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CATEGORIAS NAS QUAIS DESEJA SE CANDIDATAR A EXPERIENCIA

1: TIPO DE EXPERIENCIA: escolha qual é o elemento mais importante (escolha apenas um,
aquele que vocé acha que é o mais importante).

A) Deliberagao
Assembleia cidada / oficina deliberativa / loteria / teatro legislativo /
planejamento participativo

B) Decisao
Orgamento participativo / referendo / consulta / processo participativo
com votacao

C) Cidadania
Cidadania / agdo comunitaria / conselho permanente / associativismo de X
educagao civica / outras iniciativas para reforgar a democracia local

2: TIPO DE GOVERNO: escolha um s6

A) Até 50.000 habitantes (aldeias, pequenas cidades, areas rurais)

B) Cidade entre 50.000 e 250.000 habitantes

C) Cidade entre 250.000 e 1.000.000.000 de habitantes

D) Grande metrépole ou area urbana com mais de 1.500.000 habitantes X

E) Governo supra-local, regional e provincial ....

Detalhes da experiéncia: (completar as informagbes abaixo de forma clara e concisa)

Titulo da experiéncia: Central do Cidadao

Nome da cidade ou regiao: Porto Alegre, Rio Grande do Sul

Numero de Habitantes da cidade ou territério: 1,488,252 (em 2020)

Pais: Brasil
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Instituicdo candidata: Secretaria Municipal de Transparéncia e Controladoria da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre

Website da experiéncia ou institui¢ao: https://prefeitura.poa.br/smtc

Perfis da experiéncia ou instituicao nos meios de comunicagao social:

https://www.facebook.com/SMTCPOA & https://www.instagram.com/transparencia.poa/

Data de inicio da experiéncia: 2019

Data de conclusao da experiéncia: em vigor

Orcamento da experiéncia: Orcamento proprio do municipio e financiamento do BNDES.

Tipo de experiéncia
Marcar com um X na
coluna da direita

Nova experiéncia

governamentais/digitais abertas

Inovacao sobre uma experiéncia existente X
Continuidade de uma experiéncia
Tipo de experiéncia | Orcamentacgao participativa
Marcar com um X na
coluna da direita | Planeamento participativo
(pode ser escolhida
mais do que uma | Conselho Permanente
opgéo)
Espaco/oficina para diagnostico,
monitorizagao, etc.
Audiéncia Publica/Férum
Votacao/referendo
Assembleias / Juris cidaddos / Espagos
deliberativos
Governo eletronico/ plataformas X

Iniciativas legislativas/cidadaos
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Outros (por favor especifique):

Atingir maiores niveis de igualdade na X
participagao
Incorporar a diversidade como critério de
inclusao
Empoderamento da comunidade X
Objetivo da | Reforcar a cidadania n&o organizada X
experiéncia
Marcar comum X na | Expansdo dos direitos dos cidaddos
coluna da direita | relacionados com a participacdo politica
(pode ser escolhida
mais do que Uma | conectando diferentes instrumentos de
0pgéo) participagdo dentro de um 'ecossistema’
de democracia participativa.
Melhorar a qualidade da tomada de
decisbes publicas através de mecanismos
de democracia participativa
Melhorar a eficacia e eficiéncia dos
mecanismos de democracia participativa
Melhorar a avaliacao e 0
acompanhamento dos mecanismos de
democracia participativa
Melhorar qualquer politica publica através X
da participagao activa dos cidadaos
Ambito territorial Territério  no seu | Local X
Marcar com um X na conjunto )
coluna da direita Regional
(pode escolher mais
do que uma opgdo) | Distrito
Bairro
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Area tematica

Marcar com um X na
coluna da direita
(pode ser escolhida
mais do que uma

opgéo)

Governagao

Educacao

Transporte / Mobilidade X
Gestado urbana X
Saude X
Seguranca publica X

Ambiente / Alteracbes climaticas e/ou

agricultura urbana

Novos movimentos e associagdes sociais

Cultura

Habitagao

Criagao de emprego

Descentralizagao

Desenvolvimento local

Educagéo/formacao

Economia e/ou finangas

Normas legais

Inclusdo social

Todos

Outros (Escrever o tépico)

ODS 1 - Erradicagao da pobreza
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Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel (ODS)
associados a
pratica

Marcar com um X na
coluna da direita
(pode escolher mais
do que uma opgéo)

Podem também
acrescentar o)
objetivo especifico

ODS 2 - Fome zero e agricultura

sustentavel

ODS 3 - Saude e bem-estar X
ODS 4 - Educagéao de qualidade

ODS 5 - Igualdade de género

ODS 6 - Agua limpa e saneamento X
ODS 7 - Energia limpa e acessivel

ODS 8 - Trabalho decente e crescimento

econdmico

ODS 9 - Inovacao infraestrutura X
ODS 10 - Reducéao das desigualdades X
ODS 11 Cidades e comunidades

sustentaveis

ODS 12 - Consumo e producao

responsaveis

ODS 13 - Acao contra a mudanga global

do clima

ODS 14 - Vida na agua

ODS 15 - Vida terrestre

ODS 16 - Paz, justica e instituicdes X
eficazes

ODS 17 - Parcerias e meios de X

implementacao

PARTE 2: DESCRICAO DA EXPERIENCIA
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Por favor, preencha os seguintes campos de forma clara e concisa. Vocé pode adicionar links,
gréaficos, tabelas e imagens se o considerar apropriado.

Contexto:

Num maximo de 300 palavras, apresentar o contexto cultural, geografico, historico,
institucional e socioeconémico da cidade, territorio em que a experiéncia tem lugar.

Porto Alegre é um municipio brasileiro e a capital do estado mais meridional do Brasil, o Rio
Grande do Sul. A cidade foi constituida a partir da chegada de casais agorianos em meados
do século XVIII. No século XIX contou com o influxo de muitos imigrantes. Sede da maior
concentragdo urbana da regidao Sul e quinta mais populosa do Brasil, desenvolveu-se com
rapidez e hoje abriga quase 1,5 milhdo de habitantes dentro dos limites municipais e cerca
de 4 milhGes de habitantes na regido metropolitana. A cidade enfrenta muitos desafios,
entre eles o fato de parte da populacao viver em condigdes de sub-habitacao, alto custo de
vida, alta incidéncia de obesidade e tabagismo, deficiéncias sérias no quesito poluicao,
degradacao de ecossistemas originais, indices de crime elevados e crescentes problemas
de transito. Por outro lado, ostenta mais de 80 prémios e titulos que a distinguem como
uma das melhores capitais brasileiras para morar, trabalhar, fazer negécios, estudar e se
divertir. Foi destacada em 2010 também pela ONU como a Metropole n® 1 em qualidade de
vida do Brasil por trés vezes, como possuindo um dos 40 melhores modelos de gestao
publica democrética pelo seu Orcamento Participativo e por ter o melhor indice de
Desenvolvimento Humano (IDH) entre as metrdpoles brasileiras. Além disso, Porto Alegre é
uma das cidades mais arborizadas e alfabetizadas do pais, € um polo regional de atragao
de migrantes em busca de melhores condigdes de vida, trabalho e estudo e tem uma
infraestrutura em varios aspectos superior a das demais capitais do Brasil.

Precedentes:

Expliqgue os precedentes e as origens da experiéncia: se € a inovacdo de uma experiéncia
existente, quais S40 as suas origens, se é uma nova experiéncia, quais sdo os antecedentes
na participacdo na sua cidade/municipio/regido. Pode também indicar se foi inspirado por
experiéncias noutras cidades/paises. (Maximo de 300 palavras).

0 156 é o numero tridigito oficial para os cidadaos brasileiros contatarem suas prefeituras
para solicitacdo de servigos publicos. De forma muito tradicional, o atendimento ao cidadao
envolvia os canais mais conservadores (tecnologicamente falando) de interagéo, como
atendimento presencial, telefénico e por e-mail, com gestao descentralizada e com baixa
integracao entre os diferentes entes publicos que compdem o complexo do 156.

Objetivos da experiéncia:

Qual dos objetivos enumerados na Parte 1 considera ser o mais importante, e apontar outros
objetivos notaveis da experiéncia. (Em 100 palavras no maximo).
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O objetivo do projeto Central do Cidaddo é implementar a inovagado constante nos
processos de atendimento do cidadao porto-alegrense, com énfase na digitalizacao de
servigos, reducdo do uso de papel e aumento da sustentabilidade, indo ao encontro da
eficiéncia, eficacia e celeridade administrativas, e assim contribuindo para a inclusao digital
da populacéao.

Metodologia:

Descrever a metodologia da experiéncia: fases do processo, canais de participagdo. (Em
maximo de 300 palavras).

O atendimento foi expandido nos seus canais de atendimento, com evolucédo qualitativa de
canais pré-existentes (qualificagdo das equipes de atendimento humano, desenvolvimento
de mais funcionalidade nos canais digitais de atendimento, etc.). Paralelamente, houve uma
integracao dos diferentes entes publicos responsaveis pela execugao dos servigos pulbicos
demandados pela populagéo.

Inovagao:

Explique o que considera ser o aspeto mais inovador da pratica. (Maximo 150 palavras)

Capacitacao e integracao do capital humano da Prefeitura e seus entes, de forma que a
missdo do atendimento aos contribuintes torna-se prioritaria e permite a colaboragdo (ao
invés de competicdo) entre os diferentes érgados municipais para qualificar a execugdo dos
servigos publicos, incorporando novas tecnologias e abrindo possibilidades de atendimento
multi-canal ao cidadéo.

Inclusao:

Aponte como tem sido importante incluir o maior numero possivel de grupos e populagdes
diversas e como o conseguiu. (Maximo 150 palavras).

A inclusdo se da no aspecto do cliente interno (demais servidores publicos da Prefeitura e
seus entes), permitindo uma troca de conhecimentos e cooperagéo entre funcionarios na
execugao dos servigos. Ao cliente externo, a democratizagdo com a pluralizacdo dos canais
de acesso permite uma inclusdo da populagdo que tem uma visao normalmente negativa
do poder publico no que tange a execugao de servigos publicos.

Comunicagao:
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Qual tem sido a estratégia e 0s canais de comunicagdo da experiéncia para que a populagdo
saiba e se envolva. (Maximo 150 palavras).

A comunicagao do projeto tem aproveitado oportunidades de baixo ou zero custo para sua
divulgacdo (redes sociais, etc.) visto que o tridigito 156 ja é numero padronizado no Brasil
para contato com as prefeituras municipais.

Articulagao com outros atores:

Explicar como a experiéncia foi articulada com diferentes atores e processos simultaneos ou
pré-existentes. Que papéis assumiram estes participantes? Explicar o grau de sucesso desta
articulagdo. (Maximo de 150 palavras).

Como multiplos entes publicos sdo responsaveis pela execucdo de diferentes servicos
publicos a populagéo, a adocdo de um sistema de Pontos Focais responsaveis pela
interlocugéo entre a gestdo do 156 (equipe Central do Cidad&o) e as diferentes Secretarias
Municipais permitiu a integragao e interoperabilidade de procedimentos e sistemas, com
impacto multiplicador positivo na prestagao de servicos.

Avaliagao:

Que mecanismos de avaliagdo foram implementados? Desenvolver se os cidaddos foram
envolvidos na avaliagdo da pratica. (300 palavras no maximo).

Por meio de pesquisas de satisfacdo da populagdo em diferentes canais de atendimento
(com média de 10 mil avaliagdes por més) e apoiados com dados estatisticos sobre a
evolucdo dos diversos canais de atendimento, € possivel mapear o sucesso das iniciativas
do projeto.

Impactos e resultados

Descrever os impactos e resultados do processo. Quantas pessoas participaram e quais S4o
0s seus perfis. Quais tém sido os impactos nas politicas publicas, no funcionamento da
administragéo e nos cidaddos. (Maximo 300 palavras).

O principal impacto visivel a administragdo publica se da no uso dos diferentes canais de
atendimento: antes do projeto aproximadamente 90% dos atendimentos se davam
exclusivamente pelo canal telefénico. Hoje, apenas 68% sao via telefone, com a diferenca
sendo absorvida por canais digitais como aplicativo de dispositivos moveis e Whatsapp.
Além disso, houveram mutirbes para execucgao de servigos publicos pendentes, gerando
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uma reducgao no numero de pedidos atrasados no sistema de atendimento.

PARTE 3: RESUMO DA EXPERIENCIA

Resumo da experiéncia

Um resumo da experiéncia: origem, objetivos, funcionamento, resultados, seguimento e
avaliagdo (N&o hesite em repetir aspetos que ja foram escritos anteriormente, este resumo é
0 que sera partilhado na plataforma digital para a avaliagdo aberta e na publicagdo do
prémio). (Em um maximo de 500 palavras).

0 156 é o numero tridigito oficial para os cidadaos brasileiros contatarem suas prefeituras
para solicitacdo de servigos publicos. De forma muito tradicional, o atendimento ao cidadao
envolvia os canais mais conservadores (tecnologicamente falando) de interagcdo, como
atendimento presencial, telefénico e por e-mail, com gestao descentralizada e com baixa
integracao entre os diferentes entes publicos que compdem o complexo do 156. O objetivo
do projeto Central do Cidadao é implementar a inovagao constante nos processos de
atendimento do cidadéo porto-alegrense, com énfase na digitalizagédo de servicos, reducao
do uso de papel e aumento da sustentabilidade, indo ao encontro da eficiéncia, eficacia e
celeridade administrativas, e assim contribuindo para a inclusdo digital da populagdo. O
atendimento foi expandido nos seus canais de atendimento, com evolugéo qualitativa de
canais pré-existentes (qualificagédo das equipes de atendimento humano, desenvolvimento
de mais funcionalidade nos canais digitais de atendimento, etc.). Paralelamente, houve uma
integracao dos diferentes entes publicos responsaveis pela execugao dos servigos pulbicos
demandados pela populagdo. A comunicagao do projeto tem aproveitado oportunidades de
baixo ou zero custo para sua divulgagdo (redes sociais, etc.) visto que o tridigito 156 ja é
numero padronizado no Brasil para contato com as prefeituras municipais. Como multiplos
entes publicos sao responsaveis pela execucao de diferentes servigcos publicos a
populagao, a adocdo de um sistema de Pontos Focais responsaveis pela interlocugéo entre
a gestédo do 156 (equipe Central do Cidad&o) e as diferentes Secretarias Municipais permitiu
a integragéao e interoperabilidade de procedimentos e sistemas, com impacto multiplicador
positivo na prestacao de servigos. A comunicagao do projeto tem aproveitado
oportunidades de baixo ou zero custo para sua divulgagao (redes sociais, etc.) visto que o
tridigito 156 ja é numero padronizado no Brasil para contato com as prefeituras municipais.
Por meio de pesquisas de satisfacdo da populagdo em diferentes canais de atendimento
(com média de 10 mil avaliagdes por més) e apoiados com dados estatisticos sobre a
evolucao dos diversos canais de atendimento, € possivel mapear o sucesso das iniciativas
do projeto. O principal impacto visivel a administragdo publica se da no uso dos diferentes
canais de atendimento: antes do projeto aproximadamente 90% dos atendimentos se
davam exclusivamente pelo canal telefénico. Hoje, apenas 68% sao via telefone, com a
diferenca sendo absorvida por canais digitais como aplicativo de dispositivos moveis e
Whatsapp. Além disso, houveram mutirdes para execugao de servicos publicos pendentes,
gerando uma reducado no numero de pedidos atrasados no sistema de atendimento.
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Convidamo-lo a partilhar anexos para melhor ilustrar a sua experiéncia: videos, fotos,
documentos.... Pode envia-los através de um grande sistema de entrega de documentos
como WeTransfer, Dropbox ou Google Drive.

Obrigado pela sua participagao!
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