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Ribeiro Lima
eral do Municipio

Declaro que tomei conhecimento do Regulamento do IV Concurso de Boas Préticas da
Rede Nacional de Ouvidorias




Implementacido do aplicativo Whatsapp para o recebimento de dentuncias relacionadas

ao descumprimento das medidas de enfrentamento do novo coronavirus - COVID-19

1. Descricao da pratica

Este ano, o coronavirus ganhou notoriedade em razdo do surto da doenga, que teve
origem em Wuhan, na China. Os coronavirus sdo de uma familia de virus geralmente mais
comuns em animais, como morcegos, camelos e gatos.

Diante da rapida disseminacdo geografica pelo coronavirus (SARS-CoV-2) em todo o
mundo, em mar¢o, a Organiza¢cdo Mundial da Satde (OMS) declarou a pandemia global, que
até hoje estd sendo enfrentada nos mais diversos paises e continentes, gerando muitos desafios
enfrentados em todas as areas.

A COVID-19 ¢ uma doenca causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que
apresenta um espectro clinico variando de infec¢des assintomadticas a quadros graves. De
acordo com a Organiza¢cdo Mundial de Satude, a maioria (cerca de 80%) dos pacientes com
COVID-19 podem ser assintomaticos ou oligossintomaticos (poucos sintomas), e
aproximadamente 20% dos casos detectados requer atendimento hospitalar por apresentarem
dificuldade respiratéria, dos quais aproximadamente 5% podem necessitar de suporte
ventilatorio.!

Assim, de acordo com o Decreto Municipal n°. 027, de 26 de mar¢o de 2020, a
Prefeitura de Caruaru decretou estado de calamidade publica em virtude da emergéncia de
saude publica de importancia internacional decorrente do coronavirus, o que acarretou uma
série de medidas de enfrentamento e mitigacdo dos efeitos causados pela proliferacao do
coronavirus.

Deste modo, considerando a pandemia mundial do novo coronavirus ¢ as medidas de
enfrentamento, a Ouvidoria Geral de Caruaru instituiu um novo canal de atendimento as
manifesta¢des relacionadas 8 COVID-19, tendo sido criado um perfil de WhatsApp Business?
para atender exclusivamente as dentincias relacionadas ao assunto. Além disso, os canais de

atendimento ja existentes também foram disponibilizados aos usuarios dos servigos publicos

' As informagdes relacionadas ao coronavirus foram coletadas no site oficial do Ministério da Saude, disponivel
em: https://coronavirus.saude.gov.br/>. Acesso em: 22 de outubro de 2020.

2 O WhatsApp Business foi projetado com base no WhatsApp Messenger, mostrando-se como uma ferramenta
simples para facilitar a comunicagdo entre empresas e seus clientes através do perfil comercial. Neste caso, como
se trata de um servigo publico, o WhatsApp Business viabiliza que a Ouvidoria Geral responda aos usuarios dos
servigos publicos de forma mais agil e eficiente.



https://coronavirus.saude.gov.br/

para realizarem manifestagdes relacionadas ao descumprimento das medidas sanitarias
determinadas pelos Governos Estadual e Municipal.

Desde a implantagdo do canal, em margo deste ano, assim quando foi decretada a
pandemia mundial, a Ouvidoria passou a receber manifestacdes do tipo. Diante disso, as
denlincias passaram a ser encaminhadas pela Ouvidoria Geral ao Grupo Operacional
Integrado de Fiscalizagdo de Crise COVID-19, que foi criado por meio da Portaria n°.
003/2020, da Secretaria de Saude, com a finalidade de fiscalizar o cumprimento das normas
municipais, estaduais e federais que estabelecem medidas de enfrentamento da emergéncia de
saude publica de importancia internacional decorrente do coronavirus, conforme previsto na
Lei Federal n°. 13.979, de 6 de fevereiro de 2020.

O encaminhamento dessas manifestagdes ao setor competente, além do registro formal
no sistema de Ouvidoria direcionado a Secretaria de Ordem Publica, também se d4 por meio
do WhatsApp, no Grupo Operacional de Fiscalizacdo, que tem tomado as providéncias e
procedido com as abordagens, orientacdes e notificagdes necessarias para garantir o fiel
cumprimento dos Decretos Estaduais e Municipais nas operagdes de fiscalizagao.

De acordo com Decreto Municipal n°. 25, de 22 de marco de 2020, as fiscalizagdes
conjuntas sdo coordenadas pela Secretaria de Ordem Publica, em colaboracdo com o Grupo
Integrado de Atendimento de Emergéncias Relacionadas a Desastres Naturais e Correlatos
(nos moldes do Decreto Municipal n°. 024, de 15 de mar¢o de 2020) e com o Grupo
Operacional Integrado de Fiscalizacdo de Crise COVID-19 (nos moldes da Portaria n°.
003/2020 da Secretaria Municipal de Satde), que tem apoio dos seguintes 0rgdos e entidades:
Autarquia Municipal de Defesa Social, Transito e Transportes (DESTRA); Secretarias da
Fazenda e de Servigos Publicos; PROCON; Ouvidoria; Vigilancia Sanitaria e Autarquia de
Urbanizacao e Meio Ambiente de Caruaru, além de entidades parceiras, como Policia Militar,
Bombeiro Militar e Disque-Denuncia, que se trata de uma Organizagdo ndo Governamental
(ONG) cuja iniciativa se concentra nos esforcos da sociedade civil no combate a violéncia e a
criminalidade e, ainda, a promogao da ética, da paz, da cidadania e dos direitos humanos e da
democracia, de acordo com as atividades definidas em seu Estatuto.?

Diante da situacdo de emergéncia provocada pela COVID-19, a Prefeitura de Caruaru
passou a divulgar em suas redes sociais, bem como nos veiculos de comunicagdo local os
canais adequados para realizar denuncias relacionadas ao descumprimento das medidas

estabelecidas contra o coronavirus.

3 Mais informagdes acerca do Estatuto ¢ Regimento Interno do Disque-Dentincia estdo disponiveis para consulta
publica no seguinte link: <http://www.disquedenunciape.com.br/Home/Transparencia>.



http://www.disquedenunciape.com.br/Home/Transparencia

Assim, o usuario, em seu aplicativo de WhatsApp, pode realizar o registro da dentincia
iniciando uma conversa com o perfil da Ouvidoria, conforme o fluxo de atendimento que sera
demonstrado nas imagens contidas nos anexos seguintes.

Com relagdo ao tratamento da manifestacdo, apds o registro no sistema de Ouvidoria e
encaminhamento as equipes de fiscalizagdo, a dentncia ¢ encaminhada a Secretaria de Ordem
Publica formalmente, a qual detém a competéncia para a tomada de providéncias necessarias
e apos as operagoes de fiscalizagdo com os devidos relatérios e levantamentos realizados nos
locais demandados, tem informado a Ouvidoria Geral ¢ ao usuario, por meio da Plataforma
Caruaru Digital, implantada por meio do Decreto Municipal n°. 052, de 11 de maio de 2020,
que institui o uso do Sistema de Protocolo Eletréonico no Municipio de Caruaru, nas
demandas registradas de forma individual, seja identificada ou andnima, acerca da conclusao
das manifesta¢des, encaminhando as respostas com as providéncias tomadas em relagao ao
caso, bem como as fotografias das fiscalizacdes realizadas nos estabelecimentos e locais
demandados, quando possivel.

No tocante a Plataforma Caruaru Digital, o sistema de protocolo eletronico foi
implantado com o objetivo de modernizar a tramitacdo de documentos no Municipio, através
da adogdo de ferramenta de documento digital que resulta na diminui¢do do fluxo de papel,
melhoria da rastreabilidade dos documentos, garantia da integridade da informagao,
eliminagdo do uso de espacos fisicos adicionais e custos inerentes a guarda de processos e
economia de gastos com transporte de documentos, compra de papel e impressdao
departamental.

Além disso, nesse contexto de pandemia, o uso da Plataforma se mostra como uma
ferramenta util e transparente, tendo em vista que o usuario dos servigos publicos tem acesso
a todas as movimentagdes dos despachos internos realizados na manifestacdo de forma
eletronica, podendo fazer o acompanhamento do tratamento das manifestacoes de forma
integral por meio do computador, notebook, smartphone e tablet, se mostrando como uma via
agil e adequada, haja vista a necessidade de distanciamento social e a determinacdo da
suspensdao do atendimento ao publico em todos os orgdos da Prefeitura de Caruaru,
excetuando-se os servigos essenciais ligados a Salde, Assisténcia Social e Central de
Abastecimento de Caruaru — CEACA, em decorréncia da pandemia, de acordo com a Portaria
n°. 004/2020, do Grupo Integrado de Atendimento de Emergéncias Relacionadas a Desastres

Naturais e Correlatos do Municipio de Caruaru.*

* Consoante a Portaria n°. 12/2020, do Grupo Integrado de Atendimento de Emergéncias Relacionadas a
Desastres Naturais e Correlatos do Municipio de Caruaru, foi autorizado, a partir de 13 de julho de 2020, o



ANEXOS

FLUXO DE ATENDIMENTO PARA REGISTRO DAS DENUNCIAS

<1 @ Ouvidoria
KESPOUSLd duLlomauca
Ouvidoria Geral de Caruaru
Seja bem-vindo!

Vocé ja conhece a Plataforma Caruaru Digital?
Por |4 é possivel registrar sua manifestagdo e
anexar fotos e videos. Seu registro podera ser
feito de forma andnima ou identificada. Com a
inclusdo de e-mail, sera possivel acompanhar a
sua manifestagdo quando e onde quiser, pois
ela também é acessivel pelo seu aparelho
celular, é s6 clicar no link: 1 § http://
caruaru.pe.gov.br/ouvidoria.

Este canal de WhatsApp foi instituido
exclusivamente para o atendimento de
dentncias em relagdo ao descumprimento de
medidas de enfrentamento ao coronavirus.
Portanto, para registrar sua manifestagéo, por
favor, responda abaixo com o niumero
correspondente ac assunto que deseja
denunciar. Seguem as opgdes:

1 - Denuncia de bar, lanchonete ou restaurante
descumprindo os protocolos sanitarios;

2 - Denlincia de comércio ou servigos que estdo
descumprindo as medidas sanitdrias;

3 - Dentincia de servigo essencial sem medidas
de prevengdo;

4 - Denlncia de eventos particulares com
grandes aglomeragdes;

5 - Dentncia sobre casos suspeitos de
contaminagao.

Imagem 01 - Mensagem inicial

{2 @ Ouvidoria

Ouvidoria Geral de Caruaru
2 - Dendncia de comércio ou servigos que
estdo descumprindo os Decretos e as

didas sanitdrias dadas

Por favor, envie o enderego completo com um
ponto de referéncia, o horario de funcionamento
e o nome do estabelecimento. Informar também
qual é o tipo de comércio ou servigo prestado.

Lembramos que com a retomada gradual de
atividades prevista no Plano de Convivéncia
com a COVID-19, elaborado pelo Governo do
Estado, estio autorizados a funcionar o
comércio em geral, shoppings, bares e
restaurantes, academias de ginastica, salbes e
barbearias, construgao civil, igrejas e templos
religiosos, servigos de escritério, entre outros.

Contudo, reforgamos que todas essas
atividades devem seguir as medidas sanitarias
recomendadas pela OMS, bem como pelas
autoridades em Salide, como distanciamento de
1,5m entre clientes, uso de EPIs para
funciondrios e o uso de méscara e higienizagao
constante para conter a proliferagdo do
coronavirus.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Imagem 03 — Comércio e servigos
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£ @ Ouvidoria O &
Ouvidoria Geral de Caruaru

1 - Denuincia de bar, lanchonete ou

restaurante descumprindo os protocolos

sanitarios

Por favor, envie o nome do estabelecimento, o
enderego completo, um ponto de referéncia, o
horério de funcionamento e a situagdo que
esta ocorrendo para que as informagdes
possam ser repassadas as equipes de
fiscalizagdo para a adogdo das providéncias
necessérias.

Informamos que com o avango para a Etapa 9
do Plano de Convivéncia com a COVID-19 do
Governo do Estado, os servigos de alimentagao
podem receber até 70% da capacidade, com
distancia obrigatéria de 1m entre as mesas,
seguindo os protocolos de higiene, bem como o
horério de funcionamento entre 6h e Oh.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Ouvidoria Geral de Caruaru
W MENU INICIAL

Por favor, responda com o nimero abaixo.
Escreva um nimero por vez. @

1 - Denlncia de bar, lanchonete ou restaurante
Imagem 02 — Bares e restaurantes

{2 @ Ouvidoria Ch R

autorigaces em Saude, COMO distanciamento ae
1,5m entre clientes, uso de EPIs para
funcionarios e o uso de mascara e higienizagéo
constante para conter a proliferagao do
coronavirus.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Ouvidoria Geral de Caruaru
3 - Denuncia de servigo essencial sem
medidas de prevengao

Por favor, envie o enderego com ponto de
referéncia, o hordrio de funcionamento e o
nome do estabelecimento. Por gentileza,
também informar qual tipo de cuidado o local
esta deixando de tomar para prevenir a
contaminagdo com 0 Novo coronavirus.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Ouvidoria Geral de Caruaru
4 - Denuncia de eventos com grandes
aglomeragdes

Por favor, envie o enderego completo, um

ponto de referéncia, a natureza do evento, a @
data e o hordrio em que ele acontecera.

Imagem 04 — Servicos essenciais

atendimento presencial nas sedes das Secretarias, Autarquias e Fundagdes do Municipio de Caruaru, das 07 as 13
horas, devendo-se observar as medidas preventivas voltadas a contencdo da curva de disseminagdo da
COVID-19 estabelecidas no anexo unico da referida Portaria.



€2 @ Ouvidoria

Ouvidoria Geral de Caruaru
4 - Denuncia de eventos com grandes
aglomeragdes

Por favor, envie o enderego completo, um
ponto de referéncia, a natureza do evento, a
data e o horario em que ele acontecera.

I Caso o evento esteja acontecendo neste
momento, talvez ndo haja tempo habil para
fiscalizar. Sugerimos que procure saber se este
evento se repetird ou se acontece com
frequéncia enquanto estéo vigentes as regras
de distanciamento social determinadas pelos
Decretos Estaduais e Municipais, a fim de que
as informages sejam devidamente repassadas
para as equipes de fiscalizagdo para a adogao
das medidas cabiveis.

! Informamos que com o avango do Plano de
Convivéncia com a COVID-19, o Governo do
Estado liberou a realizagao de eventos
corporativos, como congressos e seminarios,
com publico maximo de 100 pessoas (para
eventos maiores) ou ocupagao de até 30% da
capacidade do local, devendo ocorrer entre 6h
e 22h, respeitando os protocolos sanitdrios.

Além disso, esté autorizada a realizagdo de
eventos sociais e culturais com até 100

pessoas ou 30% da capacidade (o que for

menor), respeitando os protocolos setoriais
Aafinidnec

Imagem 05 — Aglomeracdes

Tratz-se de uma academia:.

Enderego:

& &

<2 @ Ouvidoria
Além disso, esta autorizada a realizagdo de
eventos sociais e culturais com até 100
pessoas ou 30% da capacidade (o que for
menor), respeitando os protocolos setoriais
definidos.

> Lembramos que o uso de méscara é
obrigatério!

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Ouvidoria Geral de Caruaru
5 - Denuncia sobre casos suspeitos de
contaminagao

Por favor, informe o enderego do caso suspeito
com ponto de referéncia e 0os nomes dos
envolvidos pra identificagdo. Se possivel,
também relatar sobre a situagdo de
contaminagado para que possamos repassar aos
profissionais da érea responsavel.

Para informacgdes e orientagbes sobre como
proceder nos casos de sintomas do novo
coronavirus, poderd entrar em contato com o
Disk-Covid, através do nimero ¥, 0800 281
7080, com atendimento de domingo a
domingo, das 7h as 19h.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Imagem 06 — Suspeita de contaminagéo

Contudo, reforcamos que todas essas atividades devem seguir as medidas
sanitdrias recomendadas pela OMS, bem come pelas autoridades em Sadde,
comao distanciamenteo de 1,5m entre clientes, uso de EPls para funcionarios e
o uso de mdscara e higienizagdo constante para conter a proliferagdo do
coronavirus.

Escreva # para voltar ao menu anterior.

Caruaru.

1 - Eles ndo estio aferindo a temperatura dos alunos:

2 - Ocorrem aglomeragdes de alunos durante os treinos (o ambiente € bem
pequeno mas quase sempre st bem cheio [sobretudo no periodo da noite]);

3 - Eles ndo se preocupam guando os alunos estdo sem méscaras. Ontem, por
exemplo, contel 26 pessoas na academia & 15 estavam ou completamente

sem marcarad ou sem utilizd-las;

4 - Eles ndo disponibilizam toalhinhas para limpeza dos maquinarios como
fazia antes da pandemis, Ocorre g os alunos acabam ndo levando as suas
toalhas pessoais, ndo havendo, portanto, higienizacdo do local;

5 - M3o ha distanciamento dentro do estabelecimento. Os alunos ficam bem

préximos uns dos outros.

Imagem 07 — Consolidagdo de informag¢des pelo usuario

Diante das informagdes recebidas, o registro da manifestacdo ¢ realizado formalmente no

sistema de Ouvidoria, conforme o passo a passo descrito nas imagens adiante.



& por - com - ouv COVID-19-Servico essencial sem medidas de protecdo 3G ~

SECOP - OUV-Ou... v |

Finalidade®: Denlindia X

G TR et . — 07/11/2020 Todos Vi
Entrada®: Whatsapp 6

. Data‘hora : 08/10/202 153
Cod. Anteriores: 3.366/20202C Btsthord : IGHR2020 10300

Trata-se de uma academia:

08/10/2020 10:56

Endereco: Caruaru.

1 - Eles ndo estdc aferindo a temperatura dos alunos;

2 - Ocorrem aglomeragdes de alunos durante os treinos (o ambiente é
bem pequeno mas gquase sempre estéd bem cheio [sobretudo no periodo
da noite]);

3 - Eles ndo se preocupam quando os alunos estdo sem mascaras.
Ontem, por exemplo, contei 26 pessoas na academia e 15 estavam ou
completamente sem marcard ou sem utilizd-las;

4 - Eles ndo disponibilizam toalhinhas para limpezs dos maquinérios
como fazia antes da pandemia. Ocorre q os alunes acabam ndo levands
as suas woalhas pessoais, ndo havendo, portanto, higienizagdo do local;

5 - Nao ha distanciamento dentro do estabelecimento. Os alunas ficam
bem préximos uns dos outros.

Reiterando & dendncia do Atendimento 3.366/2020 - COVID-19-Serviro essencial sem medidas de protegdo. Acontece qu
estes problemas vEm se repetinde diariamente e ficando cada vez mais desorganizado.

Imagem 08 - Registro da manifestacéo — Sistema de Ouvidoria

FLUXO DE ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTACAO - WHATSAPP

< @ Fiscalizagdo COVID-19 ¢

Atendimento 3366 -
Data: 30/09/2020

Descrigdo:
Trata-se de uma academia:

Enderego:
, Caruaru.

1 - Eles nédo estdo aferindo a temperatura dos
alunos;

2 - Ocorrem aglomeragoes de alunos durante os
treinos (o ambiente € bem pequeno mas guase
sempre estd bem cheio [sobretudo no periodo
da noite]);

3 - Eles ndo se preocupam quando os alunos
estdo sem mascaras. Ontem, por exemplo,
contei 26 pessoas na academia e 15 estavam ou
completamente sem marcara ou sem utiliza-las;

4 - Eles nfo disponibilizam toalhinhas para
limpeza dos maquinarios como fazia antes da
pandemis. Ocorre g os alunos acabam ndo
levando as suas toalhas pessoais, ndo havendo,
portanto, higienizagao do local;

5 - Ndo ha distanciamento dentro do @

estabelecimento. Os alunos ficam bem préximos
uns dos outros. 5

Imagem 09 — Encaminhamento de dentincia ao Grupo de Fiscalizagdo COVID

> As informagdes relacionadas ao nome e ao endereco do estabelecimento denunciado foram ocultadas da
amostragem com o intuito de preservar a identidade do local, em estrito cumprimento aos dispositivos elencados
na Lei n°. 13.709/2018 — Lei Geral de Proteg¢do de Dados (LGPD).



RESPOSTA AO USUARIO - CONCLUSAO DO ATENDIMENTO
Apobs o encaminhamento da manifestagdo ao Grupo de Fiscalizacdo, a Ouvidoria retorna

ao usuario informando o registro, 0 encaminhamento e a conclusdo do atendimento.

4 - Eles ndo disponibilizam toalhinhas para limpeza d¢ 3070872020 5 como
fazia antes da pandemis. Ocorre q os alunos acabam Nau ievanuyu 45 SUAS
toalhas pessoais, ndo havende, portanto, higienizacdo do local:

5 - Ndo ha distanciamento dentro do estabelecimento. Os alunos ficam bem
proximos uns dos outros.

(€3

A Quvidoria Geral de Caruaru agradece a sua colaboragdo no combate ac
coronavirus! %

Informamos que sua manifestagao foi registrada e devidamente encaminhada
para o Grupo Operacional de Fiscalizagdo COVID-19 da Prefeitura de Caruaru
para que todas as medidas necessarias 3 resolugdo da situagio sejam
adotadas.

/1, Reforcamos a necessidade de adogdo das medidas de prevengio e de

distanciamento social neste to. Conti f do sua parte! /"
v

Informamos que este atendimento esta sendo concluido. &g

#prefeituradecaruaru #queremosouvirvocé #ouvidoria
Por favor, pego sigilo!

i

Imagem 10 — Conclusio do atendimento

ACOES ENVOLVIDAS NO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
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Imagem 11 - Operacdo do Grupo de Fiscalizagdo COVID-19



CONCLUSAO DA MANIFESTACAO NO SISTEMA DE OUVIDORIA

Realizadas as operagdes de fiscalizagdo pelo Grupo Integrado, conforme os numeros dos
Atendimentos registrados e os locais demandados, a Secretaria de Ordem Publica, responséavel
pela coordenacao das fiscalizagdes, procede com a resposta conclusiva informando ao usuario,
seja andnimo ou identificado, sobre a conclusdo da manifestagio com as providéncias

tomadas.

Despacho 1: 3.432/2020

-

‘Respondido GG Prezado{a),
a(s} inicialmente, 3 Prefeitura de Caruaru vem por meio desta, agradecer a sua disponibilidade em nos
liferagdo do Coronavirus (COVID-19) e informamaos que o Grupo Operacional de Crise COVID-13
Coordenacio de Ouvidoria realizou 2 fi ¢&o no local informada.
+

A operagdo ocorreu no dia 08
SECOP, URB, SEFAZ QOutrossim, informao que, g hegou no local, & responsavel foi
orientada sobre as medidas sanitarias obrigatdrias para os colaboradores e clientes dentro do estabelecimento,
conforme imagem anexa.

{Quinta-feira), no turno rde, com & presencga das seguintes forcas, a saber:

Requerente andnimo

Solicito que, caso as i

regularidades persistam, fa
a necessidade de © 3

- o it i
% Anexos (1) Em lista | Em galeria

Imagem 12 - Resposta conclusiva da manifestacdo — Fiscalizago

Para instruir melhor a descricdo dos dados e levantamentos das manifestacdes de
Ouvidoria, principalmente em relacdo as manifestacdes relacionadas a COVID-19, seguem

adiante os Gréficos com as informagdes pertinentes neste periodo de pandemia.

¢ As informagdes relacionadas a identificagdo pessoal dos servidores envolvidos no trAmite das manifestagdes de
ouvidoria foram ocultadas da amostragem com o intuito de preservar suas identidades, em estrito cumprimento
aos dispositivos elencados na Lei n°. 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).



GRAFICOS RELACIONADOS AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA — COVID-19

Vg
CARUARU

OUVIDORIA
GERAL
DE CARUARU

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES — DIARIO - 2020

16mar  3mar  15abr  30abr 15-mai 30-mai 14jun 25-jun 14-jul 29-jul 13agoc  28age et 27set  idGitre..2-gut
-1

20 plinha de tendéncia representa o sentido dominante em que as quantidades de manifestagBes estio sendo direcionadas. Nessa situag3o, ha
uma tendéncia de diminuicdo na quantidade de manifestagdes registradas ao longo do periodo analisado, justificada pela queda dos casos de
coronavirus no Municipio, bem como pela retomada gradual das atividades econdmicas, de acordo com as Etapas de Flexibilizagd o definidas
pelo Plano de Convivéncia com a COVID-19, elaborado pelo Governo do Estado de Pernambuco.

Imagem 13 - Quantitativo integral de manifestagdes — COVID-19 - Diario
Periodo base do levantamento: 16/03/2020 a 31/10/2020
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Imagem 14 - Quantitativo integral de manifestacdes — COVID-19 - Mensal
Periodo base do levantamento: 16/03/2020 a 31/10/2020



|FE|

ASSUNTOS MAIS FREQUENTES - COVID-19
BARES, LANCHONETES E RESTA URANTES CARU ARU

AGLOMERAGAD EM ESPACO PUBLICO a0
AGLOMERACAD EM EVENTOS
BARBEARIA E 5ALDES DE BELEZA D 55
SUSPEITA D OO AN A D e 171
SERVICO ESSENCIAL SEM MEDIDAS DE PROTECAD S 15
AMBULANTES I £E
OBRAS D g
COMERCIO DE UTILDADES oo 6
FEIRAS Do 62
ACADEMIAS DE GINASTICA D 61
COMERCIO DE VESTUARIO o 57
AGLOMERACAO RELIGIOSA s 55
ESCRITORIOS Do 53
BANCASDEJOGOS mm 47
CLINICASE HOSPITAIS e 46
COMERCIO PARQUE 18 DE MAIO e 43
CONCESSIONARIAS o 35
COMERCIO DE ELETRONICOS s 31
LOTERICAS === 30

g
GRAFICAS mmmm 3p
COMERCIO DE MATERIAL DE CONSTRUCAD === 26
GTicCAs mmm 25 .
SUGESTOES mmm 23

MOTOTAX! == 21

ESTACIONAMENTO == 19
COMERCIO DE COSMETICOS = 16

BOMBOMIERES =m0 14 -

Imagem 15 — Assuntos mais frequentes - Dentincias COVID-19 — Acumulado

Periodo base do levantamento: 16/03/2020 a 03/11/2020
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Imagem 16 - Quantitativo integral de manifesta¢des de Ouvidoria - Acumulado

Periodo base do levantamento: 01/01/2018 a 31/10/2020
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EVOLUCAO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

il il il il il

1 Janeiro 53 153 236 189% 54,25%

2 Fevereiro 47 154 199 228% 29,22%

3 Marco 64 158 627 147% 296,84%

4 Abril 55 219 1161 298% 430,14%

5 Maio 55 185 1204 236% 550,81%

[ Junho 24 169 1030 101% 509,47%

7 Julho 108 207 774 9294 273,91%

8 Agosto 149 246 499 65% 102,85%

9 Setembro 180 211 344 17% 63,03%

10 Outubro 163 214 253 31% 18,22%

11 Novembro 135 189 40% /

12 Dezembro T3 211 599 . I
TOTAL 1226 2316 6327 89% 173,19%

Imagem 17 — Evolugdo das manifestagdes de Ouvidoria — Acumulado

Periodo base do levantamento: 01/01/2018 a 31/10/2020



2. Historico da implementacio

Com o desenvolvimento da tecnologia de informagao e a popularizacio de smartphones ¢
gadgets, o WhatsApp se mostra como uma ferramenta de facil acesso, a qual boa parte da
populagdo sabe manusear ¢ utilizar para fins particulares e profissionais.

Em um contexto de pandemia, como hd muito ndo era vivenciado desde a Gripe
Espanhola, em 1918, a geracdo atual, no mundo globalizado, se viu numa situagdo nunca
imaginada até poucos dias anteriores a declaracdo de pandemia mundial do coronavirus.

Deste modo, além dos servigos essenciais, varios segmentos como restaurantes, lojas,
lavanderias, entre outros, em pouco tempo se viram inseridos numa nova realidade, tendo que
se reinventar e adequar seus processos para sobreviver ao momento de calamidade publica,
uma vez que vdrias atividades comerciais foram suspensas, a fim de mitigar a proliferacdo do
coronavirus.

No servico publico ndo foi diferente. As reparticdes publicas das esferas federal, estadual
e municipal também tiveram de adequar seus processos e realizar modificacdes com o
objetivo de continuar prestando os servigos aos usuarios dos servi¢os publicos, muitas vezes
em tempo recorde, com utilizagdo de novos mecanismos e sistemas, principalmente tendo que
desenvolver as atividades de forma remota, dada a suspensdo das atividades presenciais ¢ a
necessidade das diversas demandas que sobrevieram nesse contexto de pandemia.

No caso do municipio de Caruaru, especialmente no tocante as atividades de Ouvidoria,
considerando o art. 2°, § 4° da Portaria n°. 003/2020, do Grupo Integrado de Atendimento de
Emergéncias Relacionadas a Desastres Naturais e Correlatos do Municipio de Caruaru, as
dentincias das infragdes as normas municipais, estaduais e federais de que tratam sobre
enfrentamento da emergéncia de saude publica de importincia internacional decorrente do
coronavirus, devem ser realizadas na Ouvidoria do Municipio.

Sendo assim, quando da declaragdo da situagdo de pandemia mundial, ainda em meados
de margo, logo no inicio da pandemia, tendo em vista o nimero crescente de dentincias sobre
o coronavirus em poucos dias, surgiu a necessidade de a Ouvidoria implantar um perfil de
WhatsApp exclusivamente para receber as denuncias relacionadas ao descumprimento das
medidas determinadas pelos Decretos e Portarias Estaduais € Municipais, com o intento de
desburocratizar e facilitar o processo de encaminhamento das denuncias ao Grupo
Operacional de Fiscalizagdo COVID-19 para a tomada das providéncias pertinentes a

resolucao das situagdes relatadas.



Destaca-se que neste periodo a Ouvidoria Geral de Caruaru também estava disponivel por
meio do atendimento telefonico, bem como pelo chat, e-mail e site para receber ndo sé
dentincias sobre o coronavirus, mas também sobre quaisquer assuntos de competéncia da
administracao municipal.

Ademais, durante o periodo de suspensdo das atividades economicas e isolamento social
aplicado pelo Governo do Estado de Pernambuco, bem como os termos estabelecidos nos
Decretos do Poder Executivo de Caruaru, o canal de WhatsApp da Ouvidoria Geral esteve
disponivel para a populagdo entrar em contato e realizar denuncias pela manha, a tarde e a
noite, inclusive durante os finais de semana, tendo em vista a alta demanda, a fim de que
estabelecimentos e aglomeracdes fossem devidamente fiscalizados e notificados a cumprirem

as medidas sanitarias estabelecidas pelos Decretos Municipais e Estaduais.



3. Relevancia da pratica em relacio aos critérios do regulamento

1) Criatividade e inovacio

A ferramenta utilizada para desburocratizar e simplificar o acesso a Ouvidoria neste
periodo de pandemia se mostra como uma alternativa criativa e inovadora, tendo em vista que
esta alinhada com o processo de desenvolvimento dos meios de telecomunicagao e tecnologia,
viabilizando ao usuario uma forma mais moderna e acessivel para contribuir com o combate

ao coronavirus, bem como aperfeigoa os processos utilizados na gestdo publica.

2) Custo-beneficio

A alternativa, nesse contexto, foi implementada de forma emergencial sem custos, uma
vez que o aplicativo WhatsApp Business ¢ disponibilizado gratuitamente no Google Play e na
Apple Store.

Assim, com o intuito de realizar um controle mais efetivo e direcionado sobre o fluxo das
dentincias recebidas no aplicativo, foi instalado o aplicativo WhatsAuto, o qual foi
configurado com as mensagens coordenadas para os tipos de dentncia, bem como as
informagdes necessarias sobre a situagdo, a fim de consolidar todos os detalhes no registro

para a remessa da denuncia ao setor competente para as providéncias pertinentes.

3) Impactos da iniciativa/contribuicdo para a efetividade

Percebe-se que a iniciativa foi de grande relevancia para atender de forma célere e efetiva
aos usudrios dos servigos publicos, considerando que a Ouvidoria chegou a registrar 74
atendimentos em um dia, mais de 200 por semana e at¢é mesmo mais de 1.000 manifestacdes
em um més,” no periodo em que as atividades econdmicas ainda estavam suspensas e ainda
ndo haviam sido implementadas as Etapas do Plano de Convivéncia com a COVID-19,
elaborado pelo Governo do Estado de Pernambuco.

Frisa-se que no més de maio de 2020 a Ouvidoria recebeu um total de 1.204

manifestagdes, o recorde de manifestagdes por més desde a implantacdo da Ouvidoria, em

7 Os dados consolidados neste item estdo de acordo com o levantamento do quantitativo de manifestagdes
recebidas no Sistema de Ouvidoria da Prefeitura de Caruaru, demonstrado nos graficos dos anexos contidos apos
a Descricao da Pratica, no item 1 deste Projeto.



2017, apresentando um indice de evolucao de 550,81% em relacdo ao quantitativo de
manifestagdes recebidas em maio do exercicio do ano anterior.

Com o desenvolvimento das atividades, observa-se que a ferramenta se mostrou como um
instrumento de participagdo popular e controle social para quem desejasse denunciar as
irregularidades de bares, estabelecimentos comerciais, eventos particulares, aglomeragoes,
entre outros tipos de denuncias suscetiveis a abordagem e notificagdo pelo Grupo Operacional
de Fiscalizacdo COVID-19.

Além disso, observa-se que esse mecanismo se mostrou como uma alternativa efetiva
para a concretizagdo dos objetivos estabelecidos para a melhoria da qualidade dos servigos
publicos prestados a populacdo, principalmente no tocante as politicas de enfrentamento ao
coronavirus, protegendo as vidas dos cidadaos.

Nao obstante os inimeros desafios impostos pela pandemia, também se observa que a
ferramenta possibilitou um melhor desenvolvimento das atividades de Ouvidoria,
principalmente no tocante ao combate ao coronavirus, considerando que fortaleceu sua
capacidade de gestdo, bem como fomentou o processo de aprimoramento das atividades,
contribuindo para o alcance da gestdo participativa na administra¢do publica e para a inclusio
efetiva do cidadao na implantacdo das politicas publicas em Caruaru, pois viabilizou ao
cidaddo a oportunidade de também fazer parte das medidas de combate, realizando o controle

social, o que ¢ tAo importante para a gestao publica como um todo.

4) Simplicidade e Replicabilidade

Verifica-se que, diante da situacdo de emergéncia vivida no mundo, este processo se
mostrou como uma alternativa simples de ser implementada, bastando que os servidores
designados tenham familiaridade com o manuseio da ferramenta de WhatsApp Business e
mantenha controle dos processos de organizagdo do fluxo de mensagens ¢ direcionamentos
adequados, a fim de desburocratizar os atendimentos de forma a fomentar a melhoria da
capacidade institucional na prestagdo dos servigos e, consequentemente, oportunizando a
populagdo melhores condigdes de acesso aos servigos publicos.

O processo também ¢ viavel de ser replicado em outras Ouvidorias, cabendo aos 6rgaos
que tenham interesse de utilizar a ferramenta analisarem as necessidades dos usuarios, com o
intento de implementar ¢ organizar seus processos de acordo com o que a demanda requer,

visando a prestagdo das atividades a que se propde de forma célere e efetiva.





