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mento e pelo conteúdo do Plano de Trabalho Revisado.

Os maiores focos desse ciclo tiveram relação com a continuidade 
das implementações e aplicações de melhorias nas ferramentas 
dos eixos de ouvidoria e acesso à informação, principalmente nas 
ferramentas destinadas aos atendentes e supervisores da Central 
155. Outro grande foco do Ciclo de Trabalho 10 esteve nos dados 
de transparência no que diz respeito ao consumo dos webservices, 
elaboração das ferramentas de CMS e front-end do Portal (ou seja, 
o que será visto pelo cidadão ao acessar o Portal da Transparência).

Também é essencial registrar que neste Ciclo foram inicia-
dos entendimentos com a Secretaria de Saúde do Estado do 
Ceará - SESA. O objetivo do entendimento foi a integração de 
ferramentas. 

Além disso, a criação dos perfis de sub-rede no SPRC, que está 
prevista para iniciar no Ciclo de Trabalho 11, vai permitir que 
os ouvidores vinculados à SESA possuam seus perfis no Sistema 
com funcionalidades específicas para atender suas necessidades. 
Dessa forma, espera-se que os profissionais não utilizem sistemas 
internos "paralelos" ao da Controladoria e Ouvidoria Geral do 
estado (CGE).

Introdução

O Plano de Trabalho Revisado previa a entrega de um produto ao 
final do Ciclo de Trabalho 10: D30. Incrementos funcionais ao Sistema 
Público de Relacionamento. Entre os objetivos previstos, estava:

• Entregar novas funcionalidades para medição da experiên-
cia de uso dos serviços de Ouvidoria, Acesso à Informação 
e Transparência.

Durante a cerimônia de planejamento, realizada em 31 de agosto 
de 2017, algumas atividades foram priorizadas, conforme prees-
tabelecido no Termo de Referência. De acordo com o docu-
mento, produtos, objetivos e critérios de aceite de cada Ciclo de 
Trabalho podem ser alterados e renomeados durante as cerimô-
nias de planejamento, realizadas entre as equipes da Caiena e da 
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceará (CGE).
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Ainda assim, vale destacar que o modelo de monitoramento da 
experiência de uso do Cidadão está contemplado no SPRC pela 
articulação de quatro itens:

• Google Analytics;

• Hotjar;

• Pesquisa de Satisfação (prevista para iniciar no Ciclo 13 e 
finalizar no Ciclo 14);

• Relatórios.

Na época da escrita do Plano de Trabalho Revisado previa-se a 
construção efetiva do modelo de monitoramento da experiência 
de uso no Ciclo de Trabalho 11. No entanto, vários dos produtos 
de monitoramento foram sendo entregues em ciclos anteriores. 
Essa diluição ocorreu, sobretudo, por conta das demonstrações 
públicas do SPRC, logo após o primeiro ciclo de desenvolvimento. 
Assim, o monitoramento da experiência de uso tornou-se um 
aspecto horizontal a todo o desenvolvimento do projeto e está 
presente, portanto, desde o Ciclo 5.

Desse modo, o objetivo específico "Entregar novas funcio-
nalidades para medição da experiência de uso dos serviços de 
Ouvidoria, Acesso à Informação e Transparência", vem sendo 
cumprido ao longo dos ciclos anteriores de trabalho. A própria 
pesquisa de satisfação foi entregue em sua versão mais simples e 
será finalizada, como já mencionado, entre os Ciclos 13 e 14.

Por essa razão, após a reunião  entre as equipes da Caiena e da 
CGE, os objetivos foram modificados pelos listados abaixo:

• SIC/SOU: ajustes, melhorias e continuidades nas ferra-
mentas iniciadas nos ciclos anteriores;

• Transparência: trabalhar com os dados de receitas, despe-
sas, servidores públicos e ferramenta de CMS;

• Integrações: preparar documentações de APIs para envio à 
Companhia de Água e Esgoto do Ceará (Cagece) e Agência 
Reguladora de Serviços Públicos (ARCE); mapear funciona-
lidades específicas para substituição do sistema interno da 
Secretaria da Saúde do Estado do Ceará (SESA).

Além dos objetivos mencionados anteriormente, cabe ressaltar 
que a proposição de melhorias e a implementação de novas solu-
ções ao Sistema é intrínseca a este Projeto.
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Planejamento e Execução do Ciclo de 
Trabalho 10

Desde o Ciclo de Trabalho 6, a Caiena tem dividido as equi-
pes de desenvolvimento e design em duas frentes de trabalho, 
com o objetivo de englobar Ouvidoria, Acesso à Informação 
e Transparência. Uma vez que trabalhou-se em duas frentes 
(design e desenvolvimento), destacava-se também de forma 
separada o planejamento e a execução dos trabalhos de cada área. 
No entanto, desde o Ciclo de Trabalho 9, as equipes de design e 
desenvolvimento vêm caminhando juntas nas atividades, motivo 
pelo qual adotou-se a opção de escrever o relatório sem subitens 
para cada equipe.

Durante o Ciclo de Trabalho 10, as equipes de Design e 
Desenvolvimento atuaram tanto em melhorias no Sistema 
quanto em novas funcionalidades, direcionando esforços para 
garantir uma experiência de uso de melhoria contínua, seja ao 
cidadão comum ou ao atendente que responde às manifesta-
ções. De maneira geral, a equipe se dividiu em duas frentes, uma 
mais focada no eixo da Transparência e a outra em Ouvidoria e 
Acesso à Informação. Entre as melhorias realizadas no eixo da 
Transparência, a equipe deu continuidade ao desenvolvimento 
dos mecanismos de importação e de modelos de dados, além de 
implementar os mecanismos que consomem os dados dos web-
services das páginas de Receitas, Despesas e Servidores Públicos.

Outro importante passo foi dado com a ferramenta de gestão 
de conteúdo (CMS), desenvolvida também neste Ciclo, junto 
com a implementação de um front-end sugerido pela equipe de 
Design na página de visualização de dados de Informações sobre 
Servidores Públicos.  A página de CMS será a ferramenta que a 
equipe da CGE utilizará para editar os conteúdos das páginas do 
Portal da Transparência. Por meio dela será possível editar os 
conteúdos visíveis em cada página (como textos e gráficos) e tam-
bém a hierarquia e estrutura das páginas no menu de navegação 
do Portal da Transparência.

No eixo de Ouvidoria e Acesso à Informação, uma das prin-
cipais demandas estava relacionada ao aprimoramento das 
ferramentas destinadas aos profissionais da Central 155. Entre 
os feedbacks dos atendentes e operadores do Sistema1, havia a 
solicitação para consultar chamados realizando uma busca pelo 
nome ou número do documento do cidadão, além da necessi-
dade de que os chamados-pais e chamados-filhos possuíssem 
alguma relação numérica entre si. Outra demanda levantada 

1 Para mais informações, consultar Relatório da Demonstração na Central 155.
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pelos atendentes foi a possibilidade de inserir uma resposta 
nos casos de atendimentos classificados como SOU/SIC que já 
tiverem sido finalizados. Para responder a essas necessidades, 
as equipes de design e desenvolvimento focaram em ações de 
melhoria na geração da numeração de chamados, além de uma 
revisão e aperfeiçoamento nas regras de notificações e permis-
sões de acesso por tipo de perfil de usuário.

É importante citar que as integrações do Sistema Público de 
Relacionamento com o Cidadão do Ceará com outros sistemas 
internos também teve início neste Ciclo 10. A equipe de design 
elaborou análises e  fluxos de mapeamento para integrar o SPRC 
com os sistemas da Secretaria da Saúde (SESA), da Agência 
Reguladora de Serviços Públicos Delegados do Estado do Ceará 
(ARCE) e da Companhia de Água e Esgoto do Ceará (CAGECE), 
por meio de perfis de usuários para as sub-redes de ouvidorias. 

Produtos da presente entrega 

D30: Incrementos funcionais ao Sistema Público de Relacionamento.

Critérios de Aceite

Como relatado na Introdução deste relatório, os objetivos e 
produtos entregues neste Ciclo de Trabalho foram reavaliados 
após conversas entre as equipes da Caiena e da CGE. Por con-
sequência, os Critérios de Aceite também sofreram alterações 
após a cerimônia de planejamento. A título de registro, abaixo 
encontram-se os Critérios de Aceite estabelecidos no Plano de 
Trabalho Revisado e, em seguida, os Critérios de Aceite após a 
cerimônia de planejamento, sendo este último o adotado para o 
Ciclo de Trabalho 10.      

Critérios de Aceite do Ciclo de Trabalho 10 no Plano de Trabalho 
Revisado:

• Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;

• Métricas e ferramentas interativas definidas e validadas 
pela CGE;
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• Feedback dos usuários sistematizados e incorporados;

• Funcionalidades entregues e validadas pelos usuários e 
equipe técnica da CGE.

Critérios de Aceite do Ciclo de Trabalho 10 após a cerimônia de 
planejamento:

• Ferramentas da Central 155 aprimoradas após descobertas e 
levantamentos feitos na demonstração presencial;

• Implementar relação na numeração dos chamados-pais e 
chamados-filhos; 

• Novas regras de notificações implementadas;

• Novas regras de permissões por tipo de perfis implemen-
tadas no ciclo de vida de atendimento dos chamados SIC 
e SOU;

• Continuar implementação dos mecanismos importadores 
e modelo de dados para Receitas, Despesas e Servidores 
Públicos;

• Implementação do front-end e ferramentas de visualização 
dos dados de Transparência (começando por Servidores 
Públicos);

• Aprimorar ferramenta de gestão de conteúdos (CMS);

• Realizar envio e estabelecer contato via e-mail para intera-
ção com profissionais de tecnologia da Cagece e da SESA.

Conclusão e próximos passos 

Conforme já mencionado, a experiência de uso do Cidadão com 
o SPRC está sendo monitorada desde a primeira demonstração 
pública. O modelo de monitoramenteo é composto dos seguin-
tes eixos: Google Analytics, Hotjar, Pesquisa de Satisfação (nova 
versão) e dos relatórios. Assim, nesse ciclo, mais uma rodada de 
avaliação dos dados de experiência de uso foi feita. Obviamente, 
não foi analisado o Google Analytics e nem mesmo a pesquisa de 
satisfação e os relatórios, uma vez que o sistema não está em pro-
dução e, portanto, os dados monitorados não teriam relevância. 
A ferramenta que propiciou e embasou a análise da experiência 
de uso apresentada foi o HotJar.
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A partir da análise do material disponível no HotJar – pequenos 
vídeos e mapas de calor com o registro integral da experiên-
cia de uso da ferramenta tecnológica do SPRC – foi possível 
construir um entendimento preliminar da experiência e extrair 
pequenas mas valiosas contribuições do grupo de usuários do 
SPRC no momento.

Considerando ainda as evoluções nos entendimentos entre 
Caiena, CGE e andamento do trabalho, foi proposto o quarto 
aditivo. Nesse aditivo, os produtos a serem entregues no Ciclo 
de Trabalho 11 são os seguintes:

• D31: Camada de integração e serviços.

• D32: Incrementos funcionais e novas funcionalidades no 
Sistema.

• D33: Novas funcionalidades implementadas para colabora-
ção entre usuários (cidadãos).

• D34: Integração com redes sociais.

É importante frisar que, a partir destes produtos previstos, os 
objetivos, escopo e critérios de aceite serão refinados durante 
a cerimônia de planejamento que ocorrerá nos dias 27 e 28 de 
setembro com a participação da equipe da Caiena e da CGE. Essa 
premissa está aderente ao que determina o Termo de Referência 

– ao sugerir metodologia ágil como método de governança – e ao 
Plano de Trabalho apresentado na proposta técnica da Caiena e 
refinado com os cidadãos no Ciclo de Trabalho 1.
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Histórico de Sprints

Sprint 5

Período:
27/03 até 20/04

Dias úteis:
16

Esforço:
149 story points (9,31 SP/Dia)

Objetivo:
Estar com uma primeira versão do software preparada para  pri-
meira demonstração pública

Critério de aceite:
Sucesso da Demonstração Pública 1

Sprint 6

Período:
02/05 até 22/05

Dias úteis:
14

Esforço:
193 story points (13,78 SP/Dia)

Objetivos:
1) Documentar regras de negócio e fazer mockups sobre SOU/
SIC; 2) Iniciar o desenvolvimento de funcionalidades para o eixo 
de transparência começando por uma ferramenta estilo "Dados 
Abertos"; 3) Aprimorar a compreensão sobre as fontes de dados

Critério de aceite:
Para desenvolvimento em transparência: ter uma ferramenta 
básica para receber, consumir e acessar dados de receitas da 
SEFAZ e de Obras (os dados consumidos foram priorizados de 
acordo com a disponibilização por parte da COTIC)
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Sprint 7

Período:
29/05 até 23/06

Dias úteis:
19

Esforço:
225 story points (11,84 SP/Dia)

Objetivos:
1) Consumir os dados de Receitas, Contratos, Convênios e 
Servidores para visualizar no Administrador; 2) Design vai pro-
por como vamos apresentar os dados; 3) Design vai descobrir o 
que é a Participação e Planejamento; 4) Criar e publicar páginas 
utilizando o gerenciador de conteúdos

Critério de aceite:
1) Visualizar dados de Receitas, Contratos, Convênios e 
Servidores; 2) Entendimento sobre Planejamento e Participação; 
3) Gerenciador de conteúdo funcionando e testado

Sprint 8

Período:
03/07 a 21/07

Dias úteis:
15

Esforço:
254 story points (16,9 SP/Dia)

Objetivos:
1) Implementar novas funcionalidades de Ouvidoria e Acesso à 
Informação; 2) Incrementar o ciclo de vida de um chamado; 3) 
Implementar CRUDs administrativos para criação de listas rela-
cionadas às novas funcionalidades; 4) Realizar segunda iteração 
de design para o Portal da Transparência.

Critério de aceite:
1) Chamado pode passar por várias etapas e perfis no fluxo de vida 
de atendimento; 2) Órgãos setoriais e áreas internas podem realizar 
suas etapas do atendimento dentro do sistema; 3) Funcionalidades 
para cadastro de assunto, subassunto, unidade, subunidade, pro-
grama orçamentário e tipo de serviço; 4) Entendimento sobre a 
relação da amostragem de dados de Despesas e a exibição dos dados 
no Sistema; 5) Mockup de Despesas; 6) Mockup da homepage do 
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Portal da Transparência; 7) Proposta de reorganização dos menus 
do Sistema logado como admin.

Sprint 9

Período:
24/07 a 25/08

Dias úteis:
25

Esforço:
405 story points (16,2 SP/Dia)

Objetivos:
1) Implementar novas funcionalidades de Ouvidoria e Acesso 
à Informação; 2) Implementar ajustes nas ferramentas já exis-
tentes; 3) Implementar regras de negócio de chamados SIC; 4) 
Implementar funcionalidades para criação de relatórios; 5) 
Implementar funcionalidades espefícias para a Central 155; 6) 
Elaborar regras de envio de notificações; 7) Realizar entendi-
mento sobre integração do SPRC com ferramentas da ARCE, 
CAGECE e SESA.

Critério de aceite:
1) Possibilidade de abrir chamados no sistema de forma identifi-
cada, mas sem possuir um perfil; 2) Regras específicas de chamados 
SIC implementadas para abertura e atendimento dos chamados; 
3) Regras para chamados sigilosos implementadas; 4) Formulário 
para abertura de denúncias otimizado; 5) Ferramenta para solicita-
ção de prorrogação no prazo de atendimento do chamado imple-
mentada; 6) Regras de permissões com base nos perfis de usuários 
otimizadas; 7) Novos perfis de usuários criados; 8) Ferramenta 
específica para operadores da Central 155 desenhadas e implemen-
tadas; 9) Primeira versão da ferramenta para geração de relatórios 
implementadas; 10) Regras para envio de notificações estabele-
cidas; 11) Entendimento aprofundado sobre a integração entre o 
SPRC e ferramentas parelelas da ARCE, CAGECE e SESA.
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Sprint 10

Período:
28/08 a 22/09

Dias úteis:
19

Esforço:
297 story points (15,6 SP/Dia)

Objetivos:
1) SIC/SOU: ajustes, melhorias e continuidades nas ferramentas 
iniciadas nos ciclos anteriores. 2) Transparência: trabalhar com 
os dados de receitas, despesas, servidores públicos e ferramenta 
de CMS. 3) Integrações: preparar documentações de APIs para 
envio à Cagece e ARCE; mapear funcionalidades específicas para 
subtituição do sistema interno da SESA.

Critério de aceite:
1) Ferramentas da Central 155 aprimoradas após descober-
tas e levantamentos feitos na demonstração presencial. 2) 
Implementar relação na numeração dos chamados-pais e cha-
mados-filhos. 3) Novas regras de notificações implementadas. 4) 
Novas regras de permissões por tipo de perfis implementadas 
no ciclo de vida de atendimento dos chamados SIC e SOU. 5) 
Continuar implementação dos mecanismos importadores e 
modelo de dados para Receitas, Despesas e Servidores Públicos. 
6) Implementação do front-end e ferramentas de visualização dos 
dados de Transparência (começando por Servidores Públicos). 7) 
Aprimorar ferramenta de gestão de conteúdos (CMS). 8) Realizar 
envio e estabelecer contato via e-mail para interação com profis-
sionais de tecnologia da Cagece e da SESA.

Sprint Backlog

• Melhorias para perfis da Central 155:

• Como atendente 155, quero consultar atendimentos 
que não geraram um chamado SOU ou SIC e poder 
continuar a realizar o atendimento caso o contato 
com o cidadão seja reestabelecido.

• Como atendente 155, quero consultar chamados rea-
lizando uma busca pelo nome ou número do docu-
mento do cidadão.
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• Como atendente 155, quero buscar por chamados 
SOU e SIC em uma só lista.

• Como atendente 155, quero um campo para inserir 
a resposta nos casos de atendimentos classificados 
como SOU/SIC finalizados.

• Como atendente 155, quero visualizar o conteúdo da 
descrição de um chamado sem necessariamente pre-
cisar entrar na página dele.

• Como atendente 155, quero que as regras de obriga-
toriedade para prenchimentos sejam revistas para 
certos contextos específicos.

• Como atendente 155, quero preencher assunto, 
subassunto e programa orçamentário no momento 
do preenchimento do restante do chamado.

• Como operador do Sistema, quero que os chamados-pais e 
chamados-filhos possuam alguma relação numérica entre si.

• Como operador do Sistema, quero que novos tipos de noti-
ficações sejam disparados quando certas ações forem reali-
zadas dentro do Sistema.

• Como administrador do Sistema, quero que as regras de 
permissões por tipos de perfis sejam revistas e aprimoradas.

• Como administrador do Sistema, quero que os mecanismos 
para trabalhar dados de Receitas, Despesas e Servidores 
Públicos estejam implementados.

• Como administrador do Sistema, quero que a ferramenta 
de gestão de conteúdos de Transparência seja aprimorada.

• Como cidadão, quero que a visualização de dados seja 
implementada.

• Como servidor público da Cagece e ARCE, quero conhecer 
as APIs do SPRC para realizar a integração entre os siste-
mas internos e o SPRC via webservice.

• Como operador da SESA, quero que o SPRC incorpore as 
funcionalidades necessárias para a substituição de meu sis-
tema interno.



20

PLANEJAMENTO DO CICLO DE TRABALHO 10CICLO 10

Possíveis bloqueios e desafios

• Validação da matriz de notificações junto da comissão da CGE.

• Validação da matriz de permissões por tipos de usuários 
junto da comissão da CGE.

• Resposta dos responsáveis por tecnologia das setoriais 
ARCE e Cagece.

• Liberação de acesso aos webservices dos dados de Transparência.
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Introdução

Uma das propostas de design do SPRC é a de torná-lo uma ferra-
menta que seja aderente e realmente um instrumento facilitador 
das rotinas e processos de trabalho dos servidores públicos que 
o utilizarão.

Tendo em vista que uma grande parte das demandas de ouvidoria 
do Governo do Estado de Ceará possuem como porta de entrada 
a Central 155 de atendimento telefônico, é inquestionável a rele-
vância do Sistema para os profissionais que trabalham atendendo 
os cidadãos manifestantes por telefone.

Durante o desenvolvimento do Ciclo de Trabalho 9, as equipes de 
design e desenvolvimento da Caiena desenharam e implementa-
ram a primeira versão das ferramentas do SPRC destinadas aos 
profissionais da Central 155.

Em aderência às metodologias ágeis propostas pela Caiena neste 
projeto e visando atingir o objetivo de uma ferramenta que seja 
a melhor e mais adequada possível dentro do prazo do projeto, a 
Caiena realizou uma demonstração do Sistema presencialmente 
na Central 155.

A demonstração

No dia 28 de agosto de 2017, uma segunda-feira, a Caiena se diri-
giu até Canindé, no endereço da Central 155, com uma equipe 
composta por três integrantes: Hugo Pereira, Nilson Oliveira e 
Paulo Latancia. Além dos profissionais da CGE que ficam aloca-
dos em Canindé, também esteve presente Jean Lopes, membro 
da comissão do SPRC.

As oportunidades de melhoria identificadas durante a demons-
tração pública estão detalhadas nas páginas 26 e 27 deste relatório.

A demonstração se estendeu durante o período da manhã e parte 
do período da tarde, sendo que foi um momento bastante valioso 
de envolvimento dos profissionais não apenas nos próprios testes, 
mas também em momentos de conversas e discussões que acaba-
ram resultando em inúmeras oportunidades de melhorias para 
o Sistema em direção a obtenção de uma ferramenta adequada e 
aderente à rotina de trabalho dos atendentes e supervisores.
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Na primeira parte da manhã, foi realizada uma demonstração e 
conversa junto da coordenadora da Central 155, Zeneide Araújo. 
O momento se mostrou bastante relevante para a melhoria das 
ferramentas do Sistema no que diz respeito, principalmente, a 
regras de negócios.

Sessões de 
demonstração 
e diálogo foram 
realizada com três 
grupos de atendentes 
da Central 155.

Em seguida, iniciou-se uma série de apresentações e testes junto 
dos atendentes. Na primeira parte da manhã, foram realizadas 
duas sessões de demonstrações das ferramentas para grupos de 
atendentes e, no período da tarde, foi realizada uma sessão. Após 
cada uma das sessões, os grupos puderam compartilhar suas pri-
meiras impressões, críticas, elogios e sugestões de melhorias.

Após este momento de diálogo, o grupo elegia um dos aten-
dentes para participar ativamente do teste das ferramentas. 
Primeiramente, era realizado um teste em caráter de teste: um 
dos integrantes da equipe do projeto realizavam uma ligação que 
era atendida pelo participante do teste. O conteúdo da ligação 
era feito em forma de simulação de um caso real, criando o con-
texto mais realístico possível para o primeiro teste. Em seguida, o 
atendente envolvido nos testes se dirigia a seu posto de trabalho 
e, acessando o SPRC de lá, aguardava a chegada de uma nova 
ligação e, utilizando as ferramentas do SPRC, realizava o registro 
do atendimento. Em paralelo, preenchia a manifestação no atual 
SOU, para que fosse informado ao cidadão o correto número de 
protocolo de acompanhamento da manifestação.
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Atendentes da Central 
155 durante os testes 
que foram realizados 
no SPRC.
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Saldo da demonstração

Os principais pontos positivos trazidos pelos servidores públicos 
da Central 155 durante a demonstração dizem respeito a:

• Facilidade de uso do novo Sistema.

• Leveza visual das novas interfaces.

• Não existência do tempo de expiração da sessão.

• Facilidade no fluxo de trabalho do supervisor.

• Velocidade da navegação entre as páginas.

• Velocidade de carregamento na aplicação de filtros nas listas.

Apenas observando de perto e conversando com as pessoas que 
utilizarão a ferramenta é que torna-se possível descobrir e iden-
tificar todas as peculiaridades de seus trabalhos e extrair ideias de 
melhorias para as ferramentas desenvolvidas e, finalmente, atin-
gir uma ferramenta adequada e facilitadora da rotina de trabalho 
dessas pessoas.

A demonstração presencial realizada na Central 155 foi um 
momento único e de grande valor para a identificação dessas 
melhorias. As melhorias realizadas em decorrência da demonstra-
ção na Central 155 estão documentadas no na parte 1 do subpro-
duto D30. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema.

Em síntese, as melhorias identificadas estão relacionadas a:

• Formulário de chamado anônimo via Central 155.

• Adequações em títulos de botões e campos de formulários.

• Recebimento de protocolo e senha para encaminhamento 
ao cidadão por telefone.

• Novos campos no formulário de preenchimento de uma 
nova manifestação.

• Novos tipos de atendimento.

• Novos filtros e formas de buscar um chamado ou um 
cidadão.

• Melhoria no fluxo do registro de ocorrências em chamados 
já abertos.
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• Campos de classificação do chamado no momento de sua 
abertura.

• Regras de obrigatoriedade no preenchimento de alguns 
campos do formulário.

• Possibilidade de editar as informações pessoais do cidadão 
após a abertura do chamado.

• Completar campos para preenchimento de atendimentos 
SIC e SOU do tipo "finalizados".

• Novas formas de receber resposta (Facebook e Twitter).
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MONITORAMENTO DA 
EXPERIÊNCIA DE USO
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1. Introdução

O presente relatório é a continuidade da proposta realizada pela 
Caiena de realizar um monitoramento contínuo da experiência 
de navegação e usabilidade no SPRC por meio dos dados cap-
turados pela ferramenta Hotjar. Instalada durante o Ciclo de 
Trabalho 6, a ferramenta captura dados sobre os acessos reali-
zados ao Sistema. Esses dados englobam desde a simples quan-
tidade de acessos registrados, passando pela geração de mapas 
de calor acerca dos cliques realizados pelos usuários, realiza gra-
vações da íntegra da navegação e ainda oferece a possibilidade 
do usuário inserir um comentário, sugestão, crítica ou elogio 
estando em qualquer página do Sistema.

Já foram entregues dois relatórios de monitoramento de expe-
riência de uso, sendo um deles como parte da entrega do Ciclo de 
Trabalho 7 e outro como parte da entrega do Ciclo de Trabalho 9.

Para o presente relatório, foi considerado o período entre os dias 
25/08/2017 e 21/09/2017. Neste período foram realizados 61 aces-
sos ao ambiente de demonstração do Sistema, sendo todos os 
acessos feitos no território do Brasil. Desse total de 61 acessos, 
foram 55 acessos via desktop e 6 via smartphones.

É natural essa redução no número de acessos em comparação 
ao último relatório entregue que foi realizado logo após o lança-
mento dos testes públicos no ambiente de demonstração, ocasião 
que proporcionou 213 acessos. Durante o mesmo período ana-
lisado, foram recebidos 9 comentários por meio da ferramenta 
Hotjar. Ainda sobre o mesmo período, não foram recebidas novas 
respostas na pesquisa de satisfação via Formulário Google, por-
tanto, esse meio não foi considerado para o presente relatório.

Nos itens seguintes, a análise é aprofundada a partir do tipo do 
monitoramento feito. Primeiramente, fala-se especificamente 
dos dados coletados por meio de comentários enviados pelos 
usuários na ferramenta Hotjar. Em seguida, é feita uma análise a 
partir do mapa de calor dos cliques e interações dos usuários no 
Sistema. A seguir, são analisadas as gravações das navegações rea-
lizadas das interações dos usuários com as interfaces do Sistema. 
Por último, é sintetizada uma lista de melhorias identificadas por 
meio do presente monitoramento da experiência de uso.
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2. Comentários recebidos (Hotjar)

Durante o período da coleta de informações, foram recebidos 9 
comentários válidos de cidadãos na ferramenta de envio de fee-
dback por meio de comentários abertos.

Os 9 comentários se traduzem em 4 elogios, 1 crítica e 4 suges-
tões por meio de triagem e classificação feitas manualmente 
pelos responsáveis pela elaboração do monitoramento.

Os elogios serão apresentados a seguir e, no item seguinte, as 
críticas e as sugestões serão analisadas.

2.1. Elogios

"Estou conhecendo o sistema, mas adorei a idéia e espero 
que o sistema tenha continuidade e seja alimentado ade-
quadamente para que o cidadão tenha acesso às infor-
mações necessárias."

"Excelente. De fácil manuseio."

"Muito legal. Acesso fácil e sem burocracia."

"Informações claras e acesso rápido."

2.2. Críticas

"Tem que mudar muita coisa ainda, fico observando a 
gente faz um reclamação na ouvidoria passa mais de 30 
dias e não se tem uma resposta , e quando dão um res-
posta são só argumentos sem fundamento, tem que dar 
a resposta já com o problema solucionado."

Acreditamos que esta crítica esteja relacionada a uma insatisfa-
ção na experiência do serviço de ouvidoria como um todo e não 
especificamente acerca do Sistema. Provavelmente a insatisfação 
é decorrente de um caso negativo vivenciado pelo cidadão. Deste 
modo, não foram extraídas sugestões de melhorias para o Sistema.

2.3. Sugestões

"Não precisar sair da tela para encaminhar ao órgão com-
petente. Abrir as possibilidades nessa tela."

Servidor público sugere que, no momento da triagem de um cha-
mado, seja possível editar os órgãos responsáveis pelo atendimento 
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daquela demanda sem necessariamente precisar passar por uma 
tela específica para a seleção do órgão. De uma perspectiva de usa-
bilidade, recomendamos que este fluxo continue da forma como 
é atualmente (sendo necessário navegar a uma página específica 
para a edição dos órgãos), pois dessa forma a interação torna-se 
mais previsível e também reduz-se a probabilidade de erros por 
ser necessário um maior número de cliques para validar a ação (em 
casos desse tipo, pode-se dizer que chegar no número adequado 
de cliques é uma saída melhor do que tentar reduzir ao máximo o 
número de cliques necessários para completar a ação).

"Acho magnífico essa ideia, mas deveria ser divulgada em 
outros meios de comunicação para que toda sociedade 
cível possa opinar e ser participativo nas ações públicas."

A Caiena e a CGE tem executado o plano de comunicação ela-
borado no Ciclo de Trabalho 2 e também esclarecidos em um 
subproduto entregue no Ciclo de Trabalho 9 (D28. Ferramentas 
para estabelecer canais de comunicação com os usuários e para 
análise e emissão de relatórios sobre a experiência de navegação 
e usabilidade do usuário (Monitoramento)).

"Testes (Perfil Área Interna); Nesse tipo de perfil não 
deverá ter a funcionalidade de classificar a manifestação, 
pois isso é atribuição do ouvidor e da CGE. Esse perfil 
deverá ter mecanismos de busca para consultar chama-
dos e respostas e ter relatórios."

A sugestão diz respeito a regras para os tipos de permissões nas 
ferramentas do Sistema por tipo de perfil de operador. A sugestão 
foi documentada e será feito uma conferência para verificar se o 
cenário proposto já está incorporado na matriz de permissões por 
tipo de perfis que será incorporada no Sistema.

"Acho que teria que modificar critério para confirmar o 
chamado, já que criei um chamado, informando só o 

'tipo de denúncia'."

Usuário sugere uma revisão nos critérios das regras de validação 
nos campos de preenchimento obrigatório.
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3. Mapas de calor

Por meio da ferramenta Hotjar, foram criados mapas de calor 
com quantidade de cliques por locais da tela para três páginas 
diferentes: a página inicial do Sistema; a página de criação de 
um novo chamado de Ouvidoria logado no perfil de cidadão; a 
página de criação de um novo chamado anônimo de Ouvidoria.

As regiões em azul representam áreas que tiveram poucos cliques. 
A evolução para o verde, em seguida para o amarelo e depois para 
o laranja indicam o crescimento no número de cliques. As áreas 
em vermelho são as mais clicadas.

A importância desses mapas de calor é a indicação de que os 
botões e links nas páginas possuem uma aparência visual que, por 
si só, induz o usuário a saber que se trata de um elemento clivável.

Os mapas a seguir, embora sejam parecidos com os que foram 
documentados no relatório entregue no Ciclo de Trabalho 9, estão 
atualizados com os 61 novos acessos além dos outros 213 obtidos 
anteriormente. Portanto, consideram um total de 274 acessos.

Mapa de calor 
indicando as 

áreas mais 
clicadas na 

página inicial do 
SPRC.



35

MONITORAMENTO DA EXPERIÊNCIA DE USO CICLO 10

Mapa de calor 
indicando as 
áreas mais 
clicadas na 
página do 
formulário de 
abertura de um 
novo chamado 
logado.
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Os mapas de calor monitorados no Ciclo 10 são úteis para verifi-
car alguns itens importantes da experiência de uso. O primeiro 
deles é que os usuários, de fato, não desejam ter em suas telas, 
mecanismos de pesquisa, sem que eles acionem o mecanismo. 
Isso pode ser notado pelo alto índice de cliques no controle que 
fecha a caixa de diálogo para fornecer opinião. Está explícito, 
sobretudo, na figura que representa a página inicial.

É possível notar também que os usuários, em muitos casos, não 
acessam o seu perfil e vão direto para os links de Ouvidoria, 
Transparência e Acesso à Informação. Isso indica que os usuá-
rios vão direto para a ação final da sua interação, isto é: abrir 
um chamado, solicitar informação ou acessar transparência. 
Recomenda-se que a página inicial mantenha links fáceis para 
os usuários chegarem nas ações principais de sua interação de 
modo fácil, como é na atual versão da página inicial.

Mapa de calor 
indicando as 

áreas mais 
clicadas na 
página do 

formulário de 
abertura de um 
novo chamado 

anônimo.



37

MONITORAMENTO DA EXPERIÊNCIA DE USO CICLO 10

4. Análise das gravações das 
navegações (Hotjar)

Gravação #1029

O cidadão inicia a navegação clicando no botão "nova solicitação de 
acesso à informação". Ao se deparar com as duas escolhas possíveis 
(acessar perfil ou abrir o chamado sem perfil), rapidamente opta pela 
primeira opção e clica no botão "ainda não possui um perfil?" ao 
final do formulário. Preenche os campos necessários para a criação 
de seu perfil e cria o perfil com sucesso. Após a criação do perfil, o 
usuário é encaminhado diretamente à página de "nova manifestação 
de ouvidoria" – apesar de, antes de ter criado o perfil, ter clicado em 

"nova solicitação de acesso à informação" – e segue o preenchimento 
dos campos necessários para manifestar-se. Opta por receber a res-
posta via "sistema" e, portanto, compreende que não precisa preen-
cher nenhum outro campo desta parte do formulário. Em seguida, 
clica em "salvar", é direcionado para a página de confirmação da 
abertura e clica em "confirmar abertura" e recebe a mensagem de 
confirmação da abertura de sua manifestação.

Conclusões: é necessário que, quando o cidadão chegou à tela de 
"criar novo perfil" por meio de um dos links: "nova manifestação 
de ouvidoria" ou "nova solicitação de acesso à informação", pos-
teriormente ele seja direcionado para o formulário respectivo a 
seu clique. Na gravação observada, o cidadão iniciou clicando em 

"acesso à informação", depois foi para "criar perfil" e, em seguida, 
o Sistema o direcionou a "ouvidoria".

Gravação #1035

O cidadão inicia sua navegação clicando em "nova manifestação 
de ouvidoria". Ao se deparar com as três possibilidades possíveis de 
prosseguir, opta pelo login. Contudo, preenche seu e-mail e senha 
sem ainda possuir um perfil. Depois de receber a mensagem "e-mail 
ou senha incorretos", conclui que ainda não possui um perfil regis-
trado naquele e-mail e então clica em "criar novo perfil" na parte 
superior da interface. Em seguida, muda de ideia e volta a tela inicial 
das três opções disponíveis para Ouvidoria, onde opta por seguir de 
forma anônima. Ao chegar ao formulário de preenchimento, testa a 
seleção de alguns botões e desiste da navegação em seguida.

Conclusões: novamente fica evidente que vários cidadãos não 
compreendem de forma clara que o preenchimento dos campos 
de login devem ser feitos apenas nos casos em que já possuem um 
perfil no Sistema. Para estes casos, seria interessante pensar em 
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uma solução que faça com que esse erro dos cidadãos de preencher 
os campos de login sem ainda possuir um perfil seja corrigido de 
forma natural. Caso o cidadão preencha os campos e o Sistema não 
encontre seu e-mail no banco de dados, ele seria direcionado à tela 
de criação de um novo perfil já com o campo e-mail preenchido.

Gravação #1221 (servidor público)

Nota-se que o acesso foi realizado por um servidor público, pois 
o login foi realizado com a conta de um operador do Sistema. 
Após navegar pelo dashboard inicial e clicar em um dos status, o 
servidor opta por realizar a classificação do chamado. Clicando 
no botão “classificar”, é levado a uma nova tela onde pode sele-
cionar os campos para classificar o assunto, subassunto e pro-
grama orçamentário. Neste momento, o usuário retorna à página 
anterior para ler novamente a descrição da manifestação e, em 
seguida, volta à página de classificação.

Conclusões: é coerente que o texto da descrição do chamado apa-
reça na página de classificação do chamado. Dessa forma, é possí-
vel selecionar os campos de classificação podendo-se ler o texto na 
mesma página, não sendo necessário retornar à página anterior.

5. Lista de melhorias identificadas

É importante frisar que as melhorias listadas abaixo foram iden-
tificada em caráter preliminar e ainda será necessário passar por 
validações junto das equipes de desenvolvimento da Caiena e da 
comissão da CGE.

• Na matriz de permissões por tipo de perfis, garantir que 
o operador de área interna não possa editar os campos de 
classificação do chamado.

• Revisar regras de validação para campos obrigatórios no 
formulário de preenchimento do formulário de denúncia.

• Após criar perfil tendo passado pela tela de login de ouvido-
ria ou acesso à informação, direcionar o cidadão a tela que 
seja respectiva ao que ele selecionou inicialmente.

• Na tela de login, caso o cidadão preencha os campos e o 
Sistema não encontre seu e-mail no banco de dados, ele 
seria direcionado à tela de criação de um novo perfil já com 
o campo e-mail preenchido.

• Texto de descrição do chamado deveria aparecer na página 
de classificar o chamado.
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D30. INCREMENTOS FUNCIONAIS E 
NOVAS FUNCIONALIDADES NO SISTEMA

Parte 1:
Ouvidoria e Acesso à Informação
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Introdução

A parte 1 do subproduto D30 diz respeito às melhorias implemen-
tadas nos eixos de Ouvidoria e Acesso à Informação do SPRC. 
Os progressos nesses eixos foram realizados, principalmente, 
visando o aprimoramento das ferramentas destinadas aos profis-
sionais da Central 155. Foram realizadas, também, melhorias pon-
tuais voltadas a todos os tipos de operadores do Sistema (algumas 
das melhorias também impactam positivamente os cidadãos; 
lembrando que o foco deste momento do projeto ainda está na 
área administrativa do Sistema), como a criação de novas regras 
para a geração da numeração dos chamados-filhos, a melhoria no 
contraste das letras com o fundo branco, a marcação dos campos 
de preenchimento obrigatório por meio de asteriscos e a possi-
bilidade de se marcar um chamado como “urgente”. Por fim, foi 
a preparada a API do SPRC destinada ao envio para os profissio-
nais de tecnologia das setoriais ARCE e Cagece para proporcionar 
análises e diálogos acerca da integração do SPRC com os sistemas 
internos utilizados por essas setoriais.

Aprimoramentos nas ferramentas da 
Central 155

Chamado anônimo via Central 155

Foi implementada a possibilidade de um atendente 155 realizar o 
registro de uma manifestação anônima de ouvidoria.

Nova 
funcionalidade 
permite que 
o atendente 
155 registre 
manifestações 
anônimas de 
ouvidoria.
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Correção pontual em títulos e nomenclaturas

Foi realizada a alteração do nome do tipo de perfil “operador 155” 
para “atendente 155”. Quando logado como admin, o novo nome 
já aparece no momento da criação de um novo perfil de usuário.

Número do protocolo e senha de 
acompanhamento

Uma melhoria implementada foi a exibição do número do pro-
tocolo e a senha também nos casos em que o chamado é aberto 
por um atendente 155.

Nomenclatura 
do tipo de perfil 

alterada para 
"atendente 155".

Ao abrir um 
novo chamado, 

o atendente 
155 visualizará 
o número do 

protocolo gerado 
e a senha para 

acompanhamento.
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Campo de resposta no caso de atendimento do 
tipo “finalizado”

Além de ter sido acrescentado tipo “SOU finalizado” nos tipos 
de atendimentos disponíveis, também foi inserido o campo “res-
posta” para os tipos “SOU finalizado” e “SIC finalizado”. Dessa 
forma, quando o atendente seleciona essas opções, pode preen-
cher tanto a descrição do pedido, quanto a resposta que já foi 
dada ao cidadão.

Ao selecionar 
SOU ou SIC 
finalizado 
no tipo de 
atendimento, 
o atendente 
155 visualiza 
o campo para 
inserção da 
resposta dada.
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Registro de ocorrências

Agora os atendentes 155 podem registrar ocorrências nos chama-
dos (como um pedido de consulta do status do atendimento, ou 
o recebimento de informações adicionais). O campo “ocorrências” 
fica visível em todos os chamados que estiverem abertos.

Classificação do chamado no momento da 
abertura

Foi implementada a possibilidade do atendente 155 já realizar a 
classificação do chamado no momento do registro do atendimento.

O atendente 
155 pode inserir 
uma ocorrência 

direto na página 
do chamado.

O atendente 155 
pode realizar 

a classificação 
do chamado no 

momento de sua 
abertura.
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Obrigatoriedades no preenchimento de campos 
de formulário

As regras de obrigatoriedade no preenchimento de alguns cam-
pos do formulário de registro de um novo atendimento foram 
repensadas. Para os casos que não geram um número de pro-
tocolo de chamado (como trote, por exemplo) nenhum campo 
possui preenchimento obrigatório para que o atendente consiga 
ser ágil no momento do registro do atendimento.

Tela inicial de consulta de atendimentos

Foi criada uma tela inicial para a consulta de atendimentos. Dessa 
forma, é necessário buscar e filtrar os atendimentos realizados. 
A funcionalidade será útil, por exemplo, no caso de um atendi-
mento ter sido iniciado, mas não concluído e, posteriormente, o 
cidadão voltar a entrar em contato solicitando a continuação do 
preenchimento.

Nesta tela, é possível visualizar a lista de todos os atendimentos 
realizados por todos os atendentes. É possível aplicar filtros por 
atendente, por situação do atendimento, pelo tipo de atendi-
mento e pelo órgão responsável. É possível buscar um chamado 
pelo nome ou número de documento do cidadão. É possível, 
ainda, acumular os filtros aplicados.

Página inicial 
contendo lista 
de atendimentos 
com ferramentas 
de filtros e 
buscas.
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Descrição do chamado visível sem precisar 
acessá-lo

Visando uma maior agilidade na busca por um chamado, o con-
teúdo de suas descrições são visíveis na tela da lista de chamados, 
sem que seja necessário entrar na página específica de um cha-
mado para visualizar o conteúdo.

Buscar dados pessoais no momento do 
preenchimento

No caso de cidadãos que realizam contatos frequentes com a ouvi-
doria por meio da Central 155, será possível que as informações 
pessoais de um cidadão sejam resgatadas de registros anteriores. 
No momento do preenchimento do chamado, ao iniciar a digi-
tação do nome do cidadão, o Sistema busca no banco de dados 
as entradas compatíveis com o que está sendo digitado e exibe as 
opções entradas, quando houverem.

Texto da 
descrição do 

chamado visível 
na lista de 

chamados.

Informações 
pessoais de um 
cidadão sendo 
resgatadas do 

banco de dados 
durante o 

preenchimento.
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Melhorias gerais

Correções pontuais em títulos e nomenclaturas

Para o momento da criação de uma denúncia, correções pontuais 
foram realizadas nos textos utilizados no formulário. O termo 

“boato” foi substituído por “ouviu falar”; e o termo “testemunhas” 
foi substituído para “pessoas envolvidas”.

Ao selecionar um nome exibido na lista, os campos das infor-
mações pessoais do cidadão serão preenchidos automaticamente 
com base nas informações resgatadas do banco de dados.

Ao selecionar 
um item da lista 
resgatada do 
banco de dados, 
os campos de 
informações 
pessoais são 
preenchidos 
automaticamente.

Alterações 
pontuais em 
textos do 
formulário de 
abertura de 
denúncia: "ouviu 
falar" e "pessoas 
envolvidas".
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Novos campos no formulário de abertura de um 
chamado

Foram inseridos novos campos de telefone no formulário de 
abertura para que seja possível o preenchimento de um celular e 
um telefone fixo.

Possibilidade de recebimento da resposta via 
Facebook e Twitter

Foram inseridas duas novas opções para o recebimento da res-
posta: Twitter e Facebook. Em complemento, foram inseridos 
dois novos campos no formulário para a inserção do hyperlink 
ou informações acerca do perfil do cidadão nessas redes sociais.

Novas 
possibilidades 

para 
fornecimento 

de informações 
de contato: 

telefone fixo, 
celular, Twitter e 

Facebook.
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Página de edição do perfil

Foi implementada a página de edição do perfil de usuário. 
Quando logado, se o usuário clicar em seu nome, na parte supe-
rior da página, visualiza o link “editar perfil”. Ao clicá-lo, é levado 
a uma página que lhe permite editar as informações de seu perfil.

Aumento no contraste das letras

Foi realizado um ajuste para que haja um maior contraste entre 
as letras e o fundo branco. Foi realizado um ajuste na tonalidade 
da cor cinza dos textos do Sistema.

Destaques nos campos de preenchimento 
obrigatório

Foram inseridos asteriscos nos títulos dos campos cujo preenchi-
mentos são obrigatórios nos formulários de abertura de novos 
chamados no Sistema.

Link para acesso 
à página Editar 
Perfil disponível 
ao clicar sobre o 
nome do usuário.

Asteriscos 
indicando 
obrigatoriedade 
no 
preenchimento 
do nome 
em uma 
manifestação de 
ouvidoria não 
anônima.
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Marcar um chamado como urgente

Todos os perfis de operadores podem marcar um chamado como 
urgente no momento de sua abertura. Na lista de visualização 
dos chamados em aberto é possível filtrar para visualizar apenas 
os chamados urgentes.

Melhoria na numeração dos chamados-filhos

Visando existir uma relação entre o chamado-mãe e o chamado-fi-
lho, a partir de agora os chamados-filhos herdarão o mesmo número 
do chamado-mãe, sendo seguidos por um ponto e um novo número. 
Por exemplo, sendo o chamado-mãe número 1529, os chamados-fi-
lhos são numerados 1529.1, 1529.2, 1529.3 e assim em diante.

Campo para 
classificar um 

chamado como 
urgente.

Chamados-
filhos herdando 
a numeração do 

chamado-mãe.
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Ferramenta de avaliação de atendimentos SIC

Visando uma melhor agilidade e documentação das avaliações 
realizadas pelos operadores da CGE nas respostas enviadas aos 
chamados SIC, o SPRC agora conta com um mecanismo de ava-
liação das respostas de uma forma que elas fiquem atreladas ao 
chamado e salvas no Sistema.

Os campos destinados para a avaliação tornam-se visíveis apenas 
em chamados do tipo SIC que tiveram uma resposta final enviada 
pela setorial. A avaliação é realizada sempre no chamado-filho, 
para garantir que seja possível realizar avaliações atreladas à cada 
setorial, no caso de mais de uma ter participado do atendimento.

A média da avaliação é computada e fica salva na página de visua-
lização do chamado. Os campos respondidos na avaliação são 
visíveis também nas planilhas com os dados brutos dos chama-
dos exportadas pelo mecanismo de geração de relatórios.

Campos para 
avaliação 
realizada pela 
CGE sobre o 
atendimento 
de um 
chamado SIC 
posteriormente 
ao envio da 
resposta do 
órgão setorial.
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Após a 
realização da 

avaliação, a nota 
do atendimento 

fica salva na 
página do 
chamado.

Nova 
organização do 
menu do perfil 

de admin.

Nova organização do menu de navegação do 
perfil de admin

Foi realizada uma organização mais adequada à quantia de itens 
no menu de navegação do perfil de admin.

O botão "administrativo" contém os links "órgãos", "unidades" e 
"usuários".

O botão "transparência" contém os links "integrações" e "páginas".

O botão "SIC/SOU" contém os links "assuntos", "categorias", 
"programas orçamentários" e "tipos de serviços".
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Integrações

Introdução

No Ciclo de Trabalho 4 do Sistema Público de Relacionamento com 
o Cidadão foram realizadas visitas a algumas ouvidorias dos órgãos 
setoriais do Governo do Estado do Ceará para a realização de um 
mapeamento e compreensão abrangente e de um ponto de vista 
amplo e generalizado dos processos internos e tratativas dadas por 
estes órgãos e suas áreas internas nos atendimentos às manifesta-
ções de Ouvidoria e às solicitações de Acesso à Informação.

Juntando os levantamentos realizados presencialmente com as 
informações fornecidas pela CGE, foram identificadas certas 
complexidades técnicas e de regras de negócios nas setoriais 
Cagece, ARCE e SESA. Tais setoriais utilizam sistemas internos 
e paralelos ao SOU para suprir demandas geradas pelas especifi-
cidades nos atendimentos realizados. Essas especificidades estão 
geralmente relacionadas a prazos que diferem do padrão, classi-
ficações, encaminhamentos, tipos e status de manifestações que 
não estão contemplados no SOU, justamente por serem extrema-
mente únicos da setorial em questão.

Dessa forma, por ter parte das demandas sendo tratadas fora do 
SOU, essas ouvidorias setoriais precisam enviar à CGE relató-
rios de atendimentos realizados em seus sistemas paralelos com 
periodicidade mensal para fins estatísticos que expõe a realidade 
das quantidades de chamados atendidos por essas setoriais, já 
que os números constantes no SOU representam apenas parte 
dessas demandas atendidas.

Visando uma maior facilitação no processo de acompanhamento 
gerencial e estatístico sobre os chamados recebidos por essas 
ouvidorias setoriais, propõe-se que existam integrações entre o 
SPRC e os sistemas internos atualmente em vigência.

Para uma compreensão específica de como essas integrações 
serão implementadas, a Caiena realizou novas visitas às seto-
riais Cagece, ARCE e SESA nos dias 30/08/2017 e 01/09/2017. As 
reuniões foram realizadas com os ouvidores dessas setoriais jun-
tamente dos profissionais de tecnologia da informação respon-
sáveis pela manutenção dos sistemas internos.

O intuito dessas novas reuniões foi realizar um mapeamento deta-
lhado de especificidades técnicas e de regras de negócios desses 
sistemas paralelos ao SOU. A Caiena realizou as visitas tendo em 
mente duas propostas de encaminhamento para as integrações: 
a substituição total dos sistemas paralelos pelo SPRC, nesse caso 
sendo necessária a incorporação das funcionalidades específicas 
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dos sistemas paralelos no SPRC; a comunicação entre o SPRC e os 
sistemas paralelos via webservices que automatizam procedimen-
tos de duplicação de chamados entre os sistemas e dispensem a 
necessidade de exportação e envio de relatórios periódicos.

Integração com a Cagece

A Caiena realizou a visita à Cagece (Companhia de Água e Esgoto 
do Ceará) no dia 30/08/2017. Compareceram à reunião as ouvi-
doras Jucilene e Edenia, os profissionais de tecnologia Eliezer, 
Felipe e Viviane, além da equipe técnica da Caiena composta por 
Eduardo A., Hugo P. e Paulo L.

Durante a conversa, as ouvidoras especificaram os detalhes de 
regras de negócios que tornam indispensável o uso de um sis-
tema paralelo ao SOU – denominado SOU Interno. Dentre essas 
especificidades estão: a questão dos prazos diferenciados para 
certos tipos de atendimentos; o encaminhamento interno entre 
as áreas da Cagece; o vínculo com a área comercial da Cagece 
para consulta do banco de dados de endereços dos imóveis; a 
necessidade de flexibilidade nos prazos para atendimento, enca-
minhamento e conversão do tipo de chamado; a sinalização da 
necessidade de monitoramento em uma demanda já encerrada, 
dentre outros fatores.

Em complemento às regras de negócios dos processos da ouvido-
ria setorial, os profissionais de tecnologia presentes na reunião 
ressaltaram o delicado fator burocrático da integração do sistema 
interno com a área comercial da Cagece, que sem dúvidas envol-
veria procedimentos jurídicos/legais na possibilidade de essas 
informações serem trazidas para dentro do SPRC. Em seguida, 
os responsáveis técnicos do SOU Interno da Cagece realizaram 
uma breve demonstração das ferramentas disponíveis no sistema.

Em posse desses conhecimentos, a Caiena acredita que o melhor 
encaminhamento para a melhoria nos processos da ouvidoria 
da Cagece seja manter o SOU Interno utilizado pela setorial 
da forma como é usado hoje. Em paralelo a isso, seriam criadas 
conexões em mão dupla entre o SPRC e o SOU Interno, ou seja, 
os chamados abertos no SPRC para a Cagece automaticamente 
seriam criados no SOU Interno e vice-versa. Dessa forma, acre-
dita-se que a automatização desse procedimento de duplicação 
dos chamados entre os sistemas seja uma implementação que 
facilitaria o trabalho dos envolvidos e dispensaria a necessidade 
de geração e envio de relatórios periódicos acerca das demandas 
que constam apenas no SOU Interno. Além disso, essa alterna-
tiva garante a segurança na operação da ouvidoria da Cagece, 
que é um processo já bastante consolidado e, portanto, evita-se 
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o risco de realizar uma mudança bruscas em um processo que 
atualmente funciona bem e que impacta cerca de 2.000 manifes-
tações mensais1. E, por fim, dispensa a necessidade de realizar a 
complexa integração entre o SPRC e a área comercial da Cagece.

Propõe-se que a integração seja realizada por meio de webservi-
ces e APIs.

No dia 12 de setembro foi enviado um e-mail aos profissionais 
da Cagece contendo explicações iniciais acerca da API do SPRC.

Integração com a ARCE

A Caiena realizou a visita à ARCE (Agência Reguladora de Serviços 
Públicos Delegados do Estado do Ceará) no dia 30/08/2017. 
Compareceram à reunião a ouvidora Daniela e o profissional de 
tecnologia Edson, além da equipe técnica da Caiena composta 
por Eduardo A., Hugo P. e Paulo L.

Na primeira parte da conversa, a ouvidora Daniela entrou em 
detalhes sobre as especificidades das demandas de ouvidoria da 
ARCE, especialmente as características que tornam necessário o 
uso de um sistema paralelo – denominado SOA. Dentre as espe-
cificidades, estão: prazos diferenciados para tipos e encaminha-
mentos diferentes de manifestações; formas específicas de cada 
área interna atender a demanda e enviar suas respostas à ouvido-
ria; processos de ouvidoria podem se tornar processos adminis-
trativos que saem do SOA. 

É importante destacar que a ARCE também trabalha com o SGO, 
um sistema paralelo para tratativa de demandas relacionadas 
à energia elétrica junto da União. Como o controle técnico do 
SGO no que diz respeito a manutenções e implementações de 
funcionalidades no sistema não é realizado pela ARCE, a criação 
das conectividades entre o SGO e o SPRC torna-se inacessível. 
Destaca-se, também, que as demandas relativas à energia elétrica 
não são propriamente tratadas pela ARCE, sendo esta apenas o 
intermediador entre o cidadão e a empresa responsável por dar 
o prosseguimento no atendimento da manifestação.

A seguir, o responsável técnico pelo sistema apresentou algumas 
interfaces e peculiaridades do SOA. Em seguida, a Caiena fez 
uma rápida apresentação sobre a área administrativa do SPRC.

1 Dado obtido na página 37 do Relatório de Gestão de Ouvidoria 2016, dis-
ponível em: http://www.cge.ce.gov.br/index.php/regulamentomenu/doc_down-
load/1694-relatorio-de-gestao-de-ouvidoria-2016
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De maneira similar ao caso da Cagece, a Caiena acredita que o 
melhor encaminhamento para a realização de uma integração 
entre o SPRC e o SOA da ARCE seria através da criação de um 
canal de comunicação em mão dupla entre os sistemas, ou seja, 
os chamados abertos no SPRC seriam automaticamente replica-
dos no SOA e vice-versa. Novamente, acredita-se que esse seja 
o melhor caminho devido às inúmeras peculiaridades e regras 
específicas às quais muitas manifestações encaminhadas à ARCE 
estão sujeitas. Optando pela integração via APIs e webservices 
ao invés da substituição total das ferramentas, garante-se uma 
segurança maior na qualidade dos atendimentos oferecidos pela 
ouvidoria setorial da ARCE, já que não seria necessário realizar 
uma mudança brusca na rotina das tratativas realizadas.

No dia 12 de setembro foi enviado um e-mail aos profissionais da 
ARCE contendo explicações iniciais acerca da API do SPRC.

Integração com a SESA

A Caiena visitou a SESA (Secretaria da Saúde do Estado do Ceará) 
no dia 01/09/2017. Compareceram à reunião as ouvidoras Valniza 
e Fátima, os profissionais de tecnologia Adalto, Thalyne e Wesley, 
além da equipe técnica da Caiena composta por Eduardo A., 
Hugo P. e Paulo L.

Inicialmente, as ouvidoras apresentaram um panorama geral dos 
motivos que fazem a SESA utilizar um sistema paralelo ao SOU – 
denominado OuviWeb. A regra para prazos de atendimentos das 
demandas encaminhadas à SESA é idêntica ao padrão seguido 
pela CGE e demais setoriais. A duas principais peculiaridades da 
SESA que a faz utilizar o OuviWeb em complemento ao SOU 
são o cadastro de subredes de ouvidorias. A rede interna regu-
lamentada da Secretaria da Saúde é constituída das unidades 
assistenciais de saúde, das Coordenadorias Regionais de Saúde 
(integrantes da estrutura organizacional da SESA), das unida-
des assistenciais de saúde qualificadas como organização social 
e das unidades assistenciais de saúde dos consórcios públicos. 
Destaca-se a necessidade da existência de classificação de assun-
tos que se desmembram em três níveis, sendo parte desses itens 
diferentes dos padrões registrados no SOU.

É importante destacar que a SESA utiliza também o OuvidorSUS, 
um sistema vinculado ao SUS. Considerando-se os fatos de que o 
sistema OuvidorSUS passará por reformulações e que o controle 
técnico não é realizado pela SESA, este sistema não será alvo de 
integração com o SPRC neste momento.
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Avaliando que as especificidades da SESA e seu sistema de ouvi-
doria paralelo ao SOU possuem complexidade menor do que as 
setoriais Cagece e ARCE, a Caiena recomenda que seja realizada 
a substituição total do OuviWeb pelo SPRC. Para tornar isso pos-
sível, serão implementadas as duas especificidades do OuviWeb 
dentro do SPRC: o cadastro de subredes de ouvidoria que, ape-
sar de estarem abaixo da ouvidoria geral da SESA, possuem suas 
próprias áreas internas; o cadastro dos assuntos em três níveis de 
profundidade específicos para o contexto dos atendimentos das 
manifestações de ouvidoria da SESA.

Conclusões e próximos passos

Durante o Ciclo de Trabalho 10, a Caiena deu início ao processo 
de integração aos sistemas da Cagece, ARCE e SESA. A imple-
mentação será efetivada nos Ciclos de Trabalho posteriores (pos-
sivelmente 11 e 12).

Para os casos da Cagece e ARCE, onde a integração ocorrerá por 
meio de webservices, a Caiena iniciou o processo organizando a 
documentação da API do SPRC, preparando um material para ser 
enviado aos profissionais de tecnologia das setoriais. Os passos 
seguintes será oferecer o suporte necessário para o recebimento 
das APIs dos sistemas paralelos das setoriais (SOU Interno da 
Cagece e SOA da ARCE). Paralelamente a isso, será realizado o 
entendimento de como os campos de conteúdos dos chamados 
conversarão entre os dois sistemas visando a minimização de 
problemas e incompatibilidades de dados.

No caso da SESA, a Caiena elaborará uma lista de requisitos de 
funcionalidades específicas para substituir as funcionalidades do 
OuviWeb dentro do SPRC por meio de novas ferramentas que 
incorporarão as subredes no fluxo de atendimento e de modo 
que o SPRC contemple as especificidades relativas aos três níveis 
de assuntos demandados pela SESA.
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Introdução

A parte 2 do subproduto D30 diz respeito às novas implementa-
ções realizadas no eixo de Transparência do SPRC. Os progressos 
realizados neste eixo foram relacionados ao consumo dos web-
services dos dados de Despesas e de Órgãos. O início das ativida-
des no Ciclo de Trabalho 10 relativas ao eixo de Transparência, 
contudo, foi realizado através de uma análise dos mecanismos já 
implementados anteriormente para o consumo dos webservices 
de Receitas e Servidores Públicos. A retomada por meio desta 
análise inicial se fez necessária devido ao período que a equipe 
de desenvolvimento passou focada nos outros eixos do Sistema. 
Portanto, este tempo investido na análise visando a retomada foi 
indispensável, essencial e pode ser considerado uma parte natu-
ral do processo.

Em paralelo a isso, foi implementada a ferramenta para CMS, já 
com a funcionalidade de inserção de gráficos. 

Por fim, foi realizada a implementação do front-end (isto é, a 
página na área pública do Portal, ou seja, o que o cidadão de fato 
verá) para os dados de Servidores Públicos.

Dados de Despesas

No Ciclo de Trabalho 10 foram implementados com sucesso 
os mecanismos importadores para os dados de Despesas. 
Foram realizadas integrações com os webservices “NPF - Nota 
de Programação Financeira”, “NED - Nota de Empenho de 
Despesas”, “NLD - Nota de Liquidação de Despesas” e “NPD - 
Nota de Pagamento de Despesas”.

Na imagem a seguir é possível visualizar o bloco referente à inte-
gração e dados de Despesas, que podem ser acessadas através do 
login no perfil de administrador do Sistema.
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Página contendo todas as integrações realizadas até o 
momento, onde é possível visualizar Despesas.
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Lista de dados 
coletados de um 
dos webservices 
de Despesas.

Na imagem a seguir é possível visualizar os dados coletados do 
webservice de NED - Nota de Empenho de Despesas. É possível 
aplicar filtros com uma data inicial e uma final, além de selecio-
nar uma unidade gestora ou realizar uma busca geral.
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Clicando sobre um item da tabela, visualiza-se a página completa 
contendo todos os dados da despesa selecionada.

Dados 
completos de 
uma despesa 

específica.
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Dados dos órgãos

Para o recebimento das informações sobre os órgãos, foi imple-
mentado o mecanismo importador que coleta os dados de um 
webservice de Consulta de Órgãos.

Na imagem abaixo é possível visualizar o bloco referente à inte-
gração e dados de Órgãos, que podem ser acessadas através do 
login no perfil de administrador do Sistema.

Página contendo 
todas as 
integrações 
realizadas até 
o momento, 
onde é possível 
visualizar 
Órgãos.
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Na imagem abaixo é possível visualizar os dados coletados do 
webservice. É possível realizar uma busca geral na lista.

Lista de dados 
coletados do 
webservice de 

Órgãos.
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Clicando sobre um item da tabela, visualiza-se a página completa 
do órgão selecionado contendo todas as informações a seu respeito.

Dados 
completos 
de um órgão 
específico.

Ferramenta de CMS

A implementação da ferramenta de CMS também havia sido 
iniciada em ciclos de trabalho anteriores. No Ciclo de Trabalho 
10, foi realizado um aprimoramento no que já existia através 
da implementação de novos recursos como: a possibilidade de 
organização hierárquica das páginas em no menu; mais possibi-
lidades de formatação de texto e de recursos HTML; inserção de 
arquivos em anexo nas páginas; criação de gráficos em formato 
de barras, linhas ou área.

Na imagem a seguir é possível visualizar a interface de criação 
de uma nova página com todos os recursos disponíveis visíveis.
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Interface de criação de uma nova página no Portal da Transparência.
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Clicando-se em "adicionar anexo" surgem as opções referentes ao 
acréscimo de um arquivo na página sendo criada. O número de 
anexos permitido por página é ilimitado.

Clicando-se em "adicionar gráfico" surgem as opções referentes 
às informações básicas do novo gráfico. Clicando-se em "nova 
série", cria-se uma nova marcação de dados no gráfico, que pode 
ser em formato de barras, linhas ou área; é possível acrescentar 
inúmeras séries em um mesmo gráfico. Clicando-se em "novo 
item", cria-se um novo valor dentro da série; é possível acrescen-
tar inúmeros itens dentro de uma série.

Opções de 
preenchimento 
de um novo 
anexo.

Opções de 
preenchimento 
de um gráfico.
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Demonstra-se abaixo uma página criada contendo um gráfico 
com múltiplas séries e itens.

Gráfico gerado 
através da 

ferramenta de 
CMS.
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Página de Servidores Públicos

Foi implementado no Ciclo de Trabalho 10 o front-end da página 
de Servidores Públicos, ou seja, a página que será visível pelo 
cidadão ao acessar o Portal da Transparência. 

Trabalhando-se os dados reais coletados via webservice, foi 
necessário realizar ajustes no que havia sido previsto para a visua-
lização dos dados por meio de mockups em ciclos de trabalho 
anteriores. O que foi mantido, contudo, é a característica de dois 
níveis diferentes de profundidade na consulta. 

O primeiro nível é mais básico, sintetizado, exibe dados conso-
lidados e visa impactar o cidadão que, embora não possua um 
vasto conhecimento sobre os dados do governo, conseguirá 
extrair algum nível de compreensão. Neste nível, sugere-se a exi-
bição de valores históricos do quanto foi gasto com servidores 
públicos nos últimos três anos, além do histórico mensal do ano 
atualmente em vigência.

O segundo nível é mais aprofundado e permite uma consulta 
mais avançada. Neste nível, sugere-se a exibição de números 
totais de servidores públicos ativos em determinado mês, a 
somatória dos salários brutos de todos esses servidores e a média 
salarial também de todos eles. Este nível de consulta também 
contempla a lista completa de todos os servidores públicos do 
governo. É possível aplicar filtros de órgãos, cargos e realizar bus-
cas gerais nesta lista.

A imagem a seguir exibe a interface descrita com seus dois módu-
los de consulta de informações.
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Página de 
Informações sobre 

Servidores Públicos 
que o cidadão 
visualizará ao 

acessar o Portal da 
Transparência.
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Clicando-se sobre o nome de um servidor público da lista, o cida-
dão é levado à página onde pode visualizar as informações com-
pletas sobre o servidor selecionado.

É essencial destacar: os títulos, textos e nomenclaturas exibidas 
nas imagens acima foram implementadas em caráter provisório 
e ainda passarão por ajustes visando a linguagem cidadã.

Página exibindo 
as informações 
detalhadas sobre 
um servidor 
público.
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RELATÓRIO DA DEMONSTRAÇÃO NA CENTRAL 155 CICLO 10

HISTÓRICO DO PROJETO

Link para visualização do contrato no Portal da Transparência do Governo do Estado do Ceará:

http://transparencia.ce.gov.br/static/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
contrato-convenio-view-detail?tipo=contrato&sic=1001231&qrcode=true
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CICLO

1

CICLO

2

Atividades: 
- Cerimônia de Abertura do Projeto. 
- Oficina 1: Os Cidadãos Primeiro.

Objetivos:
Oficializar a abertura das atividades do projeto. Refinar o Plano de Trabalho.

Atividades: 
- Oficina 2: Personas.
- Levantamento inicial sobre banco de dados.
- Elaboração dos planos de comunicação e de implementação de tecnologia.

Objetivos:

Definir os perfis de usuário e não usuários dos sistemas de controle social do 
Estado e quais as principais demandas desses usuários. Obter entendimento sobre 
os bancos de dados atualmente existentes. Planejar a comunicação do projeto.
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CICLO

3

CICLO

4

Atividades: 
- Oficina 3: das Personas às Pessoas.
- Pesquisa etnográfica.
- Pesquisa web.
- Análises e aprofundamentos sobre as tecnologias atualmente utilizadas.

Objetivos:
Definir perfis de pessoas e lugares que pudessem ser acessados durante a 
pesquisa etnográfica do projeto. Realizar uma observação do mundo social 
no Ceará com os usuários e não usuários dos serviços de Ouvidoria (via 
pesquisa etnográfica). Compreender melhor as necessidades, preferências e 
comportamentos dos cidadãos ao passar por situações que poderiam demandar 
o registro de uma manifestação ao Estado (via pesquisa web).

Atividades: 
- Oficina 4: das Pessoas aos Processos.
- Mapeamento de processos da CGE e das ouvidorias setoriais.

Objetivos:
Mapear os processos fundamentais às atividades de Ouvidoria, Acesso à 
Informação e Transparência presentes nas diversas áreas e instâncias do Estado 
identificando e propondo oportunidades de melhoria. Visitar CGE e ouvidorias 
setoriais para compreender como funcionam seus processos de trabalho e como 
o Sistema auxilia nesses processos.
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CICLO

5

CICLO

6

CICLO

7

Atividades: 
- Oficina 5: dos Processos às Funcionalidades.
- Desenvolvimento das primeiras funcionalidades do Sistema.
- Demonstração Pública 1: Lançamento do Byte Fundamental.

Objetivos:
Definir uma jornada simplificada do usuário para Ouvidoria e Acesso à Informação e 
identificar tipos de informações de interesse. Primeira versão do sistema funcionando. 
Levar a primeira versão para os cidadãos testarem. Identificar melhorias.

Atividades: 
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparência.
- Design das ferramentas para o atendimento dos chamados de Ouvidoria e 
Acesso à Informação.

Objetivos:
Receber, consumir e visualizar dados de Transparência. Projetar ferramentas 
voltadas ao fluxo do ciclo de vida de atendimento de um chamado no Sistema.

Atividades: 
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparência.
- Design de ferramentas de Transparência.
- Demonstração pública no Instituto dos Cegos.
- Evento com Comunicadores no Cariri.

Objetivos:
Receber, consumir e visualizar dados de Transparência. Projetar ferramentas 
para a visualização de dados de Transparência do ponto de vista do cidadão. 
Demonstrar a ferramenta para pessoas com deficiência visual e coletar feedbacks 
e sugestões. Dialogar com comunicadores e formadores de opinião sobre a 
importância do SPRC na cidadania.
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CICLO

8

CICLO

9
Atividades: 
- Implementação de melhorias no Sistema.
- Design e implementação de novas ferramentas administrativas de Ouvidoria e 
Acesso à Informação.
- Demonstração na Central 155.
- Lançamento do ambiente online de demonstração do SPRC.
Objetivos:
Aprimorar as ferramentas já implementadas no Sistema. Implementar novas 
funcionalidades da área administrativa de Ouvidoria de Acessso à Informação 
(ferramenta para geração de relatórios, ferramentas para a Central 155, ferramentas 
de notificações, novos perfis de usuários). Realizar uma demonstração presencial na 
Central 155 para demonstração das ferramentas desenvolvidas e coleta de feedback. 
Divulgar o link do ambiente de demonstração do SPRC.

Atividades: 
- Design de ferramentas de Transparência.
- Desenvolvimento de ferramentas administrativas de Ouvidoria e Acesso à 
Informação visando o ciclo de vida de atendimento dos chamados.
- Demonstração Pública em Juazeiro do Norte.

Objetivos:
Avançar no design das ferramentas de Transparência. Proporcionar um ciclo de 
vida completo no atendimento de chamados de Ouvidoria e Acesso à Informação. 
Demonstrar o Sistema para a população do interior do estado do Ceará.
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CICLO

10
Atividades: 
- Design e implementação de novas ferramentas administrativas de Ouvidoria e 
Acesso à Informação.
- Implementações no eixo de Transparência.
- Contato com setoriais sobre integração de sistemas paralelos com o SPRC.
Objetivos:
Aprimorar as ferramentas já implementadas no Sistema. Implementar novas 
funcionalidades no eixo de Transparência. Iniciar conversa com setoriais sobre a 
realização da integração do SPRC com seus sistemas internos.

CICLO

11 Ciclo de trabalho a ser realizado

CICLO

12 Ciclo de trabalho a ser realizado

CICLO

13 Ciclo de trabalho a ser realizado

CICLO

14 Ciclo de trabalho a ser realizado

TCT Ciclo de trabalho a ser realizado
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