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BUENA PRACTICA
EN PARTICIPACION

CIUDADANA

Ficha de candidatura

PARTE 1: DATOS BASICOS

Datos de la experiencia

(completar la informacién a continuacion de forma clara y concisa)

Titulo de la experiencia: 1746 mais Inclusivo

Nombre de la ciudad o regién: Cidade do Rio de Janeiro

Habitantes de la ciudad o territorio: aproximadamente 6,7 Milhdes

Pais: Brasil

Institucién candidata: (nombre de la alcaldia, departamento, gobierno, institucion que lidera la
experiencia candidata): Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, Secretaria Municipal de Governo e
Integridade Publica, Subsecretaria de Transparéncia e Governo Digital, Coordenagao Geral de
Relacionamento com o Cidadao

Pagina web de la experiencia o de la institucion: https://prefeitura.rio/

Perfiles en redes sociales de la experiencia o de la institucién:
Instagram: @prefeitura_rio, @segovi.rio
Twitter: @Prefeitura_Rio, @Central_1746

Facebook: Prefeitura do Rio de Janeiro

Fecha de inicio de la experiencia: 2021

Fecha de finalizacién de la experiencia: Em vigor

Presupuesto de la experiencia: indique el presupuesto de la experiencia o los recursos
movilizados para su desarrollo e implementacion

1746 NA PISTA: RS 36.000,00 (MENSAIS = CONTRATO + RECURSOS HUMANOS)

AGENCIA 1746: INFRA ESTRUTURA PARA IMPLANTAGCAO R$ 90.000,00 + RS 11.580,00
(MENSAIS* = RECURSOS HUMANOS)

*sem contabilizagao de custos fixos de infraestrutura

Tipo de candidatura | Experiencia nueva
Marca con una X en
la columna de la
derecha
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Innovacién  sobre  una  experiencia X
existente

Continuidad de una experiencia

Tipo de experiencia | Presupuesto participativo
Marca con una X en

la- columna de la | pjanificacion participativa
derecha (se puede

elegir mas de una

Opcién) Consejo permanente

Espacio/taller de diagnostico, monitoreo,
etc.

Audiencia publico/Foro

Consulta/referéndum

Asambleas / Jurados ciudadanos /
Espacios de deliberacion

Gobierno electrénico/gobierno abierto /
Plataformas digitales

Iniciativas legislativa/ciudadana

Otros (indicar cuales): Governanga

Conseguir niveles de igualdad mas X
grandes a la hora de participar

Incorporar la diversidad como criterio de X
inclusion

El fortalecimiento comunitario X
El fortalecimiento de la ciudadania no X
organizada

Objetivo de la

experiencia Ampliar los derechos de la ciudadania

relacionados con la participacion politica
Marca con una X en

la columna de la
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O'bP

derecha (se puede
elegir mas de una
opcion)

Conectar diferentes herramientas de
participacion dentro de un “ecosistema” de
democracia participativa.

Mejorar la calidad de las decisiones
publicas a través de mecanismos de
democracia participativa

Mejorar la eficacia y la eficiencia de los
mecanismos de democracia participativa

Mejorar la evaluacion y el seguimiento de
los mecanismos  de  democracia
participativa

Mejorar alguna politica publica a través de
la participacion activa de la ciudadania

Ambito territorial

Marca con una X en
la columna de la
derecha (se puede

Conjunto del | Local
territorio

Regional

elegir mas de una
opcion)

Distrito

Barrio

Gobernanza

Educacion

Transporte / Movilidad

Gestion urbana

Ambito tematico

Salud

Marca con una X en
la columna de la

Seguridad

derecha (se puede
elegir mas de una
opcion)

Medio ambiente / Cambio Climatico y/o
agricultura urbana

https://www.oidp.net/es

3
award@oidp.net



https://www.oidp.net/es/
mailto:award@oidp.net

@ - DISTINCION
BUENA PRACTICA
EN PARTICIPACION

CIUDADANA

Ficha de candidatura

Nuevos movimientos sociales vy
asociacionismo

Cultura X

Vivienda

Creacion de trabajo

Descentralizacion X
Desarrollo local X
Formacion/capacitacion X

Economia y/o finanzas

Normativas legales

Inclusion social X

Todos

Otros (Escribe el tema) Relacionamento com o
Cidadao

ODS 1 - Poner fin a la pobreza en todas
sus formas en todas partes

Objetivos de
Desarrollo

Sostenibles (ODS)
asociados a la

ODS 2 - Poner fin al hambre, lograr la
seguridad alimentaria, mejorar la nutricion
y promover la agricultura sostenible

practica
ODS 3 - Empoderar a las personas para X
Marca con una X en | que lleven vidas saludables y promuevan
la- columna de la | ¢l bienestar en todas las edades

derecha (se puede

elegir mas de una

opcion) ODS 4 - Garantizar el acceso a una

educacion de calidad para todos en
condiciones equitativas 'y promover
oportunidades de aprendizaje a lo largo de
toda la vida
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También pueden | ODS 5 - Lograr la igualdad de género y X
afadir ~ la  meta | empoderar a todas las mujeres y nifias
concreta

ODS 6 - Garantizar el acceso al aguay al X

saneamiento para todos y asegurar la
gestion sostenible de los recursos hidricos

ODS 7 - Garantizar el acceso de todos a
servicios energéticos fiables, sostenibles y
modernos a un coste asequible

ODS 8 - Promover el crecimiento
economico  sostenido, compartido vy
sostenible, el empleo pleno y productivo y
el trabajo decente para todos

ODS 9 - Construir infraestructura resiliente,
promover la industrializacion sostenible
que beneficie a todos y fomentar la
innovacion

ODS 10 - Reducir las desigualdades entre X
y dentro de los paises

ODS 11 - Lograr que las ciudades y los X
asentamientos humanos sean inclusivos,
seguros, resilientes y sostenibles

ODS 12 - Establecer patrones de consumo
y produccion sostenibles

ODS 13 - Tomar medidas urgentes para
combatir el cambio climatico y sus
impactos

ODS 14 - Conservar y utilizar de forma
sostenible los océanos, los mares y los
recursos marinos para el desarrollo
sostenible

ODS 15 - Preservar vy restaurar los X
ecosistemas terrestres
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ODS 16 - Promocion de sociedades X
pacificas e inclusivas para el desarrollo
sostenible

ODS 17 - Alianzas para lograr los objetivos
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PARTE 2: DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Rellenar los siguientes campos de forma clara y concisa. Podéis afiadir enlaces si lo considerais

oportuno.

Contexto

En un maximo de 300 palabras presenta el contexto cultural, geografico, historico,
institucional y socioecondmico de la ciudad, territorio en el que tiene lugar la experiencia.

A Cidade do Rio de Janeiro apresenta uma geografia marcante do ponto de vista paisagistico e
ambiental, o que a torna conhecida internacionalmente por suas belezas naturais. A histéria de
desenvolvimento urbano do municipio impbe suas marcas no espago da cidade. Sua urbanizagcdo
promoveu a segregacdo social e espacial, transformando a Cidade em um territério de desigualdades.
Com uma drea total de 1.200,00 km? e uma populagdo superior a 6,5 milhées de habitantes — além da
populagdo aproximada de 12 milhGes de habitantes em toda a Regido Metropolitana — a gestédo da
Cidade torna-se um processo ainda mais complexo.

A Prefeitura da Cidade tem, portanto, imensa responsabilidade na gestao publica do territério municipal
nas mdltiplas vertentes das politicas publicas. Atender as necessidades e expectativas de tantos
cariocas demanda ag¢les estratégicas da administragdo publica para que sejam ofertados servicos
publicos de qualidade ao cidadéo.

Diante do desafio de implementar um Programa de Transformagdo Digital, a Prefeitura busca
mecanismos e instrumentos de fortalecimento do relacionamento com o cidaddo. As tecnologias
aplicadas ao processo de transformacéo digital permitem cada vez mais as conexdes entre pessoas e a
virtualizagdo do acesso aos servicos prestados pelas instituicbes. Ao mesmo tempo, 0s processos de
transformacéo digital podem ocasionar o fenémeno da exclusdo digital, sobretudo quando ocorrem em
instituicdes prestadoras de servigos publicos.

Neste contexto, o modelo de relacionamento com o cidaddo foi redesenhado — na oportunidade da
elaboragdo do Plano Estratégico Rio 2021 - 2024 - para incorporar ao processo de transformacgéo digital
linhas de agao voltadas ao fortalecimento dos lagos entre os érgaos da Prefeitura e os cidadaos. Aqui se
destaca a proposta do projeto “1746 mais Inclusivo” a ser detalhada a seguir.

Precedentes

Explicar los precedentes y origenes de la experiencia: si es la innovacion de una experiencia
existente cuales son sus origenes, si es una experiencia nueva cuales son los antecedentes
en participacion en su ciudad/municipio/region. También puede sefalar si se han inspirado
en experiencias de otras ciudades/paises. (En un maximo de 300 palabras)

O Projeto “1746 mais Inclusivo” surge como um movimento de inovagdo no modelo de relacionamento
da Prefeitura com os Cariocas. Em meio ao processo de transformacéo digital hoje vivenciado pela
Prefeitura, o projeto busca minimizar os impactos das desigualdades socioeconémicas da Cidade, que
tem como uma de suas mais cruéis facetas a exclusao digital.

A Prefeitura do Rio de Janeiro instituiu no ano de 2011 o servigo de atendimento ao cidadédo através da
Central de Atendimento 1746. O langamento da Central 1746 estabeleceu uma nova forma de
comunicagdo entre o cidaddo e a Prefeitura. As solicitacbes dos cidaddos em busca de acesso a
informacgbes e aos servicos publicos municipais passaram a ser realizadas através de sistema e telefone
unicos, substituindo mais de 100 numeros de telefone até entdo existentes de maneira pulverizada pelos
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diversos drgédos da Prefeitura.

Ao longo dos anos, novos servigos passaram a ser oferecidos, inclusive com a incorporagdo do acesso a
instancia recursal da Ouvidoria/Ombudsman. Para aumentar a proximidade entre a Prefeitura e a
populagdo, foram criados novos canais digitais integrados a Central 1746, como o Portal 1746, o
Aplicativo 1746, Facebook e Whatsapp.

A expansdo da Central 1746 como canal unico de relacionamento com o cidaddo, por um lado,
possibilita aos cariocas acesso mais simples e eficiente aos servigos prestados pela Prefeitura. Aos
gestores, a Central 1746 oferece um importante instrumento de gestdo de relacionamento com o
cidadéo, através do qual tem acesso a dados e informagbes para tomada de decisdes estratégicas e
melhoria continua na qualidade de servigos.

Objetivos de la experiencia

Cudl es el objetivo enumerado en la Parte 1 que creas que es el mas importante, y sefiala
otros objetivos destacados de la experiencia (En un maximo de 100 palabras)

Dentre os Objetivos do Desenvolvimento Sustentdvel, o mais relevante é o ODS 10 — Reduzir as
desigualdades entre e dentro dos paises. O Projeto objetiva promover um processo de participacdo
social mais inclusivo, promovendo a igualdade de acesso aos servigos publicos de todas as classes
sociais, independente de seu local e moradia ou trabalho no territério da cidade e aptiddo ao uso de
ferramentas remotas e digitais.

Metodologia

Describe la metodologia de la experiencia: fases del proceso, canales de participacion (En
un maximo de 300 palabras)

Para implementagéo do projeto “1746 mais Inclusivo” as fases a seguir podem ser destacadas:

e Planejamento Estratégico Rio 2021 — 2024: realizado entre janeiro de 2021 e junho de 2021, que
foi elaborado com a participacdo de técnicos e especialistas da Prefeitura da Cidade do Rio de
Janeiro, além de contar com a colaboragdo da sociedade civil, através de comités especificos de
participacdo. Nesta etapa foi redesenhado o modelo de Relacionamento com o Cidaddo. Além
das dimensdes tecnoldgicas do relacionamento digital, alinhadas com o processo de
transformacgédo digital, foram definidas as estratégias de relacionamento presencial com o
cidadado, denominada de “1746 mais Inclusivo”, integrado pelo “1746 na Pista” e pela “Agéncia
1746".

e Operagdo descentralizada: o “1746 na Pista” consiste em um veiculo itinerante com toda a
infraestrutura e equipe necessdrias para acolhimento e atendimento humanizado do cidadéo. As
acbes foram iniciadas ainda em maio de 2021.

e Operagdo central: a Agéncia 1746, inaugurada em dezembro de 2021, é uma loja fisica de
atendimento presencial, integrada a Central 1746 para a solicitagdo de servicos e informacgdes,
com ambiente padronizado e identificagdo visual, com atendimento diferenciado, focado em
humanizagdo como um fator de exceléncia para ampliar a satisfagdo do cidaddo. A Agéncia 1746
é também o centro de referéncia em capacitagdo e treinamento das equipes de atendimento ao
publico da Prefeitura, com um formato inovador de atendimento presencial ao cidadao, localizado
no Centro Administrativo.

e FExpansdo: esta etapa consiste na expansao da rede de Agéncias 1746, a serem distribuidas pelos
diversos territérios da Cidade. Ha a previsdo de implantagdo de 2 novas Agéncias em 2022 e de
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difusdo da metodologia de atendimento nas 50 Geréncias Locais Descentralizadas, por meio de
capacitacao, adequagdo de mobilidrio e controle de qualidade.

Innovacion

Explica qué es lo que consideras mds novedoso de la prdctica. (En un maximo de 150
palabras)

Dentro do contexto de transformacgéo digital atualmente vivido pela Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro,
a principal inovagdo do projeto esta na oferta do atendimento presencial de qualidade - buscando a
padronizagdo e a sua distribuicdo no territdrio da cidade — num movimento de acolhimento da populagéo
pouco qualificada tecnicamente — carente de recursos e conhecimentos tecnoldgicos — resistente ao
processo de transformacgéo digital ou, ainda, que apresenta preferéncia por um atendimento humanizado.

Inclusion

Sefiala cual ha sido la importancia de incluir al maximo de colectivos y poblaciones diversas
y como habéis logrado. (En un maximo de 150 palabras)

A importéncia do projeto esta em alcangar publicos distintos, que vivem e trabalham em territérios com
singularidades econémicas e sociais, promovendo a cidadania e a inclusao digital de cidaddos que tem
resisténcia ou dificuldade de acesso a recursos financeiros e tecnoldgicos para usufruir de servigos
digitais ou, ainda, preferéncia pelo atendimento humanizado.

A Agéncia 1746, por sua localizagdo central, atende a um publico de perfil diverso, que busca no Centro
Administrativo da Prefeitura a resolugdo de demandas individuais de diferentes niveis de complexidade. O
“1746 na Pista” atua diariamente visitando os bairros da cidade de acordo com o planejamento
operacional com base em dados de demandas da Central 1746.

Comunicacion

Cual ha sido la estrategia y los canales de comunicacién de la experiencia para que la
poblacion la conozca y se involucre. (En un maximo de 150 palabras)

Tanto a implantagdo da "Agéncia 1746” quanto o lancamento do “1746 na Pista”, bem como a operagao de
todas as iniciativas do Projeto, tiveram divulgacdo em diversos meios de comunicagéo, desde os meios
tradicionais, como publicacdes e capas de Didrios Oficiais do Municipio e em jornais digitais de circulagdo
ampla na cidade, como em redes sociais.

A Agenda de visitas do “1746 na Pista” é divulgada semanalmente e os gestores locais mobilizam suas
equipes e a populagdo local dos bairros para que tenham acesso aos servicos publicos prestados no
ambito do projeto. As agbes planejadas do “1746 na Pista” também sao divulgadas previamente em redes
sociais da Prefeitura e de seus 6rgaos.

Articulacion con otros actores

Explica como la experiencia se articulé con diferentes actores y procesos simultaneos o
preexistentes. (Qué roles asumieron estas personas participantes? Explica el grado de éxito
de esta articulacién. (En un maximo de 150 palabras)
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A experiéncia da implantagado do Projeto “1746 mais Inclusivo” envolveu a articulagdo institucional com os
seguintes dérgédos:

e Coordenadoria Técnica de Gestdo de Canais — planejamento operacional do “1746 na Pista” e
gestdo do CzRM.

e Quvidorias Setoriais — resolugdo de demandas direcionadas as Ouvidorias setoriais.

e Geréncias Executivas Locais (GEL’s) — articulagdo territorial para planejamento operacional das
acles do “1746 na Pista”.

e PROCON Carioca e servicos de defesa do consumidor — atuagdo na “Agéncia 1746” e nas agbes
descentralizadas do “1746 na Pista.”

e Orgdos da Prefeitura — planejamento e execugdo das agbes conjuntas descentralizadas no
territério municipal.

e 0 “1746 na Pista” passou de apenas organizador das suas a¢6es para atender as demandas dos
diversos drgdos da Prefeitura para execugdo de agées integradas em diferentes territérios.

Evaluacion:

¢Qué mecanismos de evaluacion se han implementado? Desarrollar si ha participado la
ciudadania en la evaluacidn de la practica (En un maximo de 300 palabras)

Os chamados abertos na “Agéncia 1746” e no “1746 na Pista” sdo integrados aos outros chamados
recebidos na Central 1746, o que garante a possibilidade de acompanhamento da qualidade da prestagdo
de servigos abertos de maneira digital.

Para avaliagdo da efetividade do projeto é utilizada uma série de indicadores de qualidade do atendimento
aos cidadaos. Todos os atendimentos realizados pelos canais da Prefeitura através da Central 1746 sao
cadastrados e registrados na forma de chamados com numeros de protocolos individuais, que sdo
automaticamente encaminhados aos Orgaos Municipais responséveis pelos servicos demandados pela
populagéo.

Os Orgédos executores de servicos so avaliados pelo Volume de Chamados, Percentual de Reclamagéo,
Percentual Atendido, Percentual Sem Possibilidade de Atendimento, Percentual N&o Constatado,
Percentual Aguardando Atendimento e Percentual Encerrado no Prazo.

Para acompanhamento didrio dos atendimentos realizados pelas equipes, os chamados cadastrados no
Sistema 1746 sado resumidos digitalmente em painéis gerenciais — Power Bl’s - individualizados para os
projetos, através dos quais é possivel observar: a quantidade de atendimentos, Orgdos Municipais
envolvidos, tipos de servicos demandados, categorias mais demandadas, mapas de calor com a demanda
populacional por regido da Cidade, bairros e suas caracteristicas de solitagdo e solugdo das demandas.

Agéncia 1746: https.//bit.ly/BlAgencial746
1746 Na Pista: https://bit.ly/1746movel

Impactos y resultados

Describe cuales han sido los impactos y resultados del proceso. Cuantas personas han
participado, y cuales son sus perfiles. Cudles han sido los impactos en las politicas publicas,
en el funcionamiento de la administracién y en la ciudadania. (En un maximo de 300
palabras)
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O projeto “1746 mais Inclusivo” abrangeu um publico superior a 5000 cidaddos cariocas. Desse total, 75%
recebeu acesso a atendimento humanizado em territérios descentralizados, gragas aos esforgos de busca
por capilaridade na prestacdo de servicos pela Prefeitura.

Com 1 (um) ano de existéncia, o “1746 Na Pista” ja realizou mais de 3830 atendimentos, com chamados
direcionados a mais de 150 bairros, além de realizar mais de 160 vistorias de servigos. Neste periodo,
mais de 40% dos chamados abertos através dessa equipe foram Fechados com Solugéo.

Implementada ha apenas 05 (cinco) meses, a “Agéncia 1746” ja realizou mais de 1330 atendimentos e
elogios registrados, caracterizando a missdo cumprida com a proposta de realizar atendimento
humanizado de qualidade ao cidaddo. Em relagdo aos chamados abertos através da “Agéncia 1746", mais
de 32% foi Fechado com Solugdo e mais de 33% Fechado com Informacgéo.

Com isso, constata-se que o0 “1746 mais Inclusivo” vem se consolidando como um importante instrumento
de participagdo social na gestdo de servigos publicos da Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro.

PARTE 3: RESUMEN DE LA EXPERIENCIA

Resumen de la experiencia

Un resumen de la experiencia: origen, objetivos, funcionamiento, resultados, seguimiento y
evaluacion (No dude en repetir aspectos que ya han escrito antes, este resumen es el que
se compartira en la plataforma digital para la evaluacion abierta y en la publicacion del
premio).

(En un maximo de 500 palabras)

Diante do desafio de implementar um Programa de Transformagdo Digital, a Prefeitura busca
mecanismos e instrumentos de fortalecimento do relacionamento com o cidaddo visando a evitar o
fenbmeno da exclusdo digital. Neste contexto, o modelo de relacionamento com o cidadado foi
redesenhado - na oportunidade da elaboragdo do Plano Estratégico Rio 2021 - 2024 - para incorporar
ao processo de transformacédo digital linhas de agdo voltadas ao fortalecimento dos lagos entre os
orgéos da Prefeitura e os cidaddos. Aqui destaca-se a proposta do projeto “1746 mais Inclusivo”.

O Projeto “1746 mais Inclusivo” surge como um movimento de inovagcdo no modelo de relacionamento
da Prefeitura com os Cariocas. Em meio ao processo de transformacgéo digital hoje vivenciado pela
Prefeitura, o projeto busca minimizar os impactos das desigualdades socioeconémicas da Cidade, que
tem como uma de suas mais cruéis facetas a excluséo digital.

Dentre os Objetivos do Desenvolvimento Sustentdvel, o mais relevante é o ODS 10 — Reduzir as
desigualdades entre e dentro dos paises. O Projeto objetiva promover um processo de participagdo
social mais inclusivo, promovendo a igualdade de acesso aos servicos publicos de todas as classes
sociais, independente de seu local de moradia ou trabalho no territdrio da cidade e de sua aptidao
tecnoldgica. A principal inovacdo do projeto esta na oferta do atendimento presencial de qualidade, num
movimento de acolhimento da populagdo pouco qualificada tecnicamente - carente de recursos e
conhecimentos tecnoldgicos — resistente ao processo de transformacdo digital ou, ainda, que apresenta
preferéncia por um atendimento humanizado.

Para a execugdo do projeto, 0s principais atores envolvidos no projeto sdo: Coordenadoria Técnica de
Gestdo de Canais; Ouvidorias Setoriais; Geréncias Executivas Locais (GEL’s); Orgdos da Prefeitura.

O projeto “1746 mais Inclusivo” abrangeu um publico superior a 5000 cidadaos cariocas. O “1746 Na
Pista” ja realizou mais de 3830 atendimentos e a "Agéncia 1746” ja realizou mais de 1330 atendimentos,
demonstrando que, em apenas alguns meses de implantagdo, o Projeto tem logrado éxito em sua

11
https://www.oidp.net/es/ award@oidp.net



https://www.oidp.net/es/
mailto:award@oidp.net

‘ 16° DISTINCION
BUENA PRACTICA
EN PARTICIPACION
CIUDADANA

Ficha de candidatura

proposta de aproximar a Prefeitura dos cidaddos em busca de atendimento humanizado.

O projeto esta em fase de expansdo com previsdo de abertura de 2 novas Agéncias em diferentes
bairros, além da padronizagéo e implantacdo do novo modelo de atendimento com controle da qualidade
nas 50 Geréncias Locais distribuidas pela cidade.
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