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RESUMO

A demanda por maior eficiéncia e praticidade no tocante as questbes que abrangem
a comunicacao que envolve os servigos disponibilizados pela prefeitura a populagao,
instigam a busca de novas ferramentas coadjuvantes na melhoria deste processo.
Nesse panorama, este artigo investigou a eficiéncia do Canal de Comunicagédo 156
utilizado pela populacdo de Balneario Camborii para auxiliar as equipes da
Abordagem Social a resgatar pessoas em situacédo de rua e, a partir dai, realizar os
encaminhamentos possiveis. Do ponto de vista da forma de abordagem do
problema, refere-se a pesquisa aplicada, na qual foi feito um estudo de caso do
Canal 156, além de pesquisa qualitativa. As técnicas utilizadas em seu
desenvolvimento, contam com pesquisas bibliograficas, entrevistas de cunho
exploratério com os servidores que atuam neste ambito e aplicacao de questionarios
objetivos com parcela da comunidade local, usuaria deste servico. Entre as
dificuldades levantadas destacam-se problemas correspondentes a operadora
telefbnica, a falta de retorno destas ocorréncias a populagdo e a morosidade quanto
a captacado dos dados estatisticos. Todas as demandas registradas, sinalizam a
necessaria readequacgao do canal 156 a fim de suprir estas lacunas e otimizar o fluxo
das ocorréncias e dos respectivos servigos. Neste sentido, pesquisou-se estratégia
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outros municipios e sugeriu-se a utilizacdo de um aplicativo especifico para
notificagdes relativas aos moradores de rua, analisando-se a relevancia desta
ferramenta tecnoldgica para possibilitar que a comunicagdo entre a comunidade
local e o servigo de abordagem social seja realizada de forma mais pratica, precisa e

eficiente.

Palavras-chave: Pessoa em situacdo de rua. Resgate Social. Canal de
Comunicacgao 156. Aplicativo “Pessoa em situagao de rua”.



1. INTRODUGAO

Com as grandes desigualdades sociais que assolam nosso pais e
consequentes problemas de saude publica € comum vermos grande parcela da
populagao as ruas, em condigao de fragilidade devido ao contexto de exclusao social
a que estdo submetidos, principalmente por fatores socioecondmicos. Fruto do
mundo contemporaneo fortemente marcado pelo sistema capitalista que reflete uma
sociedade permeada pela iniquidade social e pela falta de garantias sociais as
minorias.

De acordo com Snow e Anderson (1998, p. 77) o mundo social dos moradores
de rua constitui-se numa subcultura, ainda que limitada ou incompleta. Trata-se de
um mundo social que nao é criado ou escolhido pelas pessoas que vivem nas ruas,
pelo menos inicialmente, mas para o qual foram empurradas por circunstancias
alheias ao seu controle. Partilham, contudo, do mesmo destino, o de sobreviver nas
ruas e nos becos das grandes cidades.

Por meio desta perspectiva, tracou-se um paralelo entre a concepcédo de
moradores de rua e o Servigo de Abordagem Social realizado no municipio de
Balneario Camboriu, a fim de se compreender o trabalho efetuado pelas Equipes de
Resgate Social e como a comunidade local pode auxiliar no resgate de pessoas em
situacao de rua por meio da ferramenta de comunicagao 156, foco deste estudo.

Salienta-se que o interesse por este campo de pesquisa partiu do trabalho
exercido pela autora na area social do municipio de Balneario Camborii em que é
notavel o grande numero de ocorréncias via contato telefénico 156, gerados pela
populagao local, nas quais, verificam-se problemas circunstanciais de comunicacao
e a dificuldade de suprir estas demandas.

Neste contexto, a pesquisa propde responder a seguinte indagag¢ao: Qual a
eficiéncia do canal de comunicagdo 156 no atendimento as ocorréncias da
populagao em situagao de rua do municipio de Balneario Camboriu?

Desta maneira, a questao supracitada serve como norteador do objetivo geral
deste artigo que tem como objetivos especificos: identificar a eficiéncia de
comunicagdo do canal 156 no auxilio a resolugdo dos problemas que abrangem

pessoas em situacdo de rua, relatadas pela populagdo do municipio de Balneario



Camboriu; avaliar as sugestdes de medidas propostas pelos municipes e servidores
sobre os canais de atendimento, para a elaboragcdo de propostas de melhoria na
prestacdo do servigco de abordagem social do municipio de Balneario Camboriu e,
por fim, propor estratégia tecnoldogica adequada para otimizar a comunicagao da
populacao de Balneario Camborit com o Servigo de Resgate Social.

Para tanto, o universo da pesquisa contemplou dezesseis servidores da
abordagem social, incluindo o Coordenador da Casa de Passagem do Migrante, com
os quais foram aplicados questionarios de cunho qualitativo e cinquenta usuarios do
canal de comunicagdo 156 com os quais foram aplicados questionarios objetivos. A
partir dai, foram feitas analises relativas a eficiéncia do canal de comunicacido 156,
aos pontos fortes e pontos fracos e as sugestdbes de melhorias, compilando-se
também os dados obtidos por meio das entrevistas realizadas com a comunidade
local.

Neste sentido, buscou-se propor estratégia tecnoldgica adequada para
otimizar a comunicacdo da populacdo de Balneario Camborii com o Servico de
Resgate Social e consequentemente minimizar eventuais problemas de contato e o
tempo gasto com as respectivas ocorréncias. Deste modo, optou-se pela sugestao
do aplicativo similar ao 156 utilizado em Curitiba (PR), icone “Pessoas em situacao
de rua”, onde a populacédo local tem a possibilidade de inserir suas ocorréncias
auxiliando de forma pratica o trabalho do Departamento de Resgate Social. Além
disso, esses registros sdo formalizados, visto que é gerado um numero de protocolo.

Nesta perspectiva, Dagnino (2004) salienta que a Tecnologia Social estaria
mais imbricada a realidade das sociedades locais, de modo que pudesse gerar
respostas mais adequadas aos problemas colocados num determinado contexto.
Sendo assim, o uso de tecnologias para a intervencdo de problemas de cunho social
representam alternativas importantes para a promocao da inclusdo social, para o
fortalecimento de praticas democraticas, operando como ferramenta potencial
coadjuvante nas resolugdes de problemas que visam a transformacao social.

Barreiro e Gebram (2006, p.36) salientam que o pensamento reflexivo e a
capacidade investigativa ndo se desenvolvem espontaneamente, eles precisam ser
instigados, cultivados e requerem condicbes favoraveis para o seu surgimento.

Desta maneira, durante os percursos do trabalho desenvolveu-se um olhar sensivel



as praticas sociais contempladas diariamente pelos Servigcos de Abordagem Social
do municipio, sendo que as analises apresentadas sio resultantes de observacao
participante, entrevistas com agentes sociais em ag¢ao, equipe técnica, coordenador
da Casa de Passagem do Migrante, Diretor do Resgate Social, ex Secretario da
Secretaria de Desenvolvimento e Inclusdo Social e parcela do publico que utiliza o
servigo 156, que por conseguinte, contribuiram para o aprofundamento deste estudo
de caso, além de pesquisa bibliografica a qual serviu, também, ao embasamento

tedrico para a construgao deste artigo.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Pessoas em Situag¢ao de Rua x Servigco de Abordagem Social

Para compreender o trabalho realizado pelo Servico de Abordagem Social é
necessario inicialmente abordar informacodes relativas a populacdo em situacao de
rua. A sociedade contemporanea é marcada pela heterogeneidade de classes
sociais, sendo um reflexo das relagdes capitalistas que se estabeleceram no
decorrer do tempo e que se configuram pela desigualdade social, resultando muitas
vezes na exclusdo de parcela da populacdo que se encontra sob o estigma do
preconceito e da invisibilidade. De acordo com Silva (2006, p.95) o fenbmeno da
pessoa em situagao de rua:

[...] vincula-se a estrutura da sociedade capitalista e possui uma
multiplicidade de fatores de natureza imediata que o determinam. Na
contemporaneidade, constitui uma expressdo radical da questédo
social, localiza-se nos grandes centros urbanos, sendo que as
pessoas por ele atingidas sao estigmatizadas e enfrentam o
preconceito como marca do grau de dignidade e valor moral atribuido
pela sociedade. E um fendmeno que tem caracteristicas gerais,
porém possui particularidades vinculadas ao territério em que se
manifesta. No Brasil, essas particularidades sdo bem definidas. Ha
uma tendéncia a naturalizagdo do fendbmeno, que no pais se faz
acompanhada da quase inexisténcia de dados e informagdes
cientificas sobre o mesmo e da inexisténcia de politicas publicas para
enfrenta-lo.

Desta forma, a rua configura-se num local de “acolhimento” democratico para
0s que se encontram em condicdes de vida extremamente precarias, seja
momentaneamente ou permanentemente, e passam a utiliza-la como moradia.
Neste sentido, o Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome na
Politica Nacional para a Inclusdo Social da Pessoa em Situagdo de Rua (2008, p. 8)
conceitua o termo populacao em situacao de rua como:

Grupo populacional heterogéneo, caracterizado por sua condi¢ao de
pobreza extrema, pela interrupcdo ou fragilidade dos vinculos
familiares e pela falta de moradia convencional regular. Sao pessoas
compelidas a habitar logradouros publicos (ruas, pragas, cemitérios,
etc.), areas degradadas (galpdes e prédios abandonados, ruinas,
etc.) e, ocasionalmente, utilizar abrigos e albergues para pernoitar.

Embora associe-se o termo “moradores de rua” as pessoas que se encontram
em nivel socioecondmico de extrema pobreza, observa-se que outros fatores



contribuem para o agravamento da situagdo. De acordo com Vieira, Bezerra e Rosa
(1994, p. 93-95) estas demandas se constituem em situagdes especificas como além
de desemprego, problemas de saude, vinculo com a rua como estratégia de
sobrevivéncia como é o caso dos catadores de papéis e latinhas e questbes
relacionadas a dependéncia quimica e a quebra de vinculos familiares.

Quanto aos dados estatisticos, o Brasil ndo conta com dados oficiais sobre a
populagdo em situagdo de rua. Trata-se de uma populagdo sem visibilidade o que
prejudica a implementagao de politicas publicas voltadas para este contingente. O
préprio Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ndo apresenta nenhum
programa de contagem e classificagdo das pessoas que se encontram nesta
condicao.

Estes indicativos somente foram disponibilizados por meio de um estudo
realizado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA, 2016) cuja
estimativa estatistica foi feita utilizando-se dados disponibilizados por 1.924
municipios via Censo do Sistema Unico de Assisténcia Social (Censo Suas)
conforme a descricdo feita no quadro 1 com dados referentes as pessoas em
situacao de rua em ambito nacional. Veja estes dados retratados a seguir:

Quadro 1 — Estatistica nacional de pessoas em situagao de rua

Censo Suas
Fonte Cadastro | Apenas pesquisas Apenas Levantament
unico levantamentos da oS mais
equipe municipal pesquisas
Numero de municipios 5.570 117 1.807 1.924
Populagao total dos
municipios cobertos 204.440.972 44.121.573 97.264.232 141.385.805
(2015)
Data do levantamento
da populagao em Set. 2015 n=2013 n=2014 n=2014
situagao de rua
Populagao total em 48.351 35.805 50.402 85.040
situagao de rua

Fonte: Censo Suas 2013,2014 e 2015 (Brasil,2013; 2014b; 2015b) e Cadastro Unico (Brasil, 2015a)

Desta forma, verifica-se que entre os 1.924 municipios pesquisados
encontram-se 85.040 pessoas em situacdo de rua nestes locais, 41,5% das quais
contadas por meio de pesquisa e 58,5% por meio de levantamento préprio da gestao
municipal. Ainda de acordo com o IPEA (2016) considerando apenas a populagao



total do Brasil e a proporgao da populacao residente em municipios sem estimativas
(30,8%), obtém-se um total de 122.890 pessoas em situagédo de rua no Brasil. Total
da populagédo em situacao de rua = (85.040/0,692) = 122.890.

No municipio de Balneario Camboriu, que atualmente conta com uma
populacao estimada de 142.295 habitantes (IBGE/2019), estes indicativos refletem o
contexto social do pais. Conforme os dados fornecidos pela Casa de Passagem do
Migrante (CPM) do municipio, local que abriga temporariamente os moradores de
rua, os atendimentos realizados as pessoas em situagdo de mendicancia aumentou
nos ultimos anos, como explicitado no grafico correspondente ao quadro 2 abaixo.

Quadro 2 - Estatistica de atendimentos de Balneario Camborit

Fluxo de Atendimentos aos Moradores de Rua de Balneario Camborit
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Fonte: Casa de Passagem do Migrante de Balneario Camboriu

Observa-se assim, que somente em cinco anos os atendimentos prestados a
populagdo em situagao de rua de Balneario Camboriu dobrou. Ressalta-se que este
numero se refere apenas aos atendimentos individuais realizados na Casa de
Passagem do Migrante, pois se levar em consideragdo os acolhimentos efetuados,
este indice torna-se quantitativamente maior. Embora o intuito seja de abrigar por
curto espaco de tempo, ha casos em que este periodo de acolhimento se estende.

O exemplo da situagdo supracitada, pode ser ilustrado em casos de usuarios
estrangeiros que necessitam aguardar a documentagdo de seu pais de origem,
sendo um dos fatores que ocasionam maior tempo de estadia do que o previsto.
Nesta perspectiva, o ano de 2018 contou com 3.422 atendimentos recebidos, que



geraram cerca de 7.517 acolhimentos correspondentes ao total de dias que estes
permaneceram na CPM. Ja em 2019 tiveram 4.209 atendimentos que acarretaram
17.872 acolhimentos.

Segundo a Equipe técnica da Casa de Passagem do Migrante, este
incremento significativo em relagcdo ao numero de atendimentos deve-se ao fato de
Balneario Camboriu ser uma cidade turistica, na qual a propaganda é fortemente
promovida. Por consequéncia, atrai-se esta parcela da populagdo que vém a se
aportar nesta cidade em busca de emprego. Como a grande maioria € desprovida de
qualificacdo profissional e muitas vezes também de documentagdo, acabam por
permanecer nas ruas devido a oferta de auxilio provida pela comunidade e comércio
local. Outro quesito, corresponde ao fato de muitos serem usuarios de entorpecentes
mantendo-se na cidade devido as facilidades assistenciais encontradas no
municipio.

Esta situagcado, gera grande sensibilizagdo junto a comunidade do municipio
que exige solugcdo para este problema que causa grande inseguranga entre 0s
municipes. Estes também apontam para questdes relativas a falta de higiene e
consequente mau cheiro, além de lixos acumulados em diversas areas publicas. De
acordo com a Equipe Técnica da Abordagem Social de Balneario Camboriu, grande
parte dos moradores de rua sao usuarios de drogas, sendo mais suscetiveis ao
trafico de entorpecentes, exploragao sexual, doencas e demais problemas que
agravam ainda mais a situagao

Tais dados evidenciam a relevancia de servigos publicos de intervengao que
devem ser trabalhados de forma articulada. Neste contexto, foi desenvolvido o
Servigo Especializado de Abordagem Social, vinculado ao Centro de Referéncia
Especializado de Assisténcia Social (CREAS), que segundo o Ministério de
Desenvolvimento Social (MDS) se constitui numa unidade publica da Politica de
Assisténcia Social onde sao atendidas familias e pessoas em situagdo de risco
social ou que tiveram seus direitos violados.

O CREAS pertence a Secretaria de Desenvolvimento e Inclusdo Social e
oferta, obrigatoriamente, o Servico de Protecdo e Atendimento Especializado a
Familias e Individuos (PAEFI), além dos servigos de Prote¢ao Social a Adolescentes
em Cumprimento de Medida Socioeducativa de Liberdade Assistida (LA), e de
Prestacao de Servicos a Comunidade (PSC), Protecao Social Especial para Pessoas
com Deficiéncia Idosas e suas Familias (SEPREDI) e o Servigo Especializado de
Abordagem Social (SEAS) que, por meio do Departamento de Resgate Social,
objetiva intervir em pessoas em situagao de rua.



Este ultimo, foco desta pesquisa, identifica-se como pratica no campo da
Assisténcia Social, sendo um importante canal de reconhecimento da situagao de
risco de grupos sociais vulneraveis. Segundo o Ministério do Desenvolvimento Social
e Combate a Fome (Vol. IV):

A abordagem social constitui-se em processo de trabalho planejado
de aproximagado, escuta qualificada e construgdo de vinculo de
confianga com pessoas e familias em situagdo de risco pessoal e
social nos espagos publicos para atender, acompanhar e mediar
acesso a rede de protecao social.

Ainda de acordo com o Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a
Fome (Vol. IV) o Servigo especializado em Abordagem Social deve ser ofertado de
forma continuada e programada com a finalidade de assegurar trabalho social de
abordagem e busca ativa na incidéncia de situag¢des de risco pessoal e social.

Salienta-se que este cenario é reflexo das sociedades capitalistas marcadas
por uma perspectiva histérica permeada pela desigualdade, fruto da ma distribuicao
das riquezas, 0 que gera um contraste econémico e social entre a populagdo. Como
consequéncia, grande parcela dos individuos vive em situagédo de vulnerabilidade o
que acarreta um processo de exclusdo relacionado a moradia, educagao, emprego,
saude, entre outros aspectos relativos aos direitos dos cidadaos. Para Yazbek (2001,

p. 19):

[...] vulneraveis sdo as pessoas ou grupos que, por condigcbes
sociais, de classe, culturais, étnicas, politicas, econdmicas,
educacionais e de saude, distinguem-se por suas condigdes
precarias de vida. O que implica: suscetibilidade a exploragao;
restricdo a liberdade; redugdo da autonomia e da autodeterminacgao;
reducdo de capacidades; fragilizacao de lagos de convivéncia;
rupturas de vinculos e outras tantas situagdes que aumentam a
probabilidade de um resultado negativo na presenca de risco.

Nesta perspectiva, o Servico Especializado de Abordagem Social identifica
situagcbes em que se encontram pessoas em vulnerabilidade social as ruas para
posteriormente efetivar os encaminhamentos necessarios para a rede de oferta de
servigos. (BRASIL, 2009b).

Em consonancia com o Ministério de Desenvolvimento Social (MDS), o
Servigo de Abordagem Social € ofertado no ambito da Protegcdo Social Especial de
Média Complexidade e deve garantir atengcéo as necessidades mais imediatas das
familias e dos individuos atendidos, buscando promover o acesso a rede de servigcos
socioassistenciais e das demais politicas publicas na perspectiva da garantia de
direitos, além da identificacdo de situacbes de violacao dos direitos fundamentais
nos espacos publicos.
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Conforme a Tipificagcdo Nacional de Servigos Socioassistenciais (2009), o
Servigo especializado em Abordagem Social deve ser ofertado por meio de uma
equipe de educadores sociais que identificam familias e individuos em situacéao de
risco pessoal e social em espagos publicos como ruas, pragas, estradas, fronteiras,
locais publicos onde ocorram atividades laborais (como feiras e mercados), locais de
intensa circulagcédo de pessoas e existéncia de comeércio, terminais de Onibus, prédios
abandonados, lixdes, praias, semaforos, entre outros espacos. O Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a Fome (2013, Vol 4) ressalta ser importante
planejar os locais de intervengao do servigo:

As informacbes de diagnosticos socioterritoriais sdo fundamentais
para a definicdo dos locais de trabalho em que o servico devera
atuar. Esses diagnésticos devem ser realizados em conjunto com a
area da vigilancia socioassistencial.

Pois, segundo disposto na Tipificagdo Nacional de Servigos
Socioassistenciais (2009) por meio do planejamento do servico e definicdo dos
locais de atuacdo das equipes podem ser detectadas areas com incidéncia de
situacoes de risco pessoal e social, identificadas e problematizadas, previamente,
por diagnosticos socioterritoriais que norteiam as ag¢des do servigo, direcionando-se
o desenvolvimento de medidas mais assertivas e constituidoras de vinculos com o
lugar e as pessoas.

O diagnéstico configura-se entdo, como uma ferramenta potencial para
viabilizar diferentes tipos de informacdes relacionadas ao territério de atuacdo na
perspectiva de se realizar um trabalho que gere resultados positivos. Acerca do
diagndstico social Ander Egg & Idafez (2008, p. 16) enfatizam que:

[...] qualquer diagnéstico social representa uma das fases iniciais e
fundamentais do processo de intervencao social. Constitui um dos
elementos chave de toda a pratica social, na medida em que procura
um conhecimento real e concreto de uma situagaéo sobre a qual se
vai realizar uma intervencao social e dos diferentes aspectos que é
necessario ter em conta para resolver a situagao-problema
diagnosticada. Fazer isto (o diagnéstico) oferece uma maior garantia
de eficacia na programacao e execugao de atividades.

Dessa forma, o cotidiano do trabalho da abordagem social ndo se restringe a
um simples “resgate social”’. Questdes como reincidéncia de usuarios e consequente
busca ativa da equipe ao mesmo usuario, diversas vezes, fazem parte do trabalho
diario do Resgate Social. Estes indicadores revelam que a construgdo do vinculo
com a pessoa em situagao de rua, € um trabalho perseverante e complexo.
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Reforga-se que o fato das pessoas aportadas pelo Resgate Social
encontrarem-se em grande parte das vezes em situacao de fragilidade fisica, mental
e moral devido as condi¢gdes de vida a que estdo submetidos nas ruas, requer da
equipe uma postura pro-ativa no sentido de ir ao encontro destes individuos, a fim de
intervir em situagdes emergenciais e/ou imprevisiveis. Desta maneira, previne-se o
agravamento das situagdes de risco pessoal e social vivenciadas por estes
cidadaos, além de minimizar a procura espontdnea ou a demanda de chamadas
realizadas pela comunidade.

E importante ressaltar que a abordagem social ndo tem carater compulsério,
pois ndao se pode obrigar a pessoa em situagao de rua a aceitar acolhimento ou a
aderir aos respectivos servigos de assisténcia social oferecidos pelas equipes. Este
servico deve ser coadjuvante a fim de garantir atencéo as necessidades imediatas
das pessoas atendidas, incluindo-as na rede de servigos socioassistenciais e nas
demais politicas publicas, na perspectiva da garantia dos direitos.

Sendo assim, este trabalho social visa contribuir para reintegrar as pessoas
em situacao de vulnerabilidade social que se encontram nas ruas, de modo a contar
com o fortalecimento e apoio a familia e com o0 acompanhamento dos demais atores
da rede de atendimento.

2.2 Histérico do Servigo de Resgate Social em Balneario Camboriu

Em pesquisa realizada sobre a origem do Servico de Resgate Social de
Balneario Camboriu verificou-se nao haver nenhum registro documental. Sendo
assim, foi feita entrevista com o ex Secretario da Secretaria de Desenvolvimento e
Inclusdo Social Luiz Maraschin que iniciou o trabalho de Abordagem Social no
municipio.

Segundo relato, o trabalho de Abordagem Social da cidade teve inicio na
década de 90, de maneira informal, quando perceberam o aumento expressivo de
moradores de rua desta localidade. De forma ainda timida, a abordagem era
realizada a cada dez dias pelo proprio ex secretario e seu grupo de colaboradores,
que saiam as ruas utilizando uma Kombi cedida pela prefeitura com o intuito de fazer
esse trabalho de aproximacao das pessoas as ruas.

Por meio de um dialogo humanizado, verificavam quais eram as principais
demandas deste publico, que posteriormente, era convidado a se abrigar numa
antiga creche da cidade, local improvisado para acolher temporariamente os
moradores de rua que ali poderiam se alimentar, tomar banho e pernoitar. Nesta
época, iniciaram-se também os encaminhamentos relativos a regularizagao
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documental, contato com familiares e a concessao de passagens para a cidade de
origem ou nas quais tivessem vinculos familiares.

De acordo com Maraschin, a Abordagem Social permaneceu com esta
proposta por cerca de dez anos, nos quais, contou com o apoio de servidores
sensiveis a causa, passando posteriormente a obter a colaboragdo da Policia Militar
e da Secretaria de Obras nas intervengdes realizadas na cidade. A partir dai,
verificou-se a necessidade de haver servidores concursados para atuarem
especificamente neste ambito de abordagem e nos respectivos encaminhamentos
que se fizessem necessarios aqueles que se encontravam em situacao de rua.

Sendo assim, o municipio ja contava com fiscais para trabalharem no
Departamento de Migracao, passando posteriormente, a exercerem a fungao de
agentes sociais no Departamento de Resgate Social junto a Secretaria de
Desenvolvimento e Inclusdo Social.

Além disso, em fevereiro do ano de 2008 foi inaugurada a Casa de Passagem
do Migrante, estabelecida na antiga Escola Municipal Varzea do Ranchinho. Na
época, esta se encontrava fechada e fora reformada. Apéds, foi destinada pela
prefeitura para acolher os moradores de rua da cidade.

Ainda neste periodo, os servidores que trabalhavam as ruas nao dispunham
de uma sede administrativa, sendo os dados compilados manualmente. Estes
registros passaram a ser formalizados em meados de 2008, quando o Servidor
Peterson Alan Boll se responsabilizou pela inser¢gao destas informacgdes no sistema
com a criagao de um banco de dados de todos os usuarios.

O ex secretario destacou que com a implementagdo do Departamento de
Resgate Social houve a reestruturacdo do setor aumentando-se o numero de
servidores para atuar no Servigo Especializado em Abordagem Social. Também fora
disponibilizado local especifico para o abrigamento deste publico, além de se contar
com uma equipe técnica especializada para realizar os encaminhamentos devidos
conforme a demanda de prioridades, tornando-se um servigo de referéncia para
outras cidades do estado.

Ademais, em meados de 2011, o servico de abordagem social passou a
contar com a parceria da Guarda Municipal na prestagao de auxilio a seguranca das
acoes realizadas e na identificacdo de usuarios que pudessem vir a ter pendéncias
judiciais. Além disso, foi implantado o Canal de Comunicag¢ao 156, disponibilizado a
populagdo a partir do ano de 2017, para que pudessem registrar ocorréncias de
pessoas que se encontravam em situagdo de vulnerabilidade social em qualquer
localidade que correspondesse ao municipio de Balneario Camboriu. Por meio deste
canal, a comunidade passou a auxiliar a equipe da Abordagem Social a resgatar e
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encaminhar estas pessoas aos servicos especializados de acordo com a
necessidade.

Segundo Maraschin, foi feita uma divulgacdo macica nos meios de
comunicagao local para que a populagdo viesse a conhecer e a utilizar o servigo.
Também ressaltou que torna-se essencial que os atendimentos sejam realizados
com o direcionamento das ag¢des para que se obtenham bons resultados. No
entanto, salienta que a ferramenta 156 apresenta algumas fragilidades visto que,
algumas vezes, devido ao grande fluxo de ocorréncias acontecem problemas
relacionados a comunicagao.

Atualmente, o Servico de Resgate Social de Balneario Camboriu opera 24
horas por dia e seu quadro funcional conta com duas assistentes sociais € uma
terapeuta ocupacional que compdem a equipe técnica, além de treze agentes sociais
e treze colaboradores externos que se revesam nos quatro turnos das escalas.

O atendimento abrange abordagem de rua identificada pela equipe de
servico, ocorréncias feitas pela populagao via contato telefénico 156, triagem para
averiguar quais sao as necessidades dos usuarios, investigacao social (cadastro e
entrevista), direcionamentos necessarios para a rede de protecao social e relativos a
saude, acolhimento na Casa de Passagem do Migrante com cuidados de higiene e
alimentacgao, concessao de passagens sociais para retorno a cidade de origem, além
de encaminhamentos para Centros Terapéuticos aos usuarios que desejam
internacao conforme a disponibilidade de vagas.

Ressalta-se que as agbdes da Abordagem Social sdo de extrema relevancia
para identificar situagdo de risco pessoal e social que podem, em determinadas
situagdes, associar-se ao uso abusivo ou dependéncia de drogas. Além disso, o
servico atua na atencdo as necessidades mais imediatas das familias e dos
individuos atendidos, buscando promover o acesso a rede de servigos
socioassistenciais e das demais politicas publicas, num esforgco continuo que visa
minimizar o0 numero de pessoas em situagao de vulnerabilidade social.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Delimitagao da area de pesquisa

A pesquisa foi realizada com 16 servidores do Centro de Referéncia de Assisténcia
Social — CREAS do municipio de Balneario Camborit/SC e com 50 usuarios do
Canal de Comunicagao 156 da cidade.

3.2 Caracterizagao da pesquisa

O caminho metodoldgico percorrido torna-se relevante para que se possa
analisar os conceitos tedricos existentes sobre determinado assunto,
desenvolvendo-se competéncias e habilidades de observacgao, interpretacao de
conceitos, instrumentalizando-se quanto aos procedimentos e ferramentas que serao
coadjuvantes para a efetivagdo da producéo cientifica. De acordo com Severino
(2007, p. 17-18) o trabalho cientifico:

[...] refere-se ao processo de produgdo do proprio conhecimento
cientifico, atividade epistemolégica de apreensio do real; ao mesmo
tempo, refere-se igualmente ao conjunto de processos de estudo, de
pesquisa e de reflexdo que caracterizam a vida intelectual do
estudante [...].

Neste sentido, a metodologia agrega importancia fundamental pois alia
caracteristicas como a racionalidade e a objetividade ao trabalho cientifico,
estabelecendo a légica e os critérios utilizados para sua condugdo. Portanto, a
escolha adequada dos métodos contribuem efetivamente para se responder o
problema de pesquisa e para a construgdo do conhecimento de maneira
significativa.

Dentro desta perspectiva, a pesquisa teve carater exploratério. De acordo
com Gil (2008), Malhotra (2006) e Leopardi (2002) exploratorio, ao buscar explicitar
com maior proximidade o problema investigado, através de entrevistas com sujeitos
que o vivenciam, por meio de uma amostra simples e ndo representativa, além da

coleta de dados utilizando-se questionario objetivo composto por questbes
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referentes as opinides, eficiéncia, satisfacdo, frequéncia de utilizagao, dificuldades,

comunicagao e sugestdes de melhorias relativos ao objeto de estudo.

3.3 Caracterizagcao da pesquisa quanto aos procedimentos técnicos

Tratou-se de uma pesquisa aplicada que objetivou utilizar a informagao
disponivel para a criagdo de novas tecnologias e métodos, a fim de transformar a
sociedade atual em que vivemos, tendo em vista, a possibilidade de propiciar
resultados mais palpaveis, também percebidos pela populacéo.

A pesquisa aplicada concentra-se em torno dos problemas presentes nas
atividades das instituicdes, organizagdes, grupos ou atores sociais. Ela esta
empenhada na elaboragao de diagnosticos, identificagdo de problemas e busca de
solugbes. Responde a uma demanda formulada por “clientes, atores sociais ou
instituicdes” (THIOLLENT, 2009, p. 36).

Gil (1987, p. 18) afirma que este tipo de pesquisa pode fornecer
conhecimentos passiveis de aplicagao pratica imediata. Desta forma, este trabalho
busca encontrar solugcdo para um problema cotidiano recorrente de forma pratica e
aplicavel, enquadrando-se em pesquisa aplicada.

Nesta direcao, a analise do tema foi feita por meio de estudo de caso que visa
explorar e compreender um fenbmeno dentro de um contexto. Por intermédio deste
instrumento, buscou-se mostrar a eficiéncia do Canal de Comunicacdo 156 no
ambito da cidade de Balneario Camboriu. Segundo Bonama (1985, p. 203), “um
estudo de caso refere-se a uma analise intensiva de uma situagao particular’. Na
definicdo de Yin (1989, p. 23),

[...] o estudo de caso é uma inquiricdo empirica que investiga um
fendbmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real,
quando a fronteira entre o fendmeno e o contexto ndo é claramente
evidente e onde multiplas fontes de evidéncia sao utilizadas.

3.4 Caracterizagao da pesquisa quanto a abordagem do problema

Para a realizacdo do campo ou coleta de dados acerca deste estudo
utilizaram-se instrumentos de analise qualitativa. A experiéncia construida até entéo,
buscou conhecer a opinidao dos agentes sociais e do corpo técnico investigado

adotando uma abordagem qualitativa, pois de acordo com Vergara (2007):
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[...] as analises qualitativas sdo exploratorias, ou seja, visam extrair
dos entrevistados seus pensamentos que foram livremente ditos
sobre algum tema, objeto ou conceito. Elas fazem emergir aspectos
subjetivos e atingem motivacbes n&o explicitas, ou mesmo
conscientes, de maneira espontanea.

Nesta perspectiva, o resultado deste estudo depende da percepcao,
sensibilidade e experiéncia do pesquisador, que precisa ter discernimento nas

interpretacdes dos dados coletados. Pois, como afirma Goldenberg (2007, p. 53):

[...] os dados qualitativos consistem em descricdes detalhadas de
situagbes com o objetivo de compreender os individuos em seus
préprios termos. Estes dados ndo sédo padronizaveis como os dados
quantitativos, obrigando o pesquisador a ter flexibilidade e
criatividade no momento de coleta-los e analisa-los.

Desta forma, por meio da pesquisa qualitativa investigou-se os valores, de
maneira a compreender com mais profundidade as percepgdes do publico
pesquisado, na qual utilizou-se perguntas elaboradas sem a padronizagao de dados
quantitativos, priorizando-se a geragao de respostas subjetivas e reflexivas.

Para tanto, inicialmente foi realizada pesquisa de campo com um roteiro de
entrevistas semiestruturadas com a equipe que atua na abordagem social de
Balneario Camboriu, incluindo-se agentes sociais, equipe técnica e Coordenador da
Casa da Passagem do Migrante. Lakatos e Marconi (2010, p. 172) ressalta que: “O
interesse da pesquisa de campo esta voltado para o estudo de individuos, grupos,
comunidades, instituicbes e outros campos, visando a compreensdo de varios
aspectos da sociedade”.

Ou seja, na primeira parte deste trabalho efetuou-se um estudo qualitativo
individual com questdes exploratérias que objetivaram coletar a opinido dos
entrevistados acerca do objeto de estudo. Ja na segunda etapa, foi realizada
pesquisa qualitativa com os usuarios do canal de comunicagdo 156 com a finalidade
de levantar dados acerca da opinido da parcela da populacdo sobre questbes
pertinentes ao uso do 156.

Nesta parte, foi aplicado questionario com perguntas diretas para posterior
analise de resultados, traduzidos por meio de graficos. Também foi efetuada uma
busca de dados na Casa de Passagem do Migrante do municipio, com o intuito de

quantificar o fluxo de moradores acolhidos anualmente durante os anos de 2008 até
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2019, a fim de facilitar a analise das informagdes, visto que envolveu um grupo maior
de investigados.

Em ambas pesquisas foi respeitada a confidencialidade e anonimato dos
dados recolhidos, ressaltando-se o quesito de sigilosidade para os participantes.
Além disso, para a contextualizagao deste artigo foram extraidos conhecimentos
advindos das bibliografias tematicas consultadas que vem a corroborar para um
melhor aprofundamento e compreensédo da problematica deste trabalho. Conforme

afirma Lakatos e Marconi (2010, p.27):

As fontes para a escolha do assunto podem originar-se de
experiéncia pessoal ou profissional, de estudos e leituras, de
observagao, da descoberta de discrepancias entre trabalhos ou da
analogia com temas de estudo de outras disciplinas ou areas
cientificas.

Por fim, analisou-se o ambiente natural relativo ao cenario de estudo como
fonte direta de dados, devido a relagdo da autora com o mesmo. Este recurso
metodoldgico permite a observagdo de algo que ja ocorreu ou esta ocorrendo, de
forma a nao influenciar nos acontecimentos, obtendo-se dados fidedignos acerca do

objeto de estudo.
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4. Cenario de Estudo: Canal de Comunicagao 156

Com o intuito de facilitar o contato da populagdo com o Resgate Social, a
partir de 21 de agosto de 2017, a Secretaria de Desenvolvimento e Inclusdo Social
(SDIS) do municipio de Balneario Camboriu, passou a disponibilizar o telefone 156
para atendimentos as ocorréncias relativas as pessoas em situacéo de rua.

O 156 € um dos telefones de servicos de utilidade publica utilizado em
inumeras cidades, que veio a se transformar num canal direto de comunicagao entre
a populacdo e a Prefeitura. Em Balneario Camboriu, este numero é utilizado
exclusivamente para as ocorréncias destinadas as pessoas em situagao de rua. De
acordo com Coman, Burrows e Evans (2001) a acessibilidade viabilizada por meio
da linha telefénica oferece vantagens como: a disponibilizagdo imediata do servigo; o
acesso melhorado ao servigo (acesso de qualquer sitio com um telefone); o
anonimato dos utentes; o fato de poderem funcionar como apoio as consultas face a
face; além da maior percepcao de controle e “empowerment” que se verifica por
parte dos utentes.

Ha pouco mais de dois anos, a Secretaria de Desenvolvimento e Incluséo
Social (SDIS) do municipio disponibiliza o numero 156 para atender a populagao da
cidade que deseja se comunicar com o Departamento de Resgate Social. Sendo
assim, ocorréncias referentes as pessoas em situagdo de vulnerabilidade social
podem ser feitas a qualquer hora. Neste sentido, Tenorio (2007, p. 21) afirma que a
populagdo pode contribuir para o desenvolvimento de uma comunidade quando
torna-se participativa, vivencia as dificuldades, os problemas locais e suas
necessidades, agregando experiéncias e conhecimento em prol desse
desenvolvimento.

A participagdo integra o cotidiano de todos os individuos, dado que
atuamos sob relagbes sociais. Por desejo préprio ou ndo, somos, ao
longo da vida, levados a patrticipar de grupos e atividades. Esse ato
nos revela a necessidade que temos de nos associar para buscar
objetivos, que seriam de dificil consecugdo ou mesmo inatingiveis se
procurassemos alcanga-los individualmente. Assim, a cidadania e a
participacao referem-se a apropriagao, pelos individuos, do direito de
construgado democratica do seu proprio destino.

Desta forma, o telefone é atendido na Casa de Passagem do Migrante (CPM)
pelos agentes sociais que se encontram em cada turno de trabalho, estando
disponivel 24 horas por dia. Posteriormente, as ocorréncias sdo repassadas para a
equipe de plantao que se desloca até o local da solicitacio.
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Além disso, as ligagdes podem ser feitas por meio do contato telefénico
convencional acessado pela equipe técnica do Resgate Social, anexa ao Centro de
Referéncia Especializada de Assisténcia Social — CREAS. Esta anota as ocorréncias
e repassa as Equipes de Abordagem Social que se encontram nas ruas. Estes
registros também sao efetuados por intermédio de contatos telefénicos méveis
disponibilizados ha cerca de seis meses a populagdo que contata diretamente a
equipe que se encontra em agao.

De acordo com a equipe técnica da Abordagem Social, a maioria das
ocorréncias sao efetuadas via telefone 156 que tém maior divulgacéao, e pelo antigo
contato mével que antecedeu a implementacdo da nova ferramenta de interlocucéo.
A principal demanda deste canal de comunicacéo se refere aos atendimentos das
pessoas em situagdo de rua, mas também é oferecido servico de informacoes,
esclarecimentos e encaminhamentos de demanda na area de abordagem social,
atuando-se na solugao de problemas apresentados pela populagédo a fim de evitar o
deslocamento desnecessario.

Salienta-se que em Balneario Camborii o Canal de Comunicacédo 156 pode
ser contatado somente por telefone, ndo sendo ofertado acesso via aplicativo
especifico para esta funcdo e em pagina de internet. Sdo compiladas informacgdes
como o nome do informante, telefone de contato, caso seja necessario confirmar
alguma informacéo e local da ocorréncia.

Os dados sao disponibilizados as equipes de plantdo do momento por meio
de grupo via aplicativo whatsapp. A comunicagao por meio de “whatsapp” permite o
envio e o recebimento de mensagens instantaneas de texto, audios, imagens,
contatos, links e documentos para os contatos salvos ou até mesmo a criagao de
grupos com perfis similares. Também ¢é possivel realizar chamadas de voz, desde
que haja acesso a Internet (rede wifi) ou a dados mdveis da operadora telefénica
que deve estar integrada a um sistema operacional compativel com a instalagao do
aplicativo. Como explica Barbosa (2016, p. 41), o whatsapp:

[...] possibilita discussdo de temas, compartilhamento de
conhecimento, atitudes, anseios e duvidas, tanto em conversas
privadas, quanto em grupos de até duzentos e cinquenta e seis
participantes. Estas possibilidades dinamizam a comunicacéo entre
0s usudrios e ainda permite armazenar toda a interagdo para
consulta futura.

Desta maneira, as equipes se deslocam até o endereco informado e abordam
estas pessoas em situagado de vulnerabilidade social indicando os encaminhamentos
realizados como: aceitou ou ndo acolhimento na Casa de Passagem do Migrante,
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posto de saude, hospital, clinicas para reabilitacdo de dependentes quimicos,
atendimento no CREAS, entre outros. Veja este processo do Canal de Comunicagao
156 no fluxograma descrito no quadro 3 abaixo:

Quadro 03 — Fluxograma de processo do Canal de Comunicagéo 156

Canal de Comunicagao 156

3

4

Resgate Social

N

Recebe a Ocorréncia
Do Cidadao

]

4

Executa
Abordagem Social

1 1

Encaminhamentos
Possiveis

Fonte: Elaborado pela autora

Segundo o Diretor-Geral do Resgate Social Roberto Pereira de Faria as
informagdes decorrentes deste servico sdo coletadas manualmente e registradas
num banco de dados para fins estatisticos, onde é possivel se mensurar quais areas
se mostram mais prioritarias, permitindo-se planejar e desenvolver agdes conforme a
demanda da prépria populagdo, com o intuito de se melhorar o servico de

abordagem social.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO: Canal de Comunicagdo 156 x Proposta de
Implementacao de Aplicativo voltado as pessoas em situagao de rua

Desde que foi disponibilizado o contato 156, este passou a ser o canal de
comunicagao mais utilizado pela populagdo. De acordo com dados fornecidos pela
Casa de Passagem do Migrante (CPM), de janeiro até dezembro de 2019 ja foram
registrados cerca de 4.209 atendimentos. Outros dados relevantes, se referem a
pesquisa realizada com os agentes sociais, com a equipe técnica do Resgate Social
e com o Coordenador da Casa de Passagem de Balneario Camboriu.

Para tanto, foram entrevistados um total de 16 colaboradores com o objetivo
de se verificar a opinido acerca da eficiéncia do canal de comunicagao 156, assim
como os pontos fortes e fracos e sugestdes de melhoria desta ferramenta. Neste
sentido, Goode e Hatt (1969, p. 237), salientam que a entrevista "consiste no
desenvolvimento de precisdo, focalizacdo, fidedignidade e validade de certo ato
social como a conversagao".

Nesta perspectiva, quando indagados sobre o quesito “eficiéncia”, a grande
maioria relata considerar o 156 uma boa ferramenta de comunicagao seja pela
gratuidade e facilidade de memorizacédo, seja por ser um canal direto com a
populagao, por auxiliar de maneira mais rapida os moradores de rua, entre outros. Ja
alguns entrevistados consideram que a ferramenta necessita de aprimoramentos
desde o esclarecimento dos servigos prestados pelo resgate a populacéo até a falta
de devolutiva aos usuarios deste servigo. Vejamos o levantamento dos depoimentos
coletados, demonstrados no quadro 4 a seguir:

Quadro 4 — Entrevista sobre o Canal de Comunicagao 156

Eficiéncia do Canal de Comunicagao 156

— Sete entrevistados consideram o 156 um 6timo meio de comunicagao pois
centraliza os atendimentos, auxiliando as pessoas que estdo em situagao de rua;

— Trés entrevistados acreditam que o canal de comunicagao veio a agregar
positivamente por ser gratuito, facilitando a comunicagao;

— Um entrevistado considera o 156 melhor do que um telefone convencional, pois
sendo apenas trés digitos torna-se mais facil a memorizagao;

— Um entrevistado ndo considera o 156 eficiente devido aos desvios das ligagdes
para outros locais;

— Um entrevistado considera o 156 uma boa ferramenta de comunicagdo, mas
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esta ficaria mais eficiente fora da Casa de Passagem;

— Um entrevistado considera o 156 regular pois falta esclarecimento prévio para
que as pessoas saibam exatamente quais os servicos prestados pelo resgate
social;

— Um entrevistado considera o 156 uma ferramenta indispensavel para mapear as
ocorréncias e quantificar os dados relacionados as pessoas em situagao de rua;

— Um entrevistado considera o 156 regular, pois acaba por ndo organizar as
solicitacbes repassadas, de maneira a otimizar os trabalhos prestados. Também
indica que deveria haver devolutiva dos atendimentos aos solicitantes, nos quais
estes poderiam ter uma resposta melhor, além da compreenséo da funcionalidade
do servigo prestado.

Fonte: Elaborado pela autora

Outra questdo levantada junto aos servidores do Servigo de Abordagem
Social e da Casa de Passagem se refere aos pontos fortes e fracos do Canal de
Comunicagédo 156. De acordo com os relatos verifica-se que foram citados
repetidamente como pontos fortes questdées como: gratuidade da comunicagéo,
auxilio no registro de ocorréncias, centralizagdo de atendimentos, facil memorizagao,
entre outros.

Em contrapartida, no quesito “pontos fracos” a maior parte dos depoimentos
sinalizou alguns itens que necessitam ser tratados com maior atengdo como: desvio
de chamadas para outras localidades ocasionado por falha da operadora telefonica,
falta de servidores qualificados para atender especificamente este canal de
comunicagao e questdes referentes ao registro das ocorréncias. A seguir os relatos
que abordam tais consideragdes, explicitados no quadro 5:

Quadro 5 — Entrevista sobre Pontos Fortes e Pontos Fracos do 156

Pontos fortes Pontos fracos

— Trés entrevistados citaram| — Um entrevistado citou que o 156 deveria se

gratuidade da comunicacéo, auxilio | tornar o Unico canal
no registro das ocorréncias, sendo
disponibilizado a populagao 24 h;

de comunicacdo entre a
comunidade e o departamento, pois muitas equipes
priorizam o atendimento via celular;

— Dois entrevistados citaram
centralizagao das ligacoes;

— Um entrevistado citou que o 156 € um numero
utilizado para varios tipos de atendimentos no pais e
muitas vezes é confundido;

— Um entrevistado citou que as

— Dois entrevistados citaram que as chamadas
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ocorréncias sao de

forma rapida;

passadas

séo aleatoriamente desviadas geograficamente para
outro municipio e até mesmo para outro estado. Além
disso, ndo é fornecido o feedback dos atendimentos
a populagao e seus respectivos encaminhamentos;

— Um entrevistado citou facilidade
na comunicagao;

— Um entrevistado citou que algumas vezes nao ha
sinal por conta da localizagao da Casa de Passagem.
Em consequéncia ha falta de compreensdo da
populagdo e dos moradores de rua. “Muitas
ocorréncias sao acumuladas e ndo conseguimos dar
conta”;

— Trés entrevistados citaram
faciidade de acesso e de
memorizacao visto que sdo apenas
trés digitos, além do auxilio da
populacdo para resgatar o©s
moradores de rua;

— Trés entrevistados citaram que algumas vezes
este canal de comunicagao esta fora do ar, devido ao
problema da operadora telefénica. Outras vezes,
encontra-se ocupado;

— Um entrevistado citou
atendimento direto ao morador de
rua;

— Trés entrevistados citaram que ha muitas
chamadas em relacdo aos idosos que nao sao
relacionadas ao resgate. Ha um conflito neste canal
de comunicacdo que nido é bem direcionado. Além
disso, ha pouco contingente de funcionarios. “Deveria
haver servidores qualificados e em maior numero
para atender especificamente este canal de
comunicagao, estando-se preparado para orientar e
filtrar estes atendimentos”;

— Um entrevistado citou
disponibilidade de mais um canal
de comunicagao obtendo-se maior
fluxo de atendimentos;

— Dois entrevistados citaram que algumas vezes a
populagdo liga diretamente para o celular das
equipes que se encontram as ruas, havendo a
necessidade de se anotar manualmente, e repassar
para o grupo do whatsapp da equipe a fim de
notificar a ocorréncia, ocasionando um trabalho maior
nestes atendimentos, além de perda de tempo;

— Dois entrevistados citaram
que é um canal de comunicagao
que agrega ao atendimento feito a
populacdo, visto que ajuda
pessoas em vulnerabilidade social,
possibilitando maior efetividade no
trabalho realizado;

— Dois entrevistados citaram que acreditam nao
haver nenhum ponto negativo;

— Um entrevistado citou
atendimento direto a populacao;

— Um entrevistado relata que a comunicacéao feita
somente com um atendente, pode acarretar
informacbes vagas sobre enderego e complexidade
do caso. “Néo existe um padrédo de atendimento,
visto que cada servidor atende e orienta os
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solicitantes da sua maneira, propiciando uma
organizagao pouco otimizadora”.

— Um entrevistado citou que este
€ um canal de comunicacao
importante para responder a
grande maioria das
queixas/solicitagdes da populagao.

Fonte: Elaborado pela autora

A pesquisa buscou também levantar sugestdes de melhorias para o Canal de
Comunicacado 156, estando-se aberta a outras propostas que viessem a suprir 0s
problemas relacionados aos pontos fracos citados pelos entrevistados.

Entre os apontamentos registrados, destaca-se a questdo relacionada aos
feedbacks dos atendimentos a populacéo, a ampliacdo do quadro de servidores para
atender as ocorréncias geradas, nas quais, poderia ser realizado um trabalho mais
qualitativo diante das reclamagdes efetuadas e que consequentemente seriam
tratadas com maior prontiddo, a capacitagdo dos servidores que atendem esta
demanda e até mesmo a criagdo de aplicativo que viria a suprir as deficiéncias
supracitadas. Veja no quadro 6 os depoimentos que contemplam estas reflexdes:

Quadro 6 — Entrevista sobre sugestées de melhorias Canal de Comunicagéao 156

Sugestoes de Melhorias

— Dois entrevistados ndo tem sugestdes;

— Um entrevistado sugere que seja criada uma Central de Comunicagao para o 156,
com servidores especificos para exercerem somente esta fungao, onde serao distribuidas
as ocorréncias para as equipes de abordagem social;

— Trés entrevistados afirmam que deveria ser aumentado o efetivo de funcionarios,
desde o horario diurno até a entrada da noite, além de capacitar os servidores;

— Um entrevistado relata que as ocorréncias deveriam ser mais detalhadas, pois, muitas
vezes nao conseguem chegar ao local por falta de informagdes. Afirma que deveria haver
um meio de se obter dados mais precisos para otimizar o servico de abordagem;

— Dois entrevistados relatam que deveria ser ampliada a utilizagdo do 156

25



acompanhado do whatsapp;

— Um entrevistado acredita que deveria haver a concentragdo de servicos numa unica
central, num Unico nimero no qual o municipe contatasse e fosse direcionado diretamente
na prefeitura. Esta viria a disponibilizar servidores qualificados que encaminhariam as
diversas demandas aos setores respectivos. Citou que existem muitos nimeros, cada qual
para um setor especifico e que os cidaddaos nao conseguem memorizar tantos contatos.
Relata que a prefeitura também deveria disponibilizar um canal exclusivo para
reclamacoes € para a participagao dos contribuintes;

— Um entrevistado relata que poderia haver o 0800 no qual o cidadao podera ligar até
mesmo pelo celular e ser direcionado para a CPM, distribuindo-se as ligagdes para as
equipes que estdo nas ruas. Também sugere pessoa qualificada responsavel em cada
turno, tanto para distribuir as ocorréncias que aumentam consideravelmente no verao,
como para otimizar o setor, dando-se feedback ao municipe que ligou;

— Um entrevistado sugere que o canal de comunicagao 156 seja centralizado fora da
Casa de Passagem com profissionais qualificados;

— Dois entrevistados sugerem que além de capacitagao, seja feita a devolutiva para a
populacéo dos registros e dos respectivos encaminhamentos;

— Um entrevistado recomenda que seja feita campanha pra informar aos municipes o
real conteldo do trabalho do resgate social;

— Um entrevistado sugere a criagdo e divulgagao de um aplicativo informatizado, capaz
de atender as demandas de forma padronizada, agil e com uma base de dados integrada.
Relata que facilitaria a comunicagao com o publico, e também faria com que os trabalhos
prestados pudessem ser vistos através de estatisticas (dados armazenados), melhorando
a qualidade do canal e dos trabalhos realizados.

Fonte: Elaborado pela autora.

Para complementar este estudo, também utilizou-se questionarios formulados
com perguntas fechadas que foram aplicados aos usuarios do Canal de
Comunicacdo 156 de Balneario Camborii, num periodo aproximado de quatro
semanas que abrangeu o més de novembro de 2019. Como explica Padua (2005, p.
73):

Tanto o questionario quanto o formulario, por se constituirem de
perguntas fechadas, padronizadas, sao instrumentos de pesquisas
mais adequados a quantificagdo, porque sao mais faceis de codificar

e tabular, propiciando comparag¢des com outros dados relacionados
ao tema pesquisado.

Desta forma, a pesquisa possibilitou a coleta de dados referentes a eficiéncia,
frequéncia de utilizagao, dificuldades, satisfagcéo, clareza, avaliagdo e sugestdes de
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melhorias deste canal de comunicacdo. Para tanto, foram entrevistados um universo
de 50 pessoas que se dispuseram a responder o questionario que contemplou

questdes objetivas conforme retratado nos graficos abaixo:

1) Sexo

Sexo

B Homens
B Mulheres

2) Vocé considera o canal de comunicagao 156 eficiente?

Eficiéncia do 156

HSim
B Razoawel
Nao
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3) Com qual frequéncia vocé utiliza o canal de comunicagao 156?

Frequéncia

W Frequentemente
B Algumas Vezes

Raramente
4) Existe dificuldade em contatar o 1567?
Grau de Dificuldade
W Sempre
B Quase Sempre
Raramente
B Nunca
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5) Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido no canal
comunicagao 1567

de

Grau de Satisfacao

M Satisfeito
B Parcialmente Satisfeito
Insatisfeito

6) A resposta neste canal de comunicagao vem de forma clara?

Grau de Clareza

B Sim

W Quase Sempre
Raramente

B Nunca
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7) Como vocé avalia este Canal de Comunicagao?

Avaliacao

m Otimo

B Bom
Mediano

B Ruim

8) Alguma sugestao de melhoria?

Seguem algumas sugestdes de melhorias relatadas pelos municipes que
participaram da pesquisa. No entanto, a maioria dos entrevistados optou por nao opinar
este topico do questionario.

Quadro 7 — Entrevista com a populagao local sobre o Canal de Comunicagéo 156

Sugestoes de melhorias apontadas pela populagao

— Outro canal de comunicagdo como internet e whatsapp que nao € muito divulgado,
que estivesse sempre disponivel para fazermos as ocorréncias;

— Outro canal de comunicagao, pois quando ligo 156, é informada mensagem de
inexisténcia do nimero;

— Gostaria que fosse enviado mensagem do retorno da ocorréncia;

— Maior precisdo quanto ao atendimento em relagdo as ocorréncias. As vezes, passam
direto do local informado;

— Poderia haver um feedback também por escrito;

— Divulgacéo dos canais de atendimento via whatsapp;

— Devido aos constantes desvios das chamadas a Abordagem Social, acho que as
ligacdes deveriam ser feitas diretamente ao 6rgdo competente, no caso, ao Resgate
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Social, pois agilizaria o atendimento;

— Algumas vezes demora para eu conseguir atendimento via telefone, seria interessante
que houvesse outras opgdes de comunicagao;

— Deveria haver um canal de comunicagdo no qual pudéssemos colocar prioridade ou
urgéncia devido a demanda de ocorréncias, pois na minha rua nao vejo o carro da
Abordagem Social passar.

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com a pesquisa realizada com os usuarios do canal de
comunicagao 156, verifica-se que houve um equilibrio entre a participagdo de
homens e mulheres nos atendimentos feitos neste periodo. Quando indagados
acerca da eficiéncia e da satisfagdo com o canal de comunicagao, cerca de 52%
informaram que a ferramenta é satisfatéria, visto que, quando necessitam repassar
as ocorréncias, estas sdo prontamente atendidas pelas equipes de Resgate Social.
Em relacado a frequéncia de utilizagdo do 156, cerca de 30% utilizam com frequéncia,
46% utilizam algumas vezes e 24% utilizam raramente.

Nesta perspectiva, cerca de 66% dos usuarios relataram estar satisfeitos com
o atendimento recebido por meio deste servico e que raramente encontram
dificuldades em contatar a equipe. Todos entrevistados declararam obter respostas
claras quando acionam o 156 e 46% destes avaliam o canal de comunicagdo como
‘bom”. Acerca das sugestdes de melhorias, estas se referem em sua maior parte ao
feedback relativo as ocorréncias realizadas e consequentes encaminhamentos.

Segundo Grane (2012) a democracia participativa na gestdo publica
municipal, incentiva a participagdo do cidaddao nao apenas sobre aquilo que diz
respeito a ele proprio, mas também sobre questdes concernentes a outras pessoas
e a toda comunidade. Nesse sentido, Ordénez (2005) afirma que:

[...] a necessidade de construcdo de espacgos publicos participativos
mostra-se especialmente possivel no ambito local, ndo ha duvidas
que a proximidade do cidaddo com os problemas e as demandas
sociais da sua comunidade provoque maior disposi¢ao por sua parte
em participar, uma vez que, ao verificar que a sua participagao
possibilita a construgdo de politicas publicas de inclusdo social, esse
processo de participagdo acaba sendo natural e continuo. Nesse
cenario, o governo local tem se mostrado ciente de suas obrigacdes
para com a populacdo especialmente no incentivo a participagao
cidada como tem-se verificado nos ultimos anos.

Por meio deste contexto, verificou-se que o Canal de Comunicacado 156 do

municipio de Balneario Camboriu permite que a populagdo seja coadjuvante no
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Servico de Abordagem Social, visto que, tem a possibilidade de notificar as
ocorréncias das pessoas em situacado de vulnerabilidade social acionando a equipe
do Resgate Social ao atendimento das demandas em qualquer localidade da cidade.

Em contrapartida, de acordo com a pesquisa realizada, verifica-se que o 156
apresenta algumas situagcdes que necessitam de melhorias como qualquer meio de
comunicacgao realizado via telefone, sendo alvo de criticas por parte da populagéo

local. Como exemplo, podemos citar:

* Problemas circunstanciais de manutencgao da rede;

* Grande fluxo de ligacbes recebidas ou efetuadas, o que consequentemente
gera o nao atendimento as diversas ocorréncias devido ao congestionamento
na linha telefénica que se encontra ocupada;

* Desvios das ligagdes para outras localidades em decorréncia de problemas
correspondentes a operadora telefénica.

Além disso, as informacbes coletadas pela equipe técnica precisam ser
repassadas para os agentes do resgate social que se encontram as ruas. Estas
necessitam anota-las manualmente para dar prosseguimento ao atendimento das
ocorréncias, de acordo com as demandas diarias, o que tende a tornar a
comunicagao mais morosa.

Outra possibilidade, € o envio das notificacbes via whatsapp para o celular
das equipes que se encontram de plantdo. Embora possam visualizar em tempo
real, estas informagdes se confundem em meio as inumeras solicitacoes,
necessitando ser averiguadas com cuidado, a fim de que estes dados nao se
percam.

Ademais, estas informagdes sao compiladas manualmente para fins
estatisticos e de planejamentos futuros o que acarreta grande perda de tempo, visto
que o trabalho manual requer um periodo maior de trabalho, além deste nao ser
considerado um canal de comunicacao oficial. Neste sentido, Castells (2000, p. 37)
reforgca que “a inovagao tecnoldgica e a transformacgao organizacional com enfoque
na flexibilidade e na adaptabilidade foram absolutamente cruciais para garantir a
velocidade e a eficiéncia da reestruturacao”.

Por meio desta perspectiva, Srour (1998, p.19) diz que a Revolugao Digital
trouxe mudancgas tanto em aspectos do trabalho manual e repetitivo, como no
trabalho manual profissional e qualificado, no trabalho intelectual de execucao de
rotinas padronizadas e até no trabalho intelectual de concepcéao criativa. Dessa
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forma, "a qualificacdo do trabalho passa a ser generalizada, atingindo todos os
trabalhadores envolvidos em processos informatizados".

Acerca das sugestdes de melhorias, segundo relato de parte dos
entrevistados € destacada a necessidade de se enviar um retorno acerca dos
atendimentos e dos respectivos encaminhamentos. Ainda que esse feedback possa
ser realizado via contato telefénico, percebe-se que este processo demanda um
periodo maior de tempo, uma vez que o profissional devera registrar o contato do
municipe que acionou o canal de comunicagao, contatar a Equipe de Resgate Social
via telefone ou whatsapp para se verificar o encaminhamento realizado e
posteriormente retornar contato a populacdo a fim de dar satisfacdo dos
atendimentos da equipe.

Além do mais, por meio deste processo os dados estatisticos de todos os
servicos efetuados ainda necessitam ser feitos de maneira manual, e por
consequéncia gera maior demanda de trabalho e tempo. Buscando o
desenvolvimento e aprimoramento do Canal de Comunicacdo 156, pesquisou-se
alternativas que poderiam vir a solucionar o problema relatado.

Dentro desta perspectiva, iniciaram-se pesquisas em outros municipios, com
foco neste servigo, destacando-se o municipio de Curitiba/PR, no qual os contatos
dos municipes relativos a populacdo em situagao de rua é feito via aplicativo 156.
Segundo Leite e Rezende (2010, p.256):

A Central 156 representa um canal para a populagao participar das
acdes administrativas do municipio, solicitar servigos da prefeitura e
obter diversas informacdes sobre o municipio e a prefeitura de
maneira rapida e eficiente.

Neste sentido, o estudo de caso da experiéncia do aplicativo 156 na cidade
de Curitiba/PR tem o intuito de verificar solucbes de comunicacao relativas aos
problemas decorrentes do canal de atendimento 156 via linha telefénica do
municipio de Balneario Camboriu. Este se traduz como ferramenta tecnolégica que
tende a facilitar a intercomunicagao, além de visar a transformacdo positiva do
processo comunicacional entre o Servigo de Abordagem Social e a comunidade
local.

Chaui (2005) afirma que o avanco das tecnologias da informacgédo e
comunicagao possibilitaram ao Estado formalizar mais canais de comunicacao
tornando-se uma opc¢ao para aproximar o cidadao.

Com o avancgo das TICs, o Estado se viu provocado a também utilizar
essas ferramentas na comunicagao publica, buscando a interagao e
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proximidade com a populacdo. Na sociedade do conhecimento, a
informacdo é um direito fundamental e se tornou uma forgca que
integra o capital produtivo.

Fonte: Ferrari (2000).

Conforme o fluxo de informacgdes apresentado no quadro 8, o aplicativo vém a
se tornar um instrumento que viabiliza a aproximagado do cidaddo com os servigos
prestados pelo municipio, melhorando a eficiéncia da gestéao publica. De acordo com
Michels (2011):

O uso de Tecnologias de Informacao e Comunicagdo (TICs)
potencializa a comunicagdo entre os membros da rede, da
administracdo publica e da populagao, otimizando suas atividades e
ampliando a participagao dos cidadaos na vida publica, além de criar
uma relagao inovadora entre a sociedade e os agentes publicos e
verificar em que medida essas praticas contribuem na inovagao da
governanca democratica.

Embora este aplicativo acople varios servigos realizados pela prefeitura da
cidade, como no caso de Curitiba, € possivel utilizar somente o servigo “pessoa em

situacao de rua” para este objetivo especifico.
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m Aviso | RESGATE SOCIAL E NO APP CURITIBA 156!

&

Figura 2 — icone “Morador de rua” aplicativo 156 Curitiba
Fonte: site 156
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Figura 1 — Tela inicial aplicativo 156  Figyra 3 - Informagdes “Abordagem Social de Rua” aplicativo
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Por meio do aplicativo 156, icone “Pessoa em Situagao de Rua”, a populagao
tem a oportunidade de solicitar ajuda as pessoas em situacdo de vulnerabilidade
social de forma pratica e segura. Apos baixar o aplicativo, o cidadao necessita
realizar seu cadastro inserindo dados como nome, enderec¢o, e-mail ou por meio da
inclusdo do seu perfil da rede social facebook.

o E . 96% M

o 97% W

Proximo
Informe os dados para realizar seu cadastro:

@ 0 (=)

Informacdes daconta =~

CPF

Data de Nascimento
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“ Entrar com Facebook
jastre-se aqL squeci minha senha

Figura 4 — Opgéo de cadastro via Figura 5 — Cadastro aplicativo 156

rede social aplicativo 156 Curitiba Curitiba 35
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De acordo com as informagdes disponibilizadas pela Prefeitura de Curitiba,
para solicitar o servigo basta clicar no icone “Abrir Solicitagdo” para aparecer a lista

de servigos disponiveis.

¥ JULIANA

Figura 6 — Solicitagao
Concluida aplicativo 156 Curitiba

Fonte: site 156

Figura 7 - Opgdes de servigos
Fonte: site 156

Em seguida seleciona-se a opgao “Pessoa em Situacado de Rua” e escolhe-se
a subcategoria que melhor se enquadra para o momento. Neste icone, é possivel
selecionar qual o estado em que foi encontrada a pessoa da eventual ocorréncia
como: pessoa dormindo/caidas na rua, pessoa em desabrigo ou pessoa perdida.
Clicando-se na opc¢éao “pessoa dormindo/caidas na rua” € informado que em casos
de ferimentos ou grau de inconsciéncia é preciso acionar o SAMU 192.

PESSOA PERDIDA

Servigo selecionado:

0 PESSOA EM SITUAGAOD DE RUA

Selecione a subdivisdo = %
e

DORMINDO/CAIDAS NA RUA

PESSOA EM DESABRIGO

Selecione a sul

DORMINDO/CAIDAS NA RUA ~

C_rian;as, di e adultos em
via publica. Caso a pessoa esteja inconsciente
ou ferida, ligue direto para 0 SAMU 192..

Figura 8 — Opcdes do estado em
que a pessoa abordada se encontra
aplicativo 156 Curitiba.

Fonte: site 156

Figura 9 — Informacdes SAMU
aplicativo 156 Curitiba
Fonte: site 156
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Também é oferecida a opgcdo de manter os dados do informante em sigilo,
caso este prefira. Posteriormente, € disponibilizada a opgédo para sinalizar o
endereco da ocorréncia, bem como a quantidade de pessoas no local e o sexo
destas.

S53 oK -

< Abrir solicitagdo

O local da soli
enderego cad:s

[] NAO INFORMADO

FINALIZAR

] o <

Figura 10 — Informagbes referentes ao
endereco e pessoa encontrada
Fonte: site 156

Finalizado o registro, este €& enviado imediatamente ao 6rgao para o
atendimento. No caso de Curitiba, a Fundagao de Agao Social (FAS), 6rgao publico
responsavel pela gestdo da assisténcia social da cidade, € acionado e uma das
equipes se desloca até o local para fazer a abordagem. Além disso, os sistemas sao
sincronizados, sendo preciso inserir dados, contato telefénico e também o motivo da
desisténcia, caso ocorra.

Apods a conclusao da solicitagao, o cidadao tem a opgao de escolher o meio
de receber a resposta, pelo e-mail informado ou via SMS, conforme a preferéncia
inicial, tendo-se a possibilidade de verificar o “status” do atendimento.

Todas ocorréncias registradas via aplicativo geram um numero de protocolo
que ficam registrados por tempo indeterminado. Nesse sistema, € possivel consultar
os protocolos e suas respostas, mesmo depois de encerrado e arquivado o
processo. Dentre os principais beneficios que esta ferramenta proporciona
destacam-se facilidade e democratizacdo de acesso as informagdes, menor tempo
gasto em relagao aos registros, mais qualidade no atendimento e na quantificagao
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das agdes relativas as solicitagdes e servicos efetuados por meio da prospeccao de
relatorios.

De acordo com Levy (1999, p.32) a utilizacdo dessas novas tecnologias
criaram um ciberespagco “‘um novo espag¢o de comunicagdo, sociabilidade, de
organizacdo e de transagcdo, mas também um novo mercado de informacéo e
conhecimento”. Sendo assim, a opg¢ao de disponibilizar um aplicativo especifico para
as pessoas que estdao em situagao de rua no municipio de Balneario Camboriu viria
a suprir alguns problemas decorrentes dos atendimentos efetuados via telefone 156,
visto que as solicitacbes serdo prontamente enviadas, evitando-se problemas
decorrentes de linha telefénica ocupada, desvio de ligagdes para outras localidades
ou linha telefénica fora do ar por manutengao da operadora.

Além disso, com o numero de protocolo gerado, o cidadao sera informado de
seu atendimento, obtendo-se um retorno das ocorréncias notificadas e estatisticas
acerca dos servigos efetivados. Desta maneira, a equipe técnica podera quantificar
os dados relativos aos atendimentos e planejar agcbes estratégicas a fim de se
melhorar a qualidade dos servigcos contemplados em prol das pessoas que se
encontram em vulnerabilidade social.

Nesta perspectiva, Borgoun (2009) reforca que a atuacédo em rede e a
participacdo seriam mais adequadas para o0 governo aumentar sua capacidade de
prever, intervir, inovar, aprender, recuperar-se de crises e lidar com novos
problemas. Desta forma, ao realizar um retorno as ocorréncias solicitadas pelos
cidadaos por meio das ferramentas disponiveis via aplicativo, fortalece-se o
relacionamento com a populacdo, que se torna coadjuvante na resolugdo dos
eventuais problemas, ao mesmo tempo em que é informada acerca das questdes
levantadas.

Reforga-se que o aplicativo € uma ferramenta tecnoldgica de aplicagao
dindmica, passivel de aprimoramentos, com o intuito de buscar eficiéncia e
resultados, além da qualificagdo dos seus servidores e sensibilizacdo de toda a
instituicdo para a sua importancia como instrumento coadjuvante no planejamento
de agdes em prol da melhoria deste quadro social e transformacao da realidade.
Como aponta Lessa (2000, p. 22):

O resultado do processo de trabalho ¢é, sempre, alguma
transformacido da realidade. Toda objetivacdo produz uma nova
situagdo, pois tanto a realidade ja n&do € mais a mesma (em alguma
coisa ela foi transformada), como também o individuo ja n&o é mais o
mesmo, pois ele aprendeu algo.
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No entanto, para a consolidagao desta proposta é necessario um trabalho de
reestruturacdo da equipe de apoio que devera dispor de servidores qualificados,
ajustando-se ao aplicativo 156 na perspectiva de atender esta demanda de
ocorréncias em beneficio das pessoas em situagao de vulnerabilidade social. Além
disso, torna-se fundamental divulgar esta ferramenta e conscientizar os cidadaos
sobre a importancia deste canal de comunicagcdo para dinamizar agdes que visam
melhorar e até mesmo transformar estes complexos processos sociais.

Todas as dificuldades listadas pelos usuarios do canal de comunicagao 156
sao vistas como desafios e percebe-se que as ferramentas disponibilizadas por meio
de aplicativo especifico podem tornar diversos processos mais simples.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

O Canal de Comunicacao 156 tornou-se essencial para oportunizar o contato
direto da populagao local com o Departamento de Resgate Social do municipio de
Balneario Camboriu. Por meio desta ferramenta de comunicagao, o municipe tornou-
se coadjuvante no resgate de pessoas em situagdo de vulnerabilidade social da
cidade, participando de forma democratica para a busca da melhoria dos servigos da
cidade e do bem-estar social.

Embora a ferramenta de comunicagao 156 seja um canal de comunicagao agil
e eficiente, verificou-se que apresenta algumas fragilidades como qualquer canal de
comunicagao disponibilizado via contato telefénico, tais quais: desvio de chamadas
para outras localidades ocasionado por falha da operadora telefénica, falta de
servidores qualificados para atender especificamente este canal de comunicagao e
questdes referentes ao registro das ocorréncias, o que consequentemente acarreta
mais morosidade em relacédo a dindmica de ocorréncias e atendimentos feitos pelas
equipes de Resgate Social.

Além disso, os dados da pesquisa mostram que para o contato realizado via
156 nao é fornecido feedback referente aos encaminhamentos efetuados em cada
ocorréncia ao municipe que aciona o Setor de Abordagem Social. Relativo aos
dados estatisticos, por meio desta ferramenta, estes também acabam por serem
compilados manualmente através das notificagbes registradas via whatsapp, o que
torna o trabalho bastante moroso e manual.

Neste contexto, sugeriu-se como estratégia para o aprimoramento do Canal
de Comunicagcdo 156 a implementagdo de um aplicativo a ser utilizado para
ocorréncias destinadas as pessoas em situagdo de rua, que viria a suprir estas
lacunas, pois o cidaddo podera realizar o registro em qualquer local e a qualquer
hora. Além do mais, todas as informagdes poderdo ser encaminhadas, de forma
digital, imediatamente ao setor responsavel pela apuragcdo das ocorréncias,
diminuindo o tramite e o tempo de atendimento ao municipe que tem a possibilidade
de acompanhar o encaminhamento dado a(s) pessoa (s) em situacéo de rua. Por
meio deste processo, sera gerado um numero de protocolo que torna o atendimento
formalizado e seguro. Também enfatiza-se que a padronizagdo deste servico é
condi¢ao essencial a busca pela qualidade.

Neste trabalho, também procurou-se mostrar que a viabilizagdo de um
aplicativo destinado a populacdo em situagdo de rua, podera tornar-se uma
ferramenta eficiente tanto para o municipe que insere as ocorréncias como para o
Departamento de Resgate Social da cidade, visto que agrega confianga e
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consequentemente reduz a insatisfacéo e a inseguranga que o cidadao ainda possui
guando necessita contatar um servigo publico.

Ademais, o aplicativo podera proporcionar aos gestores do equipamento
informacgdes relevantes relacionadas aos indices quantitativos que vém a contribuir
consideravelmente para o planejamento de ag¢des em prol da melhoria das
abordagens e dos servigos realizados, além de minimizar os efeitos deste cenario
social marcado por dinamicas complexas.

Para que esta proposta se concretize, reforca-se que se torna necessario,
além da viabilizagdo de um aplicativo que supra as necessidades supracitadas, um
trabalho de reestruturagcdo e qualificacdo da equipe que atendera por meio desta
ferramenta de comunicacéao digital a fim de desenvolver melhorias na qualidade do
servigo prestado ao cidadao.

Ressalta-se também, a importancia da conscientizagao dos gestores publicos
que atuam neste ambito sobre a relevancia de um software destinado as ocorréncias
relativas as pessoas em situacdo de rua para agregar beneficios aos servigos
realizados pelo departamento que atua nesta especialidade e consequentemente
para o municipio de Balneario Camboriu.
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