prelada,
Antas e Castelo do Queijo);
Fiscalizagdo do trabalho
executado pelas empresas
prestadoras de servigos;
Recolha e transporte de residuos
urbanos;

Servigo de piquete;
Plancamento operacional dos
circuitos de limpeza e recolha;

* Manutengio dos recursos.

Recursos Chave (Key Resources)

Frota (varredoras mecénicas,
viaturas de recolha, carrinhas,
entre outros);

Ferramentas ¢ utensilios  de
trabalho;

Software: SI, Primavera, ArcGis;
Recursos Humanos e respetivo
know-how e experiéncia trabalho.

* Aprovisi (p. ex.:
* Remuneragdes;

o de veiculos,

* Manutengio de viaturas ¢ equipamentos.

Proposta de Valor (Value

Proposition)

* Limpeza de espago publico
(varredura ¢ lavagens);

* Recolha de residuos urbanos do
Municipio do Porto.

Relacionamento com o Cliente Segmento de Clientes (Customer

* Ecolinha; * Municipes residentes no
municipio do Porto;
* Balcdo de Atendimento Virtual;
* Empresas sediadas ou a operar

dentro dos limites do municipio

do Porto.

Canais de Comunicacio
(Channels)

« Circuitos de trabalho de limpeza
¢ recolha (p.ex.. cantdes de
varredura)

Fluxo de Receitas (Revenue Streams)

+ Taxa do servi¢o de gestio de residuos urbanos (anexada ao consumo da dgua);

* Prestagio de servigos (p. ex.: limpeza de grafitis, recolha ao domicilio);

+ Taxa de servigo de recolha ao domicilio;

+ Pagamento do servigo de deposigdo de residuos nos ecocentros (>500kg. de RCD).

Recegdo de residuos por:

- Municipes ¢ Empresas sediadas oua
operar no Municipio do Porto;

- Empresas prestadoras de servigos;

a-porta* da EMAP;
- Piquetes;
Legislagio e Normaliza
Pedidos de interveng3

/ Solicitagdes;

- Circuitos de varredura e recolha porta-

Figura 7 — Business Model Canvas: Porto Ambiente

Financiamento ¢ Pessoal

’ Definir Planos de Investimento,

[ Cumprir métricas de desempenho }

Realizar report anual interno

Desenvolver Balango, D
Resultados e Relatorio de At

‘ Realizar report trimestral a CMP l

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE MISSAO

Recolher e transportar RU

Realizar lavagem de arruamentos

Sensibilizagdo dos municipes
para a problematica dos
residuos;

Prestar um servigo mais
/ eficiente;

Limpeza do Municipio do

Executar servigo de varredura /

Reclamagdes/Alertas. Porto.
*recolha em estabelecimentos comerciais
PROCESSOS DE SUPORTE
l Gerir aprovisionamento e niveis de inventario ‘ ‘ Estabelecer parcerias com empresas prestadoras de servigos | ‘ Gerir documentagio ‘
[ Gerir ecocentros ‘ [ Candidatar a Projetos/Fundos Comunitarios ‘ [ Gerir de Sistemas de Informagao ‘ I Gerir frota ‘
l Definir circuitos de limpeza dos espagos piblicos l l Gerir de veiculos e equipamentos l ‘ Recrutar funciondrios l
l Alocar recursos fisicos (contentores, papeleiras, etc.) l | Promover i igagdo e pl; it ] [ Gerir Ecolinha ‘

Figura 8 — Mapa de Processos: Porto Ambiente
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Nao existem processos ao nivel da gestao.

PROCESSOS DE GESTAO

PROCESSOS DE MISSAO

Deposigiao/Recolha de residuos por:

- Municipes ¢ Empresas sediadas oua
operar no Municipio do Porto;

- Empresas prestadoras de servigos;

- Circuitos de varredura e recolha
porta-a-porta* da EMAP;

- Piquetes;

Legislagdo e Normalizagio;

e¢GAR

Gerir descarga
Armazenar residuos

Encaminhar residuos para destino final

eGAR
Taldo de pesagem

Encaminhamento  dos
residuos  para  destino
final (Lipor ou
Operadores de Gestio
de Residuos).

*recolha em estabelecimentos comerciais

PROCESSOS DE SUPORTE

I Gerir e p d ( a0) l
l Gerir Recursos Humanos ‘ ‘ Cobrar servigo de deposigao l l Executar triagem de residuos l
l Controlar volume de RU nos contentores ‘ l Calibrar bascula l ‘ Gerir documentagdo |

Figura 9 — Mapa de Processos: Ecocentros
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ANEXO D: Matrizes de Responsabilidade

Gerir descarga

Municipes, Circuitos de recolha, Empresas operadoras de servigos

(GE_GD_01)

Chegada do cliente 1.1. Registar 1.2. Identificar 1.3. Obter peso 1.4. Descarga 1.5. Obter peso 1.6. Emitir taldo
ao ecocentro entrada tipo de residuos do veiculo RU liquido de pesagem
Funcionario do . ' ‘ '
ecocentro
Clientes } {) \W;
Legenda:

Novo registo do
individuo/entidade ¢

. Responsivel

Autorizagio da Atualizagio dos

Descarga executada

Atualizagio dos

Entregar taldo

[

matricula do veiculo descarga dados no registo dados no registo (original) ao cliente
O Participante
Sistemas de informacio Programa/Base de Programa/Base de Programa/Base de
¢ Dados do ecocentro Dados do ecocentro Dados do ecocentro
Obtém-se a tara do Registo é concluido;
Verificar se se veiculo; Posteriormente, o
Todas as entradas e.nquad.ram na Pesagem do veiculo O veiculo dirige-se, @15 5 Sxcout Talé? (e
Fluxo de informagio i~ ; licenga; o 2 um algoritmo que duplicado) &
sdo registadas. P com , 4 bascula. " 8
Caso haja =>2 tipos calcula a diferenga encaminhado para
de residuos, sdo feitas entre as duas EMAP - p/arquivo ou
pesagens distintas. pesagens. servigo de cobranga*.

*0 servigo de armazenamento ¢ cobrado, caso os residuos sejam RCDs e ultrapassar os 500kg (mensais).

Figura 10 — Matriz de Responsabilidades: Gerir descarga (GE_GD_01)

2. Gerir descarga

Empresas sediadas ou a operar no Municipio do Porto

(GE_GD_02)
2.1. Registar 2.2. Identificar 2.3. Obter peso 2.4. Descarga 2.5. Obter peso 2.6. Validar 2.7. Emitir taldo
entrada tipo residuos do veiculo RU liquido ¢GAR de pesagem
Funcionario do
ecocentro
O
Legenda:
Novo registo da
. Responsivel entidade ¢ A 30 d Atualizagio dos Descarga Atualizagio dos Atualizagio dos Entregar taldo
matricula do descarga dados no registo executada dados no registo dados no registo (original)
O Participante veiculo
a Programa/Base de e SILiamb; ;
.Slstemas A_ie D SILiamb Programa/Base de Programa/Base de Programa/Base de Programa/Base de
informagio > Dados do ecocentro Dados do ecocentro Dados do ecocentro
SILiamb Dados do ecocentro
o Obtém-sc a tarado Reglst.o ¢é concluido;
Validagdo ou atihs ¢GAR: Confi o Posteriormente, o
Todas as entradas corregdo de dados O veiculo dirige-se, 0 Pro N el e - 3o da ¢ Taldo (impresso em
Fluxo de sdo registadas; (Codigo LER, Pesagem do veiculo  novamente, & umal gori tmo que - tri;o:de de duplicado) &
informagio Acesso a eGAR Operagio de com residuos. bascula: calcula-se a soritmo q qua encaminhado para
s s calcula a diferenga residuos o
(formato digital). Gestiao, tara do veiculo. EMAP - p/arquivo
5 5 entre as duas descarregada. .
Destinatério) ou servigo de
pesagens. i
cobranga*.

*0 servigo de armazenamento ¢ cobrado, caso os residuos sejam RCDs e ultrapassar os 500kg (mensais).

Figura 11 — Matriz de Responsabilidades: Gerir descarga (GE_GD_02)
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3. Armazenar residuos
(GE_AR_01)

3.2. Monitorizar
contentor

3.1. Acondicionar
RU

Descarga RU >

Funcionario do
ecocentro

Legenda:

‘ Responsavel
O Participante

Sistemas de

Controlar

Acondicionamento capacidade de

dos residuos

enchimento do
contentor

informagio

Medidas de

acondicionamento sao O E.S. deve ser notificado,
Fluxo/delinformagio d_lferentes,lconsoante o caso o contentor esteja a

tipo de residuos atingir a sua capacidade

(p- ex.: REEE e Monstros  maxima.

Nao-Metalicos)

Figura 12 — Matriz de Responsabilidades: Armazenar residuos (GE_AR_01)

4. Encaminhar RUs para destino final

isentos de eEGAR
(GE_EDF 01)
Capacidade do 41 Alertar E.S 4.2. Atribuir 4.3. Transporte e 4.4. Entregar taldo 4.5. Encaminhar
contentor quase - Alertar £.5. servigo a motorista Descarga de RU de pesagem taldes para EMAP
atingida
EMAP — Dep.
Planeamento e I&D
Encarregado de ) '7
Servigo
Funcionario do 0O
ecocentro
Motorista ( \/
Legenda:
. Responsavel ES. toma Motorista diri Recegio do taldo de Validagdo dos dados
: ge-se < Acumular taldes o ¢
conﬁ::gz:z:: da a0 ecocentro pesagem Arquivo

O Participante

.Slstemas :‘le SILTAmb Programa/Base de SI- Cloud
informacio Dados do ecocentro

Entrega dos taldes nos

Contacta o Encarregado

. . L. eGAR ¢ entregue no ecocentros;
de Servigo; Motorista dirige-se ao . .
Fluxo de destino final Encaminhamento dos a -
. N ES contacta o ecocentro; . < Processo é concluido.
informagao . 3 X (comprovativo de taldes para EMAP é
funciondrio para executar ~ Cria-se nova eGAR. o N
transporte). feito, aproximadamente,

0 Servigo.

de 15 em 15 dias.

Figura 13 — Matriz de Responsabilidades: Encaminhar RUs para destino final (GE_EDF_01)
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5. Encaminhar RUs para destino final
exigem eGAR — RCD, Madeira, Pneus, Para-Choques

(GE_EDF_02)
Capacidade do 5.2. Almbulr 5.3. Registar 5.4. Transporte 5.5. Registo de 5.6. Registar 5.7.lEncammhar
5.1. Alertar E.S. servigo a . . ¢ Descarga de entrada no S registo semanal
contentor quase . saida de viatura peso liquido
s motorista RU ecocentro para EMAP
atingida
EMAP - Dep.
Planeamento ¢ I&D
Encarregado de ‘
Servigo
Funcionario do
ecocentro
Motorista f‘ \,
Legenda:
. E.S. toma Motorista eGAR; Recegio do
‘ Responsvel conhecimento dirige-se ao Pesagem do taldo de v;esalgir:a:;) re f;:)h:esn‘::nal Arquivo
da ocorréncia ecocentro veiculo pesagem cu e
O Participante
" Ll SILiAmb; Folhas de registo
Sistemas de Programa/Base de
8 5 Programa/Base de (semanal) de
informagio Dados do
Dados do ecocentro descargas
ecocentro
Contactia o~Encarregado Motorista dirige-se Gen?r CEhuy O motoristarecebe O veiculo é pesado  Folhas (impressas)
de Servigo; ) Registar ID do A A 5 Processo ¢
Fluxo de a0 ecocentro; 3 o comprovativode - registo de cada sdo encaminhadas
ES contacta o N motorista ¢ da 2 4 Py concluido.
informacio PSP Cria-se nova 5 ) e entrega para EMAP, pelo
funcionrio para viatura; Peso do =
p e¢GAR. ; no ES.
executar 0 Servigo. veiculo.

Figura 14 — Matriz de Responsabilidade: Encaminhar RUs para destino final (GE_GDF_02)

6. Ecolinha
(EMAP_ECOL)
6.1. Registar 6.2. Verificar 6.3. Registar 6.4. Verificar 6.5. Verificar 6.6. Verificar 6.7.
Receber chamada l‘_c‘ “e"g:me existéncia de requerente e zona de registo do existéncia de Reencaminhar
q dividas pedido afetagdo cliente dividas servigo EMAP
EMAP — Secretaria
Legenda:
Y- oo | [ vorteuo || Koot | [ seoutinies | [ pugnao | | vt || merieede
concluidos responsavel veiculo (vazio) concluida responsavel

O rui

Sistemas de
informagio

Portal de

Portal de Atendimento B DocinPorto Documento Excel PlanGes
Atendimento

Fluxo de
informagio

Caso se verifique a Introduz-se o NIF Com base na dvzrigc;::’i::ti:ia Apbs o registo do
existéncia de ; morada do pedido, SR pedido de recolha,
N e, se necessario, . de dados; caso ndo

Caso o requerente nao dividas, o realiza-se novo verifica-se a zona e o ¢ gerado um taldo Processo ¢
esteja inscrito, realiza- requerente é . de afetagdo e . (em formato PDF),  concluido.
S€ um novo registo. infi do que o r:,glstq. edido atribui-se o servigo now:ae::::m @ em duplicado —

servigo ndo pode de recolha P a empresa seqriﬁcar re istode  Parae cliente e

ser executado. : responsavel. dividas ¢ para a Empresa.

Figura 15 — Matriz de Responsabilidades: Gerir ECOlinha (EMAP_ECOL)
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7. Gerir documentagao

(EMAP_GDoc)

Receber taldes de 7.1. Organizar 7.2. Registar szxsl‘c/:::cda: 7.4. Validar 75 r(cinir;:'l:nar 7.6. Confirmar 7.7. Reencaminhar 7.8. Notificar
pesagem Taloes requerente dividas dados req “i rente registo de Taldo Taldes a cobrar clientes
EMAP - et ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Dep. Fil i
Legenda: . Receber
Selegio Registo Verificagio Validagio Emissio do ex:;f;‘rg:’de C‘:"c"',““_d" pagamento de
. Responsivel concluida concluido concluida concluida codigo e servigo o irad servigo;
dividas Arquivo Arquivo

O Participante

Sistemas de P de Portal de 3
G _

Através do NUD,
confirma os dados

Para os produtos

b concluir
com arquivo dos

Por uma questdo de
organizagdo, o Confirma se o No caso de
funcionario organiza  cliente esta existirem
os taldes, de acordo -gistado na base de idéncias de e
com: dados, através do dividas fiscais, o .
Fluxo de o .
- Tipo: Produtos Nuamero de assunto deve ser o
A Fiscal 5 néo-sujeitos a
1 iscal
sujeitos a (NIF); se nao parao
cobranga; estiver, cria um Departamento .
3 5 S a Taldes.
- Diae horado novoregisto. Financeiro.
servigo prestado.

Se o cliente ndo
estiver registado,
deve criar-se novo
registo.

Completar registo
com detalhes da
recolha — no final,
vai integrar lista de

servigo executados.

Dados a serem
incluidos: Entidade
que realizou o
servigo, Data e
Hora, Quantidade,
Funcionario.

Valor do talio é
acumulado
histérico de
servigo.

Caso seja exigido o
pagamento do
servigo, é enviada a
lista de clientes a
notificar, pelo Dep.
Financeiro.

No final, o Taldo é
arquivado.

E enviado, via
correio registado,
uma minuta e fatura
referentes a0
pagamento do
servigo.

‘Aquando do
pagamento, o taldo é
arquivado.

Figura 16 — Matriz de Responsabilidades: Gerir Documentagdo (EMAP_GDoc)
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ANEXO E: Fichas de Descrigao de Processo

Tabela 1 — Ficha de Descrigdo de Processo: Gerir descarga (GE_GD_01)

Ficha de Processo

Gerir descarga

N 2 9 . .
ome (Municipes, Circuitos de recolha, Empresas operadoras de servigos)
D GE_GD 01
Ambito Gestdo dos ecocentros
Trigger Chegada do veiculo ao ecocentro
Inputs Residuos urbanos
Resultado Armazenamento dos residuos
Final
Outputs Emissao de taldes de pesagem; Armazenamento de RU
) Identificar .\
Fluxo de Registar tipo d Obter peso Descarga Obter peso Emitir talao
ipo de .
atividades entrada do veiculo RU liquido de pesagem
residuos
Agente(s) Funcionario Funcionario Funcionario
Responsivel(is) EOEETiTD Funcionario Funcionario SEOEETTD EOEEHT Funcionario
ecocentro ecocentro ecocentro
Cliente Cliente Cliente
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Dados pessoais do requerente e Input: Descarga de RU,
Gerir ECOlinha da recolha a0 domicilio; provenientes dos circuitos
Residuos urbanos de recolha
B Input: Descarga de RU
Interacdes . . .
Armazenamento de RU Residuos urbanos Output: Acondicionamento
de residuos
E inhar RU desti Input: Capacidade de
ncamin arﬁnalpara estino Residuos urbanos contentor
Output: Taldo de Pesagem
KPIs Nao existem KPIs.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 2 — Ficha de Descricao de Processo: Gerir descarga (GE_GD_02)

Ficha de Processo

Nome

ID

Ambito

Trigger

Inputs

Resultado Final

Gerir descarga

(Empresas sediadas ou a operar no Municipio do Porto)

GE_GD 02

Gestdo dos ecocentros

Chegada do veiculo ao ecocentro

Residuos urbanos; eGAR

Armazenamento dos residuos

Outputs Emissdo de taldes de pesagem; Armazenamento de RU
. Identificar ) o
Fluxo de Registar iv0/d Obter peso Descarga Obter peso Validar Emitir taldo
tipo de
atividades entrada do veiculo RU liquido eGAR de pesagem
residuos
Agente(s) Funcionario Funcionario Funcionario
Responsavel(is) AEOEETTD Funcionario  Funcionario SEOEETTD Funcionario COEEI Funcionario
ecocentro ecocentro ecocentro ecocentro
Cliente Cliente Cliente
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Armazenamento de RU Residuos urbanos Input: Descarga de RU
Interacgoes
Encaminhar RU para ; .
) Residuos urbanos; eGAR Input: Capacidade de contentor
destino final
KPIs Nado existem KPls.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 3 — Ficha de Descrigdo de Processo: Armazenar residuos (GE_AR_01)

Ficha de Processo

Armazenar residuos

Nome
D GE_AR 01
Ambito Gestdo dos ecocentros
Trigger Descarga de RU
Inputs Residuos urbanos
Resultado Acondicionamento de RU, tendo em consideracio as caracteristicas dos residuos
Final
Outputs Acondicionamento de RU
Monitorizar
Fluxo de Acondicionar RU
atividades contentor
Agente(s) Funcionario do Funcionario do
Responsavel(is) ecocentro ecocentro
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Input: Descarga de RU
Armazenamento de RU Residuos urbanos Output; Acondicionamento de
Interacdes residuos
Encaminhar RU para destino Input: Capacidade de contentor
Residuos urbanos; eGAR
final Output: Taldo de Pesagem
KPIs Ndo existem KPls.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 4 — Ficha de Descrigdo de Processo: Encaminhar residuos para destino final

(GE_EDF_01)

Ficha de Processo

Nome

Encaminhar RU para destino final

(isentos de eGAR)
ID GE_EDF 01
Ambito Gestdo dos ecocentros
Trigger Capacidade maxima do contentor alcancada
Inputs Informagdo sobre capacidade de acondicionamento do contentor; Tipo de residuos
Resultado Reciclagem dos residuos
Final
Outputs Taldo de pesagem
o Encaminhar
Atribuir . Entregar 5
ransporte taloes para
Fluxo de Alertar E.S. Servigo a . P taldo de o P
T € Descarga orto
atividades motorista £ pesagem )
Ambiente
Funcionario Funcionario Porto
Agente(s) Encarregado .
Responsavel(is) ecocentro Motorista ecocentro Ambiente
Encarregado Motorista Motorista Encarregado
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Contentor para Input: Capacidade do
Interacdes Armazenamento de RU o
acondicionamento dos residuos contentor
KPIs Nao existem KPIs.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

(GE_EDF_02)

Tabela 5 — Ficha de Descrigdo de Processo: Encaminhar residuos para destino final

Ficha de Processo

Encaminhar RU para destino final

Nome (exigem eGAR — RCD, Madeira, Pneus, Para-choques)
ID GE_EDF 02
Ambito Gesto dos ecocentros
Trigger Capacidade méaxima do contentor alcangada
Inputs Informagao sobre capacidade de acondicionamento do contentor; Tipo de residuos
Resultado Tratamento de valorizagio energética de residuos
Final
Outputs Registo de pesagens (em formato papel)
Alertar Encaminhar registo
Fluxo de Atribuir servicoa  Registar saida ~ Transporte Registo de Registar
Encarregado de semanal para Porto
atividades motorista viatura e Descarga entrada peso liquido
Servigo Ambiente
Agente(s) Encarregado Encarregado Funcionario Funcionario Porto Ambiente
3 . Motorista Funcionario
Responsavel(is) Funcionario Motorista Motorista Motorista Encarregado
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Contentor para acondicionamento dos .
Interacdes Armazenamento de RU . Input: Capacidade do contentor
residuos
KPIs Nao existem KPIs.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 6 — Ficha de Descri¢cao de Processo: Gerir ECOlinha (EMAP_ECOL)

Ficha de Processo

Nome Gerir ECOlinha
ID EMAP_ECOL
Ambito EMAP e Gestdo dos ecocentros
Trigger Receber chamada
Inputs Dados pessoais do requerente e da recolha; Evidéncias de dividas para com o Municipio
Resultado Recolha de residuos ao domicilio
Final
Outputs Lista de servigo de recolha para EMAP (impressa na Secretaria)
Registar
Verificar Verificar Verificar Verificar Reencaminhar
Registar requerente ¢
Fluxo de existéncia de zona de registo de existéncia de servi¢o p/ Porto
T requerente pedido
atividades dividas afetacdo cliente dividas Ambiente
recolha
Agente(s) ECOlinha
Responsavel(is) ECOlinha ECOlinha ECOlinha ECOlinha ECOlinha ECOlinha S
(DMLUT)
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Gerir entrada
Output: Deposigdo de residuos
Municipes, Circuitos de .
Interacdes ( . Dados pessoais e do local de recolha nos ecocentros, executada pela
recolha, Empresas operadoras
P P EMAP ou pelas EOS
de servigos)
KPIs N&o existem KPI.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 7 — Ficha de Descri¢cdo de Processo: Gerir documentagéo (GDoc)

Ficha de Processo

Nome Gestao documentagdo
1D EMAP_GDoc
Ambito EMAP e Gestao dos ecocentros
Trigger Receber taldes de pesagem
i Dados pessoais do requerente e do servigo prestado (deposi¢do nos ecocentros ou recolha ao domicilio);
nputs A .. 0 A-g ~
Evidéncias de dividas para com o Municipio; Taldoes de Pesagem
Resultado ] ~
] Arquivo de taldes
Final
Outputs Pagamento do servigo prestado; Arquivo.
Verificar Confirmar
Fluxo de Organizar Registar Validar Confirmar Reencaminhar
existéncia de registo Notificar clientes
atividades taldes requerente dados registo de Taldo taldes a cobrar
dividas requerente
Secretaria
Agente(s) Secretaria Secretaria Secretaria Secretaria Secretaria Secretaria (DMLUT) Dep. Financeiro
Responsavel(is) (DMLUT)  (DMLUT) (DMLUT) (DMLUT) (DMLUT) (DMLUT) Dep. Financeiro (DMLUT)
(DMLUT)
Processo Dados ou materiais Input ou Output
Gerir descarga
(Municipes, Circuitos de Dados do requerente e do servigo .
Output: Taldo de pesagem
recolha, Empresas operadoras prestado
de servigos)
Gerir descarga Dados do requerente e do servigo
. Input: eGAR
(Empresas sediadas ou a operar prestado .
. Output: Taldo de Pesagem e eGAR
Interacdes no Municipio do Porto) eGAR
Encaminhar destino final . . i Output: Taldo de descarga; registo de
. Tipologia de residuos; Destino final .
(isentos eGAR) pesagens semanal (se aplicavel)
Encaminhar destino final Tipologia de residuos; Destino final; Input: eGAR
(exigem eGAR) eGAR Output: Taldo de Descarga
Dados do requerente e do servigo que Input: eGAR
Gerir ECOlinha sera prestado; Output: Lista de servigos a serem
Empresa a executar o servigo executados
KPIs Né&o existem KPI.
Autor Beatriz Mendonga Guerreiro Data 28/03/2018 Versao 1.0
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Andlise e otimizagao do fluxo de informacao dos ecocentros, no Municipio do Porto

ANEXO F: Diagramas de Processo AS-IS

5

S

3

- Encaminhar Talges p/ EMAI
£ Sim | Veiculo vazic
£
HE P
a| § 2 .= 2 Registar Realizar - R 2 Registar [oy—
3|8 - : entrada - pesagem - d ™ esagem eso liquide i -
3| g rkiine veiculo veiculo o P P o P

8 3

7 Receberiesiduos ‘Municipe registadoy T

o

H Nio registo

O

Entregar Talio

Produtor/Transportador

Figura 17 - Diagrama de Processos AS-IS: Gerir descarga (GE_GD_01)
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%l 8 residuos SlLiamb ecocentros. veiculo veiculo & g de pesagem
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S 8 Receber residuos o cdincidem? T T
s
H Confirmar se dados da descarga _
coincidem com o documento, no Nio
SiLiamb: Tipo de Produtos, Cogido LEI o}
e Quantidade. > Corr
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0
&

Entregar Talio

Figura 18 - Diagrama de Processos AS-IS: Gerir descargas (GE_GD_02)
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Andlise e otimizagao do fluxo de informacao dos ecocentros, no Municipio do Porto

No OGR, o motorista regista o peso liquid
na folha de “Registo semanal de descarga
de RSU e Monstros Nio-Metilicos”

= Monstros Nao-Metilicos e RSU “Roai
& Q Rogistar eregar Registo
2 eso liquidc Sl o
I 2 g P q descargas”
= Carregar Transportar
contentor residuos >
1 ’ , p
Tipo de residuos?
> QReceber Talao [ g ﬁ_mlr_eg:r
i de Pesagem e
@ Outros residuos e g Pesagem
€ \
2
o
E
<
2l o
5| £
al g
' @
a w
<| @
= ©
w
£
o
@
E
m
g
w
o
=
c
8
o
H Reportar QCriar registo 9 !:_e::_eb:lr Q Concluir
-] problema de saida 2 a0 registo
° Pesagem
= Arquivar documentc
E Capacidade de contentor quase esgotad: q
g
&
v
5
a
-

Figura 19 — Diagrama de Processos AS-IS: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_01)
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Andlise e otimizagao do fluxo de informacao dos ecocentros, no Municipio do Porto

2w L8 awe  LRama DO R e LR aww O
documentos SiLiamb dados EGAR to
] nformacio correspondei ‘Documento arquivadc
H N Durante 5 anos
H —
2 - em formato digital,
5 no servidor da
: e [ -y Iy 2
empresa dados - em farmata fisico,
em pastas (ambos os
documentos).
a Q carregar Outros residuos (€ fo) Receb
2 e | = contentor no Imprimir Transportar 8 Receber = AR
§ ’@ '<|-> X = B o e o A
H pesagem
2
Tipo de residuosi U
45m-1h AR
HE 2
22 Receber
HE Talges de O
g e Pesagem
HE Documento arquivadc
sl &
IR
E
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2 sibuir
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[y R N CON |y =
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do contentor liquido dados
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Figura 20 — Diagrama de Processos AS-IS: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_02)
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EMAP - Porto Ambiente

EMAP - Porto Ambiente

| através do NIF

Andlise e otimizagao do fluxo de informacao dos ecocentros, no Municipio do Porto

N.° Pedido;

Nome do requerente;

Data do pedido;

Tipo de servico a ser executadc
Local de recolha.

- .0

Rejeitar servico

- Informar requisitos
para executar recolhz

Existem dividas?

.0

Rejeitar servico

[ ——— >
de cliente

Existem dividas?

Nio 2 aceder ‘Qt
- O DocInPorto er;v };fl:isi(in
£ e Pedido”
% Atender chamada T
“ &enliur zona de gAmhw servico i
afetacio entidade O
Concluir pedido de recolh
Dados pessoais: Particular/Empresa, Nom —
N.“ CC, NIF, Morada, Codigo Postal, Tabela identifica afetaio de arruamentos
Localidade, E-mail, Contacto telefanica cidade esti divida em zonas, Cada zona.
corresponde a uma entidade: Parto
Ambiente ou respetivas Empresas
Operadoras.
El @ sim ’O
H
H
i g Arauiar documentc
'® -
. e
¢ ot lgsado? s mimua « s
g o o
§
H
H i
Nome da entidade
indidusl o coetiv
Produtos nda-sujeitos  cobran
: et < Nio (Isento de pagamento ou Kgtotal <= 500k¢ _—
e y Pt
s ® 2 R e J
de Pesagem Gerar NUD = dados de »
N - [ ] '[ e i LI COP IN Xl N R N CYP [N S
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H Tipo de pradutos 3
T 05 o (Vs »@ Fgamento do servigo?
H " PlanCes
g Produtos sujeitos a cobranc | Sim kgl 5500090
H Cleste rigistada? "
Prnchr comas sguniss dndse. rreencher campo “Detahe do
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H
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H

Figura 22 — Diagrama de Processos AS-IS: Gerir documentacao (Porto Ambiente_GDoc)
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ANEXO G: SIPOC

Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 8 — SIPOC: Gerir descargas (GE_GD_01)

Sistemas de informacéo utilizados:

(1) Base de dados Ecocentros

Fluxo de atividades:

(1) Base de dados

Ecocentros

SIPOC
ID Ecocentros
Supplier Input Process Output Customer
GE_GD_01
Municipes; Gerir descargas nos
- o ecocentros faiage
Circuitos de varr.edura e recolha .pf)rta a ) Armazenamento  tempordrio  dos Municipes;
porta (estabelecimentos comerciais) da | Residuos urbanos (Municipes, ~ circuitos  de | residuos urbanos
EMAP; Empresas.
> recolha, empresas
Piquetes operadoras de servigos)
-
=
(=) . ~
U| Fluxo de_informacdo e documentos do (1) Registo da entrada (1) Taldo de pesagem (em duplicado)
= | processo:
o

Registar entrada — Identificar tipo de residuos — Obter peso do veiculo — Descarga RU — Obter peso liquido — Entregar taldes de pesagem (em duplicado)
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 9 — SIPOC: Gerir descarga (GE_GD_01)

SIPOC
ID Ecocentros
Supplier Input Process Output Customer
GE_GD_02
Municipes/Empresas; Gerir descargas nos
Resid b ecocentros ) Municipes:
Circuitos de varredura e recolha porta-a- | [CS1dUOS Urbanos o Armazenamento  temporario  dos UnIcipes;
porta da EMAP; i (Empresas  sediadas ou a | residuos urbanos
eGAR (aplicavel para empresas) operar no  Municipio do Empresas.
Piquetes Porto)
S
[ . ~
8 Fluxo de informacio e documentos do (1) Registo da entrada (1) Talao de Pesagem
mI processo: (2) eGAR (2) eGAR (corrigida/validada)
Q

Sistemas de informacéo utilizados:

(1) Base de Dados Ecocentros

(2) SILiamb

Fluxo de atividades:

(1) Base de dados Ecocentros

(2) SILiamb

Registar entrada — Identificar tipo de residuos — Obter peso do veiculo — Descarga RU — Obter peso liquido — Validar eGAR — Emitir taldo de pesagem (em duplicado)
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 10 — SIPOC: Armazenar residuos (GE_AR_01)

SIPOC
ID Ecocentros
Supplier Input Process Output Customer
GE_AR 01
Municipes/Empresas;
ircui a- Municipes;
Circuitos de var.redura ¢ recolha porta-a Descarga de RU Armazenar residuos Acondicionamento de RU
porta da EMAP; Empresas.
= Piquetes
‘:‘I
<| Fluxo de informacdo e documentos do (1) Registo da entrada |
5 processo:

Sistemas de informacéo utilizados:

(1) Base de dados Ecocentros e

Fluxo de atividades:

Acondicionar RU — Monitorizar contentor
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 11 — SIPOC: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_02)

SIPOC
Ecocentros
Supplier Input Process Output Customer
GE_EDF_01
Encaminhar residuos para
EMAP - Porto Ambiente Capacidade de contentor quase destino final Transporte dos residuos no destino Egtlgrrr?:ifo Jeliminagio de
atingida (Residuos  reciclaveis e final de residuos urbanos
indiferenciados)
s
= | Fluxo de informacdo e documentos do (1) Registo de saida (1) Registo de entrada
al processo: (2) eGAR (2) Taldo de Pesagem (para arquivo)
=
Q
(1) Base de dados Ecocentros (1) Base de dados Ecocentros
Sistemas de informacéo utilizados:
(2) SILiamb (2) Cloud EMAP

Fluxo de atividades:

Alertar E.S. — Atribuir servigo a motorista — Transporte e descarga de RU no destino final — Entrega do taldo de pesagem — Encaminhar taldes para EMAP
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 12 — SIPOC: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_02)

SIPOC
ID Ecocentros
Supplier Input Process Output Customer
GE_EDF 02
Encaminhar residuos para
: destino final : Empresas de
EMAP - Porto Ambiente Czjlpa.c1dade de contentor quase Traqspofrfe | dos residuos no tratamento/eliminacio de
atingida (Residuos Monstros Nao- destino fina residuos urbanos
Metalicos e Indiferenciados)
(o]
S .
= . ) (1) Registo de entrada
a Fluxo de informacio e documentos do (1) Registo de saida ~
| i (2) Taldo de Pesagem
= Pprocesso: (2) eGAR )
Q (3) Registo de descargas semanal

(1) Base de dados Ecocentros

Sistemas de informacéo utilizados:

(2) SILiamb

Alertar E.S. — Atribuir servigo a motorista — Registo saida de viatura do ecocentro — Transporte e descarga de RU no destino final — Registo da entrada no ecocentro —

Fluxo de atividades:

(1) Base de dados Ecocentros

Registar peso liquido — Encaminhar registo semanal de descargas para EMAP
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 13 — SIPOC: Gerir ECOlinha (EMAP_ECOL)

SIPOC
ID Porto Ambiente
Supplier Input Process Output Customer
EMAP_ECOL
Municipes; Dados pessoais do requerente e Municipes;
da recolha; Evidéncias de | Gerir ECOlinha Lista de servigo de recolha

Empresas. dividas para com o Municipio Empresas.
S (1) Pedido de recolha; ) )
Q| Fluxo de informagdo e documentos do ~ . (1) Lista de pedidos de recolha
M, F0CESSO" 2 Talaq de pedido de recolha (2) Taldes de pedido de recolha
% processo: (em duplicado)
=
=

(1) Portal de Atendimento
(2) DoclInPorto

(3) PlanGes

(4) Microsoft Excel

Sistemas de informagdo utilizados: (1) DocInPorto

Fluxo de atividades:

Registar requerente — Verificar existéncia de dividas fiscais — Registar requerente e produto — Verificar zona de afetacdo — Verificar existéncia de dividas — Reencaminhar
servigo para EMAP
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

Tabela 14 — SIPOC: Gerir documentag¢ao (EMAP_GDoc)

SIPOC
ID Porto Ambiente
Supplier Input Process Output Customer
EMAP_GDoc
Taldes de descarga; ] ] Municipes;
Ecocentros ) Gerir Documentacao Arquivo dos documentos
Dados pessoais do requerente Empresas.
9
S
&
| . ~
-9 Fluxo de. informacéio e documentos do (1)Taldes de descarga (1)Taldes de pesagem
é processo:
=
(1) Portal de Atendimento
. . U . (1)DocInPorto
Sistemas de informagédo utilizados: (2) DocInPorto @) A e

(3) PlanGes

Fluxo de atividades:

Organizar taldes — Registar requerente — Verificar existéncia de dividas — Validar dados — Confirmar registo do requerente — Confirmar registo de Taldo — Reencaminhar
Taldes a cobrar — Notificar clientes
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Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

ANEXO H: Quadro de Propostas de Melhoria

PROCESSO /
ATIVIDADE

GE_GD_01 2.1.:

“Registar entrada”

GE_GD_01_1.6.:

Emitir taldo de

pesagem

GE_GD 02 2.7.:

Emitir taldo de

pesagem

GE_GD _05_5.6.:

Obter peso liquido

GE_GD_04_4.4.:

Entregar talio de
pesagem

GE_GD_05_5.4.:

Transporte e
Descarga de RU

Tabela 15 — Quadro de Propostas de Melhoria

QUADRO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

FACTOS

Para aceder as eGAR ¢é
obrigatério aceder ao
SILiAmb, um portal
externo 8 EMAP.

Impresséao e entrega de
evidéncias fisicas
(taldes de pesagem);

Excesso de papel a
circular entre as
entidades: Porto
Ambiente, Funcionario
de Ecocentros, OGR,
Motorista, Encarregado
de Servigo.

CAUSAS

Nao existe integragdo
dos dois sistemas de
informagao, num so.

Software ad-hoc e
obsoleto.

Inexisténcia de software
capaz de integrar a
informag¢ao numa Unica
plataforma e que
fomente a
desmaterializagdo de
documentos.

OGR emitem taldes de
pesagem em formato
papel (comprovativos de
descarga).

ACAO DE
MELHORIA

Estender o ERP para
ligar o SILiAmb ao
sistema da EMAP, nos
ecocentros; permite
migrar a informacao,
imediatamente,
“dentro” da empresa.
Solugdo mais rapida e
eficaz, numa sé
plataforma.

Implementac¢do de um
software que integre o
ERP da empresa —
Primavera.

No caso da gestdo com
o cliente, municipes e
empresas, sugere-se a
adogdo de um CRM: os
municipes passam a ter
acesso aos
quantitativos
encaminhados para o
ecocentro e poderiam
recebem e-mails
sempre que (no caso de
RCD) ultrapassassem a
quantidade gratuita.

Entrar em acordo com
as empresas para o
envio dos taldes de
pesagem, via e-mail;
assim, continuam a
guardar no servidor da
Porto Ambiente, e
reduz-se a quantidade
de papel.

No caso do municipe,
dar a opgdo de enviar
taldo via e-mail ou,
caso este prefira,
manter a entrega do
taldo, em papel.
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PROCESSO /
ATIVIDADE

GE_GD_04_4.3.:

Transporte
Descarga de RU

GE_GD_05_5.4.:

Transporte
Descarga de RU

GE_GD_04 4.2.:

Atribuir servico a
motorista

*Registo de
entradas e saida (s/
nomenclatura
definida)

*KPI

QUADRO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

FACTOS

Falta de monitoriza¢do
sob a frota e os
Recursos Humanos,
nomeadamente, 0s
motoristas;

Falha na comunicagio e

desorganizag¢do internas.

Os Funcionarios do
Ecocentro contactam o
Encarregado de Servigo
que o contentor atingiu
o limite de capacidade.
O ES contacta o
motorista para atribuir o
Servigo.

Nomenclatura diferente
nos registos executados,
entre o DocInPorto e o
PlanGes.

Nao existem
indicadores de
desempenho relativas
aos ecocentros

CAUSAS

As viaturas ndo estdo
equipadas com GPS;

Prevalecem os interesses
pessoais e ndo os da
organizagao.

Dependéncia no E.S.;

Falta de solucdo que
potencie a comunicagao
entre os motoristas e 0s
ecocentros.

Softwares
independentes, ad-hoc,
criados com um
determinado propésito.

Nao foram definidos
KPIs por ndo ser
considerado prioritario,
uma vez que nao eram
considerados parte
integrante do sistema de
gestdo de residuos.

Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

ACAO DE
MELHORIA

Implementacao de GPS
nos veiculos;

Integrar funcionalidade
de tracking, na ERP.

Funcionalidade a
atribuir no novo
software dos
ecocentros: visdo geral
dos contentores e,
consoante a
necessidade, indicar
quais os contentores
que exigem nova
descarga; por sua vez,
0 motorista recebe uma
notificacdo que lhe
indica o contentor, tipo
de residuos, e destino
para descarga.

O novo software
devera ter uma
nomenclatura
unificada.

De forma a evitar
diferentes formas de
introdugdo de dados,
por entidades
diferentes, o sistema
deve ter opgdes
predefinidas as quais o
utilizador terd, apenas,
que selecionar a que
pretende.

Criagdo de métricas de
desempenho, com o
objetivo de melhoria
continua da gestdo dos
ecocentros.
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PROCESSO /
ATIVIDADE

Acesso aos dados
dos registos
realizados, nos

ecocentros
*Partilha de
informacéo e
conhecimento
interno

*Normalizacio dos
processo

QUADRO DE PROPOSTAS DE MELHORIA

FACTOS

Exportagéo dos dados
inseridos no software
atual dos ecocentros, via
controlo remoto.

Utilizagdo de pendrive,
com acesso de dados
limitados em zonas com
baixa cobertura de rede.

A informacao ¢
registada em 4
softwares diferentes:
PlanGes, DocInPorto,
Portal do Atendimento e
Primavera;

Nao potenciam a
comunicagdo, partilha
de know-how e
transparéncia entre as
entidades.

Nao existe
normalizag¢do dos
processos

CAUSAS

Cobertura de rede fraca,
nos ecocentros;

Falta de comunicagdo
entre softwares.

Resisténcia a mudanga;

No ambito do sistema de
gestdo qualidade, ndo foi
elaborada a analise do
fluxo de informagéo e
dos respetivos sistemas:
0s softwares sao
utilizados com muita
frequéncia; sdo sistemas
ad-hoc, utilizados para
diferentes propositos.

A normalizagao de
processos ndo ¢ uma
prioridade para a Porto
Ambiente: o responsavel
pela qualidade é também
o responsavel pelos
recursos humanos, e
estando numa fase de
transi¢cdo de servigos e
contratacdo “em massa”,
esta pessoa tem
estabelecida como
prioridade a contratagdo
e aquisic¢do de EPI
(Higiene e Seguranca)
para todos os
funcionarios da empresa.
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ACAO DE
MELHORIA

Integracdo do novo
software ao ERP
(Primavera);

Criagdo de uma
solucdo tecnologica
que garante a
integragdo de
informagao e
funcionalidades que
abranjam diferentes
departamentos, num
unico software,
promovendo a
comunicag¢do dentro da
Empresa.

Implementacdo da ISO
9001 (Sistemas de
Gestdo da Qualidade),
com vista a melhoria
continua: normalizar os
processos, de maneira
a que todas as partes
tomassem
conhecimento “do
que”, “como”,
“quando” e “por quem,
garantindo a
transparéncia e clareza
das atividades da Porto
Ambiente.
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ANEXO I: Diagramas de Processos TO-BE

sim | Sistema calcula a diferenca entre
“Peso bruto” e o valor da dltima
pesagem

. Circuitos recolha, Piquetes, etc
.

. hf . ERP
Existem dividas por saldar

. gvu‘ﬂi(ar tipo » 8Regismr nova 8 Solicitar NIF 8 Pesquisar » 8 Registar 8"! starttars) » % Obter peso > 8 Concluir » @ Gerar Talio >
residuos descarga cliente > Nio peso bruto 9 liquido registo de Pesagem
Imprimir
Cliente régistado? A Cliehte? 2 e —O
Pesagem

-
Municipe

EMAP - Porto Ambiente
Funciondrio do ecocentro

Nio

0Os clientes assinam declaracio de
consentimento para fornecimento di
dados pessoais (com base na RGPD)

Forma d¢ entrega do Talic

Enviar talio, via e-mai

O

Nova descarga Receber Taldo, via e-mai

Produtor/Transportador

Figura 23 — Diagrama de Processos TO-BE: Gerir descarga (GE_GD_01)
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Empresa
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“-0
Sim

"
< : > Concluir registc
xistem dividas por saldar 2 - sim | & egistar B L] Obter peso
8Veriﬁcanipo glegisur nova a2 2 Pesquisar G Validar eCAR peso bruto Regisirjis liquido »
. ; Solicitar NIF g » "
residuos descarga cliente Nio
Dados corretos? 4 .
Cliente registado?

Corrigi Sistema calcula a diferenca Forma de entrega do T:
Ni do;éng;' entre “Peso bruto” e o valor dz .
- = Digital
Gerar Talio
de Pesagem Enviar Tal
Os clientes assinam
declaracio de

Dados “Residuo’: Designacio
Codigo LER, Codigo Operacio ERP

Fisica

Pesagem

Funcionarios ecocentros

pessoais (com base na
RGPD)

O

Nova descarga Receber Taldo, via e-mai

Figura 24 — Diagrama de Processos TO-BE: Gerir descarga (GE_GD_02)
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Conduzir il
2 ) - Q Carregar - Q“ic.ﬂo para | R Transportar QRW"““ ao > Q veci::ﬁ,u::n .
g contentor biscula residuos G biscula )
2 -
3
€
3
5
E
<
2
S
<
gl s
3§ /
a3 J
2 g Reportar ~— QCriir registo Q Obter peso \ Elecebe Talio @ @ Obter peso \ Q Emitir Taldo » Q Anexar
@ bl — - Obter tara B o —
8 prot e de saida bruto de Pesagem liquido -~ de Pesagem documentos
K] ir regi
E Capacidade de contentor quase esgotad: ry Concluir registc
] Taldes de Pesagem
3 ®
2
3

Enviar Taldo de Pesagem

Figura 25 — Diagrama de Processos TO-BE: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_01)
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R sim [ confimar
dados

5 Dados cortespondem:
g e !
g 2 Gerir 2 Contactar
H cumentos OGR
H
5 Arquivar
= Docurhento?
Talio Pesagem
Validar dados
O motorista deve te
smartphone para aceder 3 éGAR,
) R conduzr através do aplicativa do SILiAmb.
Garregar vecalo para
oy biscula Exige eGAR
2 v
5
] 8 transportar gl 8 conduzir
= - residuos ressaran |, eiculo para
ecocentro ol
i © - i
Isento de eGAR 45m-1h
o x
H A A Isento de eGAR
H 2 Reportar o 8Cmr registo ©°bw peso . 2 Speceber tio @ e @Dhur peso 2 Emitir Talio 2 Anexar > sento de
H problema de saida bruto Exige €CAR itir éGAR de pesagem g liquida de Pesagem documentos
2 Capacidade de contentor quase esgotad: Transporte exige eGAR: T Transporte exige eGAR;  Concluir registc

| €GAR e Taldes de Pesagem

C)

Enviar Taldo de Pesagem

Figura 26 — Diagrama de Processos TO-BE: Encaminhar residuos para destino final (GE_EDF_02)
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ANEXO J: Especificagcao de Requisitos de Software

<Nome do Sistema>

Especificacdo de Requisitos de Software
Versao 1.0

<DD/MM/AAAA>

Elaborado para:

Empresa Municipal de Ambiente do Porto — Porto Ambiente
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Historico de versoes

Data Autor Descricao Comentarios

Aprovacao do documento

O presente documento de Especificagdo de Requisitos de Software foi aceite e aprovado
pelas entidades que se seguem:

o Eng.? Sabrina Fernandes
o Beatriz Guerreiro
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Tabela de Conteudos

Histdrico de versoes

Aprovacao do documento

1. Introducao

Finalidade do documento

Ambito

Defini¢des, Acronimos e Abreviaturas
Organizacao do documento

/ao o

2. Descricao geral

Perspetiva do produto
Funcionalidades do produto
Caracteristicas dos utilizadores
Restrigdes gerais

Suposicdes e Dependéncias

o a0 o

3. Especificacio de Requisitos
a. Requisitos da Interface
i. Interface de Utilizador
ii. Interface de Hardware
iii. Interface de Software
iv. Interface de Comunicagoes

b. Requisitos Funcionais
i. Todos os utilizadores
Autenticar
Encerrar sessao
Alterar Palavra-Passe

ii. Funcionario dos ecocentros
Registar entrada
Registar saida
Criar Taldao de Pesagem
Validar e GAR
Destacar contentores para descarga
Criar cliente
Visualizar Taldo de Pesagem
Criar e GAR
Editar eGAR
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iii.

iv.

vi.

vii.
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Visualizar situacdo corrente nos ecocentros

Motorista
Receber notificagdo para execugdo de servigo

Encarregado de Servico

Aceder aos Indicadores de Desempenho dos ecocentros
Aceder base de dados de clientes

Criar e GAR

Editar eGAR

Visualizar situacdo corrente nos ecocentros

Funcionario Departamento Planeamento 1&D
Aceder aos Indicadores de Desempenho dos ecocentros
Gerir / Acrescentar informagao no sistema de pesagens
Criar cliente

Criar e GAR

Editar eGAR

Aceder base de dados de cliente

Funcionario Departamento Financeiro
Visualizar Taldo de Pesagem
Aceder base de dados de clientes

Administrador
Gerir sistema

4. Requisitos Nao-Funcionais

Disponibilidade

Integracdo de sistemas
Permissdes

Possibilidade de manutencao
Seguranca

Usabilidade
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1. Introducio

Esta seccdo introduz a finalidade do projeto e delimita o ambito do mesmo. O seu objetivo
¢ proporcionar uma visdo geral de todos os contetidos que constam no documento.

a. Finalidade do documento

A finalidade do documento de Especificacdo de Requisitos de Software passa por criar
uma descri¢do completa de todos os requisitos, funcionais e ndo funcionais, de forma a
que o software seja desenhado e implementado adequadamente, nos ecocentros da
Empresa Municipal de Ambiente do Porto (EMAP), doravante designada Porto
Ambiente.

b. Ambito

O software serd implementado nos Ecocentros. Deverd potenciar a sua comunicagdo com
a Empresa e permitir a partilha de informagao e know-how, e o respetivo acesso de forma
eficiente. Desta forma, os ecocentros passam a ser vistos, ndo apenas como estacdes de
transferéncia de residuos, mas também como meios de geracdo de informacdo e
conhecimento.

¢. Definicoes, Acronimos e Abreviaturas

Expressiao Definicao

CRM Customer Relationship Management (Gestao de Relagdo com o Cliente)
PI&D Planeamento, Inovagdo e de Desenvolvimento
eGAR Guia Eletronica de Acompanhamento de Residuos

EMAP Empresa Municipal de Ambiente do Porto

ERP Enterprise Resource Planning (Sistema Integrado de Gestao Empresarial)
KPI Key Performance Indicators (Indicadores-chave de Desempenho)

LER Lista Europeia de Residuos

NIF Numero de Identificagao Fiscal

SILiAmb  Sistema Integrado de Licenciamento do Ambiente

OGR Operadores de Gestao de Residuos

d. Organizacio do documento
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Este documento é composto por trés secgdes.
O primeiro capitulo descreve o objetivo deste documento.

O segundo capitulo proporciona uma visao geral das funcionalidades do sistema e a sua
interagdo com outros sistemas. Introduz as diferentes entidades que terdo acesso ao
produto e descreve a sua interagdo com o sistema. Em seguida, menciona também as
restricdes e suposi¢cdes relevantes do sistema.

Por fim o terceiro, e ultimo, capitulo enumera os requisitos funcionais e nao-funcionais
que deverdo ser executados pelo sistema, distinguidos as permissdes de acesso consoante
o utilizador e as suas responsabilidades.

2. Descri¢ao Geral

Esta seccdo proporciona uma visdo geral do sistema, nomeadamente (1) a identificagdo
dos objetivos do produto; (2) enumera os utilizadores que terdo acesso ao produto e
identifica as funcionalidades do sistema que terdo acesso; (3) apresenta as restricdes e
suposi¢oes do software.

a. Perspetiva do produto

Trata-se de um software de pesagens que regista as entradas e saidas, nos ecocentros.
Integra toda a informacdo gerada nos ecocentros, nomeadamente dados de cargas e
descargas, e os respetivos Taldes de Pesagem e Guias Eletronicas de Acompanhamento
de Residuos (¢GAR), se aplicavel.

Deve, também, ser constituido por uma Base de Dados de Clientes, onde constam os
dados do Municipe ou Empresa: Nome, NIF, Morada, Contacto telefonico, E-mail.

e de modo a facilitar a aquisi¢do de dados dos municipes, deve ser criado um
webservice que estabeleca a comunicagdo entre a Porto Ambiente e a Camara
Municipal do Porto, de modo a garantir a partilha dos dados pessoais dos
municipes, bem como a confirmacdo de dividas por saldar ao Municipio.

Deve integrar o SILiAmb, para a criacdo de eGARs, visualizagdo ou corre¢do das
informagdes do produto — sem necessidade de aceder a pagina web.

Assim, permite aceder aos dados dos clientes e emitir os documentos de forma mais
rapida.

b. Funcionalidades do produto

Trata-se de uma aplicacdo desktop, um software de pesagem de residuos a ser
implementado nos ecocentros.

Garante o registo e monitorizagdo dos movimentos de pesagem em locais de deposi¢do,
armazenamento e/ou transferéncia de residuos.

Procura responder as necessidades da operacao dos ecocentros, potenciar a comunicagao
e 0 acesso rapido a informagao pelos utilizadores do sistema.

Os diagramas que se seguem, também denominados Casos de Uso, descrevem as
funcionalidades do sistema, sob o ponto de vista de cada utilizador.
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1 1 1 1
Acesso ao Gestao da Registo dos Logistica do
sistema documentagao servigos Ecocentro

Figura 27 — Packages de Requisitos Funcionais

Funcionario EMAP

Encarregado de Jervico Func

i Funcionérios PI&D i

Funcionérios dos ecocentros

Funcionrios Dep. Financeiro

X

4rios da Ecolinha

Acesso ao software

Alterar palavra-passe

Gerir sistema

Figura 28 — Casos de Uso: Acesso ao software

Gestdo da documentagao

Funcionério dos ecocentros

Funcionério Dep. Financeiro

Criar eGAR

Administrador

'

Validar eGAR Visualizar eGAR Editar eGAR

<exiend>

-

<include>

Inserir N° eGAR

Gerar ID Taldo

Criar Taldo de Pesagem

<extend>

Visualizar Taldo de Pesagem Validar Taldo de Pesagem

Figura 29 — Casos de Uso: Gestdo da documentacao

O
A

Funcionério EMAP

LX

Encarregado de Servigo

Funcionério PI&D
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Registo dos servigos

Gerar Taldo de Pesagem )., “Aceder historico de servigos
A realizados
Gerar documentos ,
o i <nclude>
Gerar eGAR . H ;
<inciudes

e 6
Registar saida

incionario EMAP

\ <nciude>
) / s,
anclude> <inciude>
(serr dados do produtop CInserir dados do produl®> (_Registar pesagens
Funcionrio dos ecbcentros oy F

<oxtend>

nciude> Obter pesagens (bascula)

Aceder BD clientes
<ncluce> Encarregado de Servigo
v
Verificar existéncia cliente na BD
P oo Funcionério PI&D Funcionério D.Financeiro

Tainciude>

Pesquisar NIF

Figura 30 — Casos de Uso: Registos dos servigos

Logistica dos Ecocentros

isualizar situagéo corrente nos
ecocentros

¢n§!u210> <include>

Visuallzar n® descargas "em Identificar contentores a efetuar
processo” transporte para OGR
<include>
<include>,
Enviar notificagao para descarga - ----= Destacaroconlerr;(:(os para
Funcionério PI&D

i
<include=

Heceber notficagao para
descarga

Encarregado de Servigo
Gerir/Acrescentar informagéo no sistema
Aceder KPls
Motorista

'
cnc!ydo>

Visualizar desempenho Ecocentros

Figura 31 — Casos de Uso: Logistica dos Ecocentros

No capitulo 3 “Especificacdo de Requisitos”, existe informacdo mais detalhada sobre as
funcionalidades do produto.
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c. Caracteristicas dos utilizadores
Os utilizadores que podem interagir com o software, seguem-se:

Os Funcionarios dos Ecocentros sdo responsaveis pelo registo de entradas e saidas, cargas
e descargas, nos ecocentros. No software, devem ter permissdes para a criar novos
registos dos movimentos e gerar os respetivos taldes de pesagem, os comprovativos do
servigo, € as eGAR (se aplicavel).

Os motoristas ndo tém acesso ao sofiware. Recebem, apenas, notificacdes para a descarga
de contentores no destino final; avisos enviados a partir do sofiware para o smarthphone
do motorista.

Os Encarregados de Servigos devem ter permissdes para visualizar e editar os
documentos.

Os funcionarios do Planeamento, Inovagao e Desenvolvimento (PI&D) devem ter acesso
a informagdo e documentacdo gerada nos ecocentros, bem como aos Indicadores-chave
de desempenho (KPI) dos ecocentros.

Os funcionarios do Departamento Financeiro sdo responsaveis pela cobranga dos servicos
prestados pelos ecocentros. Devem ter acesso aos Taldes de Pesagem gerados nos
ecocentros, ¢ a Base de Dados de Clientes para aceder aos dados pessoais dos clientes.

Finalmente, o(s) administrador(es) interage(m) com o sistema. Tém acesso livre para
corrigir erros de programagdo e melhorar o sistema, tendo por base a sua melhoria
continua.

d. Restricoes gerais

Embora, os ecocentros apresentem limitagdes, ao nivel das suas infraestruturas, o
ecocentro das Antas destaca-se, pela sua limitada rede de Internet.

e. Suposicoes e Dependéncias
S.1. E assumido que os requisitos foram identificados e bem definidos.

S.2. E assumido que o sistema seré integrado no Sistema Integrado de Gestdo Empresarial
(em inglé€s Enterprise Resource Planning, ERP) desenvolvido pelo Primavera Business
Software Solutions.

S.3. E assumido que sera integrado ao software de gestdo documental, FileDoc, para o
arquivo digital, gestdo de documentacdo e de processos internos.

S.4. E assumido que as basculas estardo sempre calibradas e cumprem os requisitos de
fiscalizacao.

D.1. O sistema estard dependente do webservice, criado em parceria com a Camara
Municipal do Porto.

D.2. O webservice disponibiliza os dados pessoais dos Municipes ¢ a confirma a
existéncia de dividas por saldar.
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3. Especificacio de Requisitos

Esta seccdo contém todas as funcionalidades e requisitos vao integrar o software. De
seguida, o software ¢ apresentado em detalhe, e complementado pela especificacdo das
suas caracteristicas.

a. Requisitos da Interface

Esta seccao descreve, detalhadamente, toda a informagao que entra (inputs) e sai (outputs)
do software. Proporciona, também, descri¢des sobre as interfaces de hardware, software
€ comunicacao entre sofiwares.

i. Interface do utilizador

Autenticagdo
Porto.
Porto
Ambiente
E-mail | xxxxx@portoambiente pt I
Palavra-Passe | **#assass I

Recuperar palavra-passe

Figura 32 — Mockup: Autenticar

Pagina Principal

Menu| Vista Geral jv Novo registo | Clientes jv Area Pessoal jv Nome utilizador a
Logistica do ecocentro Registar novo cliente Editar info. pessoais
Histérico de registos Procurar cliente Alterar palavra-passe
Aceder base de dados

Porto.
Porto

Ambiente

Figura 33 — Mockup: Pagina Principal
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Pégina Principal » Vista Geral » Logistica do ecocentro

Logistica do ecocentro Nome do uzocor g

Nr. contentor Designagao de produto Pedir descarga

001 Embalagens O

002 Papel O

003 Vidro O

004 RCD =4

005 Monstros Nao-Metélicos ~.4

()

Enviar pedido para descarga

Contentor cheio: "RCD", "Monstros Nao-
Metélicos”

k Confirmar

— Voltar & Pagina Principal

Figura 34 — Mockup: Logistica do ecocentro

Pégina Principal ) Vista Geral ) Histérico de registos

Histérico de registos Nome do uiizador (g
momecedor Matricula |Movi Produtc|Peso Liquido (Kg.|ID Motorist¢|Destino Data Hora Documentos servi¢
001 EMAP XX-YY-X)|Saida Papel |0 XXXXX Lipor DD-MM-AAA/ HH‘MM‘SJ @

002 Nome Municip¢| XX-YY-X)|Entrada |RCD |280 XXXXX Ecocentro Preladi|DD-MM-AAA/|HHMMSY @

003 Nome Municipe| XX-YY-X)|Entrada |REEE |500 XXXXX Ecocentro Prelad:|DD-MM-AAA/|HHMM:S @

004 EMAP XX-YY-X)|Saida Madeir¢|4500 XXXXX Lipor DD-MM-AAA/|HHMM Sj @

()

Voltar & Pagina Principal

Figura 35 — Mockup: Historico de registos

Pégina Principal » Clientes » Registar novo cliente

Menu Vista Geral Novoregisto Clientes Area Pessoal Nome utilizador a

Registar novo cliente

[] Particular [] Coletivo

Nome L I NIF E

1

Morada Codigo Postal
C ] [ 1]

E-mail | |
|

Contacto Telefénico L

I Conceloﬂ I Confirmcﬂ

Figura 36 — Mockup: Registar novo cliente
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Péagina Principal » Novo registo

Menu Vista Geral Novoregisto Clientes Area Pessoal Nome do utilizador a

Novo registo

Tipo de cliente [] Particular [] Coletive M Porto Ambiente
Movimento [] Entrada M Saida
Produtor

Fornecedor l Empresa Municipal do Ambiente do Porto I @

Matricula
ID Motorista L I Nome L ]

Dados do servigo

Codigo LER : Designagdo de produto I

Peso bruto [ _] I Iniciar pesogeﬂ
Tara [ _I I Iniciar pesagenﬂ Peso liquido [ j I Confirmod

Area SILiAmb
Dados do Produtor

NIF L I Organizagdo | Empresa Municipal do Ambiente do Porto l
Estabelecimento | Ecocentro Antas lv Morada I_
Ecocentro Prelada Localidade I

Cbdigo Postal

Concelho I I

Dados do Transportador
& Dados de "Transportador" sdo iguais ao Produtor?

Dados do Produto Operador de Gestdo de Residuos

ey — P —
Designagdo de produto : Organizagdo I
Estabel .c-uul
Quantidade
Morada

Codigo Postal

Concelho I l
Emitir eGAR

Documentos do servigo

Documento ID

eGAR <numero eGAR> @
Taldo de Pesagem Porto Ambiente <numero taldo> @
Taldo de Pesagem externo <numero taldo> @

Figura 37 — Mockup: Novo registo (Porto Ambiente/Saida)
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Pagina Principal » Novo registo

Menu Vista Geral Novoregisto Clientes Area Pessoal Nome do utilizador &
Novo registo

Tipo de cliente M Particular [] Coletivo  [] Porto Ambiente

Movimento Entrada [[] Saida
NIF ] XXXXXXXXX j | Pesquisar I | Criar novo reglstol @
Produtor

Nome L

Morada L

l Cébdigo Postal DD

E-mall L

L J

l Contacto Telefénico

Dados do veiculo

Matricula | XX-YY-XX

Dados do servigo

Cébdigo LER

L

Tipologia de residuos l

Peso bruto I

j | Iniciar pesogenﬂ

Tara

L

1 I Iniciar pesagem]

Confirmar

I Emitir Taldo de Pesagem J

Documentos do servigo

Documento
eGAR

Taldo de Pesagem Porto Ambiente

ID

<numero eGAR> @

<numero taldo>

-)>)

Figura 38 — Mockup: Novo registo (Particular/Entrada)
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Pégina Principal » Novo registo

Menu Vista Geral Novoregisto Clientes Area Pessoal Nome do utilizador &

Novo registo

Tipo de cliente [C] Particular M Coletivo [C] Porto Ambiente
Movimento ™ Entrada [[] Saida

NIF L l | Pesquisar I | Criar novo regsﬂ

Produtor

-/ /
Nome L l @

Morada Codigo Postal
C | 101
E-mail l: I

Contacto Telefénico L I

Dados do servigo

Cédigo LER | j

Tipologia de residuos l l

Peso bruto I l I Iniciar pesagem l
Peso liquido :
Tara I l | Iniciar pesagem I

Area SILiAmb

N° eGAR L l Pesquisar Dados do Produto

Dados do Produtor Designagdo de produto L I
Nome | | Quantidade | j
Merada L I Codigo da Operagdo r j

Cédigo Postal : D
I Editar dados I I Confirmar I

| Emitir Taldo de Pesagem I

Documentos do servigo

Documento ID
eGAR <numero eGAR> @
Taldo de Pesagem Porto Ambiente <numero taldo> @

Figura 39 — Mockup: Novo registo (Coletivo/Entrada)
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ii. Interface de Hardware

Ligacdo USB entre a bascula e o soffware para a realizagdo das pesagens de residuos, e
respetivo registo.

iii. Interface de Software
Esta integrado na arquitetura de softwares da Porto Ambiente:

e no ERP (Primavera) da Empresa garante a partilha de informagdo entre os
diferentes departamentos;

e no FileDoc, um software de gestao documental que potencia o uso da informagao,
partilha de conhecimento e a documentagdo de processos.

Por ultimo, para a prestacdo de um servico rapido e eficiente, o novo sofiware deve
comunicar constantemente com a bascula do ecocentro para o registo das pesagens dos
veiculos.

filedoc

! document and process
management system

(v) Prmavera

Bascula

Figura 40 — Esquema de arquitetura de softwares

O software trata-se de uma aplicagcdo desktop, funcional e intuitiva, que centraliza a
informag@o gerada nos ecocentros e potencia a comunicagdo com a Empresa.

O sistema deve estar integrado com o ERP da EMAP e a bascula do ecocentro e os
softwares deverdo funcionar como ¢ evidenciado, na Figura 40.

iv. Interface de Comunicacoes

A comunicagdo entre os ecocentros € a Porto Ambiente deve estar garantida.

b. Requisitos Funcionais
O capitulo que se segue descreve funcionalidades especificas do sistema.

Cada subsecdo, representa um utilizador e detalha os requisitos afetos a cada um, da
seguinte forma. Os requisitos estdo estruturados da seguinte forma:

93



(1) Titulo;
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(2) Abreviatura identificativa (ID);

(3) Breve descricao;

(4) Prioridade de integracdo do requisito no sistema;

(5) Descrigao do cendrio principal;

(6) e, quando necessario, descricao do cendrio alternativo.

Dado que existem requisitos comuns entre utilizadores (G), uma vez descritos, sdo apenas
listados através dos respetivos ID e nome, de modo evitar repeti¢cdes ou redundancias de

informacao.

1. Todos os utilizadores (U)

ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

Cenario
alternativo

Cenario
excecional

RF UO01

Autenticar

Acdo que permite 0 acesso ao software.
Devo inserir 0 e-mail e a palavra-passe.
Alta

1) Aceder ao software;
2) Inserir “E-mail institucional”;
3) Inserir “Palavra-Passe”;
4) Concluir agao.
1) Aceder ao software;
2) Clicar em “Recuperar palavra passe”
3) Inserir e-mail institucional;
a. O software gera um codigo de seguranga e envia para o e-
mail institucional;
b. Surge campo de informagdo para inserir o codigo de
seguranga;
4) Inserir codigo de seguranga;
5) Alterar a palavra-passe;
6) Confirmar agdo.
1) Se o utilizador inserir as credencias incorretas, apds 3 tentativas,
o0 software bloqueia a conta durante 1 minuto.
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ID

Nome
Descricao
Prioridade
Precondicao
Pés condicao
Cenario
Principal

ID

Nome
Descricao
Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

RF _U03
Encerrar sessao
Devo encerrar a sessdo do software.
Alta
RF _UO01
1) Aceder ao software;
2) Selecionar op¢ao “Encerrar sessdo”, do menu.

RF _U02
Alterar palavra-passe
Devo ter op¢ao de alterar a palavra-passe.
Alta
RF _UO01
(3) Aceder ao software;
(4) Selecionar “Alterar palavra-passe”;
(5) Inserir e-mail institucional;

a. O software gera um cddigo de seguranga e envia para o e-

mail institucional,;

b. Surge campo de informagdo para inserir o codigo de

seguranga;
(6) Inserir codigo de seguranga;
(7) Alterar a palavra-passe;
(8) Confirmar acao.
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2. Funcionario do ecocentro (FE)

ID RF FEO1
Nome Registar entrada
Descricao Devo criar o registo das entradas de clientes, no ecocentro.

Prioridade Alta
Precondicio RF U0l
Pos condicdo RF FEO3; RF_ FE04
Para o (1) Cliente individual (Municipe)/(2) Piquete ou Circuito de
Recolha:
1) Selecionar opgao “Novo registo”, no menu;
2) Selecionar opg¢ao (1) “Cliente Individual/(2) “Porto Ambiente”;
3) Selecionar movimento “Entrada”;
4) Inserir Numero de Identifica¢do Fiscal (NIF) e pesquisar dados:
a. Se ndo existirem, devo criar um novo cliente;
b. Se existir, seleciono o resultado recuperado pelo sistema;
Cenario 5) Inserir matricula do veiculo;
Principal 6) Inserir dados da descarga:
a. Cddigo LER;
b. Tipologia de residuos;
O cliente conduz o veiculo a bascula:
7) A bascula envia os valores de pesagem: tara e peso bruto;
a. O software calcula o peso liquido;
b. Os valores (tara, peso bruto, e peso liquido) sdo incluidos,
automaticamente, no registo, pelo software;
8) Concluir o registo.
Se se tratar de um cliente coletivo (Empresa sediada ou a operar no
Porto):
1) Selecionar opgao “Novo registo”, no menu;
2) Selecionar op¢ao “Cliente Coletivo™;
3) Selecionar movimento “Entrada”;
4) Inserir Numero de Identificacdo Fiscal (NIF);
5) Pesquisar dados, no software:
a. Se ndo existirem, devo criar um novo cliente;

Cenario . . .
b. Se existir, seleciono o resultado recuperado pelo sistema;

Alt ti .
ernativo 6) Inserir nimero da eGAR:

a. Confirmar/Editar dados da descarga;
7) O cliente conduz o veiculo a bascula:
8) A bascula envia os valores de pesagem: tara e peso bruto;
a. O software calcula o peso liquido;
b. Os valores (tara, peso bruto, e peso liquido) sdo incluidos,
automaticamente, no registo, pelo software;
9) Concluir o registo.
Cenario Se a pesquisa do NIF, ndo devolver resultados, devo criar um novo
excecional cliente:
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ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
principal

ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

Analise e otimizagao do fluxo de informagao dos ecocentros, no Municipio do Porto

1) Aceder software;

2) Selecionar op¢ao “Novo cliente”, no menu;

3) Inserir dados: Nome, NIF, Morada, Contacto Telefonico, E-mail.
4) Concluir agao.

RF FE02
Registar saida
Devo criar o registo das saidas de veiculos da Porto Ambiente para um
OGR. Para a criacdo da eGAR, o utilizador ndo tem sem necessidade
de aceder a pagina web do SILiAmb.
Alta
RF_UO01
RF_GO03
1) Selecionar opgao “Novo registo”, no menu;
2) Selecionar opgao “Cliente Individual”;
3) Selecionar movimento “Saida”;
4) Inserir dados:
a. Matricula e motorista;
b. Codigo LER;
c. Tipologia de residuos;
5) Na subseccio “Area SILIAmb”, inserir:
a. Dados do Produtos;
b. Dados do Transportador;
c. Dados do Produto;
6) “Suspender registo”, durante o transporte para OGR,;

RF_FE03
Criar taldo de pesagem
Concluido o registo da descarga, devo ter permissdes para gerar o
comprovativo de realizagdo do servigo.
Alta
RF_UO1; RF FEOI
1) Gerar Taldo de Pesagem;
2) Entregar Taldo de Pesagem:
a. Formato fisico:
i. Imprimir;
b. Formato digital (via e-mail):

ii. Surge uma nova pagina com o contetdo do e-mail: e-
mail do cliente, contetdo explicativo (predefinido por
sistema) e, em anexo, o taldo de pesagem;

iii. Concluir acdo e enviar para contacto de e-mail (o
mesmo do registo do cliente).
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ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

ID

Nome
Descricao
Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

ID

Nome
Descricao
Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal
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RF_FEO5
Destacar contentores para descarga
Conforme a capacidade de enchimento de um contentor, devo indicar
quais € que estdo para atingir a sua capacidade maxima.
Esta funcionalidade, envia uma notificagdo para o motorista com
informagdes sobre o servico, tais como: tipo de material, nimero do
contentor, destino final.
Média
RF _UO1; RF_GO05
RF _MO1
Caso se verifiquem contentores cuja capacidade maxima de
acondicionamento esta a atingir o limite:

1) Aceder software;

2) Selecionar opgao “Vista geral”, do menu;

3) Selecionar “Logistica do ecocentro”;

4) Visualizar: Numero Contentor, Tipo de Residuos, Historico de

descargas;
5) Indicar contentores para descarga.

RF_GO1

Criar cliente

Caso o cliente ndo esteja inscrito, devo criar um novo registo.
Alta

RF UO1; RF 01

RF FO03

1) Aceder software;

2) Selecionar opgao “Novo cliente”, no menu;

3) Inserir dados: Nome, NIF, Morada, Contacto Telefonico, E-mail.
4) Concluir agao.

RF_G02

Visualizar Taldo de Pesagem

Devo visualizar os Taldes de Pesagem

Alta

RF _UO1; RF 01

RF F03
1) Aceder software;
2) Selecionar opgao “Vista geral”, do menu;
3) Selecionar sec¢do “Historico de registos™;
4) Selecionar registo;
5) Visualizar Taldo de Pesagem.
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ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

ID
Nome

Descricao
Prioridade

Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal
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RF GO03
Criar e GAR
Devo criar uma eGAR, diretamente no software, sem necessidade de
aceder a pagina web do SILiAmb.
Alta
RF UO1; RF 02
Quando ¢ registada uma nova saida do ecocentro:
1) Aceder & “Area SILiAmb”;
2) Preencher dados:
a. Dados do Produtor: Produtor Inicial ou Operador de
Gestdo de Residuos;
b. Dados do Transportador: NIF, Nome, Matricula, Data do
inicio do transporte, Data de validade;
c. Dados do Produto: Designacao, Quantidade, Codigo LER,
Codigo da operagdo a efetuar.
3) Concluir registo.

RF G004
Editar eGAR
Aquando do registo de “Nova entrada”, devo ter permissdes para
aceder e editar dados da eGAR, sem necessidade de aceder a pagina
web do SILiAmb.
Alta
RF UO1; RF 02
Na “Area SILiAmb”:
1) Inserir nimero da eGAR;
2) Visualizar eGAR;
3) Validar / Editar eGAR
a. Editar dados: Codigo LER, Tipologia dos residuos,
Codigo da Operagdo, e a Quantidade de residuos
descarregados.
4) Confirmar acao.
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ID RF_FE04
Nome Validar eGAR
Apos a entrada de um cliente coletivo, nos ecocentros, devo verificar
os dados que constam na eGAR e, se estes corresponderem ao produto
Descricao transportado, valido o documento ou, caso contrario, corrijo os dados.
Para o acesso a eGAR, o utilizador ndo tem necessidade de aceder a
pagina web do SILiAmb.
Prioridade Alta
Precondicio RF UOI1; RF FEO1
Poés condicao ----
Quando o cliente se dirige ao ecocentro:
1) Inserir nimero da eGAR, e pesquisar:
a. O software apresenta todos os dados que constam na
eGAR;
2) Confirmar dados;
a. Se necessario, corrigir dados que abranjam: Codigo LER,
Tipo de Residuos, Quantidade de residuos; Codigo da
Operacao.
3) Validar eGAR.

Cenario
Principal

3. Motorista (M)

ID RF_MO1
Nome Receber notificagdo para execugdo de servigo
Descricao Recebo notificagdes com ordem de trabalho.

Prioridade Alta
Precondicdo RF_FEO06
Pos condicdo RF FEO3

Cenario 1) Receber notificacdes;
Principal 2) Visualizar notificagdo.
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4. Encarregado de Servico, responsavel pelos ecocentros (ES)

ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

ID

Nome
Descricao
Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

RF_ESO1
Aceder aos Indicadores de Desempenho dos ecocentros
Devo visualizar / monitorizar o funcionamento e desempenho dos
ecocentros.
Alta
RF_UO01
1) Aceder software;
2) Aceder a opgdo “Dashboard de desempenho”
3) Visualizar KPI.

RF_G06
Aceder base de dados de clientes
Devo ter acesso a base de dados dos clientes
Alta
RF_UO01
1) Aceder software;
2) Selecionar op¢ao “Clientes”, no menu;
3) Inserir NIF e pesquisar cliente:
a. O software recupera os dados do cliente;
4) Visualizar / Editar dados;
5) Confirmar agao.

Para este utilizador, também se aplicam o(s) seguinte(s) requisito(s) funcional(is):

1) RF_GO3 — Criar eGAR
2) RF_GO04 — Editar eGAR
3) RF_GOS - Visualizar situagdo corrente nos ecocentros
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5. Funcionario PI1&D (DPlan)

ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

ID
Nome

Descricao

Prioridade
Precondicao
Pés condicao

Cenario
Principal

RF_DPlan01
Aceder aos Indicadores de Desempenho dos ecocentros
Devo visualizar / monitorizar o funcionamento e desempenho dos
ecocentros ¢ nivel de satisfagdo dos clientes; se necessario, definir
novas métricas.
Alta
RF_UO01
1) Aceder software;
2) Aceder a opgdo “Dashboard de desempenho”, no menu;
3) Visualizar KPIs:
a. Analisar e avaliar desempenho;
b. Analisar e avaliar satisfacao dos clientes;
c. (Re)estabelecer objetivos e novas métricas.

RF_DPlan02
Gerir/Acrescentar informag¢ao no sistema de pesagens
Devo ter permissdes para acrescentar informagao que venha a facilitar
a gestao dos ecocentros.
Alta
RF_UO01
1) Aceder software:
2) Selecionar op¢ao “Vista Geral”, no menu,
3) Selecionar sec¢do “Logistica do ecocentro’;
4) Selecionar op¢ao “Inserir nova informagao”;
5) Selecionar ecocentro (a partir da lista);
6) Acrescentar / Editar / Eliminar informagdo ou dados (p. ex.:
matriculas e caracteristicas de viaturas novas).
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ID RF_Plan03
Nome Validar e GAR

Apos a descarga de RU no OGR, devo verificar os dados que constam
Descricao na eGAR e, se estes corresponderem ao produto transportado. Valido

o documento ou, caso contrario, corrijo os dados.
Prioridade Alta
Precondicio RF U0l
Poés condicao ----
Quando a eGAR ¢ inserida pelo OGR:
1) Inserir nimero da eGAR, e pesquisar:
b. O software apresenta todos os dados que constam na
eGAR;
2) Confirmar dados;
b. Se necessario, corrigir dados que abranjam: Codigo LER,
Tipo de Residuos, Quantidade de residuos; Codigo da
Operacao.
3) Validar eGAR.

Cenario
Principal

Para este utilizador, também se aplicam o(s) seguinte(s) requisito(s) funcional(is):
1) RF_GO1 — Criar cliente
2) RF _GO3 — Criar eGAR
3) RF_GO04 — Editar eGAR
4) RF_GO06 — Aceder base de dados de cliente

6. Funcionario Departamento Financeiro (DFin)

Para este utilizador, aplicam-se o(s) seguinte(s) requisito(s) funcional(is):
1) RF _GO2 — Visualizar Taldo de Pesagem
2) RF _GO04 — Aceder base de dados de cliente

4. Requisitos Nao-Funcionais

Neste capitulo, os requisitos especificam os requisitos nao-funcionais que o sistema deve
integrar, tais como: disponibilidade, integrag@o de sistemas, permissoes, possibilidade de
manutengdo, seguranca e usabilidade.

ID RNF 01

Nome Disponibilidade
A disponibilidade média do sistema — excluindo eventuais falhas na rede
— deve ser, aproximadamente, 99%. O software ¢ um recurso de alta

Descricao importancia, nos ecocentros, dai a necessidade estar continuamente
disponivel ou, de outra forma, os ecocentros ndo poderdao funcionar em
pleno ou proporcionar um servigo eficiente.
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ID
Nome

Descricao

ID
Nome

Descricao

ID
Nome

Descricao

ID
Nome

Descricao

ID
Nome
Descricao
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RNF 02

Integracdo de softwares

Deve estar integrado ao ERP (Primavera BSS) da Porto Ambiente, ao
Portal de Atendimento para tomar conhecimento da existéncia de
dividas por saldar, e ao SILiAmb para aceder e/ou emitir eGAR, e ao
FileDoc para garantir a gestdo documental.

RNF 03

Permissoes

Deve garantir que as permissdes geradas pelos perfis dos utilizadores
sejam respeitadas.

RNF 04

Possibilidade de manutencao

Com foco na melhoria continua, deve ter a capacidade de aplicar novas
funcionalidades no software.

RNF 05

Seguranca

O software deve ser seguro, no sentido em que deve garantir a seguranga
da informagao que ¢ armazenada, continuamente.

RNF 06

Usabilidade
O software deve ser simples, facil de utilizar e intuitivo (user friendly).
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ANEXO K: Exemplos de documentos

Camara Municipal do Porto - DMASU
Divisao Municipal de Limpeza Urbana
ID-SIRAPA:

Ecocentro das Antas

Rua S. Dinis, 249

4250-434 Porto

N° Contribuinte:

Tel: 228349490 Fax: 228349499
www.cm-porto.pt

Fornecedor: Camara Municipal Do Porto - Dmlut
Morada: R. S. Dinis N° 249
4250-434 Porto
Telefone\Fax: 228349490
N° Contribuinte:

N° Talao: 3208 Hora: 11:30:10
Data: 04-05-2018 Destino: Ecocentro Antas
Produto: Entulho (RCD) Movimento: Entrada

Transportador: Céamara Municipal Do Porto

Observagoes:

(Empresa)

Fim de Talao

Documento Criado por Aplicagdo Desenvolvida pela Barbal ~ Tel.: 253 912 120

Figura 41 — Exemplo de Taldo de Pesagem (emitido por Ecocentros)

Talao de Pesagem

T. F.: Camara Municipal Porto

Matricula: _
Tara: 2640
Bruto: 3140

Desperdicio: 0

Liquido: 500

Kg
Kg
Kg
Kg

Camara Municipal Do Porto

www.barbal.net
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ecociclo

Energta ¢ Amblente, SA Guia de Entrada de Madeipr
Recebido em:
Ecociclo - Alfena

Lugar de Cabeda Rua dos Sete A Entrega n°: .
4445175 Alfena Ordem Compra: NS
: Portugal Guia SONAE: |
/Wy orug
PORTUGUESA
DO AMBIENTE
ocumento e comprovar quoo
] i acedaa
— L Entrada : 2180511075444 Saida: 20150511 00 0408
Guia Transporte:
Fornec: pi icipal de i do Po
Rua de S. Dinis 249
4250-434 - PORTO

| de Ambi do Po

. -~ H >

e - (J R GUIA ELETRONICA DE ACOMPANHAMENTO DE RESIDUOS Transportador: p N

—— Rua de S. Dinis 249
4250-434 - PORTO

PRODUTOR/DETENTOR Matricula: %Rsboque: Contentor1: Contentor2:

Altura: . Altura: 0.000

Largura: 0.000 Largura: 0.000
NIFINIPC | Comprimento: 0.000 Comprimento: 0.000
ORGANIZAGAO Empresa Municipal de Ambiente do Porto, E.M.. S.A Ajustamento: 0.000 Ajustamento: 0.000
ESTABELECIMENTO Ecocentro das Antas
MORADA Rua do Vigorosa .

Material: MAAZS000056 RECICLADOS
focaboAce goms Contrato: 9600172594 / 000020 LER: 200138
CODIGOROSTAL 4350-148 Armazém: 9682 Pilha: OUTPR FSC Recicl: Pés-consumo
CONCELHO Porto Proveniéncia: Qtd Facturada: 3.460 to Doc.Residuos:  E-GAR I
NOTADE VALIDACAO Guia emitida em p aaguardar . Guia valida para circulagao apenas com Detalhe zona de madeira: Ped.Retoma:

assinatura do produtor/detentor do residuo.
Assinatura . "
ssinatur Medigdo do Peso Medigéo do Volume
Entrada: A 21820 1o Volume: O3
) Saida: A 18.360 o
RESIDUO Peso Liqg.: 3460 0
Doc. Portaria:
YADOS ORIGINAIS DesvalorizagGes:

DESIGNAGAO Madeira Aceite: S
QUANTIDADE (KG) 4500,0 (quatro toneladas e quinhentos quilos)
C R 200138 - Madeira nao abrangida em 20 01 37 Assinatura do Recepcionista
YPERACAO R12 - Troca de residuos com vista a submete-los a uma das

operagoes enumeradas de R1a R1

Figura 42 — Exemplo de eGAR éu{/ [r 3 Fiials

+ B  voeesa Monicipal de Ambiente do Poro, M. SA [ 2018008011 o728

OPERADOR DE GESTAO DE RESIDUOS

ECOCICLO - Energiae Ambiente, SA

Ecociclo - Energia e Ambiente, SA [ NN
Lugar da Cabeda, Rua da Ponte dos 7 Arcos

ALFENA

Figura 43 — Exemplo de Taldo Pesagem (emitido por OGR)

Valongo

Declaro que as informagoes prestadas sao verdadeiras, assumindo inteira responsabilidade pelas mesmas, ficando PAG,
ciente que a prestacao de informagoes falsas ¢ punivel nos termos gerais dalei penal. 112
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Analise e otimizagao do fluxo de informagéo dos ecocentros, no Municipio do Porto

EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE DO PORTO EM, SA Pag. 1/1
Contribuinte Nt Porto.
Porto.
Praca General Humberto Delgado Porto
porto Ambiente
4043.001 Porto
Telef, 2848770 Fax ENVIO DE FATURA DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

Exmo.(s) Sr.(s) Exmos. Senhores,
Para os devidos efeitos junto se anexa o original da fatura de prestagao de servigos
emitida pela EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE DO PORTO, E.M., SA (doravante
denominada de PORTOAMBIENTE), relativa aos servigos prestados por esta entidade,
Fatura FAC 2018/105 orgr conforme dados constantes da referida fatura.
rigina
VNS Contri Requisiclo Moeds Cambio oata No documento anexo constam, entre outras, as seguintes informagdes:
R 100 20180605
Desc. di Desc. Fin. Vendmento Condiglo Pagamento = Aindicagao dos NUD que identificam o servigo prestado;
000 000 20180705 Factura 30 dias
Artigo Descrigio Q. un. r. Unitario Desc. WA Valor » , X
7001020002 Remog3o de Residuos de Construg3o e 100 UN 4981 000 600 49,81 = Os dados bancarios para os quais devera ser efetuado o pagamento.
Demolicio (RCD
Para quaisquer questdes adicionais, ndo hesitem em contactar-nos para:
= Telefone: 228348770;
= Morada: Rua Eng. Ferreira Dias, 251 — 2° Piso, 4100-247 Porto
= financas@portoambiente.pt
Por ultimo, se possivel, solicitavamos a indicagcdo de um enderegco de email para os
contactos anteriores, para efeitos de atualizagido de base de dados e agilizar as
comunicagdes futuras de forma mais eficiente.
Sem outro assunto de momento, apresentamos os nossos melhores cumprimentos,
dyRa-Processado por rograma Certiicado 1.2 O03O/AT / FAC 2018/105 / © PRIMAVERA BSS /
Morcadorta/Servigos on O Coordenador Financeiro
Quadro Resumo de Impostos Descontos Comercais 000
Taxa/Valor Incid./Qtd. Total t 0,00
A (6.00) 98 299 Portes 000
_ Outros Servigos 0,00
1EC/Outras Contrbuigdes 000
VA 299 Porto, 3 de maio de 2018
Acerto 000
. P Anexo: O mencionado
W/ Morads - 20180605 1232 V/Morads Total (EUR) 52,80
Praca General Humberto Delgado
porto L 0 0 0 |
4049001 Porto ean - [ EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE DO PORTO, EM, S.A.
Portugal (Porto) swirr: I
RUA ENG. FERREIRA D1As, 251 — 22 Pis0, 4100-247 PORTO

Figura 44 — Exemplo de fatura Figura 45 — Minuta para pagamento
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