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ARTIGOS

PLATAFORMA DE SOLICITACOES DE SERVICOS
NA PROMOCAO DE POLITICAS PUBLICAS:
ANALISE DO “FALA CAMPO GRANDE”

PLATFORM FOR SERVICE REQUESTS IN THE
PROMOTION OF PUBLIC POLICIES: ANALYSIS
OF “FALA CAMPO GRANDE”

RESUMO

Com o objetivo de analisar a efetividade de uma plataforma de
solicitacdes de servico na promocdo de politicas publicas, no
fortalecimento do controle social e na expansdo da democracia
participativa, foi conduzidaumapesquisaexploratdrio-quantitativa,
utilizando-se dos dados de uma plataforma de solicitagdes de
servico de uma prefeitura municipal, do periodo de agosto de
2017 a dezembro de 2022, aplicando-se estatistica descritiva. Os
resultados mostram o canal como meio eficaz para o exercicio do
controle social direto, permitindo que os cidadaos submetam suas
demandas e monitorem as respostas do governo municipal. Além
disso, atua como um canal de controle social indireto, no qual os
cidadaos exercem influéncia sobre as politicas por meio de suas
interacdes com a Camara Municipal e seus vereadores, que, por
sua vez, remetem ao Executivo solicitacdes de servigos. Por fim,
a analise temporal revelou um aumento progressivo no niimero de
solicitacdes e a diminui¢ao no tempo de tramitagao destas.

Palavras-chave: controle social direto; controle social indireto;

politicas publicas; democracia participativa; administragdo
publica.
ABSTRACT

To analyze the effectiveness of a service request platform in
promoting public policies, strengthening social control, and
expanding participatory democracy, exploratory-quantitative
research was conducted using data from a service request platform
of a municipal city hall from August 2017 to December 2022,
applying descriptive statistics. The results show the channel as
an effective means for exercising direct social control, allowing
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citizens to submit their demands and monitor
the municipal government's  responses.
Furthermore, it acts as a channel of indirect
social control, in which citizens exert influence
over policies through their interactions with the
City Council and its councilors, who in turn
send requests for services to the Executive.
Finally, the temporal analysis revealed a
progressive increase in the number of requests
and a decrease in their processing time.

Keywords: direct social control; indirect
social control; public policies; participatory
democracy; public administration.

1 INTRODUCAO

Politica publica, conforme descrito
por Gianezini et al. (2017), pode ser
entendida como um processo complexo que
envolve a formulagdo e a implementagao de
decisdes e agdes governamentais destinadas
a atender as necessidades e as demandas da
sociedade. Essas politicas sdo construidas
pormeio deumasérie de etapas, que incluem
identifica¢do de problemas, formulacao de
estratégias, implementacdo de programas
e avaliagdo de resultados. Elas abrangem
diversas areas, como educacdo, saude,
meio ambiente e seguranca, refletindo a
dindmica e os desafios enfrentados pela
sociedade contemporanea.

Junto a isto, na década de 1990, a
disrupgdo tecnoldgica ganhou destaque,
trazendo avancos significativos em termos de
custo, manuseio e eficiéncia das Tecnologias
de Informagdo e Comunicacdo (TICs). Esse

cendrio enfatiza a importancia da relagdo
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entre o Estado e os cidadaos. No Brasil,
essa tendéncia se tornou mais evidente
com a reforma administrativa dos anos
1990, marcando um periodo de crescente
adogdo das TICs na administragdo publica
(Cristovam; Saikali; Sousa, 2020). Assim,
a utilizacdo de novas tecnologias destinadas
a coleta, a0 armazenamento, processamento
e compartilhamento de dados, juntamente
com o desenvolvimento de plataformas
para prestagdo de servigcos publicos, vem
alterando a dinamica do funcionamento dos
governos (OECD, 2019).

As plataformas  desempenham
um papel importante nas estratégias
dos governos digitais, ao estabelecer

uma distingdo significativa em relagdo
ao conceito de “governo eletronico”.

Enquanto o governo eletrdnico se
concentra na utilizacdo de tecnologias de
informagdo e comunicagdo para digitalizar
servicos publicos (Veale; Brass, 2019),
o governo digital vai além dessa ideia e
incorpora a digitalizacdo desses servigos,
para efetuar a coleta, o armazenamento,
processamento e o compartilhamento de
dados. O objetivo ¢ antecipar as demandas
dos cidaddos, impulsionando ndo apenas a
automacdo e a personalizacdo crescentes
dos servigos, mas também aproveitando os
dados coletados para diversas finalidades
de politicas publicas, como inteligéncia
artificial, internet das coisas ou blockchain
(Dunleavy; Margetts, 2013).

Sob a premissa de aumentar a
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eficiéncia na utilizacao de recursos publicos
e melhorar a satisfacdo dos usuarios, os
meios virtual e digital sdo mobilizados para
implementarmecanismosdegovernodigital.
Estes ndo se limitam ao governo eletronico,
buscando promover a plataformizagcdo da
estrutura governamental e a gestao de dados
massivos da sociedade. Essa abordagem,
que impulsiona a crescente digitalizacdo
e plataformizacdo, demanda mudancas
institucionais na politica de servicos. Isso
envolve a adog¢do de novos pardmetros para
a interagcdo dos governos com a sociedade
¢ as novas formas de instrumentagdo dos
servigos publicos (O’Reilly, 2010).

Nesse

sentido, as plataformas

de solicitagdes apresentam-se como
mecanismos de servico na promog¢do de
politicaspublicaseficazes,nofortalecimento
da governanca e na expansao da democracia
participativa. A plataforma se mostra
uma ferramenta valiosa para melhorar a
governanga, aumentar a transparéncia e
capacitar os cidaddos a desempenharem
um papel ativo na formulagdo de politicas
publicas municipais, inclusive através
da influéncia indireta exercida sobre o
Legislativo local, pois, de acordo com
Bojic, Marra e Naydenova (2016), as
vantagens da participagdo eletronica
residem na sua capacidade de transcender
as limitagdes convencionais de tempo e
espaco, promovendo uma democratizagdo
do acesso a informagdo e a participacdo

civica de forma equanime.
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Dessa forma, o presente estudo
tem como objetivo principal analisar
a efetividade de uma plataforma de
solicitacdes de servigo na promocdo de
politicas publicas, no fortalecimento do
controle social e na expansao da democracia
participativa. A pesquisa ¢ de natureza
exploratdria e abordagem quantitativa e
analisa um conjunto de dados da plataforma
de solicitagdes de servico da Prefeitura
Municipal de Campo Grande, estado
de Mato Grosso do Sul, o “Fala Campo
Grande”, coletados ao longo dos meses de

agosto de 2017 a dezembro de 2022.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PARTICIPACAO SOCIAL NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

A participacdo social na
administracdo publica ¢ um elemento
eficaz

Ela

envolve a capacidade dos cidaddos de

vital para o desenvolvimento

de qualquer estado democrético.
influenciar politicas, programas e decisdes
governamentais, garantindo que o governo
se volte ao bem-estar social. Este tipo de
participagdo ¢ uma manifestagao pratica dos
principios democraticos, nos quais o poder
emana do povo e deve ser exercido em
beneficio do povo (Cohn; Bujdoso, 2015).
Além disso, a participagdo social também
amplia a diversidade de perspectivas que

influenciam as politicas publicas. Ela permite
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que diferentes grupos, incluindo minorias
étnicas, grupos de interesse, comunidades
marginalizadas e outros, tenham voz ativa
no processo decisorio. Isso ¢ essencial para
garantir que as politicas sejam seguras as
necessidades e aos desafios diversos da
sociedade (Perissinotto, 2004).

No

participa¢do social eficaz, ¢ importante a

desenvolvimento de uma
disponibilizacdo de canais de participacao

acessiveis e inclusivos. Os governos
precisam garantir que as informagdes estejam
disponiveis, que os processos sejam claros e
que as opinides dos cidadios sejam ouvidas
(Antunes, 2018). Desta forma, a participagdo
social direta e indireta corresponde aos meios
pelos quais os cidaddos podem participar

das decisdes publicas.

2.2 TIPOS
SOCIAL

DE PARTICIPACAO

2.2.1 Participacio Social Direta

A participagdo social direta ¢ uma
abordagem que visa permitir que os cidadaos
participem ativamente nos processos de
tomada de decisdoes e de formulagdao de
politicas publicas (Schier; Melo, 2017). Ela
se baseia na premissa de que a democracia
ndo deve ser apenas representativa, com
a eleicdo de representantes para tomar
decisdes em nome do povo, mas também
participativa, com os cidaddos tendo voz

ativa nos debates publicos e com poder
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de influenciar os formadores de politicas
1998). Nesse contexto,

instrumentos

publicas (Lyra,
diversos foram criados
para auxiliar a participacdo direta dos
cidaddos na administracdo publica, ao
exemplo das plataformas de solicitagcdes
de servicos publicos, que garantem a
populacdo participar diretamente na tomada
de decisdes e no auxilio ao bem-estar
publico, que, conforme a modernizacao e
a inclusdo digital, sdo capazes de permitir
que os servigos publicos sejam utilizados
de forma mais acessivel e eficaz, tornando
a participacao social facilitada (Gongalves;
Luciani, 2020).

2.2.2 Participacio Social Indireta

Diferentemente da participacao
social direta, em que os cidaddos influenciam
e atuam diretamente na tomada de decisdo
dos governantes, a participagdo indireta
¢ conceituada pela representatividade.
Nesse sentido, € definido como democracia
representativa a delegacdo de poderes do
povo para os seus representantes eleitos,
ante aimpossibilidade da participagdo direta
nas deliberacdes politicas e nas decisdes
publicas por cada cidadido individualmente
(Oliveira, 2009).

2.3 POLITICAS PUBLICAS

As politicas publicas no sentido

amplo referem-se as decisdes estratégicas
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tomadas pelo governo para empreender um
determinado curso de agdo, representando
escolhas deliberadas a uma abordagem de
desafios especificos, promovendo o bem-
estar social e direcionando recursos para o
alcance de metas e objetivos predefinidos
(Howlet; Ramesh, 2003). Nessa linha,
tém-se os ciclos de politicas publicas que
marcam uma evolugdo crucial no campo
da administragdo publica, refletindo a
necessidade de abordagens mais dinamicas
e adaptaveis para lidar com os desafios
sociais em constante mutagdo. Essa
abordagem, inicialmente concebida por
Aaron Wildavsky, na década de 1960,
e posteriormente refinada por outros
teodricos, representa uma compreensao mais
holistica e processual da formulacdo e da
implementagdo de politicas (Pinto, 2015).
Dentre as etapas do ciclo de politicas
publicas, destaca-se a implementacao, etapa
marcada pelo desenvolvimento pratico do
que foi estabelecido pela intencao de fazer
por parte do governo e seu impacto no
mundo real (O’Toole Junior, 2000).

Nessa seara, Bovaird et al
(2015) traz o conceito de coprodugdo
nos servicos publicos, modificando a
concepgdo - até entdo atual - do processo
de implementag¢do, que ¢ caracterizado,
exclusivamente, como uma abordagem
puramente fop-down, mas sim como um
resultado derivado das negociacdes entre
os intervenientes nos sistemas politicos.

Paralelamente, os servigos publicos ndo
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sd0 mais prestados exclusivamente a
profissionais e funciondrios de entidades
governamentais, mas sdo coproduzidos por
meio da colaboracdo entre os utilizadores e
os demais stakeholders envolvidos.
Verifica-se que a literatura vem
embasando e incentivando a coprodugdo nos
servigos publicos, justificando a eficiéncia
de se estabelecer formas de coprodugdo,
além de orientar por politicas publicas
mais democraticas devido as oportunidades
de envolvimento direto e indireto da
populagdo no processo de implementacao
dessas politicas (Deleon; Deleon, 2002).
Portanto, evidencia-se que ferramentas de
coproducdo dos servigos publicos, como
a objeto do presente estudo, tém papel
importante no processo de democratizacao

das politicas publicas.

2.3.1 Plataforma de solicitacoes de servi-
¢o “Fala Campo Grande”

A Prefeitura de Campo Grande
(Campo Grande, 2017a), em um esforco
de inovacdo em administragdo publica,
langou a plataforma “Fala Campo Grande”,
no ano de 2017. Desenvolvido pela
Agéncia de Tecnologia do Municipio e
administrado pela Ouvidoria-Geral do
Municipio, o aplicativo representa um
passo significativo na democratizacdo da
gestdo publica, permitindo aos cidadaos
demandar solicitacdes de servico, sugestdes

e reclamagdes em diversas areas da gestdo
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municipal. O “Fala Campo Grande” reflete
a esséncia da democracia participativa,
oferecendo a populagdo diversos canais de
interacdo com a administracao publica.

De acordo com Marques (2010),
institucionais

oferecer  oportunidades

de participagdo politica aos cidadaos
¢ essencial para consolidar o regime
democratico de governo. A participacdo
¢ vista como indispensavel para conferir
maior legitimidade ao regime e as decisdes
nele elaboradas, além de implementar
politicas publicas de maneira mais efetiva.
Sdo indispensdveis mecanismos de
intervengao fortes e frequentes para a esfera
civil, sublinhando o papel instrumental
da participacdo na melhoria da qualidade
da formulagdo, da implementagdo e da
efetividade das decisdes politicas e dos
programas governamentais.

Demonstrando sua eficacia
imediata, a plataforma registrou mais de 8
mil pedidos em seu primeiro més, com uma
demanda significativa na area de servigos
de infraestrutura, (Campo Grande, 2017b).
Essa resposta inicial positiva da populagao
confirmou a relevancia da ferramenta
como um canal vital para a expressao de
necessidades e preocupacgdes cidadas,
fortalecendo a participagdo da sociedade
na pratica. A integragdo da plataforma com
o Sistema de Gerenciamento Legislativo
da Camara Municipal marcou um avango
importante na eficiéncia administrativa
2017c).

(Campo Grande, Essa fusdo

ISSN 1984-7297 | e-ISSN 2359-618X

digital ndo apenas simplificou processos,
eliminando o uso de papel, mas também
representou uma economia de recursos e
tempo, ilustrando o potencial da tecnologia
em aprimorar a governanga publica. Apds
essa integracdo, as indica¢des da Camara
do Municipio passaram a ser integradas
diretamente no “Fala Campo Grande”.

Segundo Ribeiro, Sophia e Grigério
(2007), as tarefas governamentais podem
ser otimizadas por processos de interacao
virtual, para agilizar a circulagdo e a
troca de informagdes entre governos e
sociedade. Tais iniciativas, mediadas pelas
tecnologias de informacdo, contribuem
para intervengdes mais resolutivas e
sintonizadas com a heterogeneidade e
a diversidade dos problemas sociais.
Além disso, a necessidade de gestao
governamental participativa e extensdo do
controle publico sobre as agdes dos governos
reforga a relevancia de plataformas como
o “Fala Campo Grande” no contexto de
e-government.

O registro da marca “Fala Campo
Grande” pela prefeitura foi um movimento
estratégico para proteger a propriedade
intelectual e consolidar os esforcos de
inovacao. Esse passo reflete a importancia
de salvaguardar as inovagdes no setor
publico e destaca o compromisso da cidade
com a modernizacdo da gestdo publica
(Campo Grande, 2018).

A conquista do 1° lugar no IV
da Rede

Concurso de Boas Praticas

R. Gest. Anal., Fortaleza, v. 13, n.3, p. 56-74, set./dez. 2024



62

ARTIGOS | Plataforma de solicitagdes de servigos na promogdo de politicas publicas: analise do “Fala Campo Grande”

Nacional de Ouvidorias, organizado
pela Controladoria-Geral da Unido, foi
um marco de reconhecimento para a
plataforma. A premia¢do validou o esfor¢o
da administragdo municipal em atender
as crescentes demandas da populagdo,
especialmente em tempos de pandemia,
reforgando o papel crucial da “Fala Campo
Grande” na gestdo de solicitagdes cidadas
(Campo Grande, 2021). Conforme versa
Abrucio (2007), a evolucdo das praticas
de gestdo enfatiza a necessidade de
modernizacdo do Estado para enfrentar
os desafios do século XXI. Sao de suma
importancia a eficiéncia, a transparéncia e a
administracdo baseadas em resultados para
melhorar a qualidade dos servigos publicos
e a interacdo do governo com os cidadaos.

O Seminario sobre a plataforma
“Fala Campo Grande”, realizado pela
Prefeitura Municipal de Campo Grande
por meio da Controladoria-Geral do
Municipio, teve como objetivo apresentar
os resultados das agdes realizadas ao longo
dos primeiros quatro anos de operacao da
ferramenta. Esse evento, denominado “1°
Seminério Fala Campo Grande 156 — Boas
Praticas na Gestao de Servicos”, destacou
a importancia da plataforma como canal
de comunicagdo direto com a populagdo,
enfatizando sua funcionalidade na recepgao
de demandas e solicitacoes de servigos
variados (Campo Grande, 2022a).

Ser finalista do V Concurso de Boas

Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias
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reiterou a exceléncia da Plataforma em nivel
nacional. A nomeag¢do, em duas categorias
distintas, sublinhou a relevancia do projeto
no fomento a participagdo cidada e no uso
eficiente da tecnologia na administracdo
publica, consolidando a posi¢do de Campo
Grande como um modelo de inovacdo em
ouvidoria (Campo Grande, 2022b).

Um dos diferenciais da plataforma
Mithas e

Lucas (2013) destaca a importancia da

¢ a multicanalidade. Pang,
utilizacdo de multicanais de atendimento.
Essa estratégia oferece uma gama de
opgdes para que o usudrio possa escolher
o canal de sua preferéncia e interagir com
a administracdo publica da maneira mais
adequada para suas necessidades. Isso
aumenta a percep¢ao participativa e ajuda
a melhorar a experiéncia da sociedade e
a percepcao da qualidade do atendimento
prestado pela administragdo publica.

A plataforma, ao completar cinco
anos de operagdo, demonstra um marco
significativo na administragdo publica de
Campo Grande, alcangando a marca de 300
mil solicitagdes de servico (Campo Grande,
2022c). Sua implementagao e consolidagao,
como politica publica, evidenciam uma
mudanca paradigmatica na forma como
o governo local se comunica e atende as
necessidades de seus cidaddos. Além de
ser uma ferramenta vital para a gestdo
urbana, o “Fala Campo Grande” reforca a
democracia participativa, permitindo que os

residentes sejam ndo apenas beneficidrios,
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mas também colaboradores ativos no desenvolvimento urbano. Em suma, a plataforma
ndo ¢ apenas um canal de comunicagdo, mas um simbolo da moderniza¢ao administrativa
e do compromisso continuo com a melhoria da qualidade de vida na cidade.

Lima et al. (2021) define politicas publicas pela sua vasta abrangéncia e objetivo
multifacetado: a alteracdo de umarealidade social especifica. Tal ambi¢ao de transformacao
social planejada exige uma qualificacdo adequada, uma mensuracdo precisa € uma
integracdo harmoniosa com outras politicas em vigor, que contribuem para estabelecer
o cendrio de implementagdo. Além disso, a participacdo social, com suas diferentes
perspectivas, ilumina a diversidade de interesses presentes no processo de transformacao.
O foco ¢ examinar a eficdcia das politicas em cumprir o proposito fundamental de sua
criagdo: aprimorar a vida em sociedade.

A vitéria no VI Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias foi
uma confirmacdo adicional da exceléncia da plataforma (Campo Grande, 2023). O primeiro
lugar na categoria Governanca de Servigos destacou a eficacia da “Fala Campo Grande” em
melhorar a qualidade e a quantidade das respostas da administragao publica, exemplificando
como a colaboracdo entre diferentes setores municipais pode resultar em melhorias
significativas para os cidaddos. A figura 1 mostra uma linha do tempo da plataforma, que
vai desde o seu lancamento, passando pelas premiacdes nacionais e pela consolidagio de

uso, até finalizar-se como uma ferramenta de politica publica para a populacao.

Figura 1 - historico da plataforma de solicitagdes “Fala Campo Grande”

POLITICA
PUBLICA
= Plataforma vence
CONSOLIDACAO malis uma vez o VI
Plataforma alcanca Concurso Nacional
300 mil -
solicitagBes de
servicos e &

PREMIACAO
NACIONAL

finalista no v omo uma politica
Concurso Nacional publica da cidade.

Premiacao
nacional no IV
Concurso Nacienal
de Boas Praticas
de Ouvidoria pela
cou.

REGISTRO

Registo de patente
da Marca Fala
Campo Grande

de Ouvidoria pela
cou. ‘

LANCAMENTO
Primeiros acessos
e integragdo com a
Camara Municipal

2023

Fonte: elaborado pelos autores (2023).
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Conforme Lombardi (2018), o
engajamento da sociedade em questdes
de interesse publico representa um dos
elementos que promovem o fortalecimento
da democracia, ¢ a inclusdo do cidadao
na gestdo de politicas publicas resulta no
exerciciopleno dacidadania. O autor retrata,
ainda, que existe grande incentivo, por
parte dos governos locais, no envolvimento
dos cidadaos na gestdo publica, contudo a

participagdo efetiva ainda ¢ reduzida.

3 METODO

O presente estudo trata de uma
quantitativa, exploratdria
Gil (2002),

a pesquisa documental permite uma

pesquisa
e documental. Segundo
abordagem sistemdtica e critica aos
documentos, que pode ser utilizada para
verificar informacdes ou hipoteses, além de
servir como fonte de dados em si mesmos.
Souza Minayo, Deslandes e Gomes,
(2011) ressalta que o uso de métodos
dados,

indicadores e tendéncias observaveis em

quantitativos visa evidenciar
diversas praticas sociais, como ¢ o caso do
presente estudo.
Inicialmente, realizou-se um
levantamento dos dados brutos fornecidos
pela Ouvidoria-Geral do Municipio
de Campo Grande/MS, referentes as
solicitacdes de servigo registradas na
Plataforma “Fala Campo Grande”, entre

os meses de agosto de 2017 e dezembro
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de 2022. Em seguida, os dados foram
tabulados e tratados com o auxilio do
programa Microsoft Excel. Devido a
plataforma “Fala Campo Grande” possuir
distintos,

8 canais de atendimentos

os dados foram classificados entre
participagdes indiretas e diretas, sendo
as primeiras as realizadas pela camara de
vereadores e as segundas todas as demais
que possuem atuac¢do direta da populacao
na indicacdo de servicos a Prefeitura
de Campo Grande, capital do estado de
Mato Grosso do Sul.

Apds a classificacdo dos dados,
foi feita a organizac¢do, de acordo com
a natureza, a data de abertura, o canal
de atendimento, o servigo solicitado ¢ o
status. Seguidamente, foi realizada uma
andlise estatistica comparativa entre a
efetividade das formas de participacdo
social direta e indireta, por meio do teste
t de Student, utilizado para comparar
as médias aritméticas de duas amostras
independentes (Field, 2013), e foram
considerados significantes os valores de
p<0,05, por meio do Software Jamovi,
ferramenta que ja demonstrou ser uma
aliada as pesquisas quantitativas (Sahin;
Aybek, 2019).

Por fim, também na analise dos
dados, utilizou-se das técnicas: percentuais,
médias, medidas, desvio-padrdo e erro-
obtidos

apresentados em tabelas e graficos.

padrdo. Os resultados foram

ISSN 1984-7297 | e-ISSN 2359-618X



AUTORES | Rodrigo Oliveira Gomes, Weslley Felipe de Moura Duarte, Silvio Paula Ribeiro, Wilson Ravelli Elizeu Maciel, Gemael Chaebo

65

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Atabela 1 apresenta a quantidade de
solicitagdes de servicos registrada ao longo
do periodo de analise. Pode ser observada a
evolucdo deste numero ao longo do tempo,
destacando o percentual relativo de cada

ano em relacdo ao total de solicitagoes.

Tabela 1 - Quantidade de solicitagdes de servigo
por ano

Ano Quantidade %
2017 20.755 6,61%
2018 49.338 15,72%
2019 65.522 20,88%
2020 55.552 17,70%
2021 60.328 19,23%
2022 62.290 19,85%
Total 313.785 100,00%

Fonte: dados da pesquisa (2023).

A analise dos dados revela a
significancia da plataforma, que acumulou
um total de 313.785 solicitagdes de servigo
at¢ o final do ano de 2022. Em uma
perspectiva comparativa com a estimativa
Grande/MS,
conforme reportada pelo IBGE, em 2022,

populacional de Campo
com 897.938 habitantes, constata-se que
este numero representa 34% da populagdo
total da cidade.

A tabela 2 fornece uma visdo
do estado das solicitagcdes de servigos
registradas na plataforma, segmentando-as
em trés categorias distintas: “Atendida”,
“Em andlise” e “Fechada”. Esses status

representam a progressdo das solicitagdes
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e, a0 examinar a distribui¢do percentual de
cada categoria, pode-se avaliar a eficacia
global da plataforma no atendimento as

demandas dos cidadaos.

Tabela 2 - Status das solicitagdes de servigo

Status Quantidade %
Atendida 240.785 76,54%
Em anélise 50.193 16,00%
Fechada 23.407 7,46%
Total 313.785 100,00%

Fonte: dados da pesquisa (2023).

A categoria “Atendida” representa
a maioria das solicitacoes, com 76,54% do
total. Isso ¢ um indicativo positivo de que
a maioria das demandas dos cidaddos estdo
sendo executadas. Esse alto percentual de
atendimentos pode ser interpretado como
um sinal de eficiéncia na administragao
publica em lidar com as solicitagdes
recebidas. Cerca de 16% das solicitacOes
estdo listadas como “Em andlise”. Isso
indica que essas solicitagdes ainda estdo em
tramitagdo nos orgaos de sua competéncia
antes de serem completamente executadas.

As  solicitacdbes com  status
“Fechada”, 7,46% do

total, abordam situagdes em que ndo foi

representando

possivel atender a demanda do solicitante.
Isso pode ocorrer devido a informacgdes
insuficientes, incorretas ou, em alguns
casos, inviabilidade pratica para atender a
solicitacdo de servigo.

indicam

Em resumo, os dados

um nivel substancial de atendimento
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as solicitagdes dos cidaddos, o que ¢
fundamental para a eficacia e a confianga
na administracdo publica. Além disso, a
existéncia de solicitagdes “Em andlise”
e “Fechada” sugere que a administragdo
estd dedicando esfor¢os para garantir a
qualidade e a exatiddo das respostas, o que
¢ um aspecto importante da prestacdo de
servigos publicos eficazes e transparentes.

A tabela 3 apresenta uma andlise
detalhada

utilizados pelos cidadaos para fazerem suas

dos canais de atendimento

solicitacdes de servigos.

Tabela 3 - Canais de atendimento

Canal Quantidade %

Indicacao Camara

Municipal 156.263 49,80%

Teleatendimento-

Central 156 115.812 36,91%

Site Web 21.921 6,99%

Aplicativo 10.892 3,47%

Telefone 4.373 1,39%

Presencial 3.982 1,27%

E-mail 519 0,17%

Chat 23 0,01%

Total 313.785 100,00%
Fonte: dados da pesquisa (2023).

O canal Indicagido Camara

Municipal, com 49,80%, destaca-se como o
mais utilizado, representando quase metade
de todas as solicitagdes da plataforma.
Isso sugere que muitos cidaddos recorrem
a Camara Municipal para orientagdes
e encaminhamentos de solicitacoes,

possivelmente refletindo a confianga

na instituicdo como intermediaria. O
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Teleatendimento-Central 156, com 36,91%,
¢ o segundo canal mais popular, com uma
participagdo significativa. Isso indica que
muitos cidaddos preferem interacdes diretas
com atendentes humanos para fazerem suas
solicitagdes de servigo.

O site Web e o Aplicativo, com
10,46%,

menor das solicitagdes; entretanto, ainda

representam  uma  parcela
desempenham um papel importante, com
mais de 10% do total. Essa preferéncia por
canais digitais sugere uma crescente adocao
de servigcos online, o que pode indicar
uma tendéncia para um atendimento mais
acessivel nesse meio, por permitir o seu
uso a qualquer dia, hora e lugar — desde que
tenha acesso a internet.

Telefone, Presencial, E-mail ¢
Chat, com menos de 2% cada, tém uma
representacdo relativamente pequena, com
cada um contribuindo com menos de 2%
das solicitagdes. Isso pode indicar que
esses canais sdo menos preferidos ou que
sdo0 usados em casos especificos.

Em resumo, os dados indicam
uma diversidade de canais de atendimento
utilizados, com uma predominadncia de
canais tradicionais, como a Indicacdo
Camara Municipal e o Teleatendimento,
mas também uma crescente adocdo de
canais digitais. Isso ressalta a importancia
de oferecer uma variedade de opgdes de
atendimento para atender as diferentes
preferéncias dos cidaddos e melhorar

a acessibilidade aos servigos publicos.
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Além disso, ¢ fundamental monitorar e adaptar continuamente os canais, com base nas
preferéncias da comunidade para garantir um servigo eficaz e responsivo.

Atabela 4 oferece uma analise dos status das demandas com base na distin¢ao entre
os controles sociais direto e indireto, em que o eixo direto representa as demandas feitas
diretamente pela populacdo ao executivo municipal, por meio dos canais Teleatendimento-
Central 156, Site Web, Aplicativo, Telefone, Presencial, e-mail e Chat, enquanto o eixo

indireto abrange as demandas encaminhadas pela populagcdo a Cadmara Municipal que as

remete ao executivo mediante as indica¢cdes da Camara Municipal.

Tabela 4 - Status por eixo

ATENDIDA EM ANALISE FECHADA Total
Geral %
Eixo Quantidade % Quantidade % Quantidade %
Direto | 131.083 | 83.22% | 21731  |13,80% | 4.708 | 2,99% | 157.522 |100,00%
Indireto | 109.102 | 69.82% | 28462  [1821%| 18.699 |[11,97% | 156.263 | 100,00%
Total Geral | 240.185 | 76:54% | 50.193 [ 16,00% | 23.407 | 7,46% | 313.785 | 100,00%
Fonte: dados da pesquisa (2023).
Em relacio ao Eixo Direto pela Camara Municipal) atendidas, em
(Demandas  Diretas da  Populacdo) analise e fechada, apresentam-se:

atendidas, em analise e fechada, tem-se:

- Atendida (83,22%): a grande
maioria das demandas diretas da populacao
foi atendida, o que sugere uma eficiéncia
elevada na resolucdo das necessidades
expressas diretamente pelos cidadaos;

- Em Analise (13,80%):
percentual menor das demandas diretas

um

esta em analise, indicando que parte das
solicitagdes ainda nao foram executadas
pelo executivo municipal;

- Fechada (2,99%): o pequeno
percentual de demandas diretas foi
fechado, devido a impossibilidade pratica
de atendé-las, a falta de informacgdes ou as
informagdes incorretas.

Conforme a tabela 04, em relacao

ao Eixo Indireto (Demandas Encaminhadas
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- Atendida (69,82%): a maioria
das demandas encaminhadas pela Camara
Municipal também  foram atendidas,
indicando que as demandas intermediadas por
ela t€m uma taxa significativa de resolugdo;

-  Em (18,21%):

entretanto, um nimero maior de demandas

Analise
encaminhadas encontra-se em analise,
percentual maior em comparagdo com o0
eixo de controle social direto;

- Fechada (11,97%): um percentual
consideravel de demandas encaminhadas foi
fechado, o que pode indicar um maior grau
de complexidade dos servicos solicitados
ou também uma grande quantidade de
solicitagdes com informagdes incompletas,

nao possibilitando sua execucao.

R. Gest. Anal., Fortaleza, v. 13, n.3, p. 56-74, set./dez. 2024



68

ARTIGOS | Plataforma de solicitagdes de servigos na promogdo de politicas publicas: analise do “Fala Campo Grande”

Esses dados sugerem que tanto o eixo direto quanto o eixo indireto desempenham
papéis importantes na resolu¢do das demandas da populagdo. A andlise dos status
ajuda a identificar dreas que podem ser aprimoradas para garantir uma eficiéncia ainda
maior no atendimento as necessidades dos cidaddos, tanto quando eles se comunicam
diretamente com o executivo municipal quanto quando utilizam a Camara Municipal
como intermediaria.

Para elaborar testes estatisticos quantitativos, foi analisado o Tempo de Tramitagao

(TDT), que ¢ calculado a partir da seguinte expressao:
* Tempo de tramitagdo (TDT) = data de fechamento — data de abeertura

Observacgao: para as solicitagdes com o status “em analise” que ndo possuiam
a varidvel “data de fechamento”, pois ainda ndo haviam sido atendidas ou fechadas, foi
determinada a data de 31/12/2022, que ¢ o ultimo dia do ano da coleta dos dados analisados.

O teste ¢ para amostras independentes foi realizado para comparar as médias de
duas amostras independentes, neste caso, as amostras “direto” e “indireto” comparando o
Tempo de Tramitagdo (TDT).

Tabela 5 - Teste t para amostras independentes
Estatistica gl p

TDT t de Student -117 a 313782 <.001

Nota. H, uDIRETO # pnINDIRETO
2 O teste de Levene ¢ significativo (p < 0.05), sugerindo a violagdo do pressuposto da homogeneidade de
variancias.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

A estatistica ¢ de Student calculada foi -1172, com um grau de liberdade (gl)
de 313782 e um valor de p baixo, indicando que a diferenca entre as médias das duas
amostras ¢ altamente significativa (Hair et al., 2009).

A hipdtese alternativa (H,) afirma que as médias das amostras “direto” e “indireto”
sdo diferentes entre si, o que ¢ confirmado pela estatistica ¢ e seu valor de p baixo. Vale
ressaltar que o teste de Levene, que avalia a homogeneidade de varidncias entre as
amostras, também foi significativo (p < 0,05), sugerindo que o pressuposto da igualdade
de variancias entre as amostras foi violado.

Atabela 6 fornece as estatisticas de informagoes sobre a distribuicao e as tendéncias
centrais dos dados em cada grupo. Comparando as duas amostras, nota-se diferencas
significativas em suas médias e desvio-padrdo, o que ¢ consistente com o resultado do

teste ¢ para amostras independentes mencionado anteriormente.
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Tabela 6 - Descritivas de Grupo

Eixo N Média Mediana Desvio-padrio Erro-padrao
TDT Direto 157522 183 77 243 0.611
Indireto 156263 297 211 300 0.759

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Para o eixo direto, a média de 183
dias ¢ significativamente maior do que
a mediana de 77 dias, o que indica uma
distribuicdo assimétrica com uma cauda
longa para valores mais altos. O desvio-
padrdo alto, de 243 dias, reflete uma grande
variabilidade nos tempos de tramitacao.

Para o eixo indireto, a média
também ¢ maior do que a mediana, mas a
diferenca entre essas duas medidas ¢ menor
em comparacdo com o eixo direto. Isso
ainda sugere uma distribuicao assimétrica,
mas talvez menos pronunciada. O desvio-
padrao, ainda mais alto, de 300 dias, indica
que ha uma variabilidade ainda maior nos
tempos de tramitagdao do que no eixo direto.
A média do TDT para o eixo indireto ¢
significativamente maior do que para o
eixo direto, sugerindo que as solicitacdes
indiretas levam mais tempo para serem
processadas.

O desvio-padrao ¢ também maior
no eixo indireto, indicando uma maior
dispersao dos dados em torno da média, ou
seja, hd uma variagdo maior nos tempos de
processamento das solicitagdes indiretas.
Ja a diferenga entre a média e a mediana ¢
maior no eixo direto do que no eixo indireto,
0 que pode indicar uma distribui¢do com

mais valores extremos no grupo direto.
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A andlise sugere ainda que hd uma
diferenca substancial na gestdo do TDT
entre solicitacdes diretas e indiretas. A
maior média e o maior desvio-padrao no
eixo indireto podem ocorrer devido a fatores
das

eficiéncia do processamento ou priorizagao.

como complexidade solicitagdes,

A figura 2 compara a média e a
mediana do Tempo de Tramitagao (TDT)
em dias, entre os dois eixos, aquelas feitas
diretamente pela populagdo a administracao
municipal (eixo direto) e aquelas feitas
pela camara municipal a administragao

municipal (eixo indireto).

Figura 2 — Média e Mediana dos Eixos
300 - o
250 -

= 200 -
o o Média (95% IC)
o Mediana

TD

150 -

100 -
O

L) L)
DIRETO  INDIRETO
EIXO

Fonte: dados da pesquisa (2023).
A média ¢ acompanhada por um
intervalo de confianca de 95% (indicado

pelos circulos), e a mediana ¢ representada
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por quadrados. A média ¢ sensivel a valores
extremos (outliers), enquanto a mediana ¢é
mais robusta a esses valores. No caso presente,
para ambos os eixos, a média ¢ maior do que a
mediana, sugerindo que ha valores extremos
que estdo estendendo o tempo de tramitacdo
para além do valor central.

Por fim, a figura 3 corrobora com a
andlise dos valores extremos em cada eixo
a medida que traz a dispersdo de cada um

em dias.

Figura 3 — Densidade do TDT dos Eixos

DIRETO -

INDIRETO -* . T 1 1
0 500 1000 1500 2000

TDT
Fonte: dados da pesquisa (2023).

E possivel verificar que ha uma
maior quantidade de solicitagdes com maior
TDT no eixo indireto, o que influencia
diretamente a média dele, diferentemente
do eixo direto, no qual ha uma concentragao
consideravel de solicitagdes com um TDT

proximo do ponto zero do gréfico.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve por

objetivo analisar a efetividade de uma
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plataforma de solicitagdes de servigo
na promog¢do de politicas publicas, no
fortalecimento do controle social e na
expansdo da democracia participativa. A
analise dos dados coletados da plataforma
“Fala Campo Grande” indica uma efetiva
utiliza¢do por parte dos cidaddaos, com um
total de 313.785 solicitagdes de servigo até
o final de 2022. Este volume expressivo
de solicitagdes evidencia a relevancia da
plataforma como um canal para a expressao
das necessidades dos cidaddos e sugere sua
contribui¢do significativa para a melhoria
dos servicos publicos

A alta participacdo da populacdo
Grande

via plataforma reflete um alto nivel

de Campo nas solicitagdes
de engajamento civico. Isso ressalta o
seu papel em fomentar a democracia
participativa, permitindo que os cidadaos
tenham uma voz ativa nas decisdes que
afetam a comunidade.

A predominancia de solicitagdes
(76,54%)

resposta eficaz da administracdo publica

atendidas demonstra uma
as demandas dos cidaddos. Este alto indice
de atendimento ¢ um indicativo positivo da
capacidade da gestdo publica de responder
as necessidades da populagdo, fortalecendo
assim o controle social. A variedade

nos canais de atendimento utilizados
pelos cidaddos para as solicitagcdes, com
predominancia de canais tradicionais e
uma crescente ado¢do de canais digitais,

evidencia, por sua vez, a importancia de
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adaptar os servicos publicos as diferentes
preferéncias e necessidades da comunidade.

A andlise do TDT revelou maior
média e desvio-padrdo para solicitacdes
indiretas, em comparacdo com as diretas,
0 que sugere uma maior complexidade
e variabilidade no processamento das
indicando 4reas

solicitagdes indiretas,

potenciais  para  aprimoramento  na
eficiéncia da administracdo publica. A
distingdo entre o controle social direto e
indireto, com diferentes médias de TDT,
aponta para a necessidade de uma gestdo
diferenciada e eficiente para cada tipo de
solicitacdo. A maior média no eixo indireto
sugere desafios adicionais na gestdo e no
processamento dessas demandas.

A capacidade da administracio
publica de atender a uma grande maioria
das solicitacdes, como indicado pelos
dados, reflete uma eficiéncia notavel. Isso
ndo apenas corresponde as necessidades
imediatas dos cidaddos, mas também
contribui para a constru¢do de confianca
na gestdo publica. Apesar da alta taxa de
atendimento, a existéncia de solicitagdes
ainda em analise e fechadas revela
oportunidades para melhorias, e isso inclui
aprimorar a eficiéncia no processamento
das solicitagdes e garantir que as respostas
sejam precisas e oportunas.

A andlise dos dados sugere que
a plataforma tem um impacto positivo
na transparéncia da  administracdo

publica e na confianca dos cidaddos. Ao
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fornecer um canal acessivel e eficiente
para solicitacdes de servico, possibilita-
se maior fortalecimento da relagdo entre
o governo e os cidaddos. Recomenda-
se a continuidade do monitoramento e a
adaptagdo dos canais de atendimento, bem
como a implementacdo de medidas para
aumentar a eficiéncia no processamento das
solicitagdes, visando a uma gestdo publica
cada vez mais responsiva e alinhada as
necessidades dos cidadaos.

Por fim,

como limitagcdes da

pesquisa,  surgem  questdes ~ como
amostragem e representatividade, uma
vez que a pesquisa concentrou-se em
dados de uma unica plataforma de uma
cidade especifica, o que pode limitar a
generalizacdo dos resultados para outras
regides ou plataformas similares, além
de sua natureza quantitativa, visto que,
embora a abordagem quantitativa fornega
uma analise estatistica solida, ela pode nao
capturar completamente as percepcdes € as
experiéncias qualitativas dos usudrios da
plataforma.

Com relacdo as sugestdes de
pesquisas futuras, é possivel realizar estudos
comparativos com outras plataformas de
solicitacdo de servico em diferentes cidades
ou paises, para entender como o contexto
local influencia sua eficicia na promogao de
politicas publicas. Pesquisas qualitativas,
como entrevistas ou grupos focais, poderdo
explorar as experiéncias dos usudrios da

plataforma e dos funcionarios publicos
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envolvidos na resposta as solicitacdes e na
analise de impacto de longo prazo, visando
investigar o impacto da “Fala Campo
Grande” na eficiéncia dos servigcos publicos
e na participagdo cidada, especialmente

apds a implementacio de melhorias

baseadas nos achados da pesquisa atual.
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