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1) Descricdo da pratica:

A plataforma Fala Campo Grande foi lancada em 07 de agosto de 2017, e
tornou-se, conforme idealizado, um canal que atua como Unica e
centralizada ferramenta para o registro das solicitacdes de servicos. Com a
utilizacao da plataforma os cidaddaos campo grandenses passaram a contar
com uma nova forma de interagir e solicitar as demandas relacionadas ao
poder publico municipal, permitindo assim que o usudrio tenha uma
comunicacao mais direta com a prefeitura, além de disponibilizar um banco
de dados com todas as informacdes necessarias referente a cada situacao
especifica, possibilitando assim uma gestdo com maior assertividade,
através de indicadores de desempenho e relatodrios gerenciais elaborados
periodicamente.

Todas as manifestacdes sdo cadastradas na plataforma podendo vir das
seguintes entradas: Web, Mobile, Presencial, Indicacdes da Camara
Municipal e Tele Atendimento (156).

Para utilizar a plataforma Fala Campo Grande, independente de qual for o
tipo de entrada que esta utilizando, o usuario deve cadastrar seu nome, data
de nascimento, CPF, e-mail, senha e endereco onde deseja que seja
realizado o servico. Had também a possibilidade de ndo se identificar, regido
pela lei 13.460 de 26 de junho de 2017, que permite o direito de protecao
nos casos de denuncias anénimas.

Apds receber as manifestacdes pelos diferentes canais de entrada, a
ouvidoria geral realiza todo o processo de analise e tratamento das
demandas, que envolve as etapas de: registro; tipificacao; encaminhamento
e acompanhamento. Todo o acompanhamento do processo pode ser
realizado pelo status da demanda, digita e em tempo real, através do
numero de protocolo gerado e repassado ao usuario.

A plataforma Fala CG engloba também a Secretaria Municipal de Educacao
(SEMED) e a Secretaria de Saude (SESAU), porém os tratamentos em
particular destas sdo mais especificos e de acordo com legislacdo federal
possuem ouvidorias proprias para realizar os atendimentos, por isso, por
enquanto a quantidade de solicitaces, denuncias e reclamacdes destas
secretarias sao menores dentro da plataforma Fala Campo Grande,
comparado as outras secretarias.




1.1 Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao usuario foi instituida por meio da Lei 13.460, de 26
de junho de 2017, é um instrumento de gestao publica que contém
informacdes sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou
indireta pelos 6rgdos, elaborado por uma organizacao publica que visa
informar aos cidaddos quais 0s servicos prestados, como acessar e obter
£5Ses servicos e quais sao 0s compromissos e os padrdes de atendimento
estabelecidos.

O Fala Campo Grande foi padronizado conforme a Carta de Servicos e é
gerido com base nas diretrizes estabelecidas pelo documento. A sua pratica
implica para a organizagdao um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais — participacao e comprometimento, informacao e
transparéncia, aprendizagem e colaboracao do cidadao.
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Figura 1: Fala Campo Grande com as informag0es contida dentro do portal da Carta de Servigos ao usuario

1.2 Central 156

A central 156 é o canal telefébnico em que estd mais concentrado o
atendimento ao cidadao, por se tratar de uma central que atende
basicamente dois servicos: registro de solicitacbes e prestacao de
informagdes, estas representam aproximadamente 80% da demanda e sao
respondidas durante o atendimento. As informag¢des mais buscadas sao




sobre IPTU, ja as solicitacdes que geram ordens de servico no Fala Campo
Grande em sua maioria sao denuncias ou servigos de iluminagao publica.

O atendimento é realizado de segunda a sexta-feira, das 7h30 as 19h30
exceto feriados e o cidadao pode falar diretamente com o operador. Fora
desses horarios, é possivel obter informacdes pela Unidade de Resposta
Audivel (URA).

O usuario quando disca 156, tem as op¢des de: 1 — solicitacdes referentes
a lei siléncio; 2 - Procon; 3 — Demais Informacdes.

No caso da opcao 1 a ligacao é transferida automaticamente para Guarda
Civil Metropolitana, que também atende pelo 153, ou seja, foi integrado os
dois canais, assim como aos finais de semana e apds o horario de
atendimento as ligacdes relacionadas vao diretamente para Guarda
Municipal.

Na opc¢do 2 o usuario é encaminhado ao Procon, demanda que foi
incorporado também ao atendimento do 156, facilitando ao usuario a
memorizacao de um tri digito para associacao ao invés de varias opc¢oes.

E a opcdo 3 para registrar sugestdo, reclamacao, solicitacao, elogio e
dendncias. Nesta esta inclusa também informacgdes sobre processos, IPTU,
sorteios etc. Além de que, quando a solicitacao nao é de competéncia da
Ouvidoria Geral, os atendentes orientam os municipes sobre o local onde
pode ser realizado a solicitacao, o telefone, entre outras informacgdes que
se fizerem necessarias.

Com base nos relatérios produzidos pela central 156 e analisados pelos
gestores da Ouvidoria, compreendendo o periodo de Agosto de 2017 —
Dezembro de 2020, temos algumas informacdes relevantes:

e O total de ligacOes telefonicas na Central 156 foram de 401.830;

e Desses, aproximadamente 65.000 foram materializados em ordens
de servico no Fala Campo Grande;

e A quantidade de atendimentos corresponde a 44% dos habitantes
de Campo Grande.

e A média de ligacdes diaria é de 467. Ja a média mensal chega a
10.010 ligagdes.




1.3 Aplicativo Mobile

O aplicativo foi desenvolvido com a intencdo de ser uma ferramenta de
simples manuseio, intuitivo e interativo, apresentando de modo direto seus
recursos disponiveis. O objetivo é possibilitar a solicitacdo e o
acompanhamento em tempo real dos servicos solicitados por meio do
celular, bem como a interacdo sobre os assuntos relacionados aos servigos
oferecidos, entre prefeitura e municipes.

Em 2020 a telefonia moével completou 30 anos no mercado brasileiro, e
conta com 2,8 milhdes de usuarios no estado do Mato Grosso do Sul, essa
guantidade corresponde a um aparelho celular por habitante no Estado,
segundo fontes do IBGE.
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Figura 2: Interface do aplicativo FCG, intuitiva e simplificada.

Figura 3: Lista de servigos oferecidos pela Agéncia de Transito e Transporte, através do app.




1.4 Web

O site pode ser acessado de qualquer meio digital com conexao a rede de
internet, por meio do link: http://fala.campogrande.ms.gov.br/

A partir dele o usuario consegue se cadastrar, solicitar e acompanhar suas
demandas.
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Figura 4: Layout do site Fala Campo Grande através da Web

1.5 Indicagdes Camara Municipal

Uma das formas de entrada das solicitacdes da populacdo é realizada por
meio da Camara Municipal de Campo Grande, em que o vereador recebe a
solicitacdo do municipe, registra no sistema proprio da entidade,
automaticamente entra no sistema Fala Campo Grande e os gerenciadores
da plataforma encaminham ao érgao ou entidade responsavel por aquele
determinado servicgo.

Antes a Camara Municipal de Campo Grande realizava o mesmo trabalho,
recebendo as solicitacdes dos cidadaos e registrando-as na ferramenta de
trabalho por ela adotada, no caso papeletas e oficios, sendo que o fluxo de
atendimento estabelecido ndo estava interligado ao fluxo das solicitacdes
iniciadas pela Prefeitura. Assim, o processo se tornou moroso e o tramite de
documentos fisicos era necessario para acionar os 6rgaos envolvidos no
atendimento. Com a padronizacao do fluxo de atendimento da Prefeitura,
bem como a integracao entre a ferramenta utilizada pela Camara Municipal
e a ferramenta de gestdo de solicitacGes da Prefeitura foi estabelecida. Essa
padronizacdo fez com que um unico fluxo seja seguido para as solu¢des dos
problemas e a parte mais burocratica dos atendimentos, iniciados pela
Camara Municipal, integrasse esse fluxo de atendimento.




1.6 Fluxo atual de solicitagdes integradas a plataforma Fala Campo
Grande:
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2) Histoérico da implementacao

No ano de 2016, a cidade de Campo Grande contava com um problema de
infraestrutura e manutencao de espacos publicos, eram mais de 2,8 mil
quildmetros de ruas danificadas. Ja em 2017, presenciamos um cenario
diferente, em que a Prefeitura de Campo Grande realizou um trabalho
focado para sanar os problemas de infraestrutura viaria, contando com a
participacao da sociedade no diagndstico de locais com situagao critica e
aprovacao dos servicos prestados por empresas contratadas, mediante
assinatura de dois moradores, exercendo o papel de fiscais, na regido
beneficiada com o servico.

A partir desse cenario, o projeto Fala Campo Grande teve sua origem em
janeiro de 2017, apds a identificacdo da oportunidade de melhoria, a
Agéncia Municipal de Tecnologia e Inovacdo (AGETEC) iniciou um estudo
para modernizacao da estrutura de recebimento das solicitacdes de servigos
com o intuito de melhorar e aumentar o atendimento das necessidades da
populacdo de forma eficiente.

Inicialmente, a «criacgado de um aplicativo para smartphone
atenderia apenas uma escassez tecnoldgica identificada em um primeiro
momento, mas conforme os gestores se inteiraram das necessidades a
serem sanadas, um horizonte de possibilidades foi se apresentando
e se incorporando ao projeto. Deste modo, o Fala Campo Grande
evoluiu deixando de ser apenas um aplicativo de interacdo entre a Prefeitura
e seus municipes para uma plataforma central e integrada que organizaria o
atendimento e realizaria esse papel com maior exceléncia.

Assim a Ouvidoria-Geral-do Municipio, juntamente com a Agéncia de
Tecnologia, incorporou alguns sistemas que antes eram utilizados para
entrada das demandas, como por exemplo o telefone 118 para demandas
referentes ao Transito e Transporte, o sistema GESOL que atendia a
secretaria de obras, e o 156 que antes compreendia apenas demandas
oriundas da Secretaria de Financas e denuncias da Secretaria de Meio
Ambiente, essas por sua vez eram registradas em uma plataforma criada em
2012 chamada Controle de Denuncias. Em agosto de 2017 os canais foram
unificados na Central 156 e gerenciados na plataforma Fala Campo Grande,
gerando um impacto positivo no trabalho dos servidores que passaram a
gerir apenas uma ferramenta.

Com isso, a ouvidoria tornou-se parte fundamental do processo, atuando
como intermediador e gestor das demandas, servindo como elo entre as
solicitacdes e os responsaveis pela execucdo dos servicos publicos.




2.1 Graficos
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e No grafico acima, temos em nUmeros absolutos, a quantidade de
solicitacdes que foram respondidas e que ainda estdo em tramite
dentro da plataforma. Periodo referente a Agosto de 2017 a
Dezembro de 2020.

e No panorama geral, dentre as mais de 184 mil solicitacdes
demandadas, 80% delas ja foram respondidas.

ORDENS DE SERVICO POR ANO

m 2017
m 2018
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2020

e Podemos observar no grafico acima que foram demandadas mais de
184 mil solicitagdes na Plataforma Fala Campo Grande desde o inicio de
suas operacdes em agosto de 2017.

e S3o demandas que atendem toda a extensao da cidade com os mais
variados tipos de servicos, uma média de 4.700 solicitacdes todos os
meses.

10

~=
| S—



3) Relevancia da pratica

Pensando nos conceitos de cidade inteligente e colaborativa Campo Grande
estd se adequando cada vez mais, a Prefeitura oferece ao cidadao novas
ferramentas e autosservicos na area de tecnologia, que irdo acelerar o
atendimento das demandas, facilitar a busca por informacdes institucionais
e estimular a troca de experiéncia entre o gestor e o municipe. Contar com
a participacdo da populacdo na construcao dessa cidade inteligente é o
desejo de todos, com base nisso o Fala Campo Grande esta no centro de
prioridades da Ouvidoria-Geral, buscando ser referéncia nos resultados,
conhecido e utilizado por todos os cidaddos do municipio.

Apds o inicio do uso da plataforma, foram implementadas novas
funcionalidades com intuito de agregar e facilitar tanto a abertura quanto a
devolutiva ao municipe. O objetivo é de que o retorno ao usuario seja
cumprido com maior celeridade cumprindo o prazo estabelecido na carta de
Servicos aos usuarios.

Concluimos que a gestdao de uma cidade deve ser eficiente no atendimento
a sociedade, paraisso é essencial 0 acesso preciso as informacdes gerenciais,
seja para manutencao dos servicos publicos ou para investimentos em novos
projetos. Nesse contexto a Prefeitura Municipal de Campo Grande buscou
municiar-se de dados e informacdes assertivas para tomada de decisao.

3.1 Custo - Beneficio

Segundo informacdes da Agéncia Municipal de Tecnologia da Informacéo e
Inovacao (AGETEC), o projeto Fala Campo Grande comecou a ter andamento
em janeiro de 2017, antes da implantacdo foi realizada a fase de testes que
durou cerca de trés meses, e o sistema pdde ser lancado em agosto de 2017
para comemorar o aniversario da cidade. J& que a ferramenta foi
desenvolvida por servidores da Prefeitura Municipal, ndo houve utilizacao
de recursos publicos adicionais para a producao.
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3.2 InformacgdBes extraidas da base de dados do Fala Campo Grande

INDICACAO
CMCG

104.388

CENTRAL 191.556 PORTAL
156 total de WEB

64.271 0'S 12.472

APP
MOBILE
5.758
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ANEXO |

CLIPPING

http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/campo-
grande-inteligente-muitas-ferramentas-tecnologicas-serao-
oferecidas-ao-cidadao-a-partir-deste-mes/
https://www.acritica.net/editorias/politica/em-30-dias-fala-campo-
grande-tem-mais-de-8-mil-acessos-1403/239541/
https://gazetamorena.com.br/2020/10/30/populacao-usufrui-
digital-do-fala-campo-grande-e-conecta-campo-grande/
https://mspontocom.com.br/site/2017/08/prefeitura-lanca-app-fala-
campo-grande-para-sugestoes-e-reclamacoes/
http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/prefeitura-
realiza-mais-de-106-mil-atendimentos-no-156-e-64-mil-ordens-de-
servico-pelo-fala-cg/
https://www.enfoquems.com.br/central-de-atendimento-ao-
cidadao-disponibiliza-canais-online-e-disk-duvidas/
https://www.sindivarejocgr.com.br/contribuintes-podem-acionar-
ouvidoria-da-prefeitura-pelo-whatsapp/
http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/servico-
156-agiliza-atendimento-e-informacoes-para-os-cidadaos/
http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/156-
atendera-das-8-as-16-horas-sem-intervalo-para-almoco/
http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/prefeito-
muda-regra-e-tapa-buraco-so-sera-pago-com-assinatura-de-
moradores/
https://www.campograndenews.com.br/cidades/capital/campo-
grande-fica-em-11-lugar-do-ranking-de-cidade-inteligente-do-brasil
https://capitalnews.com.br/cotidiano/ouvidoria-lanca-aplicativo-
fala-campo-grande-para-se-aproximar-da-populacao/307277

http://www.campogrande.ms.gov.br/cgnoticias/noticias/servico-
156-agiliza-atendimento-e-informacoes-para-os-
cidadaos/#:~:text=Servi%C3%A70%20156%20agiliza%20atendiment
0%20e%20informa%C3%A7%C3%B5es%20para%200s%20cidad%C3
%A30s,-
Campo%20Grande%2C%2006&text=A%20Prefeitura®%20de%20Cam
po%20Grande,telef%C3%B4nica%20de%20atendimento%20a0%20ci
dad%C3%A30
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