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1. Resumo Executivo

O presente relatério é fruto do trabalho coletivo desenvolvido pelo Grupo de Trabalho sobre
a Integracdo do WhatsApp nas Ouvidorias Municipais, composto por representantes de diferentes
regioes do pais e de diversos érgaos publicos.

O objetivo central desta iniciativa foi compreender como a tecnologia pode contribuir para
tornar as Ouvidorias mais acessiveis, ageis e transparentes, sem perder de vista os principios fun-
damentais que orientam sua existéncia: a escuta atenta, o cuidado e o respeito ao cidadao.

Ao longo de quatro meses, com base em metodologia estruturada e na aplicagdo da técnica
de cliente oculto, foram avaliadas 91 Ouvidorias Municipais de Camaras e Prefeituras, distribuidas
por todas as regides do Brasil. O resultado é um retrato nacional que evidencia avancos, identifica
fragilidades e aponta boas praticas capazes de fortalecer a participagao social por meio dos canais
digitais.

Este documento nao é apenas um relatério técnico: é também um convite a reflexdo e a agao.
Mais do que medir desempenhos, busca inspirar gestores publicos a aprimorar continuamente os
servigos prestados, garantindo que a inovagao tecnolégica caminhe lado a lado com a humanizagao
do atendimento.

1.1 OBJETIVOS E “NAO OBJETIVOS” DA PESQUISA

A presente pesquisa tem como objetivo compreender o uso do aplicativo WhatsApp como
ferramenta de apoio as Ouvidorias Municipais, especialmente em cidades de pequeno e médio
porte. Trata-se de um estudo preliminar, que busca observar de que forma o aplicativo vem sendo
utilizado na comunicag¢do com o cidad&o e na ampliagdo da acessibilidade aos servigos de Ouvi-
doria. Importa destacar que nao se pretende avaliar o atendimento ou a qualidade do servigo
prestado pelas Ouvidorias, tampouco emitir juizo de valor sobre a efetividade dos atendimentos
realizados via aplicativo. A pesquisa propde-se, portanto, a compreender praticas e padrdes de uso,
considerando que o WhatsApp ainda ndo é regulamentado por lei como canal oficial de Ouvi-
doria, mas ja se mostra uma boa pratica espontaneamente adotada por diversos érgaos publicos.

1.2 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia adotada baseia-se na técnica do Cliente Oculto, instrumento que possibilita a
andlise de comportamentos institucionais sem o conhecimento prévio do pesquisado, preservando
assim a naturalidade da interagdo. Por meio desse método, foram observadas as respostas, a lin-
guagem e as funcionalidades utilizadas pelas Ouvidorias que disponibilizam nimero de WhatsApp
publico. Nenhum contato teve o propdsito de gerar demandas reais ou provocar registro formal de
manifestac¢des, respeitando integralmente os limites éticos da pesquisa. O foco esteve na observagao
descritiva da comunicacao, e ndo na mensuracdo de indicadores de desempenho.

1.3 O QUE ESTA PESQUISA E

Esta pesquisa é uma iniciativa exploratéria voltada a identificagdo de boas praticas e ao
mapeamento de experiéncias reais de uso do WhatsApp como ferramenta de atendimento em
Ouvidorias. Trata-se de uma contribuig¢do inicial para o campo da Gestao Publica e da Transpa-
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réncia, que busca compreender como os municipios vém se adaptando as novas formas de comu-
nicacdo digital. O estudo valoriza a escuta social e a aproximagao com o cidadao, reconhecendo
a importancia de ferramentas acessiveis, simples e diretas na promogao da cidadania.

1.4 O QUE ESTA PESQUISA NAO E

Nao se trata de uma pesquisa avaliativa, de auditoria ou de mensuragao da eficiéncia dos
servigos de Ouvidoria. Tampouco se trata de levantamento de dados quantitativos sobre atendi-
mento, satisfagdo do usuéario ou cumprimento de prazos legais. O estudo ndo tem como finalidade
apontar falhas, comparar municipios ou identificar boas ou méas gestdes. Seu carater é exclusiva-
mente observacional e formativo, destinado a gerar reflexdes e indicar possiveis caminhos para
aperfeicoamento da comunicagao institucional no dambito das Ouvidorias Publicas.

1.5 INDICACOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Como desdobramento, propde-se a realizagdo de estudos mais amplos e participativos, com
a colaboracao direta das Ouvidorias municipais. Pesquisas futuras poderao explorar, de maneira
aberta e transparente o impacto do WhatsApp na relagdo entre Ouvidoria e cidaddo, permitindo
o levantamento de dados quantitativos e qualitativos. Um dos produtos esperados dessas futuras
investigagOes é a elaborag¢ao de uma cartilha orientativa com diretrizes para o uso ético, seguro
e padronizado do aplicativo no contexto das Ouvidorias. Tal iniciativa podera contribuir para a
criacdo de referéncias técnicas nacionais e fomentar a regulamentacao dessa boa pratica, alinhando
inovagao tecnoldgica a responsabilidade institucional e transparéncia publica.
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2. Identificacio e distribuiciao geografica dos
pesquisadores

A) GRUPO SUL-SUDESTE:
* Coordenacdo: Tiago Santos da Costa — Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Altinépolis
¢ Bruna Bellagamba de Oliveira — Ouvidoria da Camara Municipal de Uruguaiana - RS
* Brunna Varela Aratjo Santos — Ouvidoria da Prefeitura de Itabirito - MG
e Durval Senna da Silva — Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo - ES
¢ Fernando Henrique Marinheiro Lourenco — Ouvidoria Geral do Municipio de Batatais — SP
e Ivony Lessa — Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Paulo — SP
e Lucas Henrique de Souza Silva — Ouvidoria da Rioprevidéncia - RJ
¢ Luiz Quarantani — Ouvidoria da Camara Municipal de Votorantim — SP
e Magno Matos Sarmento — Ouvidoria Municipal de Maringa - PR

e Schérula Marques — Ouvidoria da Camara Municipal de Farroupilha - RS

B) GRUPO NORTE/NORDESTE - CENTRO-OESTE:
¢ Coordenagdo: Hugo Fernando Silveira Garcia — Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Altinépolis
e Antonio Carlos Bitencourt dos Santos — Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Banzaé — BA

e Celso Duarte de Sousa Junior — Nucleo de A¢gdes de Ouvidoria e Prevencéo da Corrupgao da
Controladoria Regional da Unido no Estado de Roraima - RR

¢ Derlange de Oliveira — Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara — CE

¢ Estes Pereira Lima — Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Uiramuta - RR

e Jan Adson Tavares Santos — Ouvidoria Municipal de Barra do Choga- BA

¢ Jailena Mendes Santana — Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Jandaira - BA

e Jean Alisi Amorim Gomes Silva Bar — Ouvidoria da Prefeitura de Itabaiana - PB

* Roseane Rayanne Jota Ribeiro — Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Fernando Pedroza - RN

e Valéria Magri Albino — Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Alta Floresta - MT
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3. Construciao da Pesquisa

O primeiro passo da pesquisa foi a definicdo de seu objetivo pelo Grupo de Trabalho: mapear
o uso do WhatsApp pelas Ouvidorias Municipais e Legislativas, identificando boas praticas re-
plicaveis e, a0 mesmo tempo, apontando as fragilidades que ainda dificultam a consolidacdo desse
canal como ferramenta oficial de participagdo social. Para atingir esse propésito, o GT adotou um
enfoque que uniu rigor técnico e sensibilidade cidada, entendendo que a tecnologia, por si s6, ndo
é suficiente se ndo estiver alinhada a missdo de promover acesso, escuta e cuidado com o cidadéao.

A andlise definida estruturou-se em quatro eixos principais: Institucionalizagao, Atendi-
mento, Avaliacao e Acessibilidade. Cada eixo refletiu dimensdes fundamentais da atuacao das
Ouvidorias, permitindo uma leitura abrangente da realidade nacional. Para garantir maior precisao,
decidiu-se pela utilizagdo do recurso de cliente oculto, uma técnica que possibilitou verificar, na
pratica, a qualidade do atendimento oferecido e a eficiéncia das respostas, sem que os servidores
soubessem previamente que estavam sendo avaliados.

3.1 EIXOS DE ANALISE

A andlise definida durante os encontros estruturou-se em quatro eixos principais: Institu-
cionalizagao, Atendimento, Avaliacdo e Acessibilidade. Cada um desses eixos corresponde a
uma dimensdo fundamental da atuagao das Ouvidorias, permitindo compreender ndo apenas a
existéncia do canal via WhatsApp, mas também a forma como ele se apresenta ao cidadédo e de
que forma contribui para o fortalecimento da cultura de Ouvidoria. A seguir, sdo detalhados os
conceitos e critérios de andlise de cada eixo, conforme o formulario da pesquisa:

3.1.1 Institucionaliza¢ao

Esse eixo buscou verificar se o atendimento via WhatsApp transmite uma identidade institu-
cional clara, representando de fato a Ouvidoria e ndo um atendimento pessoal ou informal. Foram
observados elementos como o uso da identidade visual da Prefeitura, a presenca de mensagens
automaticas institucionais e o tom impessoal e ético da comunicagdo. A ideia foi compreender
se o canal se apresenta como um servigo publico oficial, com padrdes que refor¢am a credibilidade
e a imparcialidade da Ouvidoria perante o cidadao.

3.1.2 Atendimento

O eixo de atendimento avaliou a qualidade da interagao direta com o cidaddo. Foram consi-
derados aspectos como rapidez na resposta, simplicidade da linguagem (comunicacgéao cidada),
clareza, objetividade e acolhimento. Por meio da técnica do cliente oculto, os participantes for-
mularam perguntas comuns ao cotidiano municipal — como hordrios de 6nibus, informacdes sobre
IPTU ou licitagdes — e analisaram se o atendente respondeu de forma acessivel, cordial e resolutiva.
Esse eixo permitiu mensurar o nivel de empatia e eficiéncia do atendimento prestado.

3.1.3 Avaliacao

O eixo de avaliagao observou se as Ouvidorias oferecem mecanismos que possibilitam ao
cidaddo expressar sua opinidao sobre o atendimento recebido. Foram considerados itens como a
existéncia de links, mensagens ou formuldrios de feedback apds o atendimento, bem como a orien-
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tagdo sobre como o usudrio poderia avaliar o servigo. Esse aspecto é essencial para verificar se ha
um ciclo de melhoria continua no canal de comunicac¢3o e se a Ouvidoria demonstra abertura ao
controle social sobre sua prépria atuagao.

3.1.4 Acessibilidade

Por fim, o eixo de acessibilidade buscou identificar o quédo facil é localizar, bem como
acessar, o numero de WhatsApp da Ouvidoria. A andlise considerou se o canal esta visivel no
site da Prefeitura, em aplicativos oficiais ou em outros meios publicos de divulgacgao, e se a
navegacao até o contato é intuitiva. Esse aspecto é fundamental para garantir que o canal cumpra
seu papel de porta de entrada do cidadao na administragao publica, sendo de facil acesso, gratuito
e amplamente divulgado.

3.2 DEFINICAO DOS AVALIADORES

O Grupo decidiu implementar uma estratégia de divisao regional invertida. Ou seja, cada
nucleo regional ficou responséavel por analisar Ouvidorias de regides distintas da sua prépria,
evitando vieses e assegurando maior isengao na coleta de informag¢des. Essa medida, além de
inovadora, contribuiu para valorizar a diversidade cultural e administrativa do Brasil, permitindo
que o relatério contemplasse multiplas realidades.

3.3 DISTRIBUIGAO GEOGRAFICA DA AMOSTRA

A meta inicial da pesquisa foi avaliar 100 Ouvidorias Municipais de Prefeituras e Camaras,
ao final, logrou-se realiza 91 avaliag¢ées, distribuidas de forma a garantir representatividade geo-
grafica (conforme grafico abaixo).

DISTRIBUICAO TOTAL POR ESTADOS E REGIOES

NORTE: 10 pesquisas NORDESTE: 37 pesquisas
@ Acre: 1 ® Bahia: 3
® Pardé: 6 ® Ceardé: 22
® Rondénia: 2 ® Maranhdo: 1
@ Tocantins: 1 ® Paraiba: 2
® Pernambuco: 7
® Piqui: 1

® Rio Grande do Norte: 1

CENTRO-OESTE: 13 pesquisas
® Goids: 5
© Mato Grosso: 8

SUDESTE: 19 pesquisas

® Espirito Santo: 1
. ® Minas Gerais: 1
SUL: 12 pesquisas ® Rio de Janeiro: 3

Parand: 4 ® Sdo Paulo: 14
Rio Grande do Sul: 2

Santa Catarina: 6

Relatério de Pesquisa do Grupo de Trabalho: Integragcdo do WhatsApp nas Ouvidorias Municipais 8



A distribuigdo da pesquisa por estados e regides revela um panorama diversificado da pre-
senca e atuagao das Ouvidorias Municipais com atendimento via WhatsApp em diferentes partes
do Brasil.

A Regido Nordeste destacou-se de forma expressiva, concentrando a maior parte da amostra,
com 37 municipios, o que corresponde a 40,6% do total nacional. Dentro desse conjunto, o Estado
do Ceard impde-se como protagonista absoluto, respondendo sozinho por 22 municipios — quase
60% da representatividade nordestina.

Esse desempenho, no entanto, ultrapassa o mérito municipal isolado: é fruto direto de uma
politica institucional sélida, coordenada pelo Tribunal de Contas do Estado do Ceara (TCE-CE),
que tem atuado como referéncia nacional na promocao da transparéncia, do controle social e da
difusdo de boas praticas de Ouvidoria.

O TCE-CE consolidou uma linha de atuagao que alia formacéao técnica, orientagdo pedagdgica
e estimulo a inovacdo, contribuindo decisivamente para que os municipios cearenses implemen-
tassem canais digitais eficientes e acessiveis de comunicag¢ao com o cidadao.

Essa atuagdo vai além da fiscalizagado tradicional: o Tribunal tem se mostrado um verdadeiro
agente de transformacdo institucional, incentivando a moderniza¢do das Ouvidorias, a padronizagado
dos procedimentos e a profissionalizagdo dos atendimentos.

Ao fomentar a adogdo de ferramentas como o WhatsApp, o TCE-CE promove nao apenas a
aproximacao entre poder publico e sociedade, mas também a construgdo de uma cultura de escuta
ativa e de valorizagao da participacao social.

O protagonismo do Ceard, portanto, ndo deve ser interpretado apenas como resultado do
empenho municipal, mas como reflexo de uma estrutura de governanca regional , orientada por
uma instituicdo de controle comprometida com a democratizagao da informacgao e a acessibilidade
administrativa.

O TCE-CE vem desempenhando um papel formador, irradiando conhecimento técnico e ins-
pirando outros Tribunais e redes de controle a seguir caminho semelhante. Sua atuacgao reforca o
entendimento de que a efetividade das Ouvidorias depende de diretrizes claras, apoio institucional
continuo e monitoramento responsavel — elementos que o Ceard conseguiu reunir de forma exemplar.

A partir dessa experiéncia, o Nordeste consolida-se como polo difusor de boas praticas, ex-
pandindo a influéncia do modelo cearense e promovendo o fortalecimento de outras Ouvidorias
estaduais e municipais da regiao.

Em segundo lugar na distribuicdo nacional, aparece a Regido Sudeste, responsdavel por 19
municipios participantes, o que representa 20,9% do total da amostra.

Dentro desse conjunto, o Estado de Sao Paulo sobressai de maneira significativa, com 14
municipios, correspondendo a mais de 70% da participacdo regional. Essa predominancia paulista
reflete um contexto de estrutura administrativa mais consolidada e de longa tradigdo em controle
interno e externo.

No entanto, a auséncia de uma coordenacao institucional de grande alcance, semelhante a do
Ceard, faz com que o avango na digitalizagdo das Ouvidorias no Sudeste seja mais descentralizado
e dependente de iniciativas municipais isoladas.
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Ainda assim, Sdo Paulo mantém papel relevante como referéncia técnica, com municipios que
vém aperfeicoando a integracdo entre canais de atendimento eletrénico, portais de transparéncia
e aplicativos de mensagem instantanea.

A Regido Centro-Oeste registrou 13 municipios (14,3% da amostra), sendo Mato Grosso o
principal representante, com oito municipios, seguido por Goids, com cinco. Essa participacao é
significativa, pois revela um avango consistente em estados que enfrentam desafios logisticos e
territoriais, mas que vém demonstrando forte comprometimento com o fortalecimento da transpa-
réncia e da comunicac¢do com o cidadao.

Ja a Regido Sul respondeu por 12 municipios, o que equivale a 13,2% da amostra. Santa Ca-
tarina lidera a participagao sulista, com seis municipios, seguida pelo Parand, com quatro, e pelo
Rio Grande do Sul, com dois. Essa configuracdo reflete uma tradi¢do administrativa sélida e uma
cultura de gestao voltada a eficiéncia e a qualidade no atendimento publico.

Entretanto, a adogdo do WhatsApp ainda ocorre de forma gradual e complementar, em parte
porque muitos municipios ja dispdem de sistemas proprios ou plataformas integradas de Ouvi-
doria. Mesmo assim, observa-se na regido um esfor¢o crescente de atualizacdo tecnoldgica e de
convergéncia entre os diferentes canais de atendimento, visando ampliar o acesso e a transparéncia.

Por fim, a Regido Norte apresentou a menor participagdo, com 10 municipios (11% da amostra).
Apesar do nimero modesto, a representatividade geografica dessa regido é relevante, pois amplia
o alcance do estudo e confere diversidade territorial a analise. O Para destacou-se com seis muni-
cipios participantes, seguido por Rondoénia (2), Acre (1) e Tocantins (1).

Ainda assim, a presenca de experiéncias inovadoras indica o inicio de um processo de trans-
formacao, em que o WhatsApp se mostra um instrumento potente de inclusao digital e de ampliacao
da participacao social em localidades historicamente distantes dos centros decisérios.

De modo geral, a distribuigdo das pesquisas por estados e regides indica que o fenémeno das
Ouvidorias Municipais com atendimento via WhatsApp estd se disseminando progressivamente
pelo territério nacional, com diferentes ritmos e formatos de implantagdo. As disparidades regionais
observadas refletem estagios distintos de maturidade institucional e de apoio técnico.

O caso cearense, impulsionado pelo TCE-CE, mostra que a presenc¢a de um 6rgdo de controle
comprometido e orientador é capaz de acelerar significativamente o desenvolvimento das Ouvi-
dorias e a consolidacdo de uma cultura de escuta publica. O exemplo do Ceara demonstra que o
fortalecimento das Ouvidorias ndo é apenas um resultado administrativo, mas um processo de
transformacao politica e social, que depende de liderancga, visdo e articulacdo institucional.

Em sintese, a ampla distribuicdo geografica da amostra reforga a legitimidade e a abrangéncia
do estudo, permitindo observar realidades muito distintas: desde capitais e grandes centros urbanos
até pequenos municipios, que compdem a maior parte do territério nacional.

Essa pluralidade confere ao trabalho um carater abrangente e realista, essencial para com-
preender os diferentes graus de maturidade das praticas de escuta social e o papel crescente da
tecnologia na aproximacao entre o cidadao e o poder publico.

Mais do que numeros, os dados aqui apresentados revelam que, onde ha apoio técnico, for-
macao continuada e compromisso institucional - como no caso do Ceard -, as Ouvidorias tendem
a se desenvolver de maneira mais soélida, efetiva e integrada a gestao publica.
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4. Resultados da Pesquisa

A analise foi estruturada nos quatro eixos apresentados anteriormente, considerando as res-
postas, os atendimentos observados e os graficos elaborados pelo Grupo de Trabalho.

4.1 IDENTIDADE INSTITUCIONAL

Este eixo analisou se o atendimento pelo WhatsApp representa, de forma clara, a Ouvidoria,
evitando um tom pessoal ou informal. Foram considerados aspectos como o uso da identidade
visual da Prefeitura, mensagens automaticas institucionais e uma comunicag¢ao impessoal e ética.
O objetivo foi verificar se o canal transmite uma imagem oficial e confidvel do servigo publico.

Critérios observados:

¢ Se o0 atendimento pelo WhatsApp representa a Ouvidoria de forma institucional;
¢ O uso da identidade visual da Prefeitura;

* A presenca de mensagens automaticas institucionais;

¢ O tom da comunicagao, verificando se é impessoal e ético;

¢ Se o canal transmite uma imagem oficial, confiavel e imparcial ao cidadao.

4.1.1 Quanto a Identidade Visual Oficial:

O gréafico mostra que a maioria das Ouvidorias (85,7%) utiliza identidade visual oficial no
atendimento via WhatsApp — com logotipo, nome da Ouvidoria e informagdes institucionais.
Apenas 14,3% nao apresentam esses elementos, o que indica boa padronizagao visual e institu-
cionalizacdo do canal.

Atendimento possui identidade visual oficial?
(Total: 91 respostas)

Nao (13 - 14.3%)

Sim (78 - 85.7%)
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Quanto a linguagem usada no atendimento

Os dados mostram que 90,1% dos atendimentos via WhatsApp utilizam uma linguagem
impessoal e profissional, reforcando o cuidado das equipes em manter uma comunicag¢ao ade-
quada, mesmo em um canal mais informal. Isso demonstra maturidade institucional e coeréncia
na postura do atendimento.

Ainda assim, cerca de 9,9% das respostas indicam necessidade de aprimorar o tom das
mensagens — principalmente para evitar informalidades excessivas ou linguagem pessoal,
garantindo uniformidade e credibilidade na comunicagao oficial da Ouvidoria.

Avaliacao das respostas:

e Otimo: 52 respostas (57,1%)
* Bom: 30 respostas (33,0%)
* Regular: 1 resposta (1,1%)

* Ruim: 8 respostas (8,8%)

A linguagem utilizada é impessoal e profissional?
(Total: 91 respostas)

Ruim (8 - 8.8%)
Regular (1 - 1.1%)

| 33.0% Bom (30 - 33.0%)
Otimo (52 - 57.1%)

4.1.2 Informacdes sobre o horario de atendimento dos canais de Whatsapp

Os resultados indicam que pouco mais da metade dos atendimentos via WhatsApp oferece
informag6es completas e de facil acesso sobre hordrio de atendimento e canais alternativos de
contato, o que é positivo.

No entanto, um tergco dos respondentes (33%) afirma que nenhuma informacao esta dis-
ponivel, o que revela uma falha significativa na comunicac¢dao institucional.

Esse dado sugere a necessidade de padronizar as mensagens automaticas e os perfis de
contato do WhatsApp, incluindo informagdes claras sobre hordrio, e-mails, telefones e outros
canais oficiais — garantindo mais transparéncia e facilidade para o cidadao.
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Avaliacao das respostas:

o Otimo: 48 respostas (52,7%)
* Bom: 12 respostas (13,2%)
* Regular: 1 resposta (1,1%)
¢ Ruim: 30 respostas (33,0%)

Informacoes sobre horario de atendimento e canais no WhatsApp
(Total: 91 respostas)

Ruim (30 - 33.0%)

Otimo (48 - 52.7%)

13.2% Regular (1 - 1.1%)

Bom (12 - 13.2%)

4.2 ATENDIMENTO

O eixo Atendimento teve como objetivo avaliar a qualidade da interacao direta entre o ci-
dadao e a Ouvidoria Municipal, observando a experiéncia do usuario, desde o primeiro contato
até a resposta final recebida. Essa etapa buscou mensurar ndo apenas a eficiéncia, mas também o
acolhimento e a humanizagao no atendimento publico.

Para tanto, foi utilizada a técnica do cliente oculto, em que os avaliadores fizeram perguntas
corriqueiras do cotidiano municipal — como informagdes sobre horarios de 6nibus, IPTU, licitagées
e servigos publicos — com o intuito de verificar o comportamento do atendente frente as demandas
reais do cidadao.

Os principais aspectos analisados foram:
e Tempo de resposta: quanto tempo levou para que o cidaddo recebesse a resposta apds o
primeiro contato.

e Clareza e acessibilidade da linguagem: se a comunicagao foi feita de forma simples, com-
preensivel e sem uso de jargbes técnicos.

¢ Objetividade e precisao: se as respostas foram diretas e trouxeram a informagao necesséria
sem rodeios.

* Cordialidade e acolhimento: se o atendimento foi empatico, demonstrando atenc¢do e res-
peito ao cidadao.
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e Completude das informacgées: se todas as duvidas foram esclarecidas, sem necessidade de
mensagens adicionais.

Com base nesses critérios, foi possivel identificar o nivel de empatia, resolutividade e efici-
éncia no atendimento prestado pelas Ouvidorias.

Os resultados obtidos neste eixo serdo representados graficamente em formato de pizza, para
destacar de forma visual e intuitiva a proporg¢ao das avaliagées em cada critério. As novas versoes
dos gréaficos utilizardo paletas de cores diferenciadas para facilitar a leitura e proporcionar uma
apresentacao mais moderna e atrativa, reforcando o compromisso com a transparéncia e a melhoria
continua do atendimento ao cidadao.

4.2.1 Analise do Tempo de Resposta

O primeiro aspecto avaliado neste eixo, porém sem representagao grafica, foi o tempo de res-
posta registrado durante o atendimento. Verificou-se que, de modo geral, o tempo médio de retorno
variou entre 10 e 50 minutos, considerando o intervalo entre a primeira interacdo do cidadao
(cliente oculto) e a resposta final da Ouvidoria pesquisada.

Apesar de esse tempo representar um desempenho satisfatério em boa parte dos casos, a ana-
lise revelou situag¢des de auséncia de resposta e casos pontuais em que o retorno ultrapassou
24 horas. Esses episédios demonstram que ainda ha descompassos na padronizac¢ao dos fluxos
de atendimento, indicando a necessidade de ajustes operacionais e refor¢o na supervisao do
tempo de resposta, para garantir um servigo mais uniforme e eficiente.

De forma geral, a variagdo observada evidencia que o atendimento eletrénico pode ser agil
e resolutivo, mas ainda enfrenta desafios de continuidade e regularidade, especialmente em
municipios com menor estrutura tecnoldgica ou com equipes reduzidas.

A seguir, apresentam-se os graficos que ilustram o desempenho das Ouvidorias quanto aos
demais critérios de avaliagdao do eixo Atendimento.

4.2.2 A linguagem utilizada é clara e acessivel?

A maior parte dos atendimentos via WhatsApp foi avaliada como muito clara e acessivel,
mostrando que a comunicacao é facilmente compreendida pelos cidadaos.

Com mais de 90% das respostas entre “6timo” e “bom”, percebe-se que o padrdo de lin-
guagem adotado é simples, direto e eficiente.

O pequeno percentual de avaliagdes “ruim” sugere que ainda hd espaco para ajustes pon-
tuais, especialmente na padronizacdo de mensagens automaéticas e em orientagdées mais complexas.

Avaliacdo das respostas:
e Otimo: 73 respostas (80,2%)
* Bom: 11 respostas (12,1%)
* Regular: 0 respostas (0%)

* Ruim: 7 respostas (7,7%)
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A linguagem utilizada é clara e acessivel?
*Escala de Avaliagao*

91 respostas

@ O Otimo: Linguagem extremamente
clara e acessivel a todos.

@ C Bom: Linguagem simples, mas com
algumas palavras dificeis.
@ C Regular: Linguagem técnica ou
complexa.

@ O Ruim: Linguagem confusa ou dificil de
entender.

4.2.3 A resposta foi objetiva e direta?

A anélise mostra que a maioria das respostas no atendimento é direta e sem rodeios, refle-
tindo eficiéncia e clareza nas interagées.

No entanto, cerca de 11% dos participantes avaliaram como “regular” ou “ruim”, o que
aponta para a necessidade de reforgar a objetividade nas respostas, especialmente em situagdes
que exigem explicagdes mais longas ou detalhadas.

Esse dado reforga o bom desempenho do atendimento, mas indica oportunidade de capaci-
tacdo continua para aprimorar a assertividade das mensagens.

Avaliacao das respostas:

 Otimo: 65 respostas (71,4%)
e Bom: 16 respostas (17,6%)
¢ Regular: 6 respostas (6,6%)

e Ruim: 4 respostas (4,4%)

A resposta foi objetiva e direta?
Escala de Avaliagao:

91 respostas

@ O Otimo: Resposta direta, sem rodeios.

@ O Bom: Resposta objetiva, mas com
detalhes desnecessarios.

@ C Regular: Resposta genérica ou vaga.

@ C Ruim: Resposta confusa ou
excessivamente longa.
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4.2.4 Foi necessario enviar mais de uma mensagem
para obter a informacao desejada?

Dos 91 respondentes, observa-se que a grande maioria (67%) afirmou ter recebido resposta
completa ja na primeira interacdo, indicando alta eficiéncia no atendimento da Ouvidoria.

Outros 16,5% precisaram de uma interagdo adicional para obter a informacdo desejada, en-
quanto 9,9% relataram necessidade de varias interagdes.

Por fim, 6,6% consideraram o atendimento insatisfatdrio, afirmando ter enviado muitas men-
sagens sem resposta efetiva.

O resultado demonstra um desempenho positivo, com mais de 80% das respostas resolvidas
em até duas interagdes

Avaliacdo das respostas:
e Otimo: 60 respostas (67%)
e Bom: 15 respostas (16,5%)
* Regular: 10 respostas (9,9%)
* Ruim: 6 respostas (6,6%)

Foi necessario enviar mais de uma mensagem
para obter a informacgao desejada?

® Otimo @ Bom @ Regular @ Ruim

4.2.5 Houve acolhimento e cordialidade no atendimento?

O grafico apresenta a avaliagdo dos cidaddos quanto ao acolhimento e a cordialidade no
atendimento.

Dos 91 respondentes, 44% classificaram o atendimento como “Otimo”, destacando a presenca
de empatia e cordialidade no contato.
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Outros 39,6% consideraram o atendimento “Bom”, ou seja, perceberam cordialidade, mas
sem grande personalizacéao.

Ja 11% avaliaram como “Ruim”, relatando um atendimento frio e sem acolhimento.

Por fim, uma pequena parcela indicou a opgdo “Regular”, associada a um atendimento sem
cordialidade, (percentual aproximado em torno de 5%, estimado visualmente pelo grafico).

De modo geral, observa-se um predominio de avalia¢des positivas (cerca de 83,6%), eviden-
ciando que a maioria dos cidadaos percebeu empatia e cordialidade nas interagdes.

Ainda assim, ha espago para aprimorar a personalizagdo e o acolhimento nos atendimentos,
buscando reduzir as percepg¢oes negativas identificadas em parte do publico.

Avaliacdo das respostas:

 Otimo: 40 respostas (44%)
e Bom: 36 respostas (39,6%)
* Regular: 5 respostas (5%)
* Ruim: 10 respostas (11%)

Houve acolhimento e cordialidade no atendimento?
Escala de Avaliagao:

91 respostas

@ O Otimo: Atendimento cordial,
mostrando empatia.

@ C Bom: Cordialidade presente, mas sem
personalizacdo.
C Regular: Atendimento sem
cordialidade.

@ O Ruim: Atendimento frio e sem nenhum
acolhimento.

4.2.6 O Atendente Esclareceu todas as duvidas referentes a pergunta?

O gréafico mostra como os cidaddos avaliaram o esclarecimento das duvidas durante o
atendimento.

Entre os 91 respondentes, 39,6% consideraram o atendimento “Otimo”, destacando que o
atendente ofereceu informagdes adicionais e uteis.

Outros 34,1% avaliaram como “Bom”, indicando que as duvidas foram respondidas
adequadamente.

Ja 14,3% classificaram como “Regular”, sinalizando que houve resposta, mas com falta de
informagdes complementares.
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Por fim, 12,1% consideraram o atendimento “Ruim”, afirmando que suas duvidas nao foram
sanadas.

De forma geral, 73,7% das respostas (somando “Otimo” e “Bom”) demonstram satisfacdo com
o esclarecimento das informagées, o que revela um desempenho positivo da equipe.

Ainda assim, os percentuais de avaliagées “Regular” e “Ruim” (26,4% no total) indicam que
hd espaco para aprimorar a completude das respostas, garantindo maior clareza e resolutividade
no atendimento.

Avaliagao das respostas:

 Otimo: 36 respostas (39,6%)
e Bom: 31 respostas (34,1%)

e Regular: 13 respostas (14,3%)
e Ruim: 11 respostas (12,1%)

0 atendente esclareceu todas as duvidas referentes a pergunta?
Escala de Avaliagao:

91 respostas

@ C Otimo: Ofereceu informacdes
adicionais Uteis.

@ C Bom: Respondeu as davidas
solicitadas.

D T Regular: Respondeu, porém faltou
informacdes.

@ C Ruim: N&o sanou a davida.

4.3 AVALIACAO

A andlise do eixo de Avaliagdo revela uma fragilidade significativa entre as Ouvidorias pes-
quisadas. Nenhuma delas apresentou uma ferramenta estruturada para mensurar a satisfacdo dos
cidadaos, e os dados do grafico reforcam esse cendrio: apenas 7% possuem algum recurso parcial
de avaliagdo, como formuldarios ou links externos, enquanto 93% nao dispdem de qualquer meca-
nismo de feedback.

Essa auséncia compromete diretamente a capacidade de gestdo e aprimoramento dos ser-
vicos, uma vez que, sem instrumentos de aferi¢ao, torna-se impossivel compreender a percepcao do
usuadrio, identificar pontos de melhoria e promover ag¢des efetivas de qualificagdo no atendimento.
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4.3.1 - Existe mecanismo para o cidadao avaliar o atendimento ao final da avaliag¢ao?

O gréfico evidencia que a imensa maioria das Ouvidorias ndo possui um mecanismo para
que o cidadao avalie o atendimento ao final da interac3o.

Dos 91 respondentes, 96,7% afirmaram nao dispor de qualquer recurso de avaliagao,
enquanto apenas 3,3% indicaram possuir algum tipo de ferramenta para esse fim.

Esse resultado refor¢a uma importante lacuna na gestdo do atendimento, ja que a auséncia
de mecanismos de avaliagdo impede o monitoramento da satisfacdo do usuario e limita a imple-
mentagao de melhorias continuas.

A falta de retorno estruturado compromete a transparéncia e o aprimoramento da qualidade
dos servigos prestados.

Existe um mecanismo para o cidadao avaliar o atendimento ao final da
interagao?
Escala de Avaliagao:

91 respostas

® Sim
® Nio

4.3.2 - O cidadao pode deixar comentdrios ou sugestoes sobre o atendimento?

O gréafico demonstra que a quase totalidade das Ouvidorias analisadas ndao permite que
o cidadao deixe comentarios ou sugestoes sobre o atendimento.

Entre os 91 respondentes, 98,9% informaram nao possuir esse tipo de espaco para mani-
festagdo livre, enquanto apenas 1,1% declararam oferecer essa possibilidade.

Esse resultado evidencia uma limitacdo importante na comunicagao entre o cidadao e a gestao
publica. A auséncia de canais para sugestdes ou comentarios reduz a possibilidade de dialogo,
aprendizado institucional e aprimoramento continuo do servico.

Criar mecanismos simples e acessiveis para captar essas percepc¢des poderia fortalecer a
transparéncia, a confianc¢a e a qualidade do atendimento oferecido.

Relatério de Pesquisa do Grupo de Trabalho: Integracdo do WhatsApp nas Ouvidorias Municipais 19



0 cidadao pode deixar comentarios ou sugestdes sobre o atendimento?
Escala de Avaliagao:

91 respostas

® Sim
@ Nio

4.4 ACESSIBILIDADE

A anadlise sobre a acessibilidade do WhatsApp da Ouvidoria demonstra que a maioria
dos municipios ja disponibiliza o contato em seus sites institucionais, ainda que sem um padr&o
definido de divulgacao.

4.4.1 O WhatsApp da Ouvidoria é de facil acesso pelo
site da Prefeitura, aplicativo ou outros canais?

De acordo com o grafico, 78% dos respondentes classificaram o acesso como “Otimo”, indi-
cando que o numero é facil de encontrar, exigindo poucos cliques, enquanto 19,8% avaliaram como
“Bom”, relatando que o canal é localizavel, mas com algum esforco adicional.

Somados, esses percentuais totalizam 83,8%, o que representa um avango expressivo em
termos de transparéncia e disponibilidade do canal.

Apenas cerca de 2,2% ainda enfrentam alguma dificuldade para localizar o contato, classi-
ficando o acesso como “Regular” ou “Ruim”. Em vez de indicar um problema generalizado, esse
percentual sinaliza possibilidades pontuais de melhoria, especialmente relacionados a padro-
nizacdo da forma de apresentagdo do canal e a navegabilidade dos sites, que ainda podem variar
entre os municipios. Assim, embora o WhatsApp ja esteja amplamente divulgado e acessivel para
a imensa maioria dos usudrios, ha oportunidade para aprimorar a consisténcia da experiéncia e
garantir que mesmo publicos menos familiarizados com a navegacdo online encontrem o servico
com facilidade.

Avaliacdo das respostas:

e Otimo: respostas (%)
e Bom: respostas (%)

e Regular ou Ruim: resposta (%)
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() O WhatsApp da Ouvidoria é de facil acesso pelo site da Prefeitura,
aplicativo ou outros canais? Escala de Avaliagao:

91 respostas

@ O Otimo: Facil de encontrar com poucos
cliques.

@ [ Bom: Encontravel, mas com alguns
cliques extras.

@ O Regular: Dificil de localizar, mas
possivel.

@ C Ruim: Impossivel de localizar.

4.4.2 Houve dificuldade para encontrar o contato da Ouvidoria?

Os resultados indicam que a maioria dos respondentes (69,2%) considera o contato da
Ouvidoria facilmente localizado, demonstrando que as informagdes de acesso estdo visiveis e
bem distribuidas nos canais institucionais.

Outros 29,7% afirmam que o contato pode ser encontrado com algum esforgo, o que aponta
para pequenas oportunidades de aprimoramento na forma como essas informagdes sdo disponi-
bilizadas — por exemplo, destacando o nimero da Ouvidoria e links de atendimento nas paginas
e redes sociais da Prefeitura.

Apenas uma minoria insignificante (cerca de 1%) relatou dificuldade em encontrar o contato,
o que reforca que, de modo geral, o acesso a Ouvidoria é satisfatério e funcional, contribuindo
para a transparéncia e a proximidade com o cidadao.

Avaliacao das respostas:

e Otimo: 63 respostas (69,2%)
e Bom: 27 respostas (29,7%)

e Ruim: 1 resposta (1%)

Houve dificuldade para encontrar o contato da Ouvidoria? Escala de
Avaliagao:

91 respostas

@ C Otimo: Contato facilmente localizado.

@ [ Bom: Contato localizavel com esforco
minimo.

@ 0 Regular: Contato dificil de encontrar.

@ O Ruim: Contato impossivel de
encontrar.
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5. Boas Praticas Recomendadas

Com base nos resultados da pesquisa nacional e na experiéncia compartilhada pelos mem-
bros do Grupo de Trabalho (GT), foram elencadas boas praticas que podem ser aplicadas pelas
Ouvidorias Municipais no uso do WhatsApp como ferramenta de atendimento e comunicacao
com o cidadao.

Essas recomendag¢des nao surgiram apenas dos dados coletados, mas de um processo co-
laborativo e reflexivo, resultado de brainstorms realizados nas reunidoes do GT, da troca de
experiéncias institucionais e da analise técnica dos resultados empiricos da pesquisa.

Assim, as boas praticas aqui reunidas representam a convergéncia entre observagao pratica,
conhecimento técnico e compromisso com a melhoria da escuta publica.

Boas Praticas Identificadas

1. WhatsApp Business: uso de etiquetas, respostas rapidas e catdlogo para orga-
nizacdo das demandas e otimiza¢do do tempo de resposta.

2. Numero exclusivo para a Ouvidoria: evita mistura com contatos pessoais,
assegura rastreabilidade e reforca a identidade institucional.

3. Divulgacao oficial em canais institucionais: o nimero da Ouvidoria deve estar
disponivel no site da Prefeitura, nas redes sociais e em materiais de comunicagao
publica.

4. Politica de Privacidade visivel: assegura conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), informando o cidaddo sobre o uso e o tratamento de
suas informacoes.

5. Mensagem automadtica de boas-vindas: apresenta o papel da Ouvidoria, os
horéarios de atendimento e o prazo médio de resposta.

6. Confirmacdo de recebimento: envio de mensagem confirmando o registro da
manifestacdo em até 24 horas, sempre que possivel.

7. Encaminhamentos formais: toda manifestacao deve gerar protocolo no sistema
oficial, garantindo transparéncia e rastreabilidade.

8. Sigilo e protecao de dados: preservacao da confidencialidade e seguranca das
informacdes recebidas.

9. Armazenamento seguro das conversas: conforme a tabela de temporalidade
documental e as normas de gestao de documentos publicos.

10. Consentimento para uso de midias (dudio, imagem, video): solicitagdo ex-
pressa do cidadao antes de qualquer divulgagao de conteudo.

11. Pesquisa de satisfagao via WhatsApp: instrumento fundamental para avaliar
a qualidade do atendimento e orientar melhorias continuas.

Durante o levantamento, o GT também identificou experiéncias exitosas que se destacam
pela inovagao e pela humanizagao do atendimento.
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¢ Prefeitura de Barbalha (CE): apresentou identidade visual bem definida e uso de emojis para
facilitar a compreensdo das mensagens, tornando a comunicagdao mais empdtica e acessivel.

¢ Prefeitura de Marilia (SP): foi a Unica entre as pesquisadas a adotar mecanismo de avaliagao
numeérica do atendimento, sinalizando preocupagao concreta com o retorno do cidadao.

¢ Tribunal de Contas do Estado do Ceara (TCE-CE): destacou-se como referéncia nacional,
inspirando outros Tribunais de Contas a adotarem metodologias semelhantes e aprimorando
a integracdo entre controle social e tecnologia.

Essas referéncias demonstram que a padronizag¢do de procedimentos, aliada a criatividade

local e a escuta sensivel, é capaz de transformar o WhatsApp em um canal estratégico de trans-
paréncia, didlogo e aproximacgao com o cidadao.
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6. Conclusao Final

A pesquisa foi conduzida por meio de um formulario eletronico estruturado, preenchido apds
contatos reais com as Ouvidorias por meio do aplicativo. O instrumento avaliou itens como tempo
de resposta, clareza da comunicac¢ao, cordialidade, mensagem automatica, protocolo gerado,
politica de privacidade, e existéncia de pesquisa de satisfagdo. Essa metodologia pratica e par-
ticipativa permitiu mapear comportamentos institucionais, identificar lacunas de padronizacao
e destacar boas praticas replicaveis.

Os resultados apontam que Ouvidorias Municipais ja utilizam o WhatsApp como canal con-
solidado de escuta e atendimento, demonstrando maturidade institucional e agilidade nas res-
postas. O levantamento evidenciou avan¢os significativos: o uso crescente de nimeros exclusivos,
a preocupacdo com protecao de dados pessoais, o investimento em comunicagao humanizada e a
incorporagao gradual de recursos visuais e tecnolégicos que aproximam o cidadao da Ouvidoria.

Casos como o de Barbalha (CE) e Marilia (SP) demonstram que, mesmo em realidades mu-
nicipais distintas, é possivel unir simplicidade, criatividade e eficiéncia em praticas que reforcam
o papel social das Ouvidorias.

Por outro lado, persistem desafios estruturais - especialmente quanto a padronizagdo dos
fluxos de atendimento, a inclusdo de avaliagdes sistematicas de satisfacdo e a ampliagcdo da aces-
sibilidade, de forma a contemplar publicos diversos.

A principal contribui¢do deste relatério estd na sintese critica e propositiva das boas praticas
identificadas. Elas servem como referéncia para outras gestoes publicas, fornecendo diretrizes que
fortalecem o papel das Ouvidorias como instrumentos de transparéncia, escuta ativa e cidadania.

Conclui-se desta pesquisa que a tecnologia deve ser compreendida ndo apenas como ins-
trumento de eficiéncia, mas, sobretudo, como ferramenta de aproximacdo, escuta qualificada
e cuidado com o cidadao.

O uso do WhatsApp, quando orientado por boas praticas e sensibilidade social, consolida-se
como um elo de confianga entre a sociedade e o Estado, promovendo Ouvidorias mais aces-
siveis, humanas e transformadoras, alinhadas a missado essencial de fortalecer a participacao
cidada e o didlogo publico.
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