
Prefeitura Belo Futuro

Uma cidade inteligente e conectada !!!



Safe Harbor Statement

A Prefeitura de Belo Futuro que será citada nesta apresentação, não
existe. É uma entidade puramente fictícia e foi criada com o objetivo
de servir como um elemento didático para a melhor compreensão do
conceito de cidades inteligentes. Não exite nenhum fim político ou
financeiro em sua utilização.



Prefeitura de Belo Futuro

Gestão Operacional Moderna

Melhoria da Qualidade de Vida dos Cidadãos

Melhoria Continua dos 
Serviços Públicos

Melhoria do 
Relacionamento com o 

Cidadão



Prefeitura de Belo Futuro

“Queremos “ouvir” o que a população tem a dizer
utilizando todos os canais de comunicação possíveis, 
inclusive as redes sociais.”
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Monitoramento e Campanha – Fluxo
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Prefeitura de Belo Futuro no Facebook



… e no Twitter



Érica Lima, moradora de Belo Futuro, indo para o trabalho vê um buraco…



Mas, Belo Futuro está atenta a tudo que acontece na sua página do Facebook…



…e consegue responder rapidamente a demanda da Sra. Érica...

Número do Chamado
aberto

Classificação do 
Atendimento por
Palavras-Chave



…pelo mesmo canal utilizado !



E o resultado é: Mais um Cidadão Feliz !!



Como lidar e gerenciar um grande volume?

É uma tendência que os cidadãos passem a usar cada
vez mais as mídias sociais para se comunicar : 
elogiando, sugerindo, criticando e discutindo
soluções para a Prefeitura de Belo Futuro.



Ouvindo as Redes Sociais…

O primeiro passo é identificar os assuntos em
destaque.

O grande desafio é filtrar as informações que
realmente são relevantes para a Prefeitura de 
Belo Futuro, excluindo os ruídos

Websites

Mídias Sociais

Palavras Chaves   
Booleanos

Semântica

NLP



… com filtros para coletar a informação relevante



Ajudando Belo Futuro na identificação dos pontos críticos

Temas

Relevância



Agora tenho a informação…

O primeiro passo já foi dado.

A Prefeitura já coletou os dados dos assuntos
mais relevantes para a gestão.

Porém, qual é a prioridade?



Educação x 
Saúde x 
Segurança ???



Belo Futuro, agora é hora de agir !

Identificado o problema e definido o plano de ação. 

Agora Belo Futuro vai reverter a situação usando
todos os canais para interagir com os seus cidadãos.

Vai criar uma Campanha Contra a Dengue !



É criada uma Campanha Contra a Dengue única que será publica tanto no 
Facebook quanto no Twitter



Na data e hora agendada, a campanha é publicada. No FB…



…e no Twitter



E outras campanhas como a divulgação da Reforma de uma Escola, a Renegociação
de IPTU e etc…



…uma Enquete pode ser feita para avaliar a 
Qualidade e Percepção do Trabalho feito



E com Todas essas Ações, a Prefeitura de Belo Futuro
mostra…



Casa de Referência



* Não inclue as empresas municipais de economia mista (Calle 30, Club de Campo, Mercamadrid, E.M.,Servicios Funerarios)

≈ 28.000 trabalhadores

3.166.130 habitantesPopulação do Município

605,8 km2Tamanho del Município

Nº de trabalhadores da prefeitura

≈ 7.000.000.000 €Orçamento da prefeitura

21 DistritosDivisão Territorial

A CIDADE DE MADRI EM NÚMEROS E SUA PREFEITURA!

≈ 122.223.000.000 €PIB 2013
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“El País” semanal, 27/09/1998
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Línea Madrid (2009)



Línea Madrid (2013)
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ATENÇÃO MULTICANAL AO CIDADÃO NA PREF. DE MADRI

• Serviço multicanal de atenção ao cidadão na prefeitura de Madri (23 Centros de Atenção ao
Cidadão, nº telefone “010” e portal web www.madrid.es). Que funciona desde do ano 2000.

• Serviços: informações gerais, registro, sugestões e reclamações, prestação de serviços e 
procedimentos (censo municipal, tributação, estacionamento regulamentado, Cartão Azul, 
etc...)

010Líneamadrid munimadrid. es Líneamadrid oficinas

+ +

O cidadão recebe um serviço homogêneo
possuindo a mesma qualidade de resposta em 

qualquer um dos canais utilizados !
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CENTROS DE ATENÇÃO (ATENDIMENTO) AO CIDADÃO

Ano Centros Abertos Atendimento Presenciais Tempo médio de espera

2000 2 132.050 00:11:04

2001 7 170.745 00:12:48

2005 16 1.267.313 00:21:27

2006 17 1.969.612 00:18:34

2008 21 2.712.500 00:07:08

2009 22 2.677.195 00:07:32

2010 23 2.315.383 00:03:45

2011 23 2.361.920 00:03:32

2014 23 2.620.151 00:03:22

(1) Sin contar las 3 auxiliares



Um só número: 010

Coordenação das Áreas da Prefeitura através
da Central 010

Multiplos canais , mesmo serviços
Redes sociais como canal

Processos padronizados
Níveis de serviço controlados e monitorados

Análises de serviço, problemas, performace, etc para o 
melhoramento contínuo

010

PROCESSOS FUNCIONAIS – SOLUÇÃO IMPLEMENTADA
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PROCESSOS FUNCIONAIS – SOLUÇÃO IMPLEMENTADA
Benefícios para a Prefeitura e o Cidadão

• Interação com o cidadão 
usando múltiplos canais

• Simplificação das 
comunicações para fazer 
solicitações

• Redução dos custos da 
operação

• As mudanças de legislação 
são implementadas mais 
rápido

• Aumento da eficiência

• Colaboração entre agências

• Sabe a que número ligar

• Obtem um melhor serviço

• O município usa os mesmos
canais modernos que usa o 
cidadão

• Tem serviço 24x7

• Padronização

• Uso das melhores
ferramentas de TI para ter 
rápidas implementações

• Alcançar resultados mais 
rápidos



Líneamadrid : POR QUE ORACLE?
• Solução completa.

• Oracle foi a única solução capaz de atender toda as funcionalidades 
necessárias sem nenhum desenvolvimento adicional.

• Menor tempo para entrada em produção.

• Menor esforço necessário para o desenvolvimento da solução final.

• Menor período de transição (mudança de integrador e portabilidade 
da solução para a nova infraestrutura em menos de 2 meses).

• Confiabilidade e estabilidade da plataforma. A solução tem 
funcionado por mais de sete anos para completar a satisfação do 
cliente.



www.madrid.es/lineamadrid
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