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Introdugao

As Administragdes Reglonais = AR s - foram criadas na nossa cidade na década de 60 com G.,Ume.".m
de descentralizagio da Administragdo Publica Municipal € inspiradas no modelo das "Mairies

Arrondissements” de Paris. Apesar de sua competéncia legal, instituida através da Lei Organica Municipal, que

estabelece no seu artigo 124 que "A Administragio Regional é 0 6rgao de representagao to IPrefef'fo_e_ orz_e
coordenagdo e supervisao da atuagao dos demais 0rgaos do Poder Executivo na drea de sua r:frcunscm;iao'_.
tiveram, ao longo dos anos, perda de fungoes e entraram em declinio institucional, Inclusive com a decadencia
de suas instalagoes fisicas, o que prejudica a imagem da instituigao e nao contribui para a formagao de uma

identidade de Prefeitura atuante e presente.

Justificativa e Relevancia

Enquanto unidades administrativas representativas do poder executivo municipal, mais proximas aos
cidaddos, as Administragbes Regionais deveriam funcionar como verdadeiros “cartfes de visita® da
Administragdo Publica. Deveriam refletir a esséncia e ritmo empreendedor que a nova forma de administrar
adotada pela Prefeitura, baseada nas melhores praticas em gestdo, com foco nos resuftados, gsta procurando
IMprirmir.
Servicos prestados com qualidade, competéncia, agilidade e transparéncia nos procedimentos
processos devem estar alinhados com a visao de futuro, diretrizes, objetivos e metas planejadas, com a
preccupagao principal de satisfacao das necessidades e expectativas dos usudrios e clientes.

0 funcionamento das Administragoes Regionais como Nucleos de Informagoes e Gestdo Urbana
Integrada facilitaria o planejamento das agoes e melhor alocagdo dos recursos, transformando as unidades
como pontos de referéncia da cidade de seus projetos e programas, proporcionando uma melhar qualidade dos

servigos prestados ao cidaddo carioca.

Vinculo a Estratégia

A meta estratégica de “Tornar as 33 unidades de administragao regional em centros de atendimento
presencial ao cidaddo, dotadas de tecnologia de autosservigos até 2016, dentro da drea de resultados de
Gestdo e Financas Publicas pareceu bastante atrativa a equipe. Tanto pelo proprio conteudo e técnicas
apresentadas no Curso de Gestao PCRJ - COPPEAD, quanto pelo fato da meta em questao nao apresentar, no
documento do plano estratégico, iniciativa estratégica formatada.

Objetivos do Projeto

0 presente Projeto trata do Desenvolvimento de propostas para requalificagao das Administragoes
Regionais, alinhando-as aos objetivos de modernizagao de gestao da atual Administracao Municipal, com a
criagdo de Nicleos de Informagao e Gestdo Urbana Integrada.

0 objetivo principal & que, a partir da contextualizagao interna das Administragoes Regionais & da
andlise de benchmarking de experiéncias bem sucedidas de administragoes descentralizadas em outras
cidades, pudéssemos propor mecanismos que possibilitassem melhorar a qualidade e acessibilidade dos
cidaddos aos servigos plblicos municipais. Para tanto, & necessario uma maior participagao e integragao dos
Grgaos locais, a canalizagao das informagoes das obras, projetos e programas da PCRJ nas respectivas areas
de abrangéncia, contribuindo para um melhor planejamento, direcionamento dos problemas e reclamagoes da
populagao, proporcienando feedback aos diversos 0rgdos e com isso, uma gestao integrada e eficiente, que
visa aproximar a Prefeifura e o Cidadao em sua unidade de vizinhanga, inclusive com a introdugao de semvigos

de autoatendimento interligados ao servico 1746.

Descricao do Projeto

1. Fase de Conlexlualizagao

A primeira fase diz respeito a contextualizagdo das Administragoes Regionais, tanto no ambito interno
da Prefeitura, como em relagao a experiéncias bem sucedidas de descentralizagao administrativa em outras
cidades. Foram utilizadas as técnicas de Pesquisa dirigida e Estudo de benchmarking.
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Para a avaliagao da situagdo existente nas Administragées Regionais, a metudumG'# adatada foi a de
realizagdo de pesquisa dirigida em sels Reglonals, uma em cada Area de Planejamento da cidade, sendo que,
na AP-2, duas AR's foram pesquisadas, em fungo da heterogeneldade existente entre a Zona Sul (AP 2.1) e a
drea da Grande Tijuca (AP 2.2). Ferramentas utlizadas: entrevistas, questiondrios direcionados aos
funcionarios, com pesquisa qualitativa e quantitativa, além da analise comparativa dos dados fnrnemdos pelo
Programa 1746. O confronto desses dados nos permitiu direcionar as propostas de melhorias. Através fJa
Andlise SWOT, foram identificadas ameagas e oportunidades extemas, pontos positivos e negativos das AR's,
levando-se em consideragdo, como aspectos principais de andlise: Governanga, Atendimento ao pablico
(processos, procedimentos e canais de comunicagao), Infraestrutura e Servigos Prestados.

A pesquisa possibilitou a identificagao dos principais requisitos de projeto, os stakefiolders, além do
conhecimento da estrutura organizacional, e das principais fungdes e atividades desempenhadas nas ﬁ.H s. Os
questiondrios nos permitiu tragar um perfil dos recursos humanos disponiveis, quantificar e gualificar os
problemas e dificuldades existentes, além da satisfagdo dos funciondrios em relagao ao ambiente f:le trat}_alhﬂ.

Gomo metodologia de trabalho para o estudo de benchmarking, foram pesquisadas cinco cidades,
sendo trés brasileiras (Curitiba, Floriandpolis e Belo Horizonte) e duas europeias (Lisboa e Paris). 0s casos séo
bastante diversos, o que enriqueceu o estudo. Foram observados aspectos positivos dessas cidades no que se
refere as boas prdticas de descentralizagdo administrativa e atendimento & populagdo, tendo como foco de
Interesse, cinco aspectos principais de analise identificados e priorizados através da analise do Diagrama de
Ishikawa e do Grafico de Pareto: Governanga, Atendimento ao puablico, Canais de Comunicagao, Infraestrutura e

Servigos Prestados.
0 Projeto foi todo conduzido com base nas boas praticas preconizadas pelo Project management

Institute (PMI), através do Project Management Body of Knowledge (PMBOK).

2. Fase de Planejamento - Modelagem

Nesta fase foram elaboradas propostas de modelagem para uma unidade piloto, com indicagdes
essenciais para as atividades a serem desenvolvidas, visando uma futura implantacao da proposta e sua
cronologia. A modelagem seguiu metodologia de desenvolvimento semelhante & utilizada na fase anterior,
priorizando 0s aspectos de Governanga, Prestagao de Servigos, Atendimento ao Pablico e Infraestrutura.

a. Governanga - Propostas de melhorias e articulagao

As propostas de melhorias de articulagdo e governanca visam melhorar os canais de comunicacao, a
identificacao dos canais formais de articulagdo e a definigdo e normatizagao de procedimentos-padrao. Como
produtos nesta drea, propomos a elaboracdo de: minuta de decreto estabelecendo a criagao de Grupo de
Trabalho visando a implantagao dos Nicleos de Informacoes e Gestao Urbana Integrada: proposta de melhoria
na articulagao interna — identificagdo de canais formais de articulacdo e sugestao de organograma; definigo de
estrutura organizacional com foco nas competéncias — coordenagao, estrutura de apoio (suprimentos,
compras, recursos humanos, conservagao) e interlocugdo - relacionamento hierdrquico; além do alinhamento
com as metas estratégicas do governo.

Implantar um modelo de administragdo publica gerencial, baseado na adogao dos principios de bom
alendimento e uma gestao eficiente. Evoluir para uma gestio urbana integrada e para uma abordagem focada
rno alcance de resultados, voltada para o atendimento dos interesses dos cidadaos. Representando, de fato, e
de forma efetiva o conceito da Prefeitura Presente.

Estudar mecanismos que possibilitem uma melhor integragao com demais Orgaos prestadores de
Servigo, com a criacdo de rotinas para o fluxo de Informagdo; e de procedimentos para alinhamento &
manitoramento;

Proposta para estabelecimento de “Convengdo de Condominio” com a elaboragdo de Minuta de
resolugdo conjunta e Matriz de responsabilidades estabelecendo direitos g obrigagoes entre os drgdos que se
encontram ou serao instalados nas dependéncias dos prédios das Administragoes Regionais, como forma de
solucionar o atual estado de conservagao, Mmanutengao e governanga das edificagoes; |

_ Integracao sistémica com o Programa 1746:; utlizagao da plataforma do 1746, como ferramenta da
Administracao Regional, possibilitando a abertura de solicitagdes pelos funcionarios, que utilizariam a interface
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do programa para que a solicitagao fosse recobida nos drgaos de EXecuGaon corm a'r.harmala rila AR TTEBF:EZF
end também possibilitaria o feedback da Administragao Regional quanto a execugan dos servigos solic et

fechando o ciclo do atendimento, i
A Administragio Reglonal — Nucleos de Informacao o Gestaa Urbana Integrada - como SiT
imagem de qualidade &

descentralizacao administrativa- fortalecimento da marca Prefeitura Presente com a

eficiéncia;
Formalizagdo e padronizagao dos processos e procedimentos

para gestao de processos,

— necessidade de contratagao de projeto

b. Prestagao de Servigos | ‘ | |
Atendimentos simples, rapidos, tudo num s6 lugar- formuldrio Gnico: balcoes myihssm;r;gj_s:
(atendimento geral, consultas, gestao urbanistica, licencas, multas, entre outras informacoes gerais da PCRJ);
piiblicos e privados (Utilities);

acompanhamento e comunicagoes (operagoes, servigos e eventos); Servigos , g4
servico de Feedback dos servigos 1746; proposta conceitual de link com outras secretarias para permiti

acesso a informagdes e agendamento de servigos on fine; disponibilizagao de todos 0S Wﬂﬂﬂdifﬂﬁﬂr:fsu
informagdes, passo-a-passo: Web e impresso; atendimento ao turista/ empreendedores — (atendimentos

especiais); atendimento ao idoso e portadores de deficiéncia;

¢. Atendimento ao Publico

Dperacao e Logistica

As propostas para as melhorias na operagao e logistica in : _
Programa 1746- Atendimento presencial; Recepcaoc - Balcao de triagem ( onde receberiam tickets :_13
atendimento, direcionamento informagoes basicas); Estagoes de atendimento individuais, com tecnolngm:
Quadra com levantamento de necessidades (atividade proativa da equipe de operaces da AR para se antecipar
35 reclamacoes e repassar as demandas on line); Setor de espera: equipada com poltrona e cadeiras, com

visibilidade dos painéis de eletronicos de chamada e do teldo; Operacces interligadas — vistorias/
acompanhamento/ comunicados; Proposta para espera participativa (telao); cartilhas, folders e mapas da
regido e servicos oferecidos nas AR's disponiveis para consulta e retirada nos balcoes e em expositores

estrategicamente posicionados;

Qualidade
Melhorar a imagem e reforcar a marca

cluem: “Front office” e *hack office”;

da Prefeitura Presente; Monitoramento e controle (monitorar
constantemente os Indices de satisfago dos cidadaos e as demandas dos usudrios, de maneira a implantar
mudangas, no sentido de tornar a administragdo pliblica centrada no cidadao); Definicdo de mecanismos de
controle para aferigao da performance do atendimento; Controle da qualidade - A qualidade do servigo sendo
avaliada regularmente por um 6rgao independente e dados tornados publicos;

Canais de Comunicacao:

Multicanal: Realizar a infegragdo e gestao dos canais de contato com os cidadaos, permitindo que
este, por exemplo, faga uma solicitagao pela web, consulte a situacao do processo por telefone e receba sua
resposta por e-mail, obtendo sempre o mesmo nivel de Servico, Canal de comunicacdo e informagao —
autoatendimento: dar visibilidade s acdes da Prefeitura e da cidade (historia, cultura, eventos, dados gerais- da
cidade e dos bairros); Interface com 1746 (integragdo sistémica) - proposta conceitual; Revisao/ formatagao
dos servicos disponiveis no portal (melhorar a divulgagao/ comunicacao interna); Manual do Cidadao
“Prefeitura Presente® (informages sobre os servigos, horarios, locais, procedimentos, direitos, deveres,

prazos);

Treinamento de Pessoal:

Capacitagdo técnica e trqingmentu; Padronizagao na postura, vestuario, comunicagao, flexibilidade e
tomada de decisao; Servidores publicos, com experiéncia, (sendo treinados para capacitar e supervisionar 0s
terceirizados); Capacitagdo e reciclagem dos recursos humanos (treinamento, selecao, recrutamento);
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Padronizacdo de processos e procedimentos:

Padronizagdo de processos/ normatizagao (sequenclamento l6gico, refagoes de dependéncia,
documentagdo, formularios-padrdo); Metodologia para integragdo dos processos transversals, Formalizagdo &
normatizacdo dos procedimentos e Processos, encaminhamentos e atendimentos padrao; Docurmentagao/
registro/ “templates” (proposta para a documentagao e relagdo da legislagdo pertinente a ser 09”5”“3?13 2
arquivamentos); Reunioes sistematicas com a comunidade; Critérios e normas pard reunioes s15temat_mas:
Formatagao do "Feedback”: dos servios executados para 0S soficitantes e para a Prefeitura; Padronizagad e
formuldrios para avisos, eventos e de comunicagao enlre 05 Grgaos envolvidos; Estabelesimento de norrmas de
funcionamento: horarios, fluxos de processos;

d. Infraestrulura

Instalagoes

Reforma, construgdo e/ou adaptagao dos Imévels sede das Regices _Adminimrat‘was:hP_rédms
adaptados com a finalidade de prestagao de servigo publico descentralizado de qualidade e em condigoes t_le
limpeza, conforto, tranquilidade; Implantagao de acessibilidade universal — atendimento a NBHIQDE’G; Criagao
de modelo (layout adequado) para 0 nicleo com 4rea de atendimento separada do servigo intema, balcao
recepgdo para 1° atendimento/ triagemy direcionamento; Estagoes de trabalno, drea de espera, catracas,
paingis para atendimento, controle de acesso, estacionamento; Instalagdes eletricas, hidraulicas, logica -
rotinas de manutengdo preventiva e corretiva;

Equipamentos

Infraestrutura de tecnologia de Informacao (estagoes de trabalho, impressoras, plotiers); Fr_of,a para
transporte — operacoes; Telefones, fax, copladoras, refrigeradores, hebedouros, aparelhos de ar condicionado,

entre outros;

identidade Visual

Identidade visual — comunicagao visual interna e externa, mobiliario, equipamentos, elementos de
sinalizagdo ambiental, instalagoes — conforta e tecnologia; Manual do projeto padrdo com todos os detalhes
construtivos, programacao visual e especificagoes;

2. Fase de Planejamento da Implantagao

Nesta fase foram definidas estratégias de implantagao da iniciativa, de forma que as propostas de
requalificacdo sejam bem entendidas pelos principais stakeholders, minimizando os riscos identificados na fase
anterior, de planejamento, e possibilitando a solugdo ou mitigagdo de outros riscos que se apresentem no
decorrer dos trabalhos.

0 Projeto preve como estratégia para sua implementagao, a implantagao de um Nucleo de Informagaes
e Gestao Urbana Integrada piloto para a IV RA Botafogo. Apos avaliagdo de desempenho, este modelo podera
ser aprimorado e implantado em outras unidades. de forma que os servigos sejam disponibilizados de maneira
gradual e sistenatica para toda a cidace, com a visdo de melhoria continua da qualidade dos Servigos
prestados pela Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, com conclusdo prevista para dezembro de 2016, em
stendimento 4 meta estratégica de “Tomar as 33 unidades de administragao regional em centros de
atendimento presencial ao cidaddo, dotadas de tecnologia de autosservicos até 2016".

Esta 3¢ Fase do Projeto contempla: Proposta de programagao de atividades: Planejamento; Projetos;
Estimativa de custos para implantagdo do Projeto Piloto ~ IV RA Botafogo e Estudo com opgoes de possiveis
parcerias e solugoes até para custear as reformas e 0s novos servigos/ equipamentos.

Observagao: Todo o conteddo desenvolvido no presente projeto esta detalhado no Caderno Anexo 1.



