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Antecedentes do projeto CDHU!

A CDHU - Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de Sao Paulo - empresa
do Governo Estadual, vinculada a Secretaria da Habitacdao, é o maior agente promotor de moradia
popular no Brasil. Tem por finalidade executar programas habitacionais em todo o territério do
Estado, voltados para o atendimento exclusivo da populacdo de baixa renda - atende familias com
renda na faixa de 1 a 10 salarios minimos.

A atuacao da CDHU vai além da construcao de moradias. Desde 1989 a Companhia tem promovido,
também, importantes acdes de desenvolvimento urbano, como o Programa de Atuacdao em Favelas
e Areas de Risco que extrapola a simples provisdo de moradias e insere-se num processo de
requalificacdo urbana.

A Superintendéncia Social de Ac¢des em Recuperacao Urbana (SSARU) é a responsavel pelo
relacionamento direto com as familias residentes em assentamentos irregulares, afetadas por acdes
publicas que demandam reassentamento habitacional.

A intervencao nos assentamentos irregulares inicia-se pelo mapeamento, dimensionamento e
caracterizacdao da demanda que ocupa o territério no qual se pretende intervir. Esta primeira etapa
da intervencdo, denominada ARROLAMENTO das edificagdes e seus ocupantes, sob
responsabilidade da SSARU, consiste em:

» Mapear, numerar e georreferenciar todas as formas de ocupacao do territério;
» ldentificar e caracterizar as edificacdes e seus ocupantes.
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Antecedentes do projeto CDHU!

Tradicionalmente, a coleta de tais informacgdes era realizada por meio de formularios
impressos, imputando as informacdes de forma manual, em sistemas de banco de dados
nao totalmente seguros nem apropriados para a extracao das informacdes coletadas.

Formuldrios impressos utilizados nas pesquisas de campo

Importante observar que, tal procedimento, impactava ndao apenas na geracao de dados nao
padronizados, como também na morosidade do processo e no dispéndio de papel.
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Antecedentes do projeto CDHU!

Em vista disso, desse 2017 a SSARU vem tentando informatizar esse processo e, para
tanto, contou com o apoio de diversas empresas que prestam servicos para a Diretoria de
Atendimento Habitacional. A experiéncia com a coleta de dados digital se deu no
municipio de Hortolandia, em duas ocasides diferentes, e em Sao Bernardo do Campo.
Cada uma delas com empresas e aplicativos diferentes, com maior ou menor éxito, mas
gue nao se consolidaram como sistemas da CDHU e tampouco permitiam a integracao
desses dados com o sistema de Atendimento ao Cidadao da CDHU para tratamento de
dados, analise e direcionamento para os programas habitacionais direcionados ao seu
publico alvo.

Persistia, portanto, a necessidade de utilizar uma tecnologia padronizada para todas as
areas de intervencdo, que garantisse a seguranca e sigilo dos dados, que permitisse a
integracao com os demais sistemas da CDHU e que fosse offline, dado que nem sempre a
internet movel esta disponivel nessas localidades.

Para responder a essas necessidades e seguindo os preceitos de agilidade, eficiéncia e
efetividade do trabalho social, a CDHU optou pela utilizacdo do software Microsoft
Dynamics 365, sistema ja implementado na Companhia para o gerenciamento de
relacionamento com o cliente (CRM), que possui um baixo custo de desenvolvimento,
agilidade no prazo para implantacdao, bem como os beneficios que a plataforma propicia
para integracao com as demais ferramentas e gestao das informacgdes.
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Objetivo do projeto CDHU!

» Realizar o arrolamento de modo agil e eficaz, por meio do aplicativo mével, Power
Apps, que permita a coleta dos dados de forma offline;

» Conectar e integrar o levantamento dos dados ao Sistema de Atendimento e Gestao
da CDHU;

» Permitir de forma eficiente o gerenciamento das informacdes para auxiliar gestores
na tomada de decisdo;

» Possibilitar uma visdo histérica e integrada das informacdes das familias atendidas
desde o arrolamento, do Atendimento Individual Programado ( AIP), os auxilios e/ou
moradias ofertadas, integrando a visao 360 implementada na CDHU.
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Local de intervencao CDHU!

Todo o Estado de S3ao Paulo, notadamente as regides 116 %
metropolitanas da Grande S3ao Paulo, Campinas e F
Baixada Santista, onde se concentra a maior \
guantidade de assentamentos precarios no Estado e, S%%%Zf;%’go QBerﬁoga Ihabela
consequentemente, o maior numero de intervengdes quaruja

habitacionais e urbanas da CDHU.

@ Sao Paulo Ubatu
2o 0 Caraguatatuba

Em abril de 2020, iniciou-se o processo de Arrolamento _—
via CRM e aplicativo Power Apps, onde foi empregado

o arrolamento nos Nucleos Habitacionais Jardim Trés

Marias e Vila Baiana, no municipio de Guaruja, e

Nucleo Vicente de Carvalho Il, no municipio de

Bertioga, totalizando 596 entrevistas.

Nos meses consecutivos, estavam programados cerca de 20 mil arrolamentos, via Power Apps,
nos domicilios que compdem a PPP das Palafitas, envolvendo 4 municipios da Baixada Santista:
Santos, Guaruja, Sao Vicente e Cubatdo, entretanto, devido a pandemia e isolamento social
gue assola o Estado de S3ao Paulo, os trabalhos foram paralisados temporariamente, com
previsao de retorno assim que autorizado.
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Grupo Alvo CDHU!

Familias residentes em assentamentos irregulares, afetadas por intervengdes publicas que
demandam urbanizagdo e/ou reassentamento habitacional.
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Identificagcdo com a categoria em que concorre o prémio CDHU!

Categoria 4.3 Projetos, AcOes, Planos e Programas voltados para a producdo e/ou gestao
de HIS

- AcOes que assegurem maior eficacia no cumprimento dos objetivos da instituicdo e/ou
racionalizacdo de procedimentos e/ou otimiza¢do dos custos.
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Prazo de execucio CDHU!

O fase 1 do projeto teve inicio no ano de 2017 com a implantacao do processo de Arrolamento via
Dynamics CRM 365, onde foram mapeadas as informac¢des do formulario impresso e todos os
desenvolvimentos e funcionalidades para a realizacdao da coleta e armazenamento das pesquisas
de arrolamento.

A fase 2 do projeto se deu no final do ano de 2019 com a implementacao da ferramenta Power
Apps, onde foram desenvolvidas as telas do formulario para a versao mobile, bem como a
integracao para recebimento e envio dos dados das familias arroladas ao Dynamics CRM 365.

Apos a execucao dos desenvolvimentos e tecnologias implementadas, a pesquisa de arrolamento
sera utilizada a cada nova intervencao da CDHU em assentamentos irregulares, portanto a
execucao da coleta das informacdes sera permanente na rotina da CDHU.
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Estratégia adotada CDHU!

A primeira fase de implementacdo teve por objetivo a inclusdao do modulo do arrolamento
no Sistema de Atendimento CRM da CDHU, ja desenvolvido e utilizado para os processos de
atendimento e prestacao de servicos da Companhia.

Para tanto, os colaboradores da area de Tecnologia, em parceria com a SSARU, adotaram as
seguintes fases e etapas:

1 — Diagnostico: Entendimento e levantamento das acdes, permitindo o reconhecimento
das dificuldades desses processos de trabalho, bem como o alinhamento das expectativas
sobre o médulo a ser desenvolvido.

Nessa fase, ficou caracterizado que as equipes utilizavam processos manuais para a
execucao das atividades e um Banco de Dados Access para armazenamento das informacgdes
do arrolamento. Fazia-se necessario, portanto, que o desenho da solucdo tivesse o objetivo
de automatizar e levar o processo para uma plataforma digital como uma oportunidade de
potencializar as acdes e melhorar o atendimento realizado.
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Estratégia adotada CDHU!

2- Desenho da Solugao Integrada ao CRM - Sistema de Gestao Integrado CDHU

Foi desenhada uma solucdo sistémica para: a) identificacdo e agrupamento das areas
mapeadas; b) armazenamento dos dados colhidos no diagndstico para tratamento de
informacdes sobre a evolucdao do atendimento para cada familia e; ¢) atualizacdao dos dados
referentes as edificacbes e suas familias, preservando o histdrico inicial. Sempre tendo
como foco agregar a solucdao com o Sistema de Gestao Integrado CDHU, atendendo as
premissas de integracdao dos dados das familias atendidas as demais informacdes da
Companhia, corroborando para a visdo 360° preconizada pela CDHU.

3- Implementag¢ao do Arrolamento no CRM - Sistema de Gestao Integrado CDHU

*Como primeira etapa do processo, a CDHU implementou no CRM o processo do
Arrolamento, com toda a sua complexidade de identificacao, tendo como maior desafio
trazer para o sistema a visao do territdrio, primordial para os processos de atendimento
realizados em campo.

4- Possibilidade de unificagao dos dados

Apos a implementacdao das duas macro etapas descritas nos itens 3 e 4, a CDHU passou a
ter toda a estrutura de atendimento do Arrolamento no CRM, possibilitando assim que as
equipes pudessem nao so iniciar os novos projetos de intervencao na ferramenta como
também migrar toda a base histdrica para o Sistema.
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Estratégia adotada CDHU!

5- Solugcao Mobile Power Apps para o atendimento em campo

Um dos principais desafios e, grande entrave do projeto, era a necessidade de implementar uma
solucdo mobile que permitisse a mobilidade que as equipes necessitavam, em campo, para
otimizar e agilizar o trabalho de atendimento realizado, mas que, também, se adequasse a
precariedade das areas de intervencao atendidas, que ndao possuiam infraestrutura para acesso a
computadores ou internet.

A solucdo criada, utilizou como principal ferramenta o Power Apps, aplicativo da Microsoft que
possibilitou a criacao de aplicativo mobile de forma agil e eficiente. Essa solugdao possibilitou
transportar o trabalho criado no CRM da CDHU para uma solucao mobile a ser utilizada pelas
equipes em campo, atendendo as premissas das atividades realizadas, permitindo registros
fotograficos, entre outras caracteristicas que serao aqui apresentadas e totalmente adaptadas as
dificuldades encontradas em areas que nao possuem infraestrutura, funcionando também de
maneira offline.

6 - Evolugao do atendimento — transformacao digital

A solucao mobile Power Apps aplicada para o Arrolamento, modernizou de forma agil, segura e
eficiente, toda a coleta de dados necessarias para o atendimento social realizado pela CDHU.
Como evolucao do projeto, a ferramenta possibilita de forma rapida a implementa¢ao de novos
formularios de pesquisas e implantacao de QRCodes que auxiliardo as equipes de campo na
identificacao das moradias arroladas.
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Estratégia adotada CDHU!

Para iniciar o processo de coleta de dados digital, foi realizada a instalacao do aplicativo
Microsoft Power Apps, nos tablets/celulares utilizados, bem como a sincronizacdo das
informacdes das moradias arroladas entre o sistema CRM e o aplicativo (3). Para estas ac¢des, o
entrevistador necessita ter acesso a internet.

Apds a sincronizacao do aparelho e ja em ambiente offline, o pesquisador tem acesso ao menu
principal onde constam as opcdes para “Criar Arrolamentos”(1) e “Retorno Arrolamentos”(2)
(quando se fizer necessario a complementacao de informacgdes das pesquisas nao finalizadas).

Ao criar o arrolamento, é habilitado a selecdao do projeto que sera arrolado(4) e o formulario
para identificacdo do entrevistador e registro da data da 12. visita(5).

FICHA DE CADASTRO < Identificagdo e Controle \_I/

VILA BAIANA - PROJETO LITORAL SUSTENTAVEL -
GUARUJA

Projeto:

VICENTE DE CARVALHO

- VICENTE DE CARVALHO Il @
- BERTIOGA lVILA BAIANA - PROJETO LITORAL SUSTENTI

Nome do Entrevistador:

Nome do Entrevistador |

1 Criar Arrolamentos
Data 1° Visita: 5

13/05/2020
Retorno Arrolamentos |

Sincronizar Arrolamentos

Numero de pesquisas realizadas: 0
Pe
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Estratégia adotada CDHU!

Na sequéncia, os entrevistadores fardo o preenchimento da identificacdo da moradia a ser
arrolada (6), os dados do morador responsdvel pela unidade habitacional (7), caracterizacao dos
residentes(8), caracterizacdao da moradia (9) e coleta da(s) foto(s) a serem anexadas junto a
pesquisa (10). Apds concluido o arrolamento, nenhum dado poderd ser alterado, preservando
assim a integralidade das informacdes coletadas.

Identificacdo da Edificacdo Ri avel Pela Edificaca Caracterizacdo dos Residentes . .
s Deseja tirar uma foto

Setor: Nome Completo: Nome do Merador A moradia na qual reside atualmente é: para anexa-la?
\ | | | | | | 1 - Propria de algum residente atual
Quadra: cPF: CPF Na sua moradia, para uso exclusivo Cimers
\ I I l | | de seus moradores, tem:
Caixa d' 4gua Q
NG CDHU .
umero Idade: dade )
‘ | | | Lavatério Apagar
| | Bacia / Vaso Sanitario ]
Digito Telefone 1 (DDD/N®): | |
™

Tanque de Lavar Roupa

l | l Relagdo de Parentesco

CIrerrr

i Pia de Cozinha
e reione 2000 e [ fows
Chuvei
Selecionar | | Sexo uveiro
Nome do Logradouro: Telefone 3 (DDD/N: Masculino As paredes externas da moradia s&o

- predominantemente:
| Pessoa com deficiéncia

Selecionar

[ < |

Nomero: ‘6-Néo Possui

L
=

I | [ ] Frequenta Escola?
[

6 7 8 9 10
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Estratégia adotada CDHU!

Quando se fizer necessario a realizacdado de uma segunda visita para complementacao de
informagdes das moradias no arrolamento iniciado mas nao concluido, foi disponibilizado a
opcao “Retorno Arrolamento”(1), que possibilitara a coleta dos dados faltantes.

O entrevistador selecionard o tablet que sera utilizado no retorno da moradia(11), visualizara
as pesquisas a serem retornadas(12) e fard a identificacao do entrevistador e respectiva data
do seu retorno(13). Na sequéncia, prosseguira com o preenchimento conforme a etapa de
criacao do arrolamento.

Geocadigo: 010063590101234AR
n - Condigdo de Uso: 1- Ocupada )
Qual o Lablel que esld ulilizando enelga de Hse Nome do Entrevistador:
Setor:
Quadra: 2 > |TESTE |
Selecionar Lo
Noamero COHU: 3 o
Data 17 Visita:
Digito: 4
Baixar _-1: Observagdes: ‘
ASDSA
1° Retorno:
MEa hi registros, baixe-os R |O3.r‘02f2020
Geocodigo: 010063590105665555AR
Condigdo de Uso: 1- Ocupada 2° Retorno:
Setor: 5
" |
Quadra: 66
Ndamero CDHU: 55
x . —- . Digito: 55
J]a Baixow? Cligue agui 'gito
Observagdes:
Ndamero de pesquisas realizadas: 0
YWGGE
A
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Estratégia adotada CDHU!

Apos a conclusao dos arrolamentos das familias residentes em assentamentos irregulares, o
entrevistador selecionard a opcao “Sincronizar Arrolamento”(14), visualizard a relacdo das
pesquisas finalizadas (15) e exportard os dados coletados via integracdo com o sistema
Microsoft Dynamics 365(16).

|II|

< Sincronizar Pesquisas H Exportar Arquivos

FICHA DE CADASTRO

Geocddigo: 008005500021121AR
Nome do Entrevistador: Matheus Monteiro

Data da Entrevista: 10/02/2020 Clique aqui para exportar todas as pesquisas

Logradouro: Margina

Setor: 1 Exportar Pesquisas
Quadra: 1

Namero CDHU:
Digito: 1 Clique aqui para exportar todas as residentes

Criar Arrolamentos Condigdo de uso: 1-Ocupada

Exportar Residentes
Tipo de uso: 1 - Residencia

Nome: Manoel Silva

Clique aqui para exportar todos os anexos

Exportar Anexos

Relacdo: Responsavel
Anexos

faixada.jpg -

CDHUJ [ l

Sincronizar Arrolamentos

]
/
e
===
>
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Quadro resumo dos investimentos CDHU!

Foram utilizados recursos proprios da Companhia para viabilizar o projeto, que envolve todo o
processo de licenciamento das plataformas da Microsoft, implementacdao das ferramentas, equipe
técnica com diversos perfis, incluindo suporte e treinamento aos usuarios.
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Equipe técnica CDHUJ

Equipe CDHU

» Superintendéncia de A¢des de Recuperac¢do Urbana (SARU)
> Diretoria de Atendimento Habitacional (DAH)

» Superintendéncia de Sistemas e Informacao (SSI)

Equipe parceira na implementac¢ao dos Sistemas

» Implementagao e adequagdo do CRM: 2 gerentes de projetos, 3 consultores
funcionais, 2 desenvolvedores e 1 de treinamento

» Implementag¢ao Microsoft Power Apps: 1 gerente de projetos, 2 consultores
funcionais, 1 desenvolvedor e 1 de treinamento
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Melhorias alcangadas

PROCESSO DE ARROLAMENTO

CENARIO ANTERIOR

CDHU/

PROCESSO DE ARROLAMENTO
CENARIO ATUAL

- Pesquisas realizadas por meio
de formuldrios impressos

- Respostas preenchidas sem
padronizagdes

- Retrabalho das equipes em
imputar as informagdes no banco
de dados

- Uso de diversos sistemas para
armazenamento e gestao das
pesquisas
- Impossibilidade da integracao
das informacgdes do arrolamento
ao Banco de Dados da CDHU.

Coleta de dados de forma digital,
sem a necessidade do uso de
internet, em conformidade com o
Programa “Sem Papel” do Estado
de Sao Paulo

Respostas padronizadas

Envio das informacdes
diretamente para o sistema de
atendimento e gestao da CDHU
(CRM)

Gestao realizada em um unico
sistema (CRM)

Coleta de fotos das unidades de
forma digital
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Licoes aprendidas CDHU!

A tecnologia implementada neste processo para o armazenamento dos dados coletados do
aplicativo mobile MS Power Apps, trouxe maior seguranca, facilidade e visibilidade ao
acessar os dados para realizar a gestao no Sistema de Atendimento implantado na CDHU
(MS Dynamics CRM).

Descobrimos que as areas de atuacao nem sempre tem disponivel o acesso a internet.
Neste caso, ndo basta coletar informacgdes via aplicativo mobile e envia-las ao MS
Dynamics CRM. Para realizar a implantacdo do processo, foi necessario configurar o
aplicativo mobile para guardar as informag¢des de forma local no dispositivo mobile e
montar um processo para sincronizacdo dos dados assim que o usuario ficar online.

Identificamos que equipe de campo pode realizar uma pesquisa incompleta ou uma
pesquisa em uma residéncia ja atendida anteriormente por outro técnico. Para nao trazer
pesquisas duplicadas ou pesquisas incompletas no sistema, desenvolvemos as seguintes
funcionalidades: Identificador Unico para cada pesquisa composta por cédigo gerado pelo
Projeto, Nucleo, Municipio, Setor, Quadra, Numero e Digito.
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Licdes aprendidas CDHU!

Apds as pesquisas serem realizadas em campo, um supervisor poder analisar cada
pesquisa em conjunto do técnico que foi a campo para somente apds esta acao, a
pesquisa ser submetida ao MS Dynamics CRM.

Possibilidade do Gestor CDHU analisar a informacao coletada no MS Dynamics CRM e se

nao estiver de acordo, devolver a pesquisa para o dispositivo mobile do técnico para
correcdo da pesquisa em campo
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Monitoramento CDHU!

A coleta digital de dados em campo permite o monitoramento da pesquisa em tempo real, e
traz a possibilidade de evitar erros sistematicos dos entrevistadores ou desvios de
entendimento das questdes tanto por parte do entrevistador, como por parte do
entrevistado, uma vez que se pode avaliar, corrigir e realinhar o entendimento
imediatamente.

Através da coleta digital e integracao dos dados com o CRM, todas as informacdes das
familias passam a integrar o banco de dados da CDH, onde é possivel registrar qualquer
interacao havida com cada familia individualmente, passando pelos diversos atendimentos
realizados pela equipe social, monitoramento do auxilio-moradia, habilitacdo e contratacao
de financiamento. Esse histérico completo do relacionamento da familia com a empresa
pode ser acessado por toda a Companhia, o que confere maior controle e transparéncia aos
procedimentos adotados durante todo o processo de atendimento habitacional da familia.
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Painéis gerenciais — Monitoramento CDHUZ

Crweres COM]

- GHEDMAR  EREXCLUIR - DEFINIR COMO PADRAD [B COMPARTILHAR PAINEL  [SF ATRIBUIR & ATUALIZAR TUDO

Arralamento 2020
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200 200 20
190 - 190 180
180 180
170
183 1] 17
160 o
. 160
140 150
- 130 140
o1 I 120
e 2 120
g W H 120
- 10
2 100 10
£ %
E 80 100
R £ a0
|
60 & m
H 60
: 50
4 40 -
0 .
H £ = * s 20 . .
g H . [ES] - : 1
- 1-Propria 2- Alugada 3-Cedida L
de algum walor lespecificar) -
- f——— a6 aiuguel tvazia) 2 Deupada Recusa 4 . Fechada & - Em Canstrugle
mers.. 1 - Ocupada 3 - Uso Ccasional 5-Waga
e o Lo A MOV 13 QA FEEISG FUAMET & Conaica o uo
I VILA BAIANA B ARDIM TRES MARIAS [ VICENTE DE CARVALHO | I VILA BAIANA I JARDIM TRES MARIAS [ VICENTE DE CARVALHO | B VILA BALANA B JARDIM TRES MARIAS I VICENTE DE CARVALHO I
. : . —
Muicleo por Cidade O @ A
Litoral sustentavel
400
351
350
300
230
200 175
150
100 7
a0
Q

JARDIM TRES

GOYERNO DO ESTADO

e _% AO PAULO

Secretaria da Habitagdo




