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RELATORIO SISTEMATICO DO CICLO DE TRABALHO 13 CICLO 13

Introducao

Este relatorio tem como objetivo apresentar as atividades do
Ciclo de Trabalho 13, pautadas pela cerimdnia de planejamento,
pelo Plano de Trabalho Revisado e pelos termos aditivos do
Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo
do Ceara (SPRC).

Para o Ciclo de Trabalho 13, o Plano de Trabalho inicialmente
previa a entrega dos seguintes subprodutos:

e D37. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no
Sistema

As elaboragdes do quarto e quinto termos aditivos do contrato’
resultaram em alterac¢Oes nos subprodutos previstos para o Ciclo
de Trabalho 13, tanto na numeragdo dos subprodutos, quanto na
quantidade de subprodutos.

Os subprodutos do Ciclo de Trabalho 13, apds os aditivos, sdo:

e D36. Recomendagdes de adequagdo de linguagem (Produto 3.3
do TDR)

e Dyr. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no
Sistema

o Dy2. Ferramentas para andlise e emissdo de relatdrios sobre a
experiéncia de navegagdo e usabilidade do usudrio (Pesquisa
de Satisfacdo)

Planejamento e execuc¢ao do Ciclo de
Trabalho 13

O planejamento e execug¢io do Ciclo de Trabalho 13 teve como
base o Plano de Trabalho, o quarto e o quinto aditivo do contrato
e a cerimoOnia de planejamento realizada presencialmente entre
a Caiena e os membros da Comissao do SPRC da CGE nos dias
7 e 8 de dezembro.

No Ciclo de Trabalho 10 e no Ciclo de Trabalho 11 a Caienae a
Comissdo da CGE trabalharam na sistematizac¢io de um extenso
backlog, que foi documentado em uma planilha online: a Planilha

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



http://transparencia.ce.gov.br/static/planejamento-e-execucao-orcamentaria/contrato-convenio-view-detail?tipo=contrato&sic=1001231&qrcode=true
http://transparencia.ce.gov.br/static/planejamento-e-execucao-orcamentaria/contrato-convenio-view-detail?tipo=contrato&sic=1001231&qrcode=true
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de Backlog. Foram catalogados 377 itens, apds refinamentos
sucessivos realizados pela equipe de trabalho. Esses itens foram
alocados nos Ciclos de Trabalho restantes, quais sejam: 12, 13 e 14.

O Ciclo de Trabalho 12 contemplou a conclusio de 81 itens do
backlog. Considerando os itens inicialmente previstos para o
Ciclo de Trabalho 13 e somando a esse niimero os itens que nao
foram concluidos no Ciclo de Trabalho 12 e 0s novos itens que
surgiram durante a cerimdnia de planejamento, totalizou-se 172
itens a serem realizados durante o Ciclo de Trabalho 13. Ao longo
do Ciclo, foram inseridos outros 55 novos itens no Backlog, tota-
lizando 227 itens.

No Ciclo de Trabalho 13 foram finalizados 121 itens. Dessa forma,
um total de 1006 itens inicialmente planejados para o Ciclo 13
foram realocados no Ciclo 14.

Assim como ocorreu no Ciclo de Trabalho 12, 0 niimero de itens
planejados nio foram concluidos em sua totalidade. Contudo,
a Caiena registrou, novamente um aumento na produtividade
de cerca de 20% considerando-se nio o numero total de itens
concluidos, mas sim a complexidade técnica da implementacio
de cada item.

Os maiores focos das atividades de design e desenvolvimento do
Ciclo de Trabalho 13, portanto, foram colocados sobre a lista de
itens da Planilha de Backlog.

Todas as novas implementagoes realizadas no periodo do Ciclo
de Trabalho 13 estdo relatadas no subproduto D4r1. Incrementos
funcionais e novas funcionalidades no Sistema, com exce¢do dos
mockups e propostas relacionadas a Pesquisa de Satisfacido do
Usudrio, que por sua vez encontram-se documentados no sub-
produto D42 Ferramentas para andlise e emissdo de relatdrios sobre
a experiéncia de navegagdo e usabilidade do usudrio (Pesquisa de
Satisfagdo).

Subprodutos da presente entrega

D36. Recomendagdes de adequagdo de linguagem (Produto 3.3
do TDR)

D41. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema

D42. Ferramentas para analise e emissdo de relatérios sobre a
experiéncia de navegacao e usabilidade do usudario (Pesquisa de
Satisfacdo)



RELATORIO SISTEMATICO DO CICLO DE TRABALHO 13

Conclusoes e proximos passos

E importante destacar que as informacdes a seguir ainda estfio
sujeitas a alteracOes com base na ceriménia de planejamento
do Ciclo de Trabalho 14, a ser realizada presencialmente em
Fortaleza no dia 1o de janeiro de 2018.

Por ora, seguindo o que esta previsto no Plano de Trabalho apés
a publicacio do quarto e do quinto aditivo, prevé-se a entrega de
oito subprodutos no Ciclo de Trabalho 14:

D3s5. Manual de Arquitetura, Usabilidade e Linguagem do Sistema
Publico de Relacionamento: Uma Abordagem Colaborativa

D37. Arquitetura da informagdo (Produto 3.2 do TDR)

D38. Relatdrio de Analise de testes de usabilidade adequados para
a percep¢do da experiéncia do usudrio final (Produto 3.5 do TDR)

D39. Sistema traduzido para os idiomas inglés e espanhol

D43. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema
D44. Entrega dos codigos fontes e licencas utilizadas

D45. Documentagao do Sistema

No Ciclo de Trabalho 14, as equipes de design e desenvolvimento
da Caiena continuardo focadas nas implementacdes dos itens
destacados na planilha de backlog, além de realizar as atividades
necessarias para a entrega dos demais subprodutos previstos.

CICLO 13
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Resumo

Periodo:
006/12 até 19/01

Dias uteis:
31

Esforco:
675 story points (21,77 SP/Dia)

Objetivos:

1) Implementar ajustes e melhorias no SPRC; 2) Acompanhar a
divulgacio e inscri¢des na Hackathon; 3) Trabalhar aspectos arqui-
teturais relacionados com a performance; 4) Trabalhar a experién-
cia de uso; 5) Melhorias de SIC, SOU e Transparéncia.

Critério de aceite:

1) Implementar o maximo possivel de melhorias nos eixos de
SIC, SOU e Transparéncia. 2) Ajustes implementados e dispo-
niveis nos ambientes de testes do Sistema; 3) Codigo enviado
para a COTIC; 4) Hackathon divulgada e com grupos inscri-
tos; 5) Arquitetura refinada para melhoria de performance; 6)
Experiéncia de uso revisitada; 7) Funcionalidades de sub-redes
implementadas. 8) Perfis de dirigentes e triagem de dentincia
implementados.

Sprint Backlog

o 3 - Como tratar as manifestacdes que sdo de competéncia
de outros poderes

e 156 - Listar as manifestacdes vencidas e notificar o dirigente.

« 157 - Dashboard operador: "Dentro do prazo”, "Atrasadas
(prorrogaveis)" e "Atrasadas”

e 101 - Receitas e despesas

« 162 - Contar o prazo para transferéncia de demandas (5
dias)

e 104 - Notificar o cidaddo em cada movimentacdo de sua
manifestacdo

e 160 - Contratos e convénios

CICLO 13
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171 - Na pagina de novo chamado SIC, inserir um tooltip
falando sobre Transparéncia

180 - Explicar o que é sigilo em informagdes pessoais

183 - Sugestdo para visualiza¢do de contratos: na home de
Contratos, exibir a porcentagem gasta com contratos do
total de despesas

186 - Sugestdo: fazer revisOes na linguagem de
Transparéncia evitando ao maximo utilizar termos
complexos

187 - Inserir tooltips indicando quem visualizara as infor-
magoes pessoais do manifestante

188 - Inserir tooltips que esclarecam o significado dos tipos
de manifestacoes de SOU

192 - todos os nossos filtros possuem o texto da sua seman-
tica como um placeholder no componente de formulario.
No entanto, quando eu escolho um dos filtros, por 6bvio,
esse texto desaparece. Eu perco, assim, a semantica do fil-
tro. Serd que ndo é mais amigavel ter o texto da semantica
do filtro em um rétulo ao invés de um placeholder?

194 - Totalizador da quantidade de registros em todas as
listagens.

195 - O rétulo e o contetido da informacédo estio muito
parecidos. Em todos os detalhamentos de informagdes isso
acontece.

196 - Implementar paginagio de resultados em nas lista-
gens (6rgaos, por exemplo).

199 - Creio que ap6s o update de um érgdo o ideal é voltar
pro Index, ndo? Esta voltando pro Show do 6rgio. Passos
pra reproducio: editar um 6rgdo, alterar o nome, salvar.

200 - Na experiéncia mobile, o breadcrumb esta muito
pequeno

201 - O breadcrum fica com estilo quebrado. Exemplo:
https://dev.sprc.caiena.net/admin/departments/142

202 - Ao editar uma Unidade e adicionar um subunidade, o
icone para remover a subunidade me parece em tamanho
desproporcional e ndo padronizado com outros lugares
com a mesma funcionalidade.
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204 - Ndo estd validando os nested forms de sub-assuntos.
Passos pra reproduzir: criar um novo assunto, preencher as
informacoes obrigatdrias, adicionar um sub-assunto, nao
preencher o nome, salvar.

208 - Nessa ferramenta ha alguns niveis de informacéo.
Talvez valha a pena trabalhar o layout com algumas sutile-
zas para facilitar a identificacdo dos niveis.

215 - Termo de aceite de uso dos dados para participagio
na pesquisa

2106 - Integrar com Ouvidor SUS, Cagece e Arce

218 - Impedir a abertura de chamados em massa (spam)
220 - Integrar com o Reclame Aqui

221 - consumidor.gov

222 - Disponibilizar link para o Acesso Cidadio

224 - Operador CGE tem acesso as dentincias para andlise,
classificagdo, transferéncia e compartilhamento.

2206 - Pagina com lista de servicos online e links para os
servigos

227 - Lista de ouvidorias para registro presencial
228 - Avaliacdo de servigos

230 - A pesquisa de satisfacdo do atendimento deve ser
refinada

233 - Participagdo cidada

236 - SIC/SOU Area Interna deve receber e-mail perié-
dicos com uma sintese de seus chamados e suas
responsabilidades.

237 - Relatoério por palavra-chave
242 - Criar um perfil especifico para triagem de dentincias

245 - Pagina com as informagdes dos drgaos da administra-
cdo (pagina estdtica)

248 - Central 155, informar no relatério o indice de atendi-
mento por atendente

250 - Convénios

17
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253 - Mapa da Transparéncia (0 mesmo que obras)

254 - Nos casos de chamados relacionados com “Assédio
Moral” e “Transgressdo Disciplinar Etica” ha um tipo
“Setorial” e 0 outro “Central”.

255 - Operador Comissio de Etica Ptiblica (setorial) recebe
e trata manifestacdes marcadas como Transgressdo
Disciplinar Etica, além de poder criar novas manifestacdes
desse tipo.

257 - Implementar o perfil do Ouvidor Sub-rede

260 - Deve ser possivel marcar um chamado como “Assédio
Moral” ou entdo “Transgressdo Disciplinar Etica”

204 - Finalizar a consulta de Servidores, Contratos,
Convénios, Receitas e Despesas.

205 - Indicadores e relatdrios fiscais (pagina estatica)

267 - Secdo para listar aplicativos de transparéncia desen-
volvidos pela sociedade

268 - SIC, Aprovar/reprovar o pedido de prorrogacdo de
prazo da solicitagao.

269 - Transformar um chamado de SIC para SOU (o inverso
é verdade também).

271 - Home de Transparéncia deve exibir dados sucintos,
deve exibir uma lista completa de todas as paginas dispo-
niveis e ferramenta de busca

273 - Ao selecionar Assunto, usar suggestion

274 - SIC Setorial precisa garantir que partes da manifesta-
¢do de SIC e das respostas ndo identifiquem a pessoa que
abriu a manifestacao.

276 - Setorial faz uma classificagdo final da manifesta-
¢do em: Demanda Procedente, Demanda Improcedente,
Parcialmente Procedente, Ndo foi possivel constatar e
Aguardando Resultado de apuragio.

278 - Tornar chamados publicos, para serem pesquisados
por outros cidaddos.

281 - Cidaddo an6nimo quer participar da pesquisa de
satisfacao
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284 - Orientar o cidaddo sobre a prestacao de informagoes
caluniosas e uso de dados de terceiros.

290 - Coordenador/Supervisor 155 requer destaque visual
nos protocolos que estdo em andlise.

292 - Implementar o perfil do Secretario

293 - Operador Comissio de Etica Publica (central) recebe
e trata manifestacdes marcadas como Transgressio
Disciplinar Etica, além de poder criar novas manifestagdes
dessa categoria.

307 - Ouvidor setorial (principal) pode criar contas de usua-
rios do tipo “Ouvidor setorial secundario”, “Ouvidor seto-
rial subrede”

308 - Ouvidor setorial (secundario) cria chamados

309 - Ouvidor setorial (secundario) compartilha com outro
orgao

310 - Ouvidor setorial (secundario) transfere para outro
orgao

311 - Ouvidor setorial (secundario) responde um chamado
312 - Ouvidor setorial (secundario) encaminha um chamado
313 - Ouvidor setorial (sub-rede) cria chamados

314 - Ouvidor setorial (sub-rede) responde um chamado

315 - Ouvidor setorial (sub-rede) visualiza os chamados ape-
nas da sua unidade.

320 - Cidaddo acompanha o seu pedido de recurso no caso
de um chamado SIC

324 - Operador deve preencher o Programa Or¢amentario
ao criar um chamado SOU

325 - Operador deve preencher o Assunto ao criar um cha-
mado SOU

326 - Operador deve preencher o Assunto ao criar um cha-
mado SIC

329 - Notificar o secretario por e-mail sobre algum pedido
de prorrogacido de prazo SIC e SOU

331 - Notificar o Operador CGE por e-mail quando um
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6rgdo setorial enviar uma resposta final.

332 - Filtrar a lista de chamados cuja preferéncia de res-
posta “Telefone" tenha sido indicada.

333 - Atendente 155 deve poder filtrar os chamados por
"Preferéncia de resposta”

335 - Criar o perfil do atendente setorial (ja descrito em
outro requisito acima)

337 - SIC Area interna deve receber um e-mail quando o
ouvidor setorial encaminhar para a drea.

338 - 155 deve poder aplicar a pesquisa de satisfagdo com o
cidadédo para determinado chamado.

339 - Considerar o Acesso cidadido

344 - Melhorar o posicionamento do link “Acompanhar
chamado”

346 - Importar os dados legados de SIC e SOU
348 - Outras linguas (Inglés e Espanhol)

351 - Tutoriais

353 - Manual para o OUVIDOR/SIC

354 - Legislacdo (pagina estdtica)

355 - Outros arquivos (pagina estatica)

356 - Duvidas frequentes (pagina estatica)

359 - O cidadio deve ter acesso a relatdrios

361 - Construir o termo de uso e a politica de privacidade
362 - Cidadao pode publicar a sua manifestagao
363 - Cidaddo poder seguir manifesta¢des

3604 - Cldaddo pode consultar manifesta¢des publicas, por
Tema, Assunto, Orgio, Tipo.

365 - O cidaddo deve ser notificado sobre as manifesta¢des
que ele segue.

368 - Dentincias e manifestagdes anonimas nao podem ser
publicizadas.
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369 - Ao excluir um assunto, o Admin deve indicar para
qual assunto as manifestacoes serdo migradas.

372 - O SPRC deve facilitar a vida do usudrio ao indicar:
manifestacGes em aberto, manifestacbes em atraso (com
cores), manifestacOes onde a setorial ndo retornou (com
cores), manifestacdo onde a drea interna nao retornou.

375 - Elogio ndo pode ser anonimo.

376 - Possibilidade de tornar puablico um pedido de
informacao

377 - Processo de concordancia e aprovagao da politica de
privacidade

378 - Cadastrar itens: Tipos de Servigos, Assuntos/
Subassuntos e Programas Or¢amentarios

401 - CRUD de itens de busca no Portal da Transparéncia
(titulo, descrigdo e link). Busca de SIC e SOU sera feita na
pagina publica

402 - Catalogo de 6rgaos e servigos (pagina estatica)

403 - Obras (edifica¢des e rodoviarias)

404 - Licitacoes

405 - Se¢do “Sobre o Portal” (Pdgina estatica)

4006 - Link para o ceard.gov

408 - Disponibilizar as informagdes de SIC na transparéncia

409 - Disponibilizar as informag¢des de SOU na
transparéncia

410 - Gestdo de patrimoénio (localizagido dos imdveis)
411 - Gestdo de frota e combustivel

412 - Bens mdveis

413 - Investimento por municipio e macrorregiao
414 - Adote uma obra

419 - Contratos de Gestdo

420 - Guia do site
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421 - Perguntas frequentes

422 - Mapa do site

423 - Glossario

424 - Banco de ideias

425 - Links tteis

4206 - Encontre no Portal

427 - Invista no Ceard (pagina estdtica)

428 - Prioridades de Governo (pagina estatica)

429 - Pagina de principais projetos do Governo (pagina
estatica)

430 - Oportunidades de Investimento (pagina estatica)
431 - Modelo de Governanga

432 - Discriminar o meio de entrada de chamado (se tele-
fone, foi pela 155 ou por alguma ouvidoria que também
recebe esse tipo de chamado).

433 - Implementar o indice de resolutividade.

435 - Pesquisa de satisfacdo do teleatendente (colocar resul-
tados no relatério)

436 - Pesquisa de satisfacdo do ouvidor (colocar resultados
no relatdrio)

437 - Pesquisa de satisfacdo do 6rgio (colocar resultados
no relatdrio)

438 - Mensagem informando sobre a necessidade de deta-
lhes, ja que o contato sé pode ser feito via SPRC.

439 - Montar a estrutura organizacional que vai operar no
SPRC: Administracido do Sistema, Coordenacio (CGE),
Setoriais, Areas Internas e Sub-rede

440 - SOU/SIC Area interna ter acesso a todas as respostas
ja fornecidas

442 - Disponibilizar os painéis estatisticos para o cidaddo

445 - CRUD de lista de informagoes sigilosas (S1C)
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447 - Sistema devera permitir o envio de demandas as areas
por e-mail, sem a necessidade de cadastrar a 4rea interna.

448 - A ferramenta para geragdo do relatério Bruto esta
travando e muito lento.

449 - Como serdo registradas as manifestac¢des pela central
155 de cidadaos que ja possuem perfil no sistema?

454 - Sugiro que no perfil do cidaddo na tela do filtro
sejam listadas todas as solicitagdes, ficando por ordem de
movimentagao;

458 - Eliminar "resposta parcial” dos perfis de drea interna

401 - Importante para o "operador CGE" aparecer a possi-
bilidade de responder, independente de encaminhamento
para dreas ou Orgdos, existem situagcdes em que € necessa-
rio ele responder;

462 - Organizar show do chamado em abas (apenas para
operadores)

463 - Operador envia comentario para o cidadao (SIC e
SOU)

464 - Pagina Inicial - Termo "vencido" ver linguagem

468 - Na tela/perfil Operador Setorial (entrada principal)
ndo é possivel identificar um filtro/quadro que contenha
apenas os chamados respondidos pelas areas.

470 - O layout das planilhas dos relatdrios devera ser
melhoras, inclusive os campos, Ex. Localizagdo = Municipio,
incluir logomarca do sistema, CGE e da Ouvidoria. O sis-
tema devera ainda ter op¢do de relatérios em pdf.

471 - Campos do painel devem estar incorporados nos
relatorios/exportacdes

472 - Quando a Ouvidoria Setorial insere uma resposta, a
OPCAO "INVALIDA" continua disponivel/ativo.

474 - Evitar a criacdo de botdes com cores claras (verde,
laranja, azul claro) e sem cor de fundo Ex. NOVA
MANIFESTA(;AO - ADICIONAR NOVA OUVIDORIA -
SALVAR - RELATORIO - SAIR SEM SALVAR - CANCELAR,
REABRIR MANIFESTACAO, ADICIONAR ANEXO...

475 - No momento da validagdo de uma resposta: mudar
titulo para "consideragdes". E obrigatdrio apenas em caso
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de "reprovagdo".

478 - No processo de ANEXO, o sistema ndo dd informa-
¢do sobre o carregamento do arquivo. De praxe, o usudrio
aguarda o carregamento para inserir outros arquivos, é
importante melhorar essa comunicagdo, exemplo, depois
de anexar o primeiro documento aparecer o botao "adicio-
nar mais arquivos"

479 - O sistema devera dispor de recurso para separar
ANEXOS ADMINISTRATIVOS e ANEXOS PUBLICOS, ou
seja, quando uma drea enviar um anexo, nao necessaria-
mente o cidaddo devera ter acesso, salvo se o ouvidor der
permissao.

484 - O sistema ndo possui recurso para RECLASSIFICAR
O TIPO DA MANIFESTACAO.

486 - O termo "reaberta" deve aparecer nos chamados SOU
que forem reabertos pelo cidadao. A linha deve ser desta-
cada na lista (igual a "recurso” de SIC). A informagéo de
reabertura deve aparecer em relatérios/exportacoes

494 - Prorrogacdo de prazo em SIC: geralmente é a drea
interna que faz e o setorial aprova/reprova. O SIC setorial
pode prorrogar também (sem precisar ser validado)

498 - No histérico de um chamado SIC, as mengdes a uma
setorial devem ser substituidas de "setor” para "comité
setorial SIC". Por exemplo: "Resposta final do setor
DETRAN" devera virar "Resposta final do Comité Setorial
SIC DETRAN"

499 - No histérico de um chamado SOU, as meng¢des a uma
setorial devem ser substituidas de "setor" para "Ouvidoria"
Por exemplo: "Resposta final do setor DETRAN" devera
virar "Resposta final da Ouvidoria DETRAN"

500 - Inserir mensagens de feedback para todas as ag¢oes
realizadas com sucesso pelo operador (compartilhar, enca-
minhar, classificar etc.) de forma semelhante a quando se
faz login e a mensagem "login efetuado com sucesso" apa-
rece na parte superior.

503 - Consultoria de resultados
504 - Mudar "reprovar” por "devolver” em todo o sistema

505 - Exibir a resposta original da setorial na integra logo
antes do campo editavel
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e 500 - Exibir as respostas originais das areas internas na
integra no chamado-mae, informando o titulo da area
interna

e 507 - Inserir CKeditor nos campos de resposta (negrito, ita-
lico, sublinhado e bullets)

508 - Alterar "resposta” para "posicionamento” no caso da
area interna em todo o sistema

e 509 - Avaliar possibilidade: em um chamado ndo compar-
tilhado (apenas com 1 setorial), ndo exibir "1"

e 510 - Alterar "edi¢do de areas internas envolvidas" para
"encaminhar para area interna"

504 - Compras

o 511 - Elaborar mockups de Participac¢do Cidada a partir das
bases de dados da Seplag

Possiveis bloqueios e desafios

O bloqueio mais evidente é o surgimento de diividas durante
o desenvolvimento, pois sdo muitos itens e de variados temas.
Assim como destacado no Ciclo de Trabalho 12, um desafio
natural é a propria carga de trabalho priorizada para o Ciclo de
Trabalho 13 e 0 aumento do esfor¢o da equipe.
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Linguagem cidada

No sistema de transparéncia e acesso a informacao, é preciso
trabalhar com as palavras para que elas traduzam termos mui-
tas vezes técnicos e inacessiveis para o cidadao e se transforme
em conhecimento para melhorar a qualidade da gestdo publica.
Alguns ajustes sugeridos neste relatério guardam uma vasta com-
plexidade porque tratam sobre questdes muito especificas e téc-
nicas, mas foi realizado todo um esforco para torna-las o mais
acessivel possivel. Afinal, a partir do momento em que o cidaddo
ndo consegue compreender o que esta escrito, o sistema falha
com algo que é primordial: a transparéncia.

As modifica¢des seguiram diversos parametros de linguagem
cidada, dentre eles a sugerida pelo Programa Nacional de Gestdo
Publica e Desburocratizagdo. Ser direto, assertivo, usar da voz
ativa, utilizar verbos fortes, reduzir oracOes foram ajustes feitos
na tentativa de adotar uma linguagem mais direta, com uso de
sentencas curtas, objetivas e claras.

Na revisdo do Portal da Transparéncia foi mantido o texto origi-
nal com as sugestoes grifadas em vermelho para analise. Além da
revisdo da linguagem, faz-se aqui, uma sugestdo que se considera
extremamente relevante. Nos campos relacionados aos Portos,
Aeroportos, Energia, Outras energias renovaveis, Grandes
empreendimentos do Estado, como a Refinaria Premium,
Companhia Siderurgica do Pecém, Turismo os niimeros e algu-
mas informagoes aparecem desatualizados e demandam uma
urgente atualizacdo.

Para o cidaddo, é fundamental ter acesso a um dado atualizado
para que ele possa fazer o monitoramento das politicas publi-
cas. A desatualizagdo compromete a credibilidade, especialmente
quando essa informagio encontra-se num portal da transparén-
cia, onde se presume que os dados estejam extremamente atua-
lizados e checados.

Nas telas do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao
foi dada continuidade no processo de sugestdo de ajustes
seguindo os parAmetros normativos da lingua portuguesa e
buscando uma linguagem mais acessivel e préxima ao cidadio.
Num caso especifico, sugeriu-se que, ao invés de colocar ape-
nas o ndmero da Lei de Acesso a Informacao, descrevesse o seu
nome como uma forma pedagogica. Afinal é necessario fortalecé-
-la para que o cidaddo encontre nela uma aliada para a busca de
informagdes e para melhorar a qualidade democritica.

Além da revisdo realizada, mas pensamos em algo ainda mais
ousado e sofisticado com a ajuda de cordelistas.O trabalho
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realizado pelos mestres da rima serd fundamental para tornar
o sistema ainda mais acessivel a partir da maneira inteligente e
arrojada como produzem. A habilidade com as palavras vai con-
tribuir para atrair o interesse e facilitar a traducao de termos e
ideias. Todo trabalho deve ser realizado dentro da premissa de
que os portais de transparéncia e acesso a informacdao devem
contribuir para tornar o sistema acessivel a todos os cidadaos:
dos letrados pesquisadores ao pobre sertanejo e ao semi-analfa-
beto, cidadios que precisam muito do Estado.

Os proximos capitulos deste documento contém, portanto, as
adequacdes e sugestdes feitas com base no conteudo dispo-
nivel atualmente no Portal da Transparéncia do Ceard. Além
disso, a revisio também contempla os textos das ferramen-
tas de Ouvidoria e Acesso a Informagdo do Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidadao do Ceara.

Portal da Transparéncia

Informacgoes de servidores

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/static/
modelo-de-governanca/informacoes-servidores

Contetudo original:

Aqui vocé poderd consultar informagées dos servidores estaduais ati-
vos, pesquisando por nome, drgdo ou entidade e cargo/fungdo ou
emprego.

Aqui também vocé poderd consultar informagées sobre servidores
estaduais cedidos a outras esferas e Poderes, bem como entre érgdos
do proprio Poder Executivo, clicando no link Servidores Cedidos.

Caso vocé queira consultar as informagdes de despesas com didrias,
que sdo valores recebidos por servidores para custear despesas em
viagens a servico, clique no link Despesas com Didrias.

Sugestdo de melhoria:

Quer consultar informagdes sobre servidores estaduais que estdo
na ativa?

Pesquise aqui por nome, 6rgao ou entidade e cargo/fungio ou
emprego.
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Vocé também pode consultar informagdes sobre servidores esta-
duais cedidos a outras esferas e poderes, bem como entre érgaos
do préprio Poder Executivo, clicando no link Servidores Cedidos.

E possivel ainda consultar despesas de didrias!

Clique em "Despesas com Didrias" para saber sobre os valores
recebidos por servidores para pagar despesas em viagens a servigo.

Servidores cedidos

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/informacoes-servidores/
servidores-cedidos

Contetudo original:

Nessa pdgina é possivel fazer o download de arquivos, no formato xls,
com as informagdes de servidores estaduais cedidos a outras esferas e
Poderes, bem como entre drgdos do proprio Poder Executivo.

Sugestio de melhoria:

Aqui vocé pode baixar arquivos com as informagdes de servidores
estaduais cedidos a outras esferas e Poderes, bem como entre
orgaos do proprio Governo Estadual.

Estrutura organizacional

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/estrutura-organizacional

Contetudo original:

Aqui vocé poderd consultar informagdes sobre a estrutura organi-
zacional do poder executivo estadual, além das informagoes ins-
titucionais de cada drgdo, como endereco, telefone, hordrio de
funcionamento e site institucional.

Sugestio de melhoria:

Aqui vocé podera consultar informagdes sobre a estrutura orga-
nizacional do poder executivo estadual, além das informagdes
especificas de cada 6rgdo, como endereco, telefone, horario de
funcionamento e site institucional.
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Gestao Publica por Resultados

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/gpr

Conteudo original:

Gestdo Publica por resultados (GPR) envolve planejamento, equili-
brio, transparéncia e controle. Tudo em busca de indicadores quan-
titativos capazes de justificar, com resultados mensurdveis, a atuagdo
dos drgdos publicos.

A GPR é um modelo em que o setor publico passa a adotar uma
postura empreendedora, voltada para o cidaddo como cliente e bus-
cando padrdes dtimos de eficiéncia, eficdcia e efetividade, com ética
e transparéncia. E uma gestdo que busca reduzir custos para a socie-
dade e compromete o Estado com a satisfagéo dos cidaddos. E um
modelo em que o governo é um meio e ndo um fim em si mesmo.

Neste modelo, o poder ptiblico precisa dialogar continuamente com
a sociedade e utilizar intensamente os procedimentos de monitora-
mento e avaliagdo, inclusive sob o ponto de vista do cidaddo como
cliente principal.

Uma prdtica, comumente adotada, é o estimulo a competicdo entre pro-
gramas por melhores resultados, com o fim de melhorar o atendimento
ao puiblico, reduzir custos e o tempo dos processos e criar eficientes meca-
nismos de informagdo gerencial. A politica de GPR exige do governo
um permanente aprimoramento de seus processos e a focalizagdo nos
resultados de seus programas, projetos e atividades, prestando contas
sobre os mesmos a sociedade. Em termos prdticos, a GPR implica:

Sugestdo de melhoria:

Gestao Publica por resultados (GPR) envolve planejamento, equi-
librio, transparéncia e controle. Tudo isso para apresentar dados
capazes de justificar a atuagdo dos 6rgaos publicos.

Neste modelo de gestdo, o setor ptblico busca padrdes 6timos de
eficiéncia, eficicia e efetividade, com ética e transparéncia. E uma
gestdo que pretende reduzir custos para a sociedade e satisfazer
aos cidaddos, que sdo tratados como clientes.

Na Gestao Publica por resultados, a base ¢ o didlogo, usado para
ampliar o monitoramento e a avalia¢do do cidaddo que busca o
melhor e mais efetivo servico publico.

A politica de GPR exige que o Governo aprimore os processos e
foque nos resultados de seus programas, projetos e atividades,
prestando contas a sociedade. Em termos praticos, a GPR exige:
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1) Definir de forma clara e objetiva o problema a ser tratado;

2) ldentificar as pessoas beneficiadas e elaborar programas e
projetos que atendam as suas necessidades;

3) Definir os resultados esperados, a partir de uma andlise bem
elaborada;

4) Aperfeicoar a gestdo de recursos e exigir autonomia e res-
ponsabilidades dos gestores;

5) Monitorar o andamento dos resultados e os recursos utiliza-
dos, usando indicadores de desempenho apropriados;

6) ldentificar e gerenciar os riscos, considerando os resultados
esperados e 0s recursos necessarios;

7) Reunir saberes a partir desse processo e integra-los a tomada
de decisdo; e

8) Elaborar relatdrios sobre os resultados obtidos e os recursos
utilizados.

Nesse modelo, a gestio melhora as acOes governamentais e o
)

processo de desenvolvimento e amplia a analise sobre o controle

interno.

O Governo toma iniciativas e tem autonomia gerencial. Sem
prejudicar a qualidade dos processos, adota o controle por obje-
tivos e metas, gerando resultados que atendam as demandas dos
cidaddos.

Fonte: http://www.ipece.ce.gov.br

Extraido de “Ceara: a pratica de uma gestido publica por
resultados.”
Gestao participativa

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/gestao-participativa

Conteudo original:

O modelo de gestdo participativa confere énfase as pessoas, tor-
nando importante o envolvimento de todos, cidaddos e servidores
ptiblicos, contribuindo para a obtengdo de melhores resultados para
a Administragdo Publica, beneficiando a sociedade. Saiba como sdo
tomadas as decisOes no governo e como participar.
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PPA Participativo:

E um grande plano de governo que organiza as demandas da socie-
dade nas dreas de satide, justica, trabalho e renda, agricultura, entre
outras.

Ouvidoria:

E um canal que recebe toda e qualquer manifestagdo referente ao
Governo Estadual. Vocé pode opinar, elogiar, criticar e solicitar ser-
vigos puiblicos.

Banco de Ideias:

Instrumento voltado para recepgdo e divulgagdo de ideias, contri-
buindo para a melhoria de servigos ptiblicos e desenvolvimento do
Estado.

Obtenha ainda informagdes de servidores, e conheca importantes ins-
trumentos de Governanga: Gestdo por Resultados, MAPP, Controle
Interno Preventivo e COGERF.

Sugestdo de melhoria:

O modelo de gestao participativa foca nas pessoas, exige o envol-
vimento de todos, cidaddos e servidores publicos e contribui
para que se alcance melhores resultados para a Administragao
Publica e para a sociedade. Saiba como sido tomadas as decisdes
no governo e como participar.

PPA Participativo:

E um grande plano de governo que organiza as necessidades da
sociedade nas areas de satide, justica, trabalho e renda, agricul-
tura, entre outras.

Ouvidoria:

E um canal que recebe toda e qualquer manifestagio referente ao
Governo Estadual. Vocé pode opinar, elogiar, criticar e solicitar
servigos publicos.

Banco de ldeias:

E voltado para receber e divulgar ideias, contribuindo para a
melhoria de servigos publicos e desenvolvimento do Estado.

Obtenha ainda informagdes de servidores, e conhega importan-
tes instrumentos de Governanga: Gestdo por Resultados, MAPP,
Controle Interno Preventivo e COGERF.
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Controle Interno Preventivo

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/controle-interno-preventivo

Conteudo original:

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard - CGE,
6rgdo central de Controle Interno do Poder Executivo Estadual,
vem desenvolvendo ac¢des no dmbito do Controle Interno
Preventivo com a proposta de atuar prévia e concomitantemente
nos processos realizados pelos Orgios e Entidades estaduais, for-
talecendo os controles internos em primeiro nivel e atuando em
uma segunda camada de controle.

O Controle Interno Preventivo desenvolvido pela CGE, consiste
numa moderna metodologia de controle baseada no gerencia-
mento dos riscos identificados nos processos organizacionais,
implementado por meio da proposi¢ao de melhorias e do moni-
toramento dos processos organizacionais considerados criti-
cos, com vistas ao aumento dos niveis de eficiéncia e eficacia
das a¢Oes governamentais e maior seguranca administrativa na
tomada de decisdo pelos gestores estaduais.

O primeiro processo trabalhado com a aplicagdo da metodolo-
gia foi o de Transferéncia de Recursos por meio de Convénios
e Instrumentos Congéneres. Como resultado, foram disponi-
bilizados o redesenho do processo, a elaboragio de legislacdo
em conformidade com o processo redesenhado, assim como
o desenvolvimento e implantac¢do do Sistema de Convénios e
Congéneres - SICONV-CE, nova ferramenta tecnolédgica que
permite a operacionalizacdo de todas as etapas e fases de execu-
¢do do referido processo.

Para o desempenho das atividades do Controle Interno
Preventivo, a CGE conta com um quadro formado por servidores
publicos estaduais, selecionados e designados para exercerem a
fun¢do de Articulador de Controle Interno Preventivo.

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

Links:
e Macroprocesso de Convénios e Instrumentos Congéneres
o Tutoriais do SICONV
o Legislacdo de Convénios e Instrumentos Congéneres

o Emissdo de Certiddo de Regularidade e Adimpléncia

CICLO 13
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Sugestdo de melhoria:

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) é o
6rgdo central de Controle Interno do Poder Executivo Estadual.
Aqui sdo desenvolvidas a¢oes que fortalecem os controles inter-
nos e também o controle nos processos que sdo realizados pelos
Orgios e Entidades estaduais.

O Controle Interno Preventivo desenvolvido pela CGE é baseado
no gerenciamento dos riscos identificados nos processos orga-
nizacionais, por meio de melhorias e do monitoramento das
etapas consideradas criticas. O objetivo é aumentar os niveis de
eficiéncia e eficicia das agdes do governo e proporcionar maior
seguran¢a administrativa na hora dos gestores estaduais toma-
rem decisoes.

O primeiro processo trabalhado com a aplicagdo da metodolo-
gia foi o de Transferéncia de Recursos por meio de Convénios e
Instrumentos Congéneres. Como resultado, foram disponibiliza-
dos o redesenho do processo e a elaboragao de legislagdo para por
em pratica o processo redesenhado. Essa agdo também possibili-
tou o desenvolvimento e implantagdo do Sistema de Convénios
e Congéneres, SICONV-CE, nova ferramenta tecnoldgica que
permite operacionalizar todas as etapas e fases de execug¢do do
referido processo.

Para o desempenho das atividades do Controle Interno
Preventivo, a CGE conta com um quadro formado por servidores
publicos estaduais, selecionados e designados para exercerem a
func¢do de Articulador de Controle Interno Preventivo.

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

Links:
» Macroprocesso de Convénios e Instrumentos Congéneres
o Tutoriais do SICONV
o Legislacdo de Convénios e Instrumentos Congéneres

o Emissdo de Certiddo de Regularidade e Adimpléncia
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Monitoramento de A¢oes e Projetos Prioritarios

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/mapp

Conteudo original:

O Monitoramento de Agdes e Projetos Prioritdrios — MAPP consiste
numa ferramenta informatizada, onde o Governador do Estado, a
partir de proposicaes feitas pelos Secretdrios de cada drea, prioriza
os projetos a serem executados. A ferramenta permite o acompanha-
mento da execugdo financeira a partir da sua interligagdo com os sis-
temas que registram a execugdo or¢camentdria e financeira do Estado,
bem como o acompanhamento fisico a partir de informagoes alimen-
tadas pelas diversas dreas responsdveis pelos projetos. Periodicamente,
sdo realizadas reunides do Governador com todos os Secretdrios de
Estado, para avaliagdo dos projetos anteriormente aprovados para
priorizacdo de novos projetos.

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
Sugestdo de melhoria:

O Monitoramento de A¢des e Projetos Prioritarios - MAPP é
uma ferramenta informatizada, em que o Governador do Estado,
a partir de informagdes fornecidas pelos Secretarios de cada area,
prioriza os projetos a serem executados. A ferramenta permite
acompanhar a execucdo financeira a partir da sua interligagao
com os sistemas que registram a execu¢do orcamentdria e finan-
ceira do Estado, bem como o acompanhamento fisico a partir
de informagdes das diversas areas responsaveis pelos projetos.
Reunides periddicas do Governador com todos os Secretdrios de
Estado avaliam os projetos anteriormente aprovados e os novos
projetos a serem priorizados.

Fonte: Controladoria e Quvidoria Geral do Estado - CGE

Comité de Gestao por Resultado e Gestao Fiscal

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/cogerf

Contetdo original:

O Comité de Gestdo por Resultados e Gestdo Fiscal - COGERF, regu-
lamentado pelo Decreto Estadual n° 30.457/2011, consiste num grupo
de Secretdrios de Estado que se retinem semanalmente para asses-
sorar o Governador, definir diretrizes e estabelecer medidas a serem
seguidas pelos drgdos que integram a administragdo estadual, com
os seguintes objetivos:
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e garantir o equilibrio financeiro sustentdvel do Tesouro
Estadual, o cumprimento de metas fiscais de resultado primd-
rio e compromissos legais e constitucionais;

o consolidar o modelo de gestdo baseado em resultados;

o elevar a eficiéncia, a eficdcia e a efetividade da administragdo
estadual;

e garantir o cumprimento das disposi¢oes constantes da Lei de
Responsabilidade Fiscal;

e contribuir para a preservagdo dos interesses contidos nas poli-
ticas publicas do Estado.

Sdo atribui¢oes do Comité de Gestdo por Resultados e Gestdo Fiscal
- COGERF:

o elaborar estudos e propor ao Chefe do Poder Executivo as
medidas definidoras dos gastos com pessoal, outras despesas
correntes, despesas de capital e divida ptiblica;

o definir diretrizes, acompanhar e estabelecer medidas relacio-
nadas a organizagdo administrativa do Governo do Estado, a
contengdo ou racionalizagdo dos gastos puiblicos e ao desem-
penho da gestdo por resultados, da gestdo fiscal e da gestdo de
contas do Estado;

e promover ajustes no plano operativo dos érgdos e entidades
da administragdo direta e indireta que ndo estejam de acordo
com as diretrizes e estratégias definidas nas politicas e planos
de governo;

e fixar e acompanhar os limites financeiros, compativeis com
a manutengdo do equilibrio do Tesouro Estadual, para reali-
zagdo das despesas dos drgdos e entidades da administragdo
publica estadual que recebam recursos a conta de dotagoes do
Or¢amento Geral do Estado;

e opinar sobre operagoes de crédito e sobre os reflexos financei-
ros resultantes da criagdo, fusdo ou desdobramento de drgdos,
entidades e fundos especiais e da qualificagdo de entidades
como organizagdes sociais, que impliqguem em aumento de
despesa para o Tesouro Estadual.

O COGERF é composto pelos sequintes membros:
o Secretdrio do Planejamento e Gestdo;

e Secretdrio da Fazenda;
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o Secretdrio de Estado Chefe da Casa Civil;

e Procurador Geral do Estado;
e Controlador e Ouvidor Geral do Estado.

Para o alcance dos seus objetivos o COGERF conta com o apoio de
uma secretaria executiva e dos sequintes grupos técnicos criados com
o propdsito de prestar assessoramento ao Comité: Grupo Técnico de
Gestdo por Resultados - GTR, Grupo Técnico de Gestdo Fiscal - GTF e
o Grupo Técnico de Gestdo de Contas - GTC, com funcionamento no
ambito, respectivamente, da Secretaria de Planejamento e Gestdo, da
Secretaria da Fazenda e da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
Links:

e Indicadores Fiscais

e Relatdrios Fiscais
Sugestdo de melhoria:

O Comité de Gestdo por Resultados e Gestdo Fiscal - COGERF,
regulamentado pelo Decreto Estadual n° 30.457/2011, é formado
por um grupo de Secretarios de Estado. Eles se retinem todas as
semanas para assessorar o Governador a definir rumos e a esta-
belecer medidas a serem seguidas pelos 6rgios que fazem parte
da administragdo estadual, com os seguintes objetivos:

e garantir o equilibrio financeiro sustentavel do Tesouro
Estadual, o cumprimento de metas fiscais e compromissos
legais e constitucionais;

» consolidar o modelo de gestio baseado em resultados;

e elevar a eficiéncia, a eficicia e a efetividade da administra-
cdo estadual;

» garantir o cumprimento da Lei de Responsabilidade Fiscal;

e contribuir para preservar os interesses das politicas publi-
cas do Estado.

Sdo atribui¢des do Comité de Gestdo por Resultados e Gestao
Fiscal - COGERF:

o elaborar estudos e propor ao Governador medidas rela-
cionadas a gastos com pessoal, outras despesas correntes,
despesas de capital e divida puiblica;
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definir metas, acompanhar e estabelecer medidas relacio-
nadas a organiza¢do administrativa do Governo do Estado,
a organizagdo dos gastos publicos e ao desempenho da ges-
tao fiscal e de contas do Estado por resultados;

promover ajustes no plano operativo dos 6rgios e entida-
des da administragdo direta e indireta que ndo estejam de
acordo com as diretrizes e estratégias definidas nas politi-
cas e planos de governo;

fixar e acompanhar os limites financeiros, compativeis com
a manutencao do equilibrio do Tesouro Estadual, para rea-
lizacdo das despesas dos 6rgidos e entidades da administra-
¢do publica estadual que recebam recursos do Or¢amento
Geral do Estado;

opinar sobre operagdes de crédito e sobre os reflexos finan-
ceiros resultantes da criagdo, fusio ou desdobramento de
orgios, entidades e fundos especiais e da qualificagio de
entidades como organizagdes sociais, que impliquem em
aumento de despesa para o Tesouro Estadual.

Participam do COGERF:

Secretario do Planejamento e Gestao;
Secretario da Fazenda;

Secretdrio de Estado Chefe da Casa Civil;
Procurador Geral do Estado;

Controlador e Ouvidor Geral do Estado.

Para realizar tudo isso, o COGERF conta com o apoio de uma
secretaria executiva e dos seguintes grupos técnicos criados para
prestar assessoramento ao Comité: Grupo Técnico de Gestao
por Resultados, GTR, Grupo Técnico de Gestao Fiscal, GTF, e o
Grupo Técnico de Gestao de Contas, GTC, O Comité funciona
no Ambito, respectivamente, da Secretaria de Planejamento e
Gestdo, da Secretaria da Fazenda e da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado.

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

Links:

Indicadores Fiscais

Relatdrios Fiscais
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Ferramentas de Controle Social

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-governanca/ferramentas-de-controle-social

Conteudo original:

Consulte aqui os relatdrios semestrais de Ouvidoria. Veja aqui os
relatérios de monitoramento da implementagdo da Lei de Acesso
a Informagdo - LAI Consulte também os relatdrios de acessos ao
Portal da Transparéncia.

Sugestio de melhoria:

Vocé é fundamental para nos ajudar a melhorar a qualidade do
servigo publico!

Aqui vocé acessa os relatorios semestrais de Ouvidoria. Vocé tam-
bém pode monitorar aqui os relatdrios da implementacédo da Lei
de Acesso a Informagao - LAL Consulte também os relatérios de
acessos ao Portal da Transparéncia.

Banco de Ideias

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/static/
modelo-de-governanca/banco-de-ideias

Contetdo original:

O Banco de ideias ¢ um canal de contato entre o Governo do Estado
e vocé. O objetivo € permitir a todo cidaddo expor ideias que possam
contribuir com o Estado, em suas diversas dreas de atuagdo, promo-
vendo melhorias na execugdo de politicas puiblicas.

Sugestdo de melhoria:

Vocé tem alguma ideia para contribuir em qualquer 4rea de atua-
¢do do Estado, para melhorar as politicas publicas? Entdo, com-
partilha com a gente! Esse € o canal direto entre vocé e o governo
do Estado!
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Receitas

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/receitas

Conteudo original:

Saiba aqui de onde vem o dinheiro do Estado. Para ver mais detalhes,
clique em um dos icones abaixo. Ndo entendeu algumas expressoes
ou termos? Clique no botdo “ajuda” ao lado.

Receitas do Estado
Escolha abaixo as informagées das Receitas do Estado que deseja acessar.
Receitas do Poder Executivo:

Encontre aqui os recursos recebidos pelo Poder Executivo. Saiba, por
exemplo, quanto o Estado recebeu decorrente de impostos, emprésti-
mos, transferéncias do governo federal, etc.

Recursos recebidos em transferéncias:

Conhega mais sobre as transferéncias, por exemplo, a origem do
montante recebido do Governo Federal, de recursos para o Fundeb
ou de organismos internacionais.

Receitas langadas:

Encontre aqui a Receita Langada, que € registrada apds identificado
o contribuinte, o evento que gera a obrigagdo e o valor a ser pago,
referente a determinado imposto ou taxa.

Sugestdo de melhoria:

Vocé quer saber de onde vem o dinheiro do Estado? E s6 clicar em
um dos icones abaixo.

Nio entendeu algumas expressdes ou termos? Entdo, clica no
botdo “ajuda” af ao lado.

Receitas do Estado

Escolha abaixo as informagdes das Receitas do Estado que deseja
acessar.

Receitas do Poder Executivo:

Veja quais os valores recebidos pelo Estado. Saiba quanto veio
por meio de impostos, de transferéncias do Governo Federal, de
empréstimos autorizados em lei, etc.
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Recursos recebidos em transferéncias:

Veja os valores recebidos por meio de transferéncias do Governo
Federal ou de organismos internacionais.

Receitas langadas:

Encontre aqui a Receita Langada. Ela representa os valores que
entram para os cofres do Estado por meio do pagamento de
impostos e taxas pelos contribuintes.

Despesas

Pagina: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/despesas

Conteudo original:

Saiba aqui para onde vai o dinheiro do Estado. Para ver mais deta-
lhes, clique nos tdpicos abaixo. Nao entendeu algumas expressoes ou
termos? Clique no botdo “ajuda” ao lado.

Despesas do Estado

Escolha abaixo as informagdes das Despesas do Estado que deseja
acessar.

Despesas do Poder Executivo:

Encontre aqui as despesas, ou seja, a destinagdo de recursos. Conhega,
por exemplo, o montante destinado a educagdo, satide, seguranga
publica, etc.

Despesas por Notas de Empenho:

Encontre aqui as despesas por nota de empenho, onde € possivel veri-
ficar a despesa de forma mais detalhada a nivel de empenho.

Valores transferidos pelo Poder Executivo:

Encontre aqui quanto foi repassado pelo Estado aos municipios, as
entidades sem fins lucrativos e etc.

Despesas Extraorcamentdrias:

Encontre aqui o detalhamento de despesas que ocorrem de forma
independente da execugdo or¢camentdria, por exemplo, retengées e
consignagaoes.

Cartdo corporativo:
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Encontre aqui os gastos com cartdo corporativo que estd sob res-
ponsabilidade do Chefe do Poder Executivo, cujas informagoes sdo
disponibilizadas com valores sintéticos.

Despesas com Didrias:

Consulte aqui as despesas com didrias, que sdo valores recebidos por
servidores do Estado para custear despesas em viagens a servigo.

Suprimento de Fundos:

Consulte aqui as despesas com suprimento de fundos, que sdo valores
recebidos por servidores do Estado para atender aos casos de dispén-
dios emergenciais.

Transferéncias obrigatdrias para os Municipios:

Consulte aqui os valores repassados de forma obrigatdria aos
municipios

Sugestdo de melhoria:

Saiba para onde vai o dinheiro do Estado. Para ver mais detalhes,
clique nos topicos abaixo. Ndo entendeu algumas expressoes ou
termos? Clique no botdo “ajuda” ao lado.

Despesas por Notas de Empenho:

Quer uma informacdo mais detalhada das despesas? Encontre
aqui os valores por nota de empenho.

Valores transferidos pelo Poder Executivo:

Saiba aqui quanto o Estado repassou para municipios, para as
entidades sem fins lucrativos etc.

Despesas Extraor¢amentdrias:

Encontre aqui, com detalhes, as despesas feitas de forma inde-
pendente da execugdo or¢amentdria, por exemplo, retengoes e
consignacgoes.

Cartdo corporativo:

Aqui vocé acompanha os gastos com cartdo corporativo que esta
sob a responsabilidade governador.

Despesas com Didrias:

Saiba quanto foi gasto com despesas de viagens de servidores em
servigo.
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Gastos emergenciais:

Consulte aqui os valores recebidos por servidores do Estado para
atender aos casos de gastos emergenciais.

Transferéncias obrigatorias para os Municipios:

Consulte aqui os valores repassados de forma obrigatéria aos
municipios.
Contratos

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/contratos

Contetudo original:

Consulte aqui qualquer contrato firmado pelo Estado. Veja quem foi
contratado, qual o servigo que deve ser feito, quanto jd foi pago, a
data de conclusdo etc. Saiba ainda como fiscalizar a execugdo de
qualquer contrato.

As informagées sdo atualizadas diariamente.
Sugestio de melhoria:

Consulte aqui os contratos firmados pelo Estado. Vocé pode ver
quem foi contratado, qual o servi¢o que deve ser feito, quanto ja
foi pago, a data de conclusio etc.

As informagoes sdo atualizadas todos os dias.

Convénios

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/convenios

Contetudo original:

Consulte aqui qualquer convénio firmado pelo Estado. Veja aqui os
convénios com a prefeitura de seu municipio ou convénios de outras
entidades. Saiba qual o servigo que deve ser feito, quanto jd foi pago,
a data de conclusao etc. . Saiba ainda como fiscalizar a execugdo de
qualquer convénio.

As informagdes sdo atualizadas diariamente.

CICLO 13
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Sugestdo de melhoria:

Aqui vocé pode se informar sobre qualquer convénio firmado
pelo Estado. Veja aqui os convénios com a prefeitura de seu
municipio ou de outras entidades. Saiba todos os detalhes: qual
o servi¢o que deve ser feito, quanto ja foi pago, a data de conclu-
sdo etc. Aprenda ainda como fiscalizar a execugdo de qualquer
convénio.

As informagoes sdo atualizadas todos os dias.

Licitacoes

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/licitacao

Conteudo original:

Consulte aqui informagées sobre as licitagoes do Estado. Editais, avi-
sos, datas etc. Consulte procedimento licitatdrios em andamento ou
concluidos.

Licitagoes:

Consulte aqui as informagdes sobre os procedimentos licitatérios do
Estado, aqui é possivel verificar informagées de editais, avisos, valores,
vencedores e etc.

Manual do Fornecedor:
Quer vender para o Estado do Ceard? Veja aqui orientagoes.
Fornecedores Inidbéneos e Suspensos:

Consulte aqui a relagdo de fornecedores impedidos de contratar com
a Administragdo Publica.

Sugestdo de melhoria:

Consulte aqui informagdes sobre as licitagdes feitas pelo Estado.
Fique por dentro de editais, avisos, datas etc. Vocé pode acompa-
nhar os procedimentos licitatorios que estio em andamento ou
que ja foram concluidos.

Licitagoes:

Consulte aqui as informacgdes sobre as licitagdes do Estado. Aqui
vocé pode verificar informagdes de editais, avisos, valores, ven-
cedores etc.
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Manual do Fornecedor:
Quer vender para o Estado do Ceara? Informe-se aqui!
Fornecedores Inidoneos e Suspensos:

Consulte aqui a relag¢do de fornecedores que ndo podem contra-
tar com a Administragdo Publica.
Indicadores Fiscais

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/indicadores

Conteudo original:

Faga aqui consulta aos indicadores fiscais do Estado. Para saber mais,
cliqgue em um dos indicadores.

Indicadores:

Escolha abaixo as informagoes do Indicadores Fiscais que deseja
acessar.

Indicadores - Divida Consolidada Liquida:

Veja aqui o montante das obrigagbes assumidas pelo Estado (cha-
mada, nos termos do Art. 29, I da LRF de Divida Consolidada) dedu-
zindo-se os haveres financeiros ndo vinculados a outros pagamentos.

Indicadores - Operagées de Crédito:

Veja aqui a contratagdo de obrigagdo financeira por parte do Estado,
que, somada as obrigagoes jd existentes, formard o saldo da Divida
Consolidada Liquida, jd explicada.

Indicadores - Garantia e Contragarantia:

Veja aqui as garantias e contragarantias que sdo concedidas pelo
Governo do Estado com o objetivo de garantir o pagamento de obri-
gagées financeiras assumidas por algum drgdo do Estado.

Indicadores - Receita Corrente Liquida:

Veja aqui as receitas recebidas pelo Estado, diminuidas das transfe-
réncias para os Municipios; das contribuicées para a aposentadoria
dos Servidores e contribuigdo para desenvolvimento do Ensino bdsico.
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Indicadores - Satide:

Veja aqui os gastos com satide e compare com o valor minimo de
aplicagao.

Indicadores - Educagao:

Veja aqui os gastos com Educagdo e compare com o valor minimo
de aplicagao.

Indicadores - Despesas com o Pessoal:

Veja aqui a remuneragdo total dos funciondrios em efetivo servigo
acrescida da contribuigdo do Estado para sua futura aposentadoria;
e do pagamento das aposentadorias ou pensées dos aposentados.

Indicadores - Resultado Nominal:

Veja aqui a diferenga entre o saldo da Divida Fiscal Liquida ao final
de um periodo e o saldo da Divida Fiscal Liquida do periodo anterior.

Indicadores - Resultado Primdrio:

Veja aqui o Resultado Primdrio que representa a diferenga entre as
receitas e as despesas primdrias (ndo financeiras)

Sugestio de melhoria:

Consulte aqui os indicadores fiscais do Estado. Para saber mais,
cliqgue em um dos indicadores.

Indicadores:

Escolha abaixo as informagdes do Indicadores Fiscais que deseja
acessar.

Indicadores - Divida Consolidada Liquida:

Veja aqui a quantidade de obrigacoes assumidas pelo Estado redu-
zindo os valores que ndo sdo vinculados a outros pagamentos.

Indicadores - Operagdes de Crédito:

Veja aqui os valores que o Estado contratou, que, somados as
obrigagoes ja existentes, formara o saldo da Divida Consolidada
Liquida.

Indicadores - Garantia e Contragarantia:

Veja aqui o que o Governo do Estado oferece como garantia e o
que prevé de indenizagdo a ser recebida no caso de um contrato
nao ser cumprido, para o pagamento de obrigacdes financeiras
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assumidas por algum 6rgio do Estado.de um contrato, para pagar
obrigag¢oes financeiras que foram assumidas por algum 6rgao do
Estado.

Indicadores - Receita Corrente Liquida:

Veja aqui os valores recebidos pelo Estado, excluidas as trans-
feréncias para os Municipios, as contribui¢des para a aposenta-
doria dos Servidores e a contribui¢do para desenvolvimento do
Ensino Basico.

Indicadores - Saude:

Acesse aqui os gastos com satide e compare com o valor minimo
de aplicacao.

Indicadores - Educagio:

Saiba aqui quanto o Estado gasta com Educagdo e compare com
o valor minimo de aplicagio.

Indicadores - Despesas com o Pessoal:

Acesse aqui para ver quanto é gasto para pagar os funcionarios na
ativa. Os valores incluem a contribui¢do do Estado para garantir
a aposentadoria destes funciondrios e o pagamento das aposen-
tadorias ou pensdes dos aposentados.

Indicadores - Resultado Nominal:

Veja aqui a diferenga entre o saldo da Divida Fiscal Liquida ao
final de um periodo e o saldo da Divida Fiscal Liquida do periodo
anterior.

Indicadores - Resultado Primdrio:

Veja aqui o Resultado Primario. Ele representa a diferenga
entre as receitas e as despesas primdrias (aquelas que nio sio
financeiras).

Relatorios fiscais

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/relatorios-fiscais

Contetido original:

Conhega mais sobre as contas publicas. Acompanhe e saiba qual é o
limite de gasto com pessoal, o resultado primdrio, o resultado nominal,
a Receita Corrente liquida, etc. Ndo entendeu? Veja a ajuda ao lado.
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Escolha abaixo as informagées do Relatdrios Fiscais que deseja
acessar.

RGF:

Veja aqui o Relatdrio da Gestdo Fiscal onde sdo publicados de forma
quadrimestral os demonstrativos que expde as despesas com pessoal,
seguridades social e as dividas contraidas pelo Estado.

RREO:

Veja aqui o Relatdrio Resumido da Execugdo Orcamentdria onde sdo
publicados de forma bimestral e contém demonstrativos de Receita
e Despesas, demonstrativos de Restos a pagar, receitas do Fundeb.

Sugestdo de melhoria:

Saiba mais sobre as contas puiblicas. Saiba quanto foi gasto com
pessoal, o resultado primario, o resultado nominal, a Receita
Corrente liquida, etc. Ndo entendeu? Veja a ajuda ao lado.

Escolha abaixo as informacdes do Relatérios Fiscais que deseja
acessar.

RGEF:

Leia aqui o Relatério da Gestdo Fiscal. Nele, a cada quatro meses
sdo publicados demonstrativos que mostram as despesas com
pessoal, seguridades social e as dividas contraidas pelo Estado.

RREO:

Veja aqui o Relatério Resumido da Execuc¢do Or¢amentaria. Ele
é publicado a cada dois meses e traz demonstrativos de Receita e
Despesas, demonstrativos de Restos a pagar, receitas do Fundeb.

Balan¢o Geral do Estado

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/BGE

Contetudo original:

Consulte a prestagdo de contas do Governador do Estado, com infor-
magées de origem das receitas e destinagdo de recursos publicos. Veja
ainda demonstrativos e balangos de entidades vinculadas ao governo
do Estado.

Fonte das informagoes: Secretaria da Fazenda - SEFAZ
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Sugestdo de melhoria:

Consulte a prestacdo de contas do Governador do Estado. Aqui
tem informagdes sobre a origem das receitas e para onde vdo os
recursos publicos. Veja ainda demonstrativos e balangos de enti-
dades relacionadas ao governo do Estado.

Fonte das informagdes: Secretaria da Fazenda - SEFAZ

Relatorio Controle Interno

Link: http://transparencia.ce.gov.br/con-
tent/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
relatorio-controle-interno

Contetudo original:

Conhega aqui o relatério da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE) sobre as contas anuais do Governo do Estado.

Veja as andlises e comentdrios do drgdo central do sistema de con-
trole interno do Poder Executivo. Consulte sobre a atuagdo do con-
trole interno, andlise dos instrumentos de planejamento (PPA, LDO,
LOA), execugdo orcamentdria e de programas de governo. Ainda, estd
disponivel no relatério as oportunidades de melhorias identificadas.

Sugestio de melhoria:

Conheca aqui o relatério da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE) sobre as contas anuais do Governo do Estado.

O relatdrio mostra a atuac¢do do controle interno, andlises dos
instrumentos de planejamento (PPA, LDO, LOA), execugado orga-
mentdria e de programas de Governo. Também estdo disponiveis
no relatdrio as oportunidades de melhorias identificadas.

Relatorio e Parecer Prévio do Controle Externo

Link: http://transparencia.ce.gov.br/con-
tent/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
relatorio-e-parecer-previo-do-controle-externo

Conteudo atual:

Consulte abaixo o relatdrio e parecer prévio emitidos pelo Tribunal
de Contas do Estado do Ceard (TCE) sobre as contas do Governo.
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Sugestdo de melhoria:

Consulte abaixo o relatério e parecer prévios emitidos pelo
Tribunal de Contas do Estado do Ceard (TCE) sobre as contas
do Governo.

Fonte: Tribunal de Contas do Estado

Leis orcamentarias

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/pda-ldo-loa

Conteudo atual:

Conhega o processo de planejamento das receitas e despesas consul-
tando as leis que estabelecem objetivos, prioridades, metas e discrimi-
nam as receitas e despesas previstas. Duvidas sobre a pesquisa? Clique
no botdo ao lado

PPA:

Veja aqui o Plano Plurianual que estabelece de forma regionalizada
as diretrizes, objetivos e metas da administragdo publica estadual
para as despesas publicas e receitas para um periodo de 4 anos.

LDO:

Veja aqui a Lei de Diretrizes Orcamentdrias que define as metas e
prioridades do Governo estadual para um periodo de um ano.

LOA:

Veja aqui a Lei Orcamentdria Anual onde é realizada a discrimina-
¢do da receita e despesa do Estado. Veja quanto foi or¢ado para cada
programa de governo.

Sugestdo de melhoria:

Conheca como as receitas e despesas sdo planejadas! Tudo isso
a partir das leis. Para isso, vocé pode consultar as leis que esta-
belecem objetivos, prioridades, metas e especificam as receitas
e despesas previstas. Duividas sobre a pesquisa? Clique no botao
ao lado.

PPA:

Veja aqui o Plano Plurianual. Ele estabelece objetivos e metas da
administragdo publica estadual para as despesas puiblicas e recei-
tas para um periodo de quatro anos.
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LDO:

Veja aqui a Lei de Diretrizes Or¢amentarias que define as metas
e prioridades do Governo estadual para um periodo de um ano.

LOA:

Veja aqui a Lei Or¢amentdria Anual. Ela traz as receitas e des-
pesas do Estado e mostra ainda o quanto foi or¢ado para cada
programa de governo.

Planejamento e Execucao Orcamentaria
Link: http://transparencia.ce.gov.br/sta-

tic/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
comparativo-receitas-despesas

Contetdo original:

Aqui vocé encontra informagbes orcamentdrias e financeiras do
Estado. Também, conhega os instrumentos planejamento clicando
aqui.

Veja quanto o Estado do Ceard arrecadou (de onde o dinheiro vem)
e quanto gastou (para onde o dinheiro vai). Descubra quem possui
contratos ou convénios com o Estado.

Fique sabendo sobre as Compras feitas, quantidade e custo de bens
adquiridos, e consulte as Licitagoes.

Entenda o que sdo indicadores fiscais, Relatorio de Gestdo Fiscal,
Relatdrio Resumido de Execugdo Or¢amentdria, Balango Geral do
Estado, etc.

Atengdo! Aqui vocé encontra informagées detalhadas sobre o Poder
Executivo. Para saber informagdes pormenorizadas de outros pode-
res Legislativo, Judicidrio e Ministério Publico, visite os sites dessas
instituicoes.

Caso queira obter informagdoes pormenorizadas de empresas ndo
dependentes, da Companhia de Agua e Esgoto do Ceard - CAGECE,
da Companhia de Integragdo Portudria do Ceard - CEARAPORTOS,
das Centrais de Abastecimento do Ceard - CEASA, da Companhia de
Gds do Ceard - CEGAS, da Companhia da Gestéo de Recursos Hidricos
do Estado do Ceard - COGERH, Agéncia de Desenvolvimento do
Estado do Ceard - ADECE, e da Companhia Cearense de Transportes
Metropolitanos - METROFOR, visite os sites relacionados.

Veja a evolugdo das receitas e despesas na imagem abaixo.
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Sugestdo de melhoria:

Aqui vocé encontra informagdes orgamentdrias e financeiras do
Estado. Também conhece os instrumentos de planejamento cli-
cando aqui.

Veja quanto o Estado do Ceara arrecadou e quanto gastou.
Descubra quem possui contratos ou convénios com o Estado.
Fique sabendo sobre as compras feitas, quantidade e custo de
bens adquiridos e consulte ainda as Licitagdes.

Entenda o que sdo indicadores fiscais, Relatério de Gestdo Fiscal,
Relatério Resumido de Execuc¢do Or¢camentdria, Balango Geral
do Estado, etc.

Atencao! Aqui vocé encontra informagoes detalhadas sobre o
Poder Executivo. Para saber informacoes detalhadas de outros
poderes como o Legislativo, Judiciario e Ministério Publico, visite
os sites dessas instituicdes.

Caso queira informagdes de empresas ndo dependentes, da
Companhia de Agua e Esgoto do Ceard, CAGECE, da Companhia
de Integracio Portuaria do Cearad, CEARAPORTOS, das Centrais
de Abastecimento do Ceara, CEASA, da Companhia de Gés do
Ceara, CEGAS, da Companhia da Gestio de Recursos Hidricos
do Estado do Ceard, COGERH, Agéncia de Desenvolvimento
do Estado do Ceard, ADECE, e da Companhia Cearense de
Transportes Metropolitanos, METROFOR, visite os sites
relacionados.

Veja a evolugdo das receitas e despesas na imagem abaixo.

Acompanhamento de Obras

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
planejamento-e-execucao-orcamentaria/acompanhamento

Contetudo original:

Acompanhe a execugdo fisica de obras do Governo, Conhega as obras,
saiba o que foi feito até agora e o que falta fazer, veja ainda fotos e
acompanhe as obras em tempo real!

Escolha abaixo os Acompanhamentos de Obras que deseja acessar.
Edificagées:

Acompanhe aqui a construgdo de escolas, hospitais, delegacias.
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Obras Rodovidrias:

Veja aqui todas as obras relacionadas a construgdo e melhoramentos
em estradas estaduais.

Album de Obras Rodovidrias:

Veja aqui fotos de obras rodovidrias
Album de Edificacébes:

Veja aqui fotos de obras de edificagoes
Sugestio de melhoria:

Acompanhe a execug¢do das obras do Governo. Saiba o que foi
feito até agora e o que falta fazer. Veja ainda fotos e acompanhe
as obras em tempo real!

Escolha abaixo as obras que deseja acompanhar.
Edificagoes:

Fiscalize aqui a construgdo de escolas, hospitais, delegacias.
Obras Rodovidrias:

Acompanhe aqui todas as obras relacionadas a construgéo e
melhoramentos em estradas estaduais.

Album de Obras Rodoviarias:
Veja aqui fotos de obras rodovidrias.
Album de Edificagdes:

Veja aqui fotos de obras de edifica¢des.

Prioridades do Governo

Link: http://transparencia.ce.gov.br/content/
prioridades-de-governo/politicas-de-governo

Contetido original:
Politica de Governo para o periodo 2016-2019

A execugdo de politicas ptiblicas estdo apoiadas em sete grandes Eixos
de Governo, denominados 7 Ceards:

o Ceard da Gestdo Democrdtica por Resultados;
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e Ceard Acolhedor;

o Ceard de Oportunidades;
e Ceard Sustentdvel;

e Ceard do Conhecimento;
e Ceard Sauddavel;

o Ceard Pacifico;

Desse modo, a proposta do PPA 2016-2019 trata de contemplar o
processo que abarca planejamento, execugdo, monitoramento e ava-
liagdo em perspectiva das politicas publicas, estruturadas em sete
grandes Eixos Governamentais de Articulagdo Intersetorial, identifi-
cados como “7 Ceards”. Sdo eixos idealizados a partir da inspiragcdo
e esforco coletivos de pensar o desenvolvimento de forma estrutural,
dinamica, produtiva, integrada e intersetorial, o que demandou e
movimentou esforgos, conhecimentos e recursos da Sociedade e do
Estado.

Ceard da Gestdo Democridtica por Resultados

No Ceard da Gestdo Democrdtica por Resultados buscamos o cres-
cimento constante, equilibrio financeiro, fiscal e orcamentdrio, e a
redugdo persistente das desigualdades. A meta consiste em alcangar o
resultado estratégico esperado, no qual os servigos ptiblicos estaduais
sejam planejados e geridos de forma eficiente, eficaz e efetiva, e as
atengoes direcionadas as necessidades dos cidaddos, referenciadas na
transparéncia e equilibrio fiscal.

Ceard Acolhedor

O Ceard Acolhedor, que se sustenta no respeito a pluralidade e a
liberdade individual de escolhas e respeito aos direitos humanos,
almeja assegurar a inclusdo das pessoas, priorizando a prevengdo e
combate a vulnerabilidade social.

Ceard de Oportunidades

O Ceard de Oportunidades se delineia na integragdo dos temas repre-
sentativos dos fundamentos de sustentagdo econémica do desenvol-
vimento, os quais respondem aos desafios da economia estadual
mediante duas formulagoes de inspiragdo estratégica: (1) fomento ao
crescimento econdémico com desenvolvimento territorial; e (2) gera-
¢do e reprodugdo do emprego, trabalho emancipado, renda e riqueza.
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Ceard Sustentdvel

Quando verificamos que nosso Estado possui 86,8% de seu territo-
rio encravado no semidrido (um ambiente no qual a prevaléncia
de secas frequentes e prolongadas gera graves dificuldades para a
populagdo), valorizam-se as politicas de convivéncia que atenuam
os impactos climdticos, alimentadas pela existéncia das diversifica-
das alternativas e estratégias disponiveis desde o aproveitamento do
Bioma Caatinga. Neste ambiente, o Ceard Sustentdvel é o eixo que
se valoriza em abrangéncia e contempla a implementagdo de uma
Politica Ambiental pautada na preservagdo e utilizagdo econémica
criativa dos recursos naturais.

Ceard do Conhecimento

O Ceard do Conhecimento prové os alicerces da construgdo de uma
sociedade esclarecida, nos quais se sustentam os pilares de uma eco-
nomia mais avangada, numa especial estratégia de estimulo a um
salto de qualidade no perfil socioeconémico do Ceard. Ergue-se neste
eixo a determinagdo de proporcionar a populagdo uma formagdo
integral de qualidade com énfase na equidade e protagonismo na
inovagdo -- uma revolugdo na politica de desenvolvimento eco-
némico e social, na democratizagdo da produgdo cientifica e tec-
noldgica, da educagdo superior, da cultura para todas as classes e
camadas sociais.

Ceard Sauddvel

O Ceard Sauddvel enfatiza os pressupostos da cidadania, garantia de
direitos, promogdo da satide, fortalecimento das agcdes comunitdrias,
criagdo de ambientes favordveis, do desenvolvimento de habilidades
pessoais e mudanga de estilos de vida. Com isso, buscamos favorecer
a vigéncia de um Estado que fomenta a cultura de paz e compreende
agoes articuladas e compartilhadas no espectro das politicas ptblicas
de satide, esporte e lazer, saneamento bdsico, educagdo, habitagdo, e
programas relacionados.

Ceard Pacifico

O Ceard Pacifico se dimensiona na concepgdo de uma Sociedade Justa,
Soliddria e Pacifica ancorada na compreensdo do direito universal a
protegdo, amparo, defesa e justica, na qual o Estado, protagonista e
fiador desses direitos, conta com a participagdo da sociedade, como
coadjuvante na conquista de uma cultura de paz e num ambiente
mais justo e soliddrio. Neste eixo, ndo hd fronteiras restritivas aos
esfor¢os que visam assegurar a toda a sociedade, de forma ampla,
qualificada e igualitdria, a efetiva sequranga cidadd e a justica dig-
nas de um Estado que aspira a um novo padrdo civilizatorio.

Fonte: http://www.seplag.ce.gov.br/
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Mensagem do Governo - Plano Plurianual 2016 - 2019
Links:

Clique para realizar o acompanhamento do PPA
Clique para consultar o PPA 2016/2019

Sugestdo de melhoria:

Politica de Governo para o periodo 2016-2019

A execugado de politicas publicas estd apoiada em sete grandes
Eixos de Governo, denominados 7 Cear4s:

o Ceara da Gestao Democratica por Resultados;
e Ceard Acolhedor;

o Ceard de Oportunidades;

e Ceara Sustentavel,

e Ceard do Conhecimento;

e Ceara Saudavel;

e Ceard Pacifico;

Desse modo, a proposta do Plano Plurianual 2016-2019 contempla
um processo que retine planejamento, execu¢dao, monitoramento
e avaliacdo das politicas publicas. Elas estdo estruturadas em
sete grandes Eixos Governamentais de Articulagio Intersetorial,
identificados como “7 Cearas”. Sdo eixos idealizados a partir da
inspiracdo e esforco coletivos de pensar o desenvolvimento de
forma estrutural, dindmica, produtiva, integrada e intersetorial.
Esse trabalho movimentou esforcos, conhecimentos e recursos
da Sociedade e do Estado.

Ceara da Gestdo Democratica por Resultados:

No Ceard da Gestdo Democritica por Resultados buscamos o
crescimento constante, equilibrio financeiro, fiscal e orcamen-
tario e a redugdo das desigualdades. A meta é fazer com que os
servi¢os publicos estaduais sejam planejados e geridos de forma
eficiente, eficaz e efetiva, com as aten¢Oes direcionadas as neces-
sidades dos cidadaos, com referéncia na transparéncia e equili-
brio fiscal.
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Ceard Acolhedor:

O Ceara Acolhedor, que se sustenta no respeito a pluralidade e a
liberdade individual de escolhas e respeito aos direitos humanos
tem o objetivo de assegurar a inclusdo das pessoas, priorizando a
prevencdo e o combate a vulnerabilidade social.

O Ceara de Oportunidades integra questdes importantes para
a melhoria da situagdo econdmica a partir do: (1) estimulo ao
crescimento econdmico com desenvolvimento territorial; e (2)
geracdo e reproducdo do emprego, trabalho, renda e riqueza.

Ceard Sustentavel:

No Estado que possui 86,8% de seu territério encravado no
semiarido (um ambiente no qual a seca constante e prolongada
gera graves dificuldades para a populagido), valorizam-se as politi-
cas de convivéncia que atenuam os impactos climaticos, alimen-
tadas pela existéncia das diversificadas alternativas e estratégias
disponiveis para o aproveitamento do Bioma Caatinga. Neste
ambiente, o Ceara Sustentavel surgiu para implementar uma
Politica Ambiental que foca na preservagao e utilizagdo econo-
mica criativa dos recursos naturais.

Ceara do Conhecimento:

O Ceara do Conhecimento colabora para a construgao de uma
sociedade esclarecida, sustentada por pilares de uma economia
mais avancada, numa especial estratégia de estimulo a um salto
de qualidade no perfil socioecondémico do Estado. O objetivo é
proporcionar a populagdo uma formagio integral de qualidade
com énfase na equidade e protagonismo na inovagdo - uma
revolugdo na politica de desenvolvimento econdmico e social,
na democratizac¢do da producdo cientifica e tecnoldgica, da edu-
cacdo superior, da cultura para todas as classes e camadas sociais.

Cear4 Saudavel:

O Ceara Saudavel enfatiza os pressupostos da cidadania, garantia
de direitos, promogdo da saude, fortalecimento das a¢des comu-
nitdrias, criagdo de ambientes favoraveis, do desenvolvimento
de habilidades pessoais e mudancga de estilos de vida. Com isso,
buscamos favorecer a vigéncia de um Estado que incentiva a cul-
tura de paz e compreende a¢Oes articuladas e compartilhadas no
espectro das politicas publicas de saide, esporte e lazer, sanea-
mento basico, educacdo, habitacdo, e programas relacionados.
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Cear4 Pacifico:

O Ceara Pacifico se dimensiona na concep¢do de uma Sociedade
Justa, Solidaria e Pacifica baseada na compreensio do direito
universal a protecdo, amparo, defesa e justiga, na qual o Estado,
protagonista e fiador desses direitos, conta com a participacdo
da sociedade, como coadjuvante na conquista de uma cultura de
paz e num ambiente mais justo e solidario. Neste eixo, ndo ha
restricOes aos esforgos que visam assegurar a toda a sociedade, de
forma ampla, qualificada e igualitaria, a efetiva seguranca cidada
e a justica dignas de um Estado que aspira a um novo padrao
civilizatério.

Fonte: http://www.seplag.ce.gov.br/

Investimentos por Municipio

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
prioridades-de-governo/presenca-nos-municipios

Conteudo original:

Uma ferramenta de pesquisas interativa para consultar os investi-
mentos realizados nos municipios pelo Governo do Estado do Ceard,
onde vocé escolhe um municipio ou uma drea de investimento que
deseja visualizar no mapa.

Veja como é fdcil e rdpido descobrir os investimentos realizados nos
municipios do Estado do Ceard.

Aumente o zoom para melhor visualizagdo dos municipios.
Sugestdo de melhoria:

Veja como ¢ facil e rapido saber sobre os investimentos que o
Governo do Ceard realiza nos municipios do Estado. Nessa ferra-
menta de pesquisa interativa, vocé escolhe um municipio ou uma
area de investimento que deseja visualizar no mapa.

Aumente o zoom para melhor visualiza¢cdo dos municipios.
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A Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014™ em
Fortaleza

Link: http://transparencia.ce.gov.br/content/
prioridades-de-governo/copa-2014

Conteudo original:

Com a escolha de Fortaleza como uma das cidades sedes da Copa do
Mundo da FIFA Brasil 2014™, o Governo do Estado do Ceard criou
em sua estrutura uma pasta voltada especificamente para a coor-
denagdo e acompanhamento de todas as agdes relativas ao evento,
assim como a interlocu¢do com o Comité Organizador Local e a
Federagdo Internacional de Futebol - FIFA. A Secretaria Especial da
Copa 2014 (Secopa) é o drgdo central de planejamento, coordenagdo,
articulagdo, gerenciamento e controle das agdes necessdrias a reali-
zagédo da Copa do Mundo da FIFA™. E a secretaria que acompanha a
implantagdo dos projetos de responsabilidade do Governo do Estado
do Ceard dentro da Matriz de Responsabilidades para a Copa do
Mundo da FIFA™.

Em 13 de janeiro de 2010, os governos Federal, Estadual e Municipal
firmaram um compromisso envolvendo as dreas prioritdrias de
infraestrutura das 12 cidades sedes para receber os jogos da Copa
do Mundo da FIFA Brasil 2014™. Desse compromisso, nasceu um
documento chamado Matriz de Responsabilidades que inclui itens
como aeroportos, portos, mobilidade urbana e estddios. Somente
para o Ceard serdo investidos recursos da ordem de R$ 1,64 bilhdo
na implementagdo de dez projetos de responsabilidade do Governo
Federal, Estadual e Municipio.

Sugestio de melhoria:

Logo que Fortaleza foi escolhida como uma das cidades sedes da
Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014™, o Governo do Estado do
Ceard criou uma secretaria para a coordenagdo e acompanha-
mento de todas as ac¢Oes relativas ao evento, além de estabele-
cer uma comunicagdo com o Comité Organizador Local e com
Federagdo Internacional de Futebol, FIFA. A Secretaria Especial
da Copa 2014 (Secopa) foi o 6rgao central de planejamento, coor-
denacdo, articulacdo, gerenciamento e controle das agdes neces-
sarias a realizacdo da Copa do Mundo da FIFA™.

Em 13 de janeiro de 2010, 0s governos Federal, Estadual e
Municipal firmaram um compromisso envolvendo as dreas priori-
tarias de infraestrutura das 12 cidades sedes para receber os jogos
da Copa do Mundo da FIFA Brasil 2014™. Desse compromisso,
nasceu um documento chamado Matriz de Responsabilidades
que inclui itens como aeroportos, portos, mobilidade urbana
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e estidios. Somente para o Ceara foram investidos recursos da
ordem de R$ 1,64 bilhdo na implementacdo de dez projetos de
responsabilidade do Governo Federal, Estadual e Municipio.

Resultados

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
prioridades-de-governo/resultados

Conteudo original:

Veja aqui os resultados obtidos. Para cada indicador consta um
valor programado e um valor realizado por ano.Os indicadores sdo
medidos pelas Secretarias de Estado e transmitidos ao Portal da
Transparéncia pela Secretaria do Planejamento e Gestdo.

Sugestdo de melhoria:

Veja aqui os resultados obtidos. Cada indicador revela um valor
programado e um valor realizado por ano. Os indicadores sdo
medidos pelas Secretarias de Estado e transmitidos ao Portal da
Transparéncia pela Secretaria do Planejamento e Gestao.

Vantagens competitivas

Link: http://transparencia.ce.gov.br/content/
modelo-de-investimento/vantagens-competitivas

Contetudo original:
Conhega as vantagens competitivas do Estado do Ceard!

O Ceard tem o menor tempo de trdnsito nas rotas para os Estados
Unidos, a Europa e a Asia. Além disso, tem calados adequados aos
navios de grande porte. Fortaleza, a capital do Estado, tem uma
drea de 313 km?e a populagdo soma 2.447.409. A temperatura média
anual varia entre 28°C e 30°C. E a quarta maior cidade do Brasil e a
sétima maior em potencial de consumo.

Distancias:
(sem sugestoes de melhoria)
Portos:

(sem sugestoes de melhoria)
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Aeroportos:

(sem sugestoes de melhoria)

Energia:

(sem sugestoes de melhoria)

Outras energias renovdveis:

(sem sugestoes de melhoria)

Grandes empreendimentos do estado:
(sem sugestoes de melhoria)

Turismo:

Muitos turistas vém ao Estado por vdrios motivos: turismo de passeio,
de negdcios e religioso. Sdo 7 mil empresas formais no ramo e 1.114
hotéis com 27.702 unidades hoteleiras.

Grandes eventos esportivos:
Fortaleza sediou a Copa do Mundo de Futebol em 2014.

A Arena Casteldo tem capacidade para um ptiblico de 67.037 pessoas.
O estddio possui drea de 70 mil metros quadrados e 1.900 vagas de
estacionamento.

Sugestio de melhoria:
Conheca as vantagens competitivas do Estado do Ceara!

O Ceara tem tem um dos menores tempos de trinsito nas rotas
para os Estados Unidos, a Europa e a Asia. Tem também calados
adequados aos navios de grande porte. Fortaleza, a capital do
Estado, tem uma 4rea de 313 km?e a populagio soma 2.447.409.
A temperatura média anual varia entre 28°C e 30°C. E a quarta
maior cidade do Brasil e a sétima maior em potencial de consumo.

Distancias:

(sem sugestdes de melhoria)
Portos:

(sem sugestoes de melhoria)
Aeroportos:

(sem sugestdes de melhoria)
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Energia:

(sem sugestOes de melhoria)

Outras energias renovaveis:

(sem sugestdes de melhoria)

Grandes empreendimentos do estado:
(sem sugestOes de melhoria)

Turismo:

Muitos turistas procuram o Ceara para fazer turismo de passeio,
de negocios e religioso. Esse movimento gera 7 mil empresas
formais. Sdo 1.114 hotéis com 27.702 leitos disponiveis para os
visitantes em todo Estado.

Grandes eventos esportivos:
Fortaleza sediou a Copa do Mundo de Futebol em 2014.

A Arena Casteldo tem capacidade para um publico de 67.037 pes-
soas. O estadio possui drea de 70 mil metros quadrados e 1.900
vagas de estacionamento.

Informacgoes socioeconomicas

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
modelo-de-investimento/informacoes-socioeconomicas

Contetido original:

Os Indicadores Socioeconémicos vem na perspectiva de contribuir
para uma adequada andlise das condigbes sociais em que se encon-
tra a populagdo do Estado, enfatizando suas necessidades bdsi-
cas. Abaixo € possivel fazer o download dos Indicadores Sociais em
Econémicos do Estado do Ceard.

Além dos indicadores citados, é possivel consultar o Anudrio
Estatistico do Ceard, que é um documento produzido anualmente,
desde 1985, onde sdo agregados dados e informagées sobre as caracte-
risticas geogrdficas, demogrdficas, sociais e politicas do Estado, bem
como dados sobre a economia e finangas. Para acessar o Anudrio
clique no link a seguir: Anudrio Estatistico do Ceard

Vale ressaltar, que também € possivel ter um visdo panordmica sobre
os diversos aspectos dos 184 municipios que compdem o Estado
do Ceard, consultando o Perfil Bdsico Municipal. Sua estrutura
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comporta cinco temas envolvendo aspectos geogrdficos, sociode-
mogrdficos e culturais, infra-estrutura, economia e finangas e, final-
mente, poder local.

Sugestio de melhoria:

Os Indicadores Socioecondmicos contribuem para analisar
as condi¢des sociais da populagdo do Estado, destacando suas
necessidades basicas. Abaixo é possivel ter acesso aos Indicadores
Sociais e Econdmicos do Estado do Ceara.

Vocé pode ainda consultar o Anuario Estatistico do Ceara, um
documento produzido todos os anos, desde 1985, e que traz
dados e informagdes sobre as caracteristicas geograficas, demo-
graficas, sociais e politicas do Estado. O anudrio traz ainda dados
sobre a economia e finangas. Para acessar o Anudrio clique no
link a seguir: Anudrio Estatistico do Ceara

Ainda é possivel ter acessar informagoes sobre os 184 municipios
do Estado do Cear4, consultando o Perfil Basico Municipal. O
documento tem cinco temas, que envolvem aspectos geograficos,
sociodemograficos e culturais, infraestrutura, economia e finan-
cas e poder local.

PIB

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
modelo-de-investimento/pib

Contetido original:

Veja em relatdrios abaixo o desempenho do Produto Interno Bruto
(PIB) a partir de toda riqueza gerada nos setores econémicos do
Estado do Ceard.

Relatdrios disponibilizados pelo Ipece.
PIB Trimestral:

Veja aqui o acompanhamento do desempenho da economia de curto
prazo, possibilitando um acompanhamento mais dgil do ambiente
econémico.

Acompanhe aqui como estd a economia do Estado nos tiltimos meses.
Sugestio de melhoria:

Veja aqui o desempenho da economia de curto prazo, possibili-
tando um acompanhamento mais 4gil do ambiente econémico.
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Acompanhe aqui como estd a economia do Estado nos tltimos
meses.

Radar

Link: http://transparencia.ce.gov.br/static/
modelo-de-investimento/radar

Contetudo original:

Consulte, por meio de relatdrios elaborados pelo Ipece, informagoes
para a andlise do desempenho do comércio, industria e mercado
de trabalho cearense. Escolha abaixo as informagdes do Radar que
deseja acessar.

Radar - Emprego:

Veja aqui as informagoes sobre o mercado de trabalho cearense utili-
zando os dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED)/MTE,

Radar - Industria:

Veja aqui a apresentagdo de um conjunto selecionado de indicadores
permite uma rdpida avaliagdo do desempenho mensal da industria
cearense.

Radar - Comércio:

Veja aqui os principais indicadores que permitem uma andlise global
do desempenho do comércio cearense com periodicidade mensal.

Radar - Comércio Exterior:

Veja aqui as informagdes relativas a evolugdo das principais varidveis
do comércio exterior cearense.

Radar - Inflagao:

Acompanhe aqui o monitoramento da inflagdo da Regido
Metropolitana de Fortaleza.

Sugestdo de melhoria:

Aqui vocé tem acesso a informacdes sobre desempenho do
comércio, industria e mercado de trabalho cearense. Os relato-
rios sdo produzidos pelo Ipece, Instituto de Pesquisa e Estratégia
Economica do Ceara. Escolha abaixo as informagodes que deseja
acessar.
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Radar - Emprego:

Acesse aqui as informagdes sobre o mercado de trabalho cearense.
Os dados sdo do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED)/MTE.

Radar - Inddtstria:

Veja aqui a apresentacdo de um conjunto selecionado de indica-
dores que permite uma rapida avalia¢cdo do desempenho mensal
da industria cearense.

Radar - Comércio:

Acesse aqui os dados que permitem saber como estd comércio
cearense meés a mes.

Radar - Comércio Exterior:
Acompanhe aqui como esta o comércio exterior cearense.
Radar - Inflagdo:

Monitore aqui a inflacdo da Regido Metropolitana de Fortaleza.

Ouvidoria e Acesso a Informacao

Relatorios e estatisticas

Contetido original:
Painel:

Principais estatisticas sobre manifestacées de ouvidoria e acesso a
informagdo.

Relatdrio:

Dados sobre meios de entrada, preferéncias pela resposta, tipos de
perfil e localizagées.

Exportagoes:

Dados dos contetidos de manifestagées/solicitacées com possibilidade
de aplicagdo de filtros.
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Sugestdo de melhoria:
Painel:

Estatisticas sobre manifestagdes de ouvidoria e acesso a
informagao.

Relatdrio:

Dados sobre meios de acesso, preferéncias pela resposta, tipos de
perfil e localizagGes.

Exportagoes:

Dados dos contetidos de manifestag¢des/solicitagdes com possibi-
lidade de aplicagdo de filtros.

Formulario de abertura de novo chamado

Conteudo original:

Deseja manter o sigilo em suas informagoes pessoais?
Ndo sei o drgdo.

Como vocé gostaria de receber a resposta?

O atendimento das solicitagoes de informagées € de 20 dias podendo
ser prorrogado por mais 10 dias conforme estabelece a Lei n. 1575/2012.

O prazo de atendimento da manifestagdo de ouvidoria é de 15 dias
prorrogado por mais 15, conforme estabelece o decreto n 30474/201I).

Sugestdo de melhoria:

Deseja manter o sigilo de suas informagdes pessoais?
Nao sei qual é o 6rgao

Como vocé quer receber a resposta?

Pedidos de informagdes devem ser atendidos em 20 dias, mas o
prazo pode ser prorrogado por mais 10 dias, conforme a Lei de
Acesso a Informagao (12.527/2011).

O prazo para atender uma manifestacdo de ouvidoria é de 15
dias, que pode ser prorrogado por mais 15, conforme estabelece
o decreto estadual n°® 30474/2011.
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Introducao

O presente relatorio contém a documentagao dos entregaveis
resultantes dos esfor¢os das equipes de design e desenvolvi-
mento da Caiena durante o periodo do Ciclo de Trabalho 13.
Assim como no Ciclo de Trabalho 12, 0 presente Ciclo também
foi planejado a partir dos itens da Planilha de Backlog' elaborada
pela Caiena entre os Ciclos de Trabalho 10 e 11.

Desse modo, para o Ciclo de Trabalho 13 foram planejadas atividades
que englobam os trés grandes eixos do SPRC - Ouvidoria, Acesso
a Informagao e Transparéncia -, consideram os dois grandes pon-
tos de vista de usuarios - cidaddos e servidores publicos de diferen-
tes atuagOes — e também trazem uma variedade na materialidade
dos entregaveis — implementagdes diretas no sistema e design de
mockups para apresenta¢io de propostas de novas ferramentas.

Para o Ciclo de Trabalho 13, foram priorizados 227 itens da
Planilha de Backlog. Desse total, foram concluidos 121 durante
o periodo do Ciclo. Os 100 itens restantes foram alocados para
o Ciclo de Trabalho 14. E importante destacar que o principal
motivo do ndo atingimento do nimero inicialmente planejado
é a complexidade dos itens que foram concluidos. Embora o pla-
nejamento inicial ndo tenha sido cumprido em sua totalidade,
ainda assim a Caiena registrou um aumento proximo a 20% no
indice de produtividade das equipes envolvidas.

Os grandes destaques para as realizagdes do Ciclo de Trabalho 13
sdo: a criagdo das funcionalidades destinadas ao uso das sub redes
de ouvidoria; o perfil de triagem de dentincias; a possibilidade de um
operador do sistema poder criar certos tipos de perfis de operador; e
as implementagdes de visualiza¢ido de novos dados de Transparéncia.

Novas funcionalidades
implementadas

Os subtitulos a seguir documentam todos os itens implemen-
tados durante o Ciclo de Trabalho 12. E essencial destacar
que nem todos os itens abaixo estdo presentes na Planilha de
Backlog, embora sejam a maioria. Nem todas as implementa-
¢oes foram documentadas a seguir por meio de screenshots,
pois alguns itens dizem respeito a alteracdes em fluxos, o que
ndo é visivel em apenas um tnico screenshot.

1 A Planilha de Backlog foi disponibilizada pela equipe técnica da Caiena via Goo-
gle Drive para os membros da comissio do SPRC da CGE.
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A seguir constam as tarefas relativas a novas implementagoes e
também as que contemplam apenas o design de mockups por
meio de protdtipos estaticos de alta fidelidade. Os itens refe-
rentes a entregas por meio de mockups tém esta informacao
destacada em seus textos descritivos.

Funcionalidades para as sub redes

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo

Numero do item na Planilha de Backlog: 257, 294, 297, 308, 309,
310, 311, 312, 313, 314, 315

O Ciclo de Trabalho 13 marca a implementacdo de funcionali-
dades de extrema importincia para o SPRC: as ferramentas des-
tinadas as sub redes de ouvidoria. A ferramenta foi desenhada
de tal modo que qualquer 6rgio setorial que deseje comegar a
operar com sub redes, pode fazé-lo com facilidade.

As ferramentas destinadas as sub redes entram no fluxo de
atendimento dos chamados em um posicionamento paralelo
as ouvidorias centrais, sendo que a criagdo de uma sub rede
depende do administrador do Sistema e do ouvidor principal do
6rgdo setorial, mas ainda assim os ouvidores da sub rede pos-
suem autonomia e liberdade para trabalharem as manifestagoes
e solicitagdes com permissOes semelhantes a ouvidoria central:
podendo encaminhar a uma drea interna e enviando respostas
diretamente ao cidaddo (no caso de chamados SIC) ou direta-
mente ao monitoramento da CGE (no caso de chamados SOU).

A seguir, sdo detalhadas as ferramentas implementadas para as
sub redes.

As funcionalidades destinadas as sub redes podem ser utilizadas
por qualquer érgdo setorial. Dessa forma, se um 6rgéo setorial
decidir, futuramente, comecar a operar com sub redes de ouvi-
doria, basta comunicar a CGE para que sejam feitas as devidas
configuragdes no SPRC.

Na tela dos érgaos, do ponto de vista do administrador, basta
clicar em editar o 6rgio desejado, em seguida, assinalar a op¢ao
“possui sub rede de ouvidoria” e salvar a alteragao.
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ADMINISTRATIVO ~ TRANSPARENCIA - SIC50U - SAIR

4~ & Ol3, SPRC Admin ~
Edicao
Nome *
Departamento Estadual de Transito
Sigla * Codigo Possui subrede de ouvidoria

DETRAN 502 /Q
Descricdo

Gravar

Com isso, o érgdo selecionado ja esta apto a iniciar suas opera-
¢des relacionadas as sub redes. E necessario, em seguida, confi-
gurar as sub redes. Isto é feito na pagina Unidades, ainda dentro
do perfil de administrador do SPRC.

E possivel tanto criar uma nova unidade e configura-la como
sub rede, quanto editar uma unidade ja existente para trans-
forma-la em uma sub rede. Nem todas as unidades cadastradas
nesta pagina precisam ser sub redes.

Nova unidade

Nome *

Sigla Orgao* Possui ouvidoria prépria (subrede)?

0 drgdo selecionado ndo possui subrede de
ouvidoria.

Sub-unidades
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Além das sub redes, o Sistema permite também criar e confi-
gurar as areas internas dessas sub redes. Para isso, é necessario
cadastrar subunidades dentro de uma unidade assinalada como
sub rede.

Assim que um 6rgdo setorial é assinalado como possuinte de
subredes de ouvidoria, o formuldrio de abertura de um novo
chamado se altera. Quando o cidadio selecionar um 6rgio que
possui sub redes, ele poderd indicar para qual unidade deseja
encaminhar o chamado. Esta funcionalidade sera de grande uti-
lidade para o caso da SESA, onde o cidaddo podera selecionar

para qual hospital deseja encaminhar sua demanda.

Descricao da manifestacao

Tipo da manifestacdo

Reclamacdo Dentincia

Solicitacdo

Orgdo responsavel

DETRAN - Departamento Estadual de Transito
Unidade responsavel

Selecione uma Unidade responsavel
Descricdo

B I U =

..
[}

Ndo sei o orgdo

N&o sei a unidade

Dessa forma, se o cidadio ja indicar qual é a unidade desejada,
o chamado ja é automaticamente aberto e compartilhado com
a sub rede selecionada. Neste caso, a sub rede possui as funcio-
nalidades semelhantes a da ouvidoria principal: compartilhar,
encaminhar, inserir comentarios, inserir resposta etc.

Caso o cidadao assinale a op¢ao “nao sei a unidade”, o chamado
é encaminhado para a ouvidoria central do érgdo, sendo esta
responsavel por realizar a triagem e posterior encaminhamento
a area correta, que é feito através da se¢do “Ouvidorias setoriais
envolvidas” na pagina de um chamado.

Ademais, o fluxo das funcionalidades de sub redes funciona
de forma similar aos das ouvidoria centrais: as dreas internas
enviam um posicionamento, o sub ouvidor elabora sua resposta,
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a CGE aprova a resposta e ela chega ao cidaddo, com a possibi-
lidade de reabertura.

Prazo para transferéncia de chamados

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntmero do item na Planilha de Backlog: 162

Foi estipulada a regra para o periodo de transferéncia de um
chamado de um 6rgédo para o outro. Caso o cidaddo abra um
chamado indicando o 6rgdo incorreto, o responsavel por este
6rgdo ou o monitoramento da CGE terd 5 dias corridos para
realizar a transferéncia para o 6rgio correto. Passados 5 dias, as
funcionalidades que permitem a transferéncia do chamado sdo
desabilitadas. Neste caso, a CGE ou o érgdo responsavel devera
invalidar o chamado e reabrir manualmente um novo chamado
encaminhando para o 6rgio correto. A excegdo a esta regra sdo
os chamados sob responsabilidade da ouvidoria setorial da CGE,
que podem ser transferidos a qualquer momento.

Mensagem de confirmacao do envio da resposta
de SIC ao cidadao

Eixo afetado: Acesso a Informagao
Ntmero do item na Planilha e Backlog: -

Foi identificado um erro na mensagem exibida em uma resposta
que o SIC setorial envia ao cidaddo. Erroneamente, a mensagem
sendo exibida era "resposta aprovada pela CGE". Contudo, a
etapa de valida¢do de uma resposta por parte da CGE néo existe
no fluxo de atendimento de SIC. Por este motivo, a mensagem
foi corrigida para "resposta enviada ao cidaddo".

Ouvidores setoriais podem criar outros tipos de
perfis de ouvidores

Eixo afetado: Ouvidoria
Numero do item na Planilha de Backlog: 307

Em complemento as funcionalidades destinadas as sub-redes,
foi implementada a funcionalidade que permite que ouvidores
setoriais criem outros tipos de perfis de ouvidoria com menos
permissoes que seu proprio perfil.

CICLO 13
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A o il = ®»

INiCIo OUVIDORIA ACESS0 A RELATORIOSE ~ USUARIOS ~ UNIDADES  SAIR
DIGITAL INFORMAGAO ESTATISTICAS

Inicio / Usuérios 29 . & [DETRAN] Ol4, Ouvidor -
Filtros

Buscar por nome, nome social ou e-mail Buscar Novo usudrio

Nome * Nome social E-mail

Operador DETRAN

Quvidor detran@example.com
QOuvidor Detran detran@exemplo.com

Quvidor SRF srf-detran@example.com
Setorial Detran operator-detran@example.com

® 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

A seguir, a relagdo dos tipos de perfis de ouvidores e as permis-
sOes de cada um para a criagdo de outros perfis.

Ouvidor Setorial Principal da Ouvidoria Central:

Pode criar e editar os perfis (apenas do seu érgdo e suas
sub-redes):

e Ouvidor Setorial Secundario da Ouvidoria Central.
o Ouvidor Setorial Principal da Sub-rede.
e Ouvidor Secundario da Sub-rede.
o AreaInterna Central.
o AreaInterna Sub-rede.
Ouvidor Setorial Secundario da Ouvidoria Central:

Pode criar e editar os perfis (apenas do seu drgdo e suas
sub-redes):

o Ouvidor Setorial Principal da Sub-rede.
¢ Quvidor Secunddrio da Sub-rede.
o Area Interna Central.

o Area Interna Sub-rede.
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Ouvidor Principal da Sub-rede:

Pode criar e editar os perfis (apenas da sua sub-rede):
o Ouvidor Secundario da Sub-rede.
o AreaInterna Sub-rede.

Ouvidor Secundario da Sub-rede:

Pode criar e editar os perfis (apenas da sua sub-rede):
o AreaInterna Sub-rede.

Area Interna Central:

Nao pode criar ou editar perfis.

Area Interna Sub-rede:

Naio pode criar ou editar perfis.

Perfil de usuario para os Secretarios, suas
permissoes e funcionalidades

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo

Ntumeros dos itens na Planilha de Backlog: 156, 238, 291, 292, 301, 302,
303, 305,329 €330

A nomenclatura utilizada para os perfis de usuario a serem utili-
zados pelos secretarios ¢ "dirigente". O novo tipo de perfil possui
permissdo para visualizar apenas os chamados dos érgios nos
quais ele atua como secretdrio. Foi criada, ainda, uma funciona-
lidade que o envia diariamente um e-mail contendo um resumo
dos chamados em atraso. O perfil de dirigente pode extrair rela-
térios e exportagdes dos 6rgaos de sua pasta. O perfil de dirigente
¢ o responsavel por aprovar ou reprovar um pedido de prorroga-
¢do de prazo de um chamado SIC.

CICLO 13
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Aprimoramento nos campos de selecao da
classificacao dos chamados

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 273

Foi implementada uma melhoria nos campos de sele¢io da clas-
sificacdo dos chamados. Com a nova melhoria, foi inserida a
funcionalidade de "suggestion”, que é a "busca" dentre os itens
disponiveis na lista. Dessa forma, quando as listas se tornarem
longas, sera possivel digitar um termo ou uma parte de um termo
para filtrar os itens disponiveis para selecio.

Pagina de consulta de servicos, telefones e
enderecos

Eixo afetado: Transparéncia
Numero do item na Planilha de Backlog: 226

Por meio da ferramenta de CMS do Portal da Transparéncia do
SPRC foi criada uma pégina estatica contendo enderecos, telefo-
nes e servi¢os dos 6rgaos do Governo. A pagina criada pode ser
consultada no link: https://demo.sprc.caiena.net/transparency/
pages/enderecos-e-telefones.

| — *® o 2l

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A DADOS
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAQ ABERTOS

Inicio / Portal da Transparéncia / Enderegos e telefones .
Menu de navegagao v

Enderecos e telefones & imprimir

Verifique aqui informacées institucionais dos érgios e entidades do poder executivo estadual, como endereco, telefone, horario de
funcionamento e site institucional. Aqui tamhém & possivel verificar as informacdes das unidades de atendimento de cada érgao, como
enderegos de escolas, delegacias e etc.

Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara - AESP
Endereco: Av. Presidente Costa e Silva, 1251 Mondumbim 60761-505 Fortaleza/CE

Telefone: (85) 3296-0469
Horario de Funcionamento: 08:00 as 12:00 e 13:00 as 17:00

Site: http://www.aesp.ce.gov.br/

Agéncria de NDefeca Aoraneriiaria do Fetadn dn Ceara - ADAGRI
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Campos do painel estatistico incorporados nos
relatorios

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 471

A partir dessa melhoria implementada no Sistema, os arquivos
gerados em relatdrios e exportagdes passaram a incorporar os
itens que anteriormente estavam contidos apenas no painel esta-
tistico, como o nimero total de entradas vélidas e invélidas, o
tempo médio de resposta, os 6rgios mais demandados etc.

Painel inicial dos operadores

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 157

Os painéis iniciais dos operadores do Sistema foram adaptados e pas-
sam a exibir trés grupos de chamados: "dentro do prazo", que exibe a
quantidade de chamados que ainda se encontram dentro do prazo
para atendimento; "atrasados prorrogaveis”, que exibe a quantidade
de chamados que ja estio atrasados em relagdo ao prazo para aten-
dimento, mas ainda encontram-se disponiveis para prorrogagao; e
"atrasados", que exibe a quantidade de chamados que estdo atrasados
e ja safram do periodo em que ainda poderiam ser prorrogados.

(GOVERNO po # ® (i} [saal T ®

ESTADO DO CEARA INiCIO ‘OUVIDORIA ACESSO A RELATORIOSE  USUARIOS  SAIR

DIGITAL INFORMAGAO ESTATISTICAS

Login efetuado com sucesso. X

l® - & 0l3, Operador SPRC ~

Ouvidoria Digital

Dentro do prazo Atrasadas prorrogéveis

Atrasadas ‘

6 61 0
Acesso a Informagdo

Dentro do prazo Atrasadas prorrogdveis Atrasadas

10 10 0

© 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.
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Anteriormente, este painel inicial exibia outros trés grupos de cha-
mados, que eram agrupados de acordo com quantos dias de atraso
possufam em relagdo ao seus prazos de atendimento.

Perfil de triagem de dentncias

Eixo afetado: Ouvidoria
Niimeros dos itens na Planilha de Backlog: 224 e 242

Foi criado o perfil de operador especifico para a realizagdo de triagem

de dentincias na CGE. Este tipo de perfil pode ser criado pelo adminis-
trador, ao selecionar a op¢do "Operador”, em seguida "Operador CGE"
e marcando a opgao "sim" no campo "Triagem de dentincias".

ADMINISTRATIVO +  SIC/SOU ~

.- &0l4, SPRC Admin ~

Novo usuério

Tipo do perfil

Nome * Nome social
Género
Nao informado x v
Tipo de documento Documento
CPF x v
E-mail Confirmago do e-mail
Tipo de usuério * Tipo do operador *
Operador x| v Operador CGE x

Triagem de dentincias *

® Sim © Nao

Senha Confirmagdo da senha

Notificagdes E-mail Sistema Nenhum
Nova Manifestagao/Solicitagio
Prazos

Transferéncias
Compartilhamentos
Encaminhamentos
Invalidagaes

Recursos

Reaberturas

Extensao de prazo

Respostas

Comentérios do cidadao

Comentatios internos

Gravar

©2018- Governo do Estado do Cearé. Todos os direitos reservados,
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O perfil de triagem de dentincias é o inico que tem acesso as
dentincias no momento em que elas sio abertas no Sistema. E
importante destacar que este perfil pode, ainda, visualizar todos
os outros chamados, mas é o tnico que visualiza as dentincias.
Na lista de chamados, este perfil visualiza o checkbox "apenas
dentncias" que, quando assinalado, filtra os itens da lista para
exibir apenas os chamados de dentncias.

E

@ (GOVERNO po & ® (i)
& ‘ﬁ? ESTADO DO CEARA INICIO  OUVIDORIA ACESSO A RELAT

DIGITAL INFORMACAO  ESTA

Ouvideria Digital

A~ & 014, Triagem dendncia +
Manifestagdes de Ouvidoria Digijtal B Gerar relatério R Exportar dados
Buscar por protocolo, nome, e-mail, documento ot Nova manifestacao
Situacdo Org;o Programa orcamentario
Todas v Todos - Todos v
Prazo Tipo de resposta
Todos v Todos v
Somente urgentes
Exibir finalizados
@ Apenas deniincias
Prazo
Criadoem restante * Identificagdo Protocolo Tipo Situacdo Orgdo(s) Descrigio
18/09/2017  -112 dias Caio Marques 1183 Denuncia  Aguardando Indefinide  Superiores estao abusando de
encaminhamento Seus sub...
18/09/2017  -112 dias Caio Marques 1184 Denincia  Em atendimento - ADECE Nomeando familiares e
setorial contratando emp...
23/11/2017  -46 dias José dasilva 1278 Deniincia  Aguardando Indefinide  Vandalos atacando a estatua do
encaminhamento santo ...
23/10/2017 -4 dias Manifestacdio 1234 Denincia  Aguardando Indefinido
anénima encaminhamento
04/01/2018 -4 dias Manifestacdo 1342 Denuncia  Aguardando Indefinide  asdasdasdasd
anénima encaminhamento
04/01/2018 -4 dias asdasd 1343 Denuncia  Aguardando Indefinida  sadasd
encaminhamento
08/11/2017 12 dias user 1258 Denuncia  Aguardando Indefinida
encaminhamento
13/11/2017 15 dias m 1261 Denuncia  Aguardando Indefinide

encaminhamenta

©2018- Governo do Estado do Cears. Todos os direitos reservados.

Além de todas as outras funcionalidades comuns aos outros tipos
de chamados, as dentincias agora possuem um novo card em sua
interface: "classificagdo de dentincia". Nessa funcionalidade, o
operador que realiza a triagem tem a possibilidade de classificar
a dentincia como uma entre as op¢des: "contra dirigente", "contra
ouvidor" e "outros poderes". Ao realizar a classificagdo e assinalar
a op¢do "contra dirigente", o sistema permite, entdo, que o cha-

mado seja encaminhado para uma ouvidoria setorial.
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Link para o Acesso Cidadao e Ceara.gov.br

Eixo afetado: Transparéncia
Nimero do item na Planilha de Backlog: 222, 339 e 406

Foram inseridos links para o Acesso Cidaddo e Ceara.gov.br no
menu de navegacdo do Portal da Transparéncia do SPRC.

| ® (i} i

OUVIDORIA ACESSO A DADOS
INFORMAGAQ ABERTOS

PORTAL DA
TRANSPARENCIA DIGITAL

82

Inicio / Portal da Transparéncia

a8
[~}
aa
Servidores

Visualizar informacgdes dos servidores
publicos

Ei

Contratos

Visualizar informacGes dos contratos

|
Estatisticas SIC/SOU

Estatisticas de manifestagdes de
ouvidoria e solicitagbes de informagdes

Menu de navegacdo ~

Servidores estaduais

Receitas
Ii Notas de empenho
Contratos
Receitas Notas ¢ convenios

Visualizar inf
¢ Estatisticas SIC/SOU

Visualizar informacgdes de receitas

Dados abertos

Portal do Governo do Estado do Ceara

Acesso Cidadao

O

Convénios Ap  asdfasd
Visualizar informagdes dos convénios Aplic  awe
Teste de gréfico

Teste de um grafico comparativo

Classificacao da resposta em Ouvidoria

Eixo afetado: Ouvidoria
Niimero do item na Planilha de Backlog: 276

Assim como ja acontecia nos chamados SIC, o operador passa a
precisar classificar a resposta a um chamado SOU. No momento
de inserir a resposta na manifestac¢do, o operador tem a disposi-
¢do as opgoes: "Demanda Procedente”, "Demanda Improcedente”,
"Parcialmente Procedente”, "Nado foi possivel constatar” e
"Aguardando Resultado de apuracio”.
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Classificacdo da resposta

Tipo de resposta

Inserir resposta *

B I U ;= i=

Mudar termo "resposta' por ""posicionamento"

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 508

Na visualiza¢do de um chamado a partir de um perfil de area
interna, foi implementada uma corre¢do nas terminologias uti-
lizadas: o termo "resposta” foi substituido por "posicionamento"”.

Painéis estatisticos publicos

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 359 e 442

Os painéis estatisticos com dados de chamados de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo, que anteriormente podiam ser visualizados
apenas por perfis de operadores, passam a ser publicos e acessi-
veis por cidaddos por meio do Portal da Transparéncia do SPRC,
no link "Estatisticas SIC/SOU".,
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Sigilo em informacoes pessoais
Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntiimero dos itens na Planilha de Backlog: 180 e 187

Considerando que a partir de implementagdes realizadas ante-
riormente o SPRC ndo permite a visualiza¢do das informacdes
pessoais dos cidaddos por outros perfis de operadores que ndo
pertencem a CGE ou as ouvidorias setoriais, foi realizado um
novo ajuste nos formuldrios de aberturas de manifestacoes de
ouvidoria ndo anénimas e pedidos de acesso a informagido. Logo
abaixo dos campos referentes as informagoes pessoais do cidadao,
foi inserida a frase "Suas informagdes pessoais ficardo visiveis
apenas para o ouvidor".

.

‘@ GOVERNO po = ® (i}

EstADO DO CEm PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A

TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAO

Inicio / Nowa manifestagdo de Ouvidoria / Manifestacdo identificada -
: © Acessar perfil Acompanhar manifestacdo  Criar novo perfil

Informacdes do cidadao

Tipo do perfil
Nome completo * Nome social
Género
N&o informado x| v
Tipo de documento Documento
CPF x| v

O suas informagdes pessoais ficardo visivels apenas para o ouvidor.

Explicacao sobre os tipos de manifestacao

Eixo afetado: Ouvidoria
Ntumeros dos itens na Planilha de Backlog: 188 e 352

Para apoiar os cidaddos no momento do registro de uma nova
manifestacdo de Ouvidoria, foram inseridas dicas a respeito de
cada tipo de manifestagdo. Ao clicar sobre uma delas, o sistema
exibe um breve texto explicativo:

« Reclamagdo: Registre uma queixa ou um protesto sobre
uma experiéncia negativa que vocé teve com o Governo
do Estado do Ceara.
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o Dentincia: Leve ao conhecimento das autoridades do
Governo do Estado do Ceara algum fato contrario a lei,
a ordem publica ou a algum regulamento e suscetivel de
punicao.

o Elogio: Registre a sua satisfacio com alguma experiéncia
positiva que vocé teve com o Governo do Estado do Ceara.

o Sugestdo: Compartilhe com o Governo do Estado do Ceara
as suas propostas, ideias ou conselhos.

» Solicitagdo: Solicite a realiza¢do de um servico ao Governo
do Estado do Ceara.

Elogio

Descrigéo da rnanifestagé Registre a sua satisfacio com alguma
experiéncia positiva que vocé teve

- com ¢ Governo do Estado do Ceara.
Tipo da manifestagdo

Reclamacao Dentincia Elogio Sugestio Solicitagio

Orgao responséavel

Selecione o orgéo responsave - Ndo sei o érgdo

Descricao

B I

=
i
it

Classificacao de chamados que sao
reencaminhados

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 512

Nos casos dos chamados-filhos que ja haviam sido classificados
pelo 6rgdo responsavel mas, posteriormente, necessita ser enca-
minhado a outro 6rgio, o sistema passa a reiniciar os itens da clas-
sificagdo. Desse modo, o chamado-filho chega ao novo 6rgio sem
nenhuma informagdo preenchida nos campos de classificacio.

Encaminhamento para area interna

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 516

Para que um chamado possa ser encaminhado para uma area
interna, passa a ser necessario que os campos da classificacdo
tenham sido preenchidos.
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Pedidos de prorrogacao de prazo em SIC

Eixo afetado: Acesso a Informagdo
Ntimeros dos itens na Planilha de Backlog: 268 e 494

Os pedidos de prorrogacdo de prazo nos chamados de Acesso a
Informagdo passam a requerer a aprovagido dos operadores SIC
setoriais. Dessa forma, quando um operador de area interna soli-
cita a prorrogag¢do no prazo, é responsabilidade do SIC setorial
aprovar ou nao o pedido. Caso o pedido de prorroga¢io no prazo
seja feito pelo proprio SIC setorial, ele ja é aprovado diretamente.

Destaque visual nos chamados em analise

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 290

Foi implementado um destaque visual para os chamados que
estiverem no status "em validagao - setorial”, ou seja, aqueles que
ja receberam um posicionamento da area interna. O destaque
aparece na lista de chamados por meio de um icone de atengio
(ponto de exclamagao).

Notificacoes ao cidadao

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntumero do item na Planilha de Backlog: 164

Foram implementadas novas notifica¢des ao cidaddo em deter-
minados momentos do fluxo de atendimento do seu chamado. O
cidadao passa a ser notificado quando:

e Abre um chamado.
e O prazo para atendimento de seu chamado é prorrogado.
e Seu chamado é compartilhado com outro dérgao.

» Seu chamado ¢ transferido de um 6rgdo para o outro.
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Garantir sigilo nas informacoes do cidadao

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 274

Como medida de garantia de que um chamado ndo sera enca-
minhado a uma 4rea interna contendo informacdes pessoais do
cidaddo no corpo da descricdo, foi inserido um texto que aparece
no momento que o operador setorial realiza o encaminhamento
do chamado a uma 4rea interna. O texto diz "Certifique-se de
que a descri¢do da manifestacdo ndo contém trechos que preju-
diquem o sigilo das informagdes pessoais do cidadao"

Dica sobre Transparéncia no formulario SIC

Eixo afetado: Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 171

Nos formuldrios de abertura de novos pedidos de informacdo
foi inserido um texto orientando o cidadédo a acessar o Portal
da Transparéncia para procurar a informagdo desejada. O texto

é: "Confira se a informacido desejada estd disponivel no Portal da
Transparéncia".

= » o

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAQ

Inicio / Mova solicitagio de Acesso 3 Informage / Solicitagio identificada .
: : : Acessar perfil Acompanhar manifestacdo Criar novo perfil

@ Confira se ainformacao desejada esta disponivel no Portal da Transparéncia.

Informacoes do cidadao

Tipo do perfil

Pessoa fisica Pessoa juridica

Nome completo * Nome social
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Preenchimento da classificacao na abertura do
chamado

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntimero dos itens na Planilha de Backlog: 324, 325 € 326

Os campos referentes a classificagdo dos chamados SOU e SIC
foram acrescentados ao formulario de abertura dos chamados para
todos os perfis de operadores do Sistema. Dessa forma, o operador
pode preencher a classificagdo do chamado ja durante sua abertura
nos casos em que ele esta abrindo o chamado pelo cidadao, como
nos atendimentos presenciais, por carta ou redes sociais.

? GOVERNO po

EstADO po CEARA

AD . 200 Operador SPRC

Informagdes do cidadao

Tipo do perfil

Pessoa juridica

Nome completo * Nome social

Género
Nao informado

Tipo de documento Documento

Descrigio da manifestagio

Tipo da manifestagio

Grgho resp

Descrigio

B I UGS

Contagem e carseres: 03000

o maximo possive de detahes.

Classificagdo

Assunto* Subassunto

Programa orcamentério *

Selecione uma opgio
Nao competéncia do poder executivio
Anexos (opcional)

Adicionar anexo

Informagées de contato

Como vocé gostaria de receber a resposta?

Email Telefone fixo Telefone celula
Estado Municiplo Rualhv. Namero
Bairro Complemento cep

Perfl Twitter Perfil Facebook

Privacidade & Termos

Lie concordo com os Termos de Uso e com a Poliic
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Indicacao de situagoes por cores

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 372

Alguns dos chamados passam a aparecer com cores diferentes do
padrio na lista de chamados para indicar certos status em que se
encontram.

e Chamados SIC com pedido de recurso solicitado pelo cida-
ddo aparece em amarelo.

o Chamados em atraso aparecem em vermelho.

« Chamados no status "em validagdo - setorial” aparecem em
amarelo.

e Chamados no status "em validacdo - setorial” em atraso
aparecem em vermelho.

Campos de filtro com titulo

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 192

Alguns campos de filtro do sistema apresentavam um problema
de usabilidade: a descri¢do do que ele realizada estava contido no
placeholder (dentro do campo editavel), de modo que quando o
usudrio selecionava uma opg¢do, ndo era mais possivel visualizar
o que aquele filtro fazia, ja que a descricdo dele era substituida
pela op¢do selecionada.

Para corrigir este problema, foram inseridos rétulos em todos os
principais campos de filtro do sistema. Desse modo, a descri¢do
do que o filtro realiza fica localizada acima do campo editavel do
filtro, entdo quando o usudrio selecionar uma opgio de filtragem,
ainda assim podera continuar vendo a descri¢ao daquele filtro.

Situagao Orgéo Programa orcamentario

Prazo Tipo de resposta

CICLO 13
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Contraste entre os rotulos e os conteudos

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 195

Foi identificado que o contraste visual entre os textos dos rétulos
e dos contetdos (por exemplo, o titulo "descri¢do” e o proprio
conteudo da descri¢do) estava baixo e nao era possivel distingui-
-los de forma clara.

Para resolver o problema, o contraste entre o rétulo e o contetido
foi ajustado em todo o sistema.

Encaminhamento apos edi¢oes na area
administrativa

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Niimero do item na Planilha de Backlog: 199

Foi realizado um ajuste no fluxo de navegagio de algumas se¢des
da drea administrativa do sistema (perfil de administrador). No
caso da edi¢do da lista de érgaos cadastrados no sistema, por
exemplo, apds editar as informagdes de um 6rgio, o usudrio
passa a ser direcionado para a tela da lista de 6rgdos ao invés da
tela das informagoes do érgio editado.

Ajuste do breadcrumb em dispositivos moveis

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Numeros dos itens na Planilha de Backlog: 200 e 201

O breadcrumb (linha na parte superior da pagina que indica em
qual pagina o usudrio esta no sistema) apresentava problemas
quando o acesso ao SPRC era realizado em dispositivos moveis,
principalmente nos casos em que a pagina atual possuia um
longo nome. Foram realizados ajustes para que o breadcrumb
permaneca adequado independentemente do tamanho do nome
da pagina sendo visitada.
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Ajuste no tamanho de icones

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Ntiimero do item na Planilha de Backlog: 202

Foram identificados problemas nas funcionalidades do adminis-
trador no sistema no que diz respeito ao tamanho de icones de
exclusdo de itens. Por exemplo, o icone para remogdo de uma
subunidade aparecia em um tamanho maior do que o padrao
aplicado ao restante do sistema. O erro foi corrigido.

Notificacao para a CGE quando a setorial envia
resposta

Eixo afetado: Ouvidoria
Niimero do item na Planilha de Backlog: 331

Uma nova regra para o disparo de notificagdes foi implemen-
tado. Quando uma setorial enviar uma resposta a um chamado
de Ouvidoria, os operadores da CGE serdo notificados por e-mail.

Alteragao de terminologia - areas internas

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 510

Um ajuste de terminologia foi realizado no botio "edi¢do de areas
internas envolvidas" dentro de um chamado do ponto de vista
do operador. O novo texto deste botdo é "Encaminhar para drea
interna".

Sempre exibir a resposta original das areas
internas

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 506

A resposta enviada por uma area interna passa a aparecer para o
operador setorial de forma nio editdvel. Anteriormente, quando
a drea interna enviava uma resposta, ela ficava disponivel para
o operador setorial em um campo editavel. Como o operador
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setorial elaborard a sua resposta a partir da resposta da 4rea
interna, ndo era necessario que este contetido viesse de forma
editavel. E importante destacar, contudo, que o novo formato
da resposta da drea interna ainda assim é selecionavel, ou seja, o
operador setorial pode copiar o contetido na integra e colar no
campo de envio de sua resposta.

Posicionamento enviado pela area interna

Tipo de resposta
Resposta final

Classificacao da resposta/posicionamento
Demanda Procedente

Conteudo original da resposta/posicionamento
resposta da drea interna

Sempre exibir a resposta original das areas
setoriais

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 505

A resposta enviada por uma setorial passa a aparecer para a CGE
também de forma nio editavel, além do campo editavel ja exis-
tente. Apesar da CGE poder realizar pequenos ajustes na resposta
da setorial, a resposta enviada pela setorial ficara salva na integra
no sistema.

Excluir um assunto

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 369

No momento em que o administrador vai excluir um assunto,
torna-se obrigatério que ele indique um novo assunto e novos
subassuntos para migrar o que serd excluido nos chamados atual-
mente existentes.
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F | o Cd

ADMINISTRATVO = SIC/SOU ~  TRANSPARENCIA - SAIR

Pégina Inicial / Assuntos / Remover assunto

A~ & Ol4, SPRC Admin ~
Remover assunto

Para remover um assunto, vocé deve indicar um novo assunto e sub-assuntos para substitui¢do em atendimentos que utilizam o que serd removido.

Solicitacao de segunda via de multa de transito Substituir por *

one uma op¢ao -
Sub-assuntos
Multas leves e médias Substituir por * one uma opgio B
Multas graves Substituir por * Selecione uma opgdo v

Remover

© 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

Formatacao em comentarios e respostas

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntumero do item na Planilha de Backlog: 507

Nos campos para inser¢do de comentdrios e respostas nos cha-
mados foi implementada a funcionalidade que permite a for-
matagdo do texto. Foram inseridas as ferramentas para aplicar
negrito, italico, sublinhado e lista de itens (bullets e numeracio).

Descricdo

B I U ;= :c

Contagem de carateres: (/3000

Descreva sua manifestacdo com o maximo possivel de detalhes.

Para garantir seu anonimato, ndo escreva nada que possa lhe identificar.
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Alteracao de terminologia - reprovar

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 504

Um ajuste de terminologia foi realizado em todo o sistema, alte-
rando o termo "reprovar” por "devolver" nas interfaces em que o
operador estd validando uma resposta.

Contetdo da resposta *

BE I U

Contetdo da resposta da setorial

body p Contagem de carateres: 32/3000

Consideracdes (obrigatério apenas em caso de "devolugio”)

s

Aprovar Devolver

Ouvidor principal acessa chamados SIC

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 268

O ouvidor setorial principal passa a ter acesso aos chamados SIC
de sua setorial. A funcionalidade foi aplicada para os casos em
que, por exemplo, o responsavel por SIC na setorial fica afastado
devido as férias. E importante destacar que o inverso nio ocorre:
o SIC setorial ndo tem acesso aos chamados de Ouvidoria.
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Mensagens de feedback na navegacao

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Niimero do item na Planilha de Backlog: 500

Foi realizada uma revisdo nas regras de envio de mensagens
que confirmam o sucesso ou o erro de uma agdo realizada pelo
usudrio, como por exemplo ao encaminhar um chamado, edi-
tar a classificacdo etc. Com a revisdo, garantiu-se que todas as
principais agoes realizadas no sistema apresentam mensagem de
feedback ao usuario.

Alteracao de terminologia - historico do
chamado

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntumeros dos itens na Planilha de Backlog: 499 e 498

Um ajuste de terminologia foi realizado no sistema na area do
historico do chamado. No caso de chamados de Ouvidoria, o
termo "setor” foi substituido por "ouvidoria". No caso de chama-
dos de Acesso a Informacdo, o termo "setor" foi substituido por
"comité setorial SIC".

Destaque nas manifestacdes reabertas

Eixo afetado: Ouvidoria
Ntumeros dos itens na Planilha de Backlog: 486

As manifesta¢des de Ouvidoria que forem reabertas pelo cidaddao
serdo destacadas na cor amarela na lista de chamados. Além disso,
apesar do status do chamado retornar para o meio do fluxo do
atendimento, o termo "[Reaberto]" sempre estard presente.

Prazos e providéncias @ Invalidar manifestagio

Contagem regressiva para resposta

-20
Data Data da resposta
19/12/2017 03/01/2018

Situacdo atual
(1327.1) [Reaberta] Em atendimento - setorial
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Reclassificar um chamado

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Niimero do item na Planilha de Backlog: 484

Com esta implementagdo, o sistema permite que um chamado
seja reclassificado, nos casos em que uma classificagio foi preen-
chida mas precisa ser alterada. A reclassificagdo pode ser feita em
qualquer momento antes do chamado atingir o status "finalizado".

Fluxo de validacao de uma resposta

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
Numero do item na Planilha de Backlog: 475

Foram realizados ajustes no fluxo de valida¢do de uma resposta.
O termo "considerag¢des” passa a ser utilizado para representar os
comentarios que o operador faz no momento de devolver uma
resposta ao responsavel. O campo "consideragdes” s6 torna-se
obrigatorio para os casos em que for realizada a devolugdo, ou
seja, em caso de aprovagdo da resposta ndo é necessario inserir
nenhuma consideragio.

Fluxo de invalida¢ao de um chamado

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntumero do item na Planilha de Backlog: 472

A possibilidade de realizar o pedido de invalidagdo de um cha-
mado passa a ficar disponivel apenas até o momento em que uma
resposta ¢ inserida no chamado. Portanto, ao inserir uma res-
posta, o botdo para solicitar a invalidagdo desaparece.

Area interna ndo envia resposta parcial

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 458

Para os perfis de dreas internas, foi estabelecido que a tinica pos-
sibilidade de envio de respostas por parte deles é do tipo "final".
Dessa forma, a op¢do de "resposta parcial” ndo estd mais dispo-
nivel para os perfis de dreas internas.
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Elogio nao pode ser anonimo

Eixo afetado: Ouvidoria
Niimero do item na Planilha de Backlog: 375

Os chamados andnimos de Ouvidoria passam a nao disponibi-
lizar a opcdo "elogio" para o usudrio. Com esta medida, de certa
forma se contribui para a ndo existéncia de elogios feitos por um
servidor publico de forma an6nima para si mesmo.

(GOVERNO po = [ (i

ESTADO DO CEARA PORTAL DA ‘OUVIDORIA ACESSO A

TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAQ

Inicie / Nova manifestacio de Ouvidoria / Manifestagio andnima .
: & Acessar perfil Acompanhar manifestacdo Criar novo perfil

Informacgoes do cidadao

E-mail (Opcional)

Descricdo da manifestacao

Tipo da manifestagao

Dendncia Sugestao Solicitacdo

Orgao responséavel

Selecione o 6rgao responsavel - U N3o sei o 6rgao

Aplicativos desenvolvidos pela sociedade

Eixo afetado: Transparéncia
Ntumero do item na Planilha de Backlog: 267

Uma das paginas estaticas de Transparéncia que estardo disponi-
veis para os usudrios do Portal da Transparéncia do SPRC é a de
Aplicativos Desenvolvidos pela Sociedade, em que serdao cadas-
trados pela CGE os aplicativos que possuem alguma relagdo com
servicos governamentais que a sociedade desenvolve e que pos-
suem utilidade publica.

O cadastro é realizado pelo perfil de administrador acessando
a pagina Transparéncia > Aplicativos. Nessa pagina, o usuario
visualiza a lista de aplicativos existentes e pode editar, cadastrar
ou excluir itens.
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& > (1] Cd

ADMINISTRATVO - SIC/S0U ~ TRANSPARENCIA ~  SAIR

Login efetuado com sucesso. X

Pagina Inicial / Aplicativos / Cadastrar novo aplicativo

A~ & Ol3, SPRC Admin «

Cadastrar novo aplicativo

Nome *

icone *
Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
Categorias *

Descricdo

Link para download do aplicativo no Google Play Link para download do aplicativo na Apple Store

O Applicativo oficial

Gravar

© 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

Proposta de novo painel estatistico

Eixos afetados: Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia

Numeros dos itens na Planilha de Backlog: 160, 163, 185, 340, 341, 359,
408, 409, 442

Visando proporcionar ao cidaddo uma visdo abrangente sobre
como atuam as frente de Ouvidoria e Acesso a Informagio do
Governo do Estado do Ceard, propde-se no Ciclo de Trabalho 13
uma repaginacdo dos painéis estatisticos acerca dos chamados
abertos no SPRC. Por meio dos novos painéis, pretende-se tornar
transparente ao cidaddo nido apenas os numeros de chamados
abertos e 6rgdos mais demandados, mas também assuntos mais
recorrentes, regides de onde surgem mais demandas e meios de
entrada mais comuns. Tudo isso sendo exibido em paginas do
Portal da Transparéncia com visuais agradaveis aos usuarios.
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E importante destacar: a imagem a seguir ainda nio foi imple-
mentadas no SPRC. Tratam-se de um mock que apresenta a solu-
¢do proposta por meio da prototipagem de alta fidelidade.

o

: GOVERNO po L | (i] ok & o

&.}_5 ESTADO po CEARA NGO OUVIDORIA ACESSOA  RELATRIOSE  USUARIOS  SAR
7 DIGITAL INFORMAGKO ~ ESTATISTICAS.

Ouvidoria / Painel Estatstico
Ouvidoria Digital  Acesso & informacao
Filtros do painel

Més Ano

Orgao Tema

Filtrar resultados

Ouvidoria Digital

Estatisticas gerais

v12724 x426  eo1dia =86%

Total de Total de Tempo médio Resolutividade
entradas validas entradas invalidas para resposta

Orgaos mais demandados

Posicio  Orgdo Chamados abertos.
T sttt docens 1925
2 ARCE . 1724
3 CGE 1562

Cantroladoria e Ouvidoria Geral do Estado

4 DR 1321

Departamento Estadual de Rodovias

5 GABGOV 928

Gabinete do Governador

Ver todos os érgdos

Chamados abertos por tema

Solicitages

Estados do Brasil que mais abriram chamados

pos.  Estado Chamados abertos
1 Ceard 16245
2 Maranhdo 15276
3 EspiritoSanto 15276
4 Bahia 15276
5 saopauo 15276

Verlista completa

Microrregides do Ceara que mais abriram chamados

Pos.  Microrregido Chamados abertos
1 Cariri 16245
2 orta 15276
3 Sertdo de Senador Pompeu 15276
4 Fortaleza 15276
5 Cascavel 15276

Ver lista completa

Cidades do Cear que mais abriram chamados

Pos. Cidade Chamados abertos
1 Juazeiro do Norte 16245
2 Fortalezz 15276
3 Eusébio 15276
4 Fortim 15276
5 Graga 15276

Ver lista completa
Método de entrada dos chamados

2724 8124 426 257 82

© Sistema =2 Redes sociais  Telefone 2 Presencialmente @ Carta

CICLO 13
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Resposta parcial nao deve aparecer como
comentario

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 481

As respostas enviadas pelas setoriais passam a serem alocadas
no card "respostas” da pagina de visualiza¢do do chamado e ndo
mais no histérico de atendimento, na forma de um comentario.

Limite de caracteres na descri¢cao de uma
manifestacao

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 367

Foi implementada a contagem de caracteres no campo de preen-
chimento da descri¢do de um chamado. Inicialmente, o limite foi
estabelecido em 3000 caracteres, considerando espagos e pon-
tuacoes. Este niumero pode facilmente ser alterado futuramente.

Confagem de carateres: 0/3000

Descreva sua manifestacdo com o maximo possivel de detalhes.

Para garantir seu ancnimate, ndo escreva nada gue possa [he identificar.
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Operador CGE pode responder
independentemente das setoriais

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 461

Uma nova funcionalidade implementada permite que os ope-
radores CGE respondam um chamado independentemente da
existéncia de chamados-filhos.

Os operadores CGE podem responder um chamado-pai sempre
que ele estiver no status "em atendimento", seja com a setorial
ou com a drea interna.

Caso o chamado-pai possua chamados-filhos, é necessario que
todos os filhos estejam classificados para que o operador CGE
possa enviar uma resposta.

Ainda no caso de um chamado-pai que possua chamados-filhos,
se o operador CGE optar por inserir uma resposta no pai, os sta-
tus dos chamados-filhos nio sdo alterados. Dessa forma, os ope-
radores setoriais ainda assim possuem a possibilidade de enviar
uma resposta no chamado.

Se o chamado-pai ndo possuir chamados-filhos, é necessario
que ele préprio esteja classificado para o operador CGE poder
respondé-lo.

Operadores enviam comentarios aos cidadaos

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 463

A funcionalidade de comentarios com o cidadao foi liberada tam-
bém para os operadores. De modo que os operadores agora pas-
sam a poder enviar comentarios para os cidadaos e ndo apenas
recebé-los.
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Notificacoes para area interna de SIC

Eixo afetado: Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 337

Uma nova regra de implementagdo das notifica¢des do sistema
permite que os operadores de 4rea interna respondendo a cha-
mados SIC recebam uma notificagdo por e-mail no momento em
que um operador setorial encaminhar um chamado a sua area.

Regras para pedido de recurso em SIC

Eixo afetado: Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 320

Foram implementadas novas regras para o fluxo de pedidos de
recurso em chamados de Acesso a Informagao:

e Apenas dois recursos sdo permitidos (primeira e segunda
instancia).

e As respostas aos recursos aparecem com uma indicagdo
visual no card de respostas do chamado.

« Oschamados em recurso aparecem na cor amarela para os
operadores na visualizagdo da lista de chamados.

Respostal(s)

Descricdo da manifestacdo/solicitagdo

asdasdfasdfasdfas

®  DETRAN Resposta a solictagso
Em 16/01/2018 as 15:24
Respasta enviado 6o cidaddo

fedsfgsdfgdsg

Classificacdo da resposta/posicionamento
Atendido (transparéncia ativa)

& primeira insténcia do recurso
15:28

Resposto enviado go cidadiio
resposta ao recurso

Classifica¢do da resposta/posicionamento
Deferido

Y DETRAN Respo: segunda instancia do recurso
Em 16/01/2018 s 15:30

Resposta enviade oo cidotiéo

resposta ao segundo recurso solicitado

Classificagdo da resposta/posicionamento
Deferido
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Filtrar os chamados respondidos pelas areas
internas

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 468

No painel inicial dos operadores, foi inserido um novo card que
indica a quantidade de chamados na situagdo "em validagio -
setorial”, isto é, aqueles chamados que receberam uma resposta
da drea interna. Ao clicar neste card, o usudrio é direcionado para
alista de chamados filtrada a partir do parametro "situagao”, com
o valor "em validagio - setorial" aplicado.

Filtros disponiveis na lista de chamados SOU e
SIC

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 519

Dentre as opg¢oes para filtragem da lista de chamados, existe o
pardmetro "situacdo”, que oferece varias opcOes de valores, den-
tre eles, a op¢ao "em preenchimento”, que é destinada aos atendi-
mentos iniciados pela Central 155 mas que ainda ndo geraram um
chamado passivel de encaminhamento. Por este motivo, filtrar a
opgao "em preenchimento" passa a ficar disponivel apenas para
os usudrios vinculados a Central 155 e ndo mais a todos os ope-
radores do Sistema.

Ajuste textual - chamado anonimo

Eixo afetado: Ouvidoria
Numero do item na Planilha de Backlog: 518

Um ajuste textual foi realizado na tela de visualizagdo de um cha-
mado SOU an6nimo do ponto de vista do operador. O termo
"informagdes do cidaddo" foi substituido por "identificagido da

manifestacao”.
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Filtro disponivel na lista de chamados SOU

Eixo afetado: Ouvidoria
Niimero do item na Planilha de Backlog: 514

Na lista de chamados SOU, uma das opg¢des do filtro "situagao”
foi excluida. Trata-se da opgdo "recurso”, que sé estd presente no
fluxo de chamados SIC e a op¢do aparecia erroneamente como
filtro dos chamados SOU.

Filtrar chamados por preferéncia de resposta

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 332 e 333

Uma nova opc¢ao de filtragem para as listas de chamados SIC e
SOU esta disponivel. Trata-se da opgdo "preferéncia de resposta’,
por meio do qual os operadores podem filtrar e visualizar apenas
os chamados com determinada preferéncia de resposta do cida-
dao. A funcionalidade sera util particularmente para o caso dos
operadores da Central 155 filtrarem os chamados cuja preferéncia
de resposta é telefone.

Ordenar chamados por ordem de movimentacao

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Ntumero do item na Planilha de Backlog: 454

A opc¢do "ultima atualizagdo” passa a ser um dos parametros por
meio dos quais o cidaddo pode ordenar a sua lista de chamados.
E possivel ordenar exibindo as mais recentemente atualizadas em
primeiro lugar na lista, ou a atualizagdo mais antiga em primeiro
lugar da lista. Os demais pardmetros para ordenagdo da lista per-
manecem inalterados.
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[~ > o o

PORTAL DA QUVIDORIA ACESSO A SAIR
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

Login efetuado com sucesso. X

OQuvidoria Digital ) .
& ‘@ - & Ol3, Paulo Latancia +

ManifestacSes de Ouvidoria Digital

O prazo de atendimento da manifestacdo de Ouvidoria é de até 15 dias podendo ser prorrogado por mais 15 dias conforme estabelece o Decreto n®.
30.474/2011.

Inicio dos filtros de busca

Buscar por protocolo, nome, e-mail, documento ot Buscar Nova manifestagao

Situacao Prazo Orgao
Todas v Todos - Todos v

U Exibir finalizados

Criadoem » Ultima atualizagdo Protocolo Tipo Situacdo Prazo Orgéo(s) Descrigao
27/10/2017 14:28 23/01/2018 01:01 1244 Reclamacdo  [Reaberta] Em atendimento - setorial -73 dias Indefinido sfsdfsdfsdfsdf
12/01/2018 11:43  23/01/2018 01:01 1357 Reclamacdo  Em atendimento - setorial 6 dias Indefinida sdfsdfsdfdsf
10/01/2018 15:10  23/01/2018 01:01 1353 Reclamacdo  Emvalidacdo - CGE 2 dias Indefinida sdfsdfsdf
29/12/2017 1417 23/01/2018 01:01 1337 Reclamacdo  Em atendimento - setorial -8 dias ARCE teste
24/08/2017 14:20  23/01/2018 01:01 1121 Reclamacdo  Em atendimento - setorial -137 dias  ADAGRI PMCE  teste

© 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

E-mail periodico de notificacao para area
interna

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 236

Foi implementado no SPRC o envio didrio de um e-mail para
os operadores de area internas informando a lista de chamados
sob sua responsabilidade que estdo pendentes no Sistema. Isto é,
informando os links para os chamados que encontram-se enca-
minhados para sua area interna e na situagdo "em atendimento
- drea interna”.
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Concordancia com termos de uso e politica de
privacidade

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 377

Passa a ser obrigatério que o usuario abrindo um novo chamado
no Sistema concorde com os termos de uso e com a politica de
privacidade do SPRC. Para isso, foi inserido um novo item na
pagina de abertura de um novo chamado, logo antes do botdo
para enviar o chamado. Um checkbox com os dizeres "Li e con-
cordo com os Termos de Uso e com a Politica de Privacidade”
e links que levam aos contetidos de cada documento. Neste
momento, o conteido foi preenchido com um texto genérico
apenas em carater demonstrativo, pois os contetddos desses
documentos serdo elaborados pela CGE.

Privacidade & Termos

[ Li e concordo com os Termos de Uso e com a Politica de Privacidade

Salvar manifestacéo

Chamados da Central 155 de cidadao com perfil
no SPRC

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 377

Foi implementada uma nova regra para a abertura de chamados
no SPRC através da Central 155. Caso o CPF preenchido pelo ope-
rador possua um perfil de usudrio no SPRC, o chamado aberto
fica atrelado a este perfil. De modo que o cidaddo que utilize o
SPRC com frequéncia e possua um perfil de acesso passa a poder
realizar o acompanhamento pela internet de um chamado regis-
trado pela 155.
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Reanexar um arquivo

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 479

Uma nova funcionalidade implementada no SPRC visa facilitar o
processo de se anexar um arquivo que ja foi utilizado como anexo
no mesmo chamado anteriormente. Por exemplo: a drea interna
preenche seu posicionamento inserindo um anexo ao comenta-
rio. Caso o operador setorial queira reaproveitar este anexo na
resposta que ele vai elaborar, ndo é mais necessario realizar o
download e em seguida o upload do arquivo.

Todos os chamados nos quais algum anexo foi enviado em
comentdrios, descri¢do do pedido ou respostas ficam disponiveis
no link "anexar arquivos existentes" juntamente dos campos de
preenchimento de comentdrios e respostas. Ao clicar neste link,
uma lista contendo os anexos existentes no chamado se expande
e o usudrio pode selecionar um ou mais arquivos para utilizar
COMO anexo em sua nova mensagemn.

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Limite de 10MB por arquivo.

Adicionar anexo

Anexar argquivos existentes a
U 4 termo aditivo - CAIENA.pdf

1 ata-planning-sprint-9.pdf

U 4 termo aditive - CAIENA.pdf

Inserir comentario interno

Confagem de carateres: /3000

tiy
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CGE nao valida chamados SOU de certos orgaos

Eixo afetado: Ouvidoria
Ntiimero do item na Planilha de Backlog: 263

Uma nova implementacdo no SPRC permite que os chamados
SOU de algumas setoriais ndo precisem passar pela validagdo da
CGE antes de serem liberados ao cidadao.

O perfil de administrador pode selecionar quais sdo os érgaos
que seguem esta regra a partir da funcionalidade implementada
na pagina de visualizagdo de um érgdo. Basta assinalar a opg¢ao
“Manifestagdes SOU ndo passam pela validagio da CGE”.

v ® o =

ADMINISTRATIVO ~  SIC/SOU ~  TRANSPARENCIA - SAIR

P3 I | / Orgios / ADAGRI
agina Inicial / Orgéo a- & 0l4, SPRC Admin ~

Edicdo
Nome *
Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado do Ceara

Sigla * Caédigo [ Possui subrede de ouvidoria

ADAGRI 832
[ Manifestagdes SOU ndo passam pela validagio da CGE

Descricdo

Gravar

® 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

Ajustes nas paginas do administrador

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Numero do item na Planilha de Backlog: 194 e 196

Foram realizados iniimeros ajustes nas paginas da drea adminis-
trativa do SPRC. As paginas foram todas padronizadas visual-
mente, assim como seus filtros, tabelas e pagina¢oes foram
ajustados. Além de facilitar o uso devido a padronizacio, o
desempenho dessas paginas também foi aprimorado.
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Clonar chamados

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 238

Uma nova funcionalidade permite que os operadores do SPRC
clonem um chamado. Ao optar por realizar essa agdo, o operador

deve selecionar quais informagdes deseja manter do chamado
original.

Ouvidoria Digital / Manifestagdo 1004 / Clonar manifestagdo

CICLO 13

4~ & Ol4, Operador CGE ~

Clonar manifestagao

Descrigdo
Teste clone

Opgoes de clonagem
~| Manter informagdes do cidaddo
~| Manter classificagdo

Orgdos associados

AESP/CE - Academia Estadual de Seguranca Pdblica do Ceara = ®
ARCE - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara »

ADECE - Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Cera

AESP/CE - Academia Estadual de Seguranga Piblica do Ceara

ARCE - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara

CAGECE - Companhia de Agua e Esgoto do Ceara

CBMCE - Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

Transformar um chamado SIC em SOU e vice-
versa

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo
Niimero do item na Planilha de Backlog: 269

A funcionalidade para converter um chamado SIC em SOU e
vice-versa foi implementada para o perfil de usuario Operador
CGE. E importante destacar que um chamado SOU sé pode ser
transformado em SIC se ndo for anénimo. Além disso, quando
convertendo um chamado SIC em SOU, o operador deve selecio-
nar em qual tipo de manifestagdo o chamado sera transformado.

109



CICLO 13

D41. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES NO SISTEMA

Organizar dados de um chamado em abas

Eixos afetados: Ouvidoria e Acesso a Informagdo

Niimero do item na Planilha de Backlog: 462

Visando uma melhor experiéncia de uso pelos operadores do
SPRC, eliminando-se a necessidade de rolar a pagina para baixo
para visualizar as informag¢des de um chamado, foi implemen-
tada uma melhoria que divide o contetido dos chamado em abas.

110

o,
(GOVERNO po « ® (i) Laad T &
ESTADO DO CEARA INICIO OUVIDORIA ACESSO A RELATORIOSE  USUARIOS ~ SAIR
DIGITAL INFORMAGAQ ESTATISTICAS
Ouvidoria Digital / Manifestagso 1001 ‘® . 2015, Operador SPRC =
InformacgGes basicas [MEEESl«leED] Ouvidoria e areas ~ Comentarios Respostas
Manifestacdo 1001 Mudar tipo & Imprimir
Prazos e providéncias

Data de registro
25/04/2017

Situagdo atual
Respondido

Consulta de contratos e convénios

Eixos afetados: Transparéncia
Niimero do item na Planilha de Backlog: 166

Foram implementadas inimeras melhorias nas paginas do Portal
de Transparéncia referentes a visualizagdo e consulta de dados de
Contratos e Convénios. Para isso, levou-se em consideracdo as
propostas de design entregues por meio de mockups em ciclos de
trabalho anteriores, bem como o contetido de termo de andlise
e apontamentos enviados pelos membros da comissdo da CGE.

Seguindo o padrdo proposto em outras paginas do novo Portal da
Transparéncia, as paginas de Contratos e Convénios fornecem ao
cidadio a possibilidade de realizar uma consulta basica na parte
superior da pagina ou uma consulta avangada na parte inferior.

A seguir é apresentada a pagina de Contratos.

Ambas as paginas podem ser consultadas no Portal da
Transparéncia do ambiente de demonstragdo do SPRC.
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& GOVERNO Do [

/) ESTADO po CEARA

Menu de navegagao ~
Contratos

Consuite aqui qualquer contrato firmado pelo Estado. Veja quem fol contratado, qual o servigo que deve ser feito, quanto
conclusao efc.

pago, a data de

Principais nimeros relacionados aos contratos

Filtrar por més.

1202017

Quantidade de cont

o5 ativos em Dezembro de 2017 Valores dos contratos atios em Dezembro de 2017

1.880 R$ 478.756.259,60

Valores dos contratos =

-
tomnies

Consulta avangada

Uridade Tipo objeto Modaldade de ctagio

Todos os érgios <[] | Todos || Todss -
status Data de assinatura Data publcagio DOE

Todos «[-

fusca

Quantidade de cor

tos fitrados Valor dos conratos fitrados

31.409 R$ 5.646.611.133,69

NeSACC
- Ne Contrato Unidade Contratado  Objeto Valor do contrato  Valor empenhado Valor pago
707 or0ts =3 GTECCOMERCIO  Aquisiio de um R$7.999.00
o STORAGE tipo
EQUPAMENT.. NS,
sesaze IEC 11.04427200001-  Aquisiciode R$ 80500
0 aceral de
consumo (.
s7sas 302015 SECTECE  07.671.613/0001-  Contratagio de RS 44026200 28000 #5000
o uma empresa
especiaiz
78 01612016 AESSP 07209299/0001.  para Aquisiio Rs599.00 2559900 759900
E de 01 (um)
exemplar do.
omzse ovwa0ie wa ©3358.441/0001.  AQUICAO DE 5 165.00000 RS 16900000 R$165.00000
VEICULO TIPO
VAN, ATRAVE
ss2017 CODECE WADIHJORGE  Contatagiode RS 683800 R$ 4350000 R$ 4350000
SomBRA empresa para
HACHEMAME  execuclo.
092716 ASABIN  ZAPPCOMERCIO  AdesdoaAtade R523738.00
o Registro de
INFORMATIC..  Pregos 01
omee 1632016 seouc LemaRINK o contrato R§ 1043800
FRANQUIAS 1632016
LT0A-EpP. aquisigio de
ss3018 01972016 AESSP ATITUDE Contratagho de Re9256352
TERCERIZACAO  empresa na
DEWA. prestacio .
093026 FUNDES 0260077010001 Compra de RS 260000
precisona
2omg parao
sist
s53025 FUNDES  SUPERFID compra ce R$711.00
COMERCIODE  esparacrapos
PRODUT. parao
sistema.
om3034 SEDUC  WADMJORGE  Aquisigiode Rs 7100
somERA servio grico,
HACHEMAME  servico,
52038 SoUC  CPOmS-ME  Adusiglode Rs 245331
Materia Eérico
et
99303 2016.001.1307 PEOCE  VISUAL Contrataghode £$24.00000
CONSTRUGDESE  empresa
EMPREE. especalzads
o530 SEDUC  CCDEAENCAR  Materal de RS 1189996
SANTOS-ME  Limpezae
Protegzo ce .
s52041 Souc MARCOS MANUTENGAD Rs 470000
ALBAANDRE DA
s consERvACiO
DEBENSEIM,
o93045 SEOUC  JOSELBORIO  Conservagiode RS 207537
LEADNETOME  bens imbveis:
£EM GOV,
ssa0s2 JUCEC KAUEBARROS  SERVICODE Rs 800000
BARSOSA RECARGA DE
TONNER PARA
sep.
993055 031/2016-COLOAR-  PC 092180360001 AQUISIGHO DE R 28254005
0 EQUIPAMENTOS
CONDICIONADD DIVERSOS A
s53036 FDS-JUS  RECOMERCIOE  Aquisiclo de &0 Rs 320400
SERVICOSERE..  meses deacoe
80 cad.

ol e 31,408 regr.

Manitete 32 na Owidoria

2018 Gover i Esac o Coors. Todos o s resrvados

Conparnar
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Proposta de design para as
ferramentas da Participacao Cidada -
Acompanhamento do PPA

Introdugao

O presente documento traz as consideragdes analiticas e pro-
positivas que orientaram a elaborac¢do da proposta de design
da Caiena para a pagina de acompanhamento do Plano
Plurianual (PPA) no Portal da Transparéncia do Sistema Publico
de Relacionamento com o Cidadao do Ceara. Essa proposta
leva em consideragdo as pactuagdes realizadas entre a Caiena,
a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE
e a Secretaria do Planejamento e Gestdo do Estado do Ceara -
SEPLAG. Outra fonte de inspiragdo sao as oficinas de design
realizadas nos ciclos anteriores e também o trabalho de campo.
Nessas duas oportunidades foram evidenciadas a importancia do
territorio nas atividades de participagao.

Assim, procura-se nessa proposta de design para a participacdo
cidada, estabelecer as bases primordiais de uma ferramenta que
pode evoluir e ter outras versdes com aprimoramentos em uma
segunda etapa de projeto. Contudo, o basico bem feito e aderente
as discussoes sdo considerados e apresentados.

O ponto de partida desta proposta sdo duas bases de dados,
ambas fornecidas pela Secretaria do Planejamento e Gestdo:
bases fornecidas via web services que trazem dados de or¢amen-
tos inicialmente previstos, atualizados e executados decompostos
por fungdo, a¢do e regido administrativa; planilha com diretrizes
orientadoras para a revisio do PPA em 2018-2019, formuladas
em audiéncias participativas realizadas nas 14 regides adminis-
trativas do estado no Ambito do Monitoramento Participativo e
Regionalizado do PPA - 2017".

1 O acesso ao servigo web foi disponibilizado no dia 22/01/18. Por isso, uma analise
sobre os dados planejados e os efetivamente entregues serd ainda realizada e apro-
fundada.
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Analise situacional

Atualmente, o acompanhamento do PPA pode ser realizado de
diferentes maneiras.

Ha, por exemplo, relatdrios trimestrais de monitoramento ela-
borados pela SEPLAG, nos quais é possivel observar-se as exe-
cugOes financeira e fisica do PPA dos diferentes programas que
compdem cada um dos “7 Cearas”. Nesses relatorios, disponibi-
lizados em PDF no site da SEPLAG?, as informagdes sdo apre-
sentadas de forma agregada do ponto de vista territorial, o que
possibilita uma leitura da execu¢do do PPA em nivel regional (por
regido administrativa) ou municipal, embora de forma estatica.

Com finalidade semelhante, e no mesmo ambiente de acesso
relativo ao Plano Plurianual, hd também um ferramenta de
“consulta de acompanhamento” que permite que se acompanhe
por Eixo, Tema, Programa, Iniciativa Principal, Orgio Gestor,
Produto Principal e Regido, entre outras aberturas, o resultado
da execucdo fisica e financeira do PPA no acumulado do ultimo
trimestre fechado.

Ha também, de outro lado, a possibilidade de que o acompanha-
mento do PPA seja realizado por intermédio do SIOF, ferramenta
igualmente disponivel no site da SEPLAG por meio da qual a
execu¢do or¢amentdria anual pode ser monitorada em diferen-
tes niveis de agregac¢do (ou detalhamento) da informagdo. Com
o auxilio do SIOF, é possivel verificar a execu¢do or¢amentaria
relativa a cada entidade (secretaria ou 6rgao responsavel), assim
como observar os desembolsos relativos a “func¢do”, “sub-funcao”,
“programa” e “agdo” or¢amentaria, inclusive em bases regionais.

A cada consulta, o sistema oferece a possibilidade de que os dados
pesquisados sejam disponibilizados em diferentes formatos (PDF,
DOC, XLS) permitindo, além disso, visualizar o valor original-
mente or¢ado pela Lei Or¢amentaria Anual (LOA), o valor “atua-
lizado” com eventuais créditos adicionais, assim como os valores
empenhados e pagos correspondentes a informagdo pesquisada.
Todos esses dados sdo valores “acumulados” no ano, até a data
da consulta.

As ferramentas atuais oferecem, portanto, diferentes formas
de acesso a dados e documentos que permitem a realizag¢do do
acompanhamento de forma bastante detalhada. Contudo, de
uma abordagem de design, identificam-se alguns pontos que
podem se desdobrar em problemas na experiéncia de interagdo

2 http://www.seplag.ce.gov.br/index.php?option=com_content&view=arti-
cle&id=2954&Itemid=182
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do cidaddo com as interfaces digitais visando a realiza¢do deste
acompanhamento:

O primeiro ponto a ser destacado é que ha dados pulveriza-
dos em diferentes paginas, o que dificulta uma compreen-
sdo a0 mesmo tempo abrangente e detalhada do tema de
pesquisa. Por exemplo, o relatdrio trimestral de monitora-
mento do PPA oferece resultados consolidados para todo
o Estado, no entanto ndo permite uma compreensio da
situagdo especifica por regido ou por programa dentro da
regido. Inversamente, se a ferramenta “consulta de acom-
panhamento” possibilita uma pesquisa individualizada,
inclusive por a¢do em regides administrativas determina-
das, ndo se tem a possibilidade, pelo instrumento, de que
essa informagdo seja rapidamente cotejada com o contexto
geral do estado. Isto é, é necessario navegar por mais de
uma pagina para a obtenc¢do de todas as informagodes e
documentos necessarios para a consulta (cadernos e ofici-
nas regionais, relatdrios sintéticos, relatérios com a integra
do acompanhamento etc.).

Um segundo ponto diz respeito ao SIOF. Como ja apon-
tado, a ferramenta de fato habilita o cidaddo a aferir a
execug¢do or¢amentdria com grau consideravel de detalhe.
Porém, a experiéncia de uso das ferramentas para acom-
panhamento e consulta é pouco intuitiva, principalmente
quando se considera que o cidaddo nido possui grandes
conhecimentos sobre os dados e terminologias utilizadas
neste contexto. Em outras palavras, os filtros sdo pouco
intuitivos para a consulta de um cidadéo leigo que se inte-
resse em saber a execu¢do do PPA em sua regido. Muitos
filtros, significam muitas escolhas e esse aspecto torna a
experiéncia de uso um tanto mais complexa. Em suma: é
uma barreira de entrada para a participagao.

Aspecto adicional a apontar em termos de usabilidade ¢é
que essa ferramenta de acompanhamento e consulta nido
permite uma visualiza¢do dos dados na prépria interface
do sistema, sendo necessario que o usudrio realize o down-
load de um arquivo e obrigatoriamente o abra em seu dis-
positivo de forma independente do sistema.

Os arquivos baixados através dos filtros basicos aplicados
pelo usudrio na ferramenta de consulta do PPA’ sdo exten-
sos e trazem todos os dados de todos os eixos, temas, pro-
gramas, iniciativas, produtos principais e regides em um so6
documento. Os filtros da pesquisa avangada sdo ainda mais

3 http://web3.seplag.ce.gov.br/Siof ConsultaPPA/Paginas/frm_consulta_ppa.aspx
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complexos, sendo que alguns possuem centenas de itens a
disposi¢do do usuario. Isso tudo contribui para o aspecto
negativo da experiéncia de consulta do PPA. Pode-se argu-
mentar que para usuarios mais avanc¢ados, sdo uteis - con-
forme descrito abaixo. No entanto, trata-se de barreira de
entrada para os usudrios menos avangados.

o Por fim, a ferramenta de acompanhamento da execugdo do
PPA* também oferece filtros avangados que sdo bastante
efetivos apenas para os usudrios que possuem consciéncia
precisa do que estdo buscando. Os relatdrios exportados
sdo mais sucintos do que os da ferramenta de consulta do
PPA, mas o sistema gera, obrigatoriamente, um arquivo
externo (PDF, arquivo de texto, planilha etc.), ndo sendo
oferecida ao usudrio a possibilidade de uma consulta dire-
tamente na interface, sendo o download apenas uma opg¢io
nao obrigatoria.

Insista-se: embora esses problemas tenham sido identificados,
entende-se que as ferramentas atuais de acompanhamento da
execucdo e consulta do PPA sdo extremamente completas para
os usudrios que possuem conhecimentos acerca das informagoes
disponiveis e, portanto, sabem trabalhar nos filtros e buscar ape-
nas as informacdes desejadas. O nosso objetivo aqui, porém, se
relaciona com o usuario médio, e tem por foco justamente criar
condi¢bes ainda mais estimuladoras a consulta recorrente e ao
aprendizado do cidaddo em matéria de acompanhamento de
informacdes publicas de relevincia, como sdo a execug¢io orga-
mentdria e as iniciativas que integram o Plano Plurianual.

Para além, o SPRC possibilitard ao Cidaddo expressar sua opinido
sobre determinada diretriz e ainda contribuir com a cria¢do de
um ranqueamento das diretrizes, organizadas sempre por regido.
Tudo isso, proposto de forma simples e pratica, para diminuir ao
maximo as barreiras de entrada dos novos cidadios.

Analise propositiva

O objetivo geral da nova ferramenta do Sistema é estabelecer
uma intera¢do com o usudrio que proporcione o potencial neces-
sario para suprir suas inteng¢des, mantendo uma boa compreen-
sdo e sensacdo de controle sobre as ac¢Oes realizadas. Embora a
complexidade seja uma medida de sofisticacdo de um artefato,
muitas vezes ela é a responsavel pela restri¢io do pleno uso
de muitas pessoas, uma vez que traz consigo a necessidade de

4 http://web3.seplag.ce.gov.br/siofconsulta//Paginas/frm_consulta_execucao.aspx
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elevada compreensdo e conhecimentos prévios acerca do que
esta sendo apresentado. Esse ndo é o objetivo da Caiena, CGE e
SEPLAG nessa proposta.

Neste sentido, a proposta de design da Caiena para o acompanha-
mento e consulta do PPA ndo tem como meta substituir as atuais
ferramentas, mas sim oferecer uma nova opgao para facilitar a
interacdo por parte dos cidaddos leigos que desejam obter niveis
de compreensdo compativeis com seu conhecimento acerca das
informagdes disponiveis. Sendo assim, a ferramenta atual, que ofe-
rece uma consulta detalhada e aprofundada, sera referenciada na
nova ferramenta para o caso do cidaddo que possua conhecimentos
suficientes para fazer uma consulta mais avancada e completa. Em
outras palavras, a simplificacio e a linearidade na navegacéo entre as
interfaces com o usudrio na nova ferramenta possuem o intuito de
ampliar a sensag¢do de controle e compreensio mesmo para aquelas
pessoas que nunca antes realizaram uma consulta ao PPA.

Duas grandes diretrizes orientam a proposta ora apresentada
pela Caiena.

A primeira delas corresponde a preocupagio com oferecer fer-
ramentas que possibilitem ao usudrio contextualizar as informa-
¢Oes pesquisadas em um quadro mais abrangente. Nessa direcao,
procuramos oferecer a possibilidade de que o usudrio possa rea-
lizar comparagdes de natureza diversa, com isso qualificando o
seu entendimento sobre o dado levantado.

A compreensdo subjacente a esse aperfeicoamento é a de que a
possibilidade de visualizar com facilidade as modulacdes da dis-
ponibilidade or¢amentaria é central para o monitoramento qua-
lificado de decisodes politico-administrativas e, assim, para uma
participagio ptiblica cidada mais ativa e informada. E preciso, no
entanto, verificar se esses dados foram disponibilizados pelo ser-
vico web enviado para a Caiena em 23/01/18.

Outro exemplo nessa mesma dire¢do corresponde a preocupa-
¢do com assegurar que o usudrio possa acessar com facilidade
dados que estejam o mais proximos da sua realidade imediata.
Idealmente, isso requereria que a ferramenta viesse a alcancar
informacdes sobre a¢des or¢camentdrias inclusive no nivel muni-
cipal. No entanto, na auséncia de dados com essas caracteristicas,
optamos por ofertar a possibilidade de acompanhamento da exe-
cugdo or¢camentdria por regido administrativa, dados mais uma
vez manejaveis diretamente na tela de acesso.

A segunda delas é tornar a participagio do cidadio algo simples.
Ele pode comentar uma diretriz, propor melhorias na plataforma
(HotJar) e ainda "aprovar” ou "desaprovar” uma diretriz, gerando
um ranqueamento das propostas. Espera-se, assim, que a barreira
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de participagio seja diminuida e novos cidadaos passem a contri-
buir com o PPA e o seu refinamento.

Desse modo, os objetivos especificos da nova ferramenta proje-
tada pela Caiena sdo entao:

Proporcionar uma consulta intuitiva e consequentemente
simplificada para qualquer pessoa que saiba ler conseguir
interagir com a ferramenta e obter algum nivel de com-
preensdo sobre as informagdes apresentadas.

Simplificar a consulta de dados parametrizando-os por
regido, diretriz e iniciativas.

Exibir os documentos de apoio (cadernos e oficinas regio-
nais, relatorios sintéticos, relatérios com a integra do
acompanhamento etc.) juntamente da visualizagdo do
acompanhamento e consulta do PPA, em conformidade
com a proposta enviada pela SEPLAG no dia 12/12/17

Ser compativel com acessos por dispositivos mdveis, assim
como o restante do Portal da Transparéncia do SPRC.

Permitir um fluxo de navegac¢do no qual o usuario visua-
lize apenas as informacdes referentes a sua regido, podendo
visualizar uma ou mais diretrizes de cada vez e fragmenta-
-las ao nivel de iniciativas.

Visualizar os valores or¢camentarios previstos, atualizados e
executados para determinado periodo do ano fiscal.

Ainda, foram considerados, para a constru¢do da proposta, os
seguintes materiais:

a)

b)

Plano Plurianual 2016-2019: Manual para Elaboragio;

Manual operacional para acompanhamento e monitora-
mento PPA 2016-2019 no SIMA;

Manual operacional para o acompanhamento da base estra-
tégica do PPA 2016-2019 no SIMA;

Proposta de Participag¢do Cidada enviada pela SEPLAG;
Backlog com os requisitos do SPRC;

Desenvolvimentos ja realizados no SPRC durante os tltimos
5 ciclos de trabalho;

Conferéncia com a SEPLAG, onde foi feito um entendi-
mento sobre as demandas.
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A partir dessa andlise, foi proposta uma ferramenta de participa-
¢do e também paginas estaticas com conteudos especificos sobre
o PPA. Optou-se por manter em uma segunda etapa do projeto
as seguintes macro-funcionalidades: forum de discussao, gestdo
de propostas e perfis especificos para os comités regionais.

Além disso, na conferéncia com a SEPLAG foi definido que o
cidadio deve poder visualizar diretrizes e diretrizes priorizadas
por regido. A partir das diretrizes, o cidaddo pode visualizar as
iniciativas do PPA para a sua regido e acompanhar seu anda-
mento fisico e financeiro. Finalmente, a participagdo do cidadao
se d4 no contexto das diretrizes regionais, por meio de comenta-
rios, didlogo, aprovagdo e reprovagao.

A seguir, a proposta da Caiena é apresentada através de protod-
tipos de alta fidelidade. E importante destacar: é apresentada a
seguir o protdtipo da versdo web, contudo, as funcionalidades
propostas serdo compativeis com acesso via dispositivos méveis

por meio da versio web mobile do SPRC.

Prototipo de alta fidelidade

= *»

PORTAL DA OUVIDORIA
TRANSPARENCIA DIGITAL

o

ACESSO A
INFORMAGAO

Portal da Transparéncia / Acormpanhe o Plano Plurianual (PPA)

Acompanhe o Plano Plurianual (PPA)

O que é 0 PPA?

Download de documentos relacionados ao PPA

Consulta avancada

Biénio:

2018-2019

Escolha uma regido:

Cariri Serra da Ibiapaba
Centro Sul Sertdo Central
Grande Fortaleza Sertdo de Canindé
Litoral Leste Sertdo de Crateus
Litoral Norte Sertdo dos Inhamuns
Litoral Oeste / Vale do Curu Sertdo de Sobral
Macico de Baturité Vale do Jaguaribe

L

Manifeste-se na Ouvidoria!

© 2018 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados



D41. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES NO SISTEMA CICLO 13
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PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAO

Portal da Transparéncia / Acompanhe o Plano Plurianual (PPA) / Cariri

Acompanhe o Plano Plurianual (PPA)
O que é o PPA?
Download de documentos relacionados ao PPA
Consulta avancada
Biénio:

2018-2019

Escolha uma regido:

Cariri
Cariri Serra da Ibiapaba Diretrizes priorizadas:
6
Centro Sul Sertao Central L
Iniciativas:
. o 109
Grande Fortaleza Sertdo de Canindé
Orcamento previsto*:
Litoral Leste Sertdo de Crateus R$ 100.000.000,00
Orcamento realizado**:
Litoral Morte Sertdo dos Inhamuns R% 42.000.000,00

* Para o biénio selecionado.
Litoral Qeste / Vale do Curu Sertdo de Sobral ** Entre 01/01/2018 e 25/01/2018.

Macico de Baturité Vale do Jaguaribe Ver detalhes da regido

®

Manifeste-se na Ouvidoria!
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PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAO

Portal da Transparéncia / Acompanhe o Plano Plurianual (PPA) / Cariri - 2018-2019 / Diretrizes priorizadas

Acompanhe o Plano Plurianual (PPA)

O que é o PPA?
Download de arquivos, documentos e relatdrios relacionados ao PPA

Consulta avancada

2018- 2019

Cariri
Or¢amento previsto* Diretrizes priorizadas:
R$ 100.000.000,00 6
Orcamento realizado** !Iréi;iativas

R$ 42.000.000,00

* Para o biénio e regido selecionados.

** Entre 01/01/2018 e 25/01/2018.

Diretrizes priorizadas:

Buscar
Digite a sua busca
Diretrizes 4 Iniciativas '} Q) )
Ampliar a infraestrutura e a mobilidade de qualidade necessaria ao 8 325 325 325

desenvolvimento do territério

Assegurar uma salde de qualidade para a populaggo do Cariri 42 189 189 189
Fortalecer a cadeia produtiva da agropecuaria 6 92 92 92
Garantir o acesso universalizado aos servicos de seguranca publica & 4 121 121 121
populacdo

Garantir o direito a aprendizagem a Educacdo Basica e Ensino Superior 6 121 121 121

por meio da universalizacdo, qualidade, equidade e referéncia social

Garantir servicos turisticos de qualidade, atendendo as prioridades 3 467 467 467
locais do meio ambiente

L

Manifeste-se na Ouvidoria!
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ACESS0 A
INFORMAGAO

PORTAL DA QUVIDORIA
TRANSPARENCIA DIGITAL

Portal da Transparéncia / Acompanhe o Plano Plurianual (PPA) / Cariri- 2018-2019 / Diretrizes priorizadas / Assegurar uma salide de qualidade para a populago do Cariri

Acompanhe o Plano Plurianual (PPA)

O que é o PPA?
Download de arquivos, documentos e relatdrios relacionados ao PPA

Consulta avancada

2018 - 2019

Cariri

Assegurar uma saude de qualidade para a populagdo do Cariri

42 iniciativas:

Buscar
Iniciativa Programa 4 Y Q) (o
Ampliacao do servio de abastecimento Abastecimento de agua, esgotamento 32 5 2
de agua sanitario e drenagem urbana
Implantacao do servico de esgotamento Abastecimento de agua, esgotamento 18 18 18
sanitario sanitario e drenagem urbana
Ampliacdo do servi¢o de esgotamento Abastecimento de agua, esgotamento 32 32 32
sanitario sanitrio e drenagem urbana
Realizacdo de acdes geridas/coordenadas  Aten¢do a salde geral e de qualidade 18 18 18
pela Unidade de Gerenciamento de
Projetos
Ampliacdo da oferta dos servigos Atencdo a saude geral e de qualidade 32 32 32
ambulatoriais de urgéncia e emergéncia
Manutengdo da oferta de servico movel Atencdo a salde geral e de qualidade 18 18 18
de urgéncia
Realizacdo de acbes voltadas a linha de Atencdo a saude geral e de qualidade 32 32 32
cuidado materno e infantil
Melhoria do acesso aos servicos de Atencdo a salde geral e de qualidade 18 18 18
Oncologia como prioridade ao Cancer de
Mama e de Colo de Utero
Manutencdo da oferta de servicos da Atencdo a saude geral e de qualidade 32 32 32
rede de atencdo psicossocial nas regides
de satide
Realizacdo das acdes voltadas a pessoa Atencdo a salde geral e de qualidade 18 18 18

com deficiéncia

Préxima Ultima

Manifeste-se na Ouvidoria!

® 2017 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.
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) ESTADO po CEARA PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
= TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAQ

Portal da Transparéncia / Acormpanhe o Plano Plurianual (PPA) / Cariri - 2018-2019 / Diretrizes priorizadas / Assegurar uma sadde de qualidade para a populagdo do Cariri /
Ampliagdo do servico de abastecimento de dgua

Acompanhe o Plano Plurianual (PPA)

O que é o PPA?
Download de arquivos, documentos e relatérios relacionados ao PPA

Consulta avancada

2018 - 2019

Cariri
Assegurar uma satde de qualidade para a populagdo do Cariri

Ampliacdo do servico de abastecimento de agua

Previsto*

100 unidades
42%
Realizado**

42 unidades

* Para a iniciativa selecionada no biénio e regjgo.

** Entre 01/01/2018 e 25/01/2018.

0 que vocé acha da execugdo dessa iniciativa?

b ip

Gostei! Ndo gostei!

32 pessoas gostaram 3 pessoas ndo gostaram

Comentarios:

® Jodo da Silva comentou:
£m 05/01/2018 a5 09:20
Quisque ac tempor magna. Maecenas facilisis ut lectus ac euismod.
Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer molestie nec orci vel
bibendum.

o Maria Oliveira comentou:
Em 12/01/2018 as 15:23
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Pellentesque
vestibulum lacus et dolor porta elementum. Donec sagittis posuere
rhoncus. Donec quis enim non diam porta efficitur ac vitae lacus. Fusce
aliquet erat ipsum, non aliquet ipsum condimentum vitae. Ut convallis
enim eget nisl varius, quis vestibulum sapien volutpat.

® Enviar meu comentario:

Enviar comentario

®

Manifeste-se na Ouvidoria!
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o Bruna Galichio - Graduada em Ciéncias Sociais pela UNIFESP, mes-
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« Nilson Vieira Oliveira - Economista pela PUC-SP - Mestre em
Administragdo Publica pela FGV.

123






D42. FERRAMENTAS PARA ANALISE E EMISSAO DE RELATORIOS SOBRE A

EXPERIENCIA DE NAVEGAGAO E USABILIDADE DO USUARIO (PESQUISA DE

Introducao

As mudangas na gestdo da administragdo publica tém como
principais objetivos garantir a eficiéncia, a transparéncia e a qua-
lidade dos servigos prestados, além de assegurar o foco no cida-
ddo-usudrio e ndo nas préprias instituigoes.

O Decreto 3.507 instituiu o Sistema de Avaliagdo dos Servigos
Publicos, implantado pela Secretaria de Gestdo Publica, do
Ministério de Planejamento, Or¢amento e Gestdo, com o obje-
tivo de normatizar os padrdes de qualidade. A mesma Secretaria
relangou em 2014 a Carta de Servigos ao Cidaddo. Nela deve cons-
tar os padroes de qualidade para o atendimento estabelecidos por
cada 6rgdo, os quais devem ser amplamente divulgados aos cida-
ddos-usudrios, para que esses possam cobrar seu cumprimento.

As pesquisas de satisfagdo sdo instrumento complementar de
gestao, cuja relevancia esta no fornecimento de dados empiricos
para o monitoramento da qualidade dos servigos junto aos pro-
prios cidadaos-usuarios.

Com o advento da Lei Federal 13.460, de 26 de junho de 2017, 0
Brasil passou a ter uma legislacio moderna que determina e nor-
matiza padroes de qualidade dos servigos ptiblicos.

No dmbito das organizag¢des ptiblicas os padroes de qualidade sdo
definidos pelos gestores - agora com uma Lei norteadora - e con-
sistem em indicadores objetivos que podem corresponder a pra-
zos e tempo maximo de espera para atendimento, por exemplo.
Por sua vez, as pesquisas de satisfacdo investigam informagdes
subjetivas de expectativas e percepgoes dos cidadaos-usudrios no
que diz respeito ao servico recebido.

Os objetivos das pesquisas de satisfagdo sdo descobrir quais sdo
as prioridades e minimizar a distincia entre as expectativas e as
percepgoes através de medidas de melhoria continua daquele ser-
vigo publico.

A andlise conjunta do cumprimento dos padrdes pré-estabele-
cidos e dos dados primdrios captados nas pesquisas empiricas
permite aos gestores avaliar se as prioridades dos cidaddos-usua-
rios estdo realmente sendo atendidas. Assim, dados positivos de
alcance dos padroes de qualidade quando associados as informa-
¢Oes de percepgOes negativas podem revelar que os indicadores
escolhidos nio sdo prioridade, ou nio sdo suficientes para garan-
tir a satisfacdo quanto ao servico.

Desta maneira, as pesquisas de satisfacdo possibilitam que a avalia-
¢do e a tomada de decisoes sobre direcionamento de recursos para

SATISFACAO)
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melhoria continua e prioridades sejam orientadas pela perspectiva
dos cidadaos e ndo pelas preferéncias ou percep¢oes dos gestores.

Em relagdo ao servigo de ouvidoria, uma comparagio entre indi-
cador objetivo e dado subjetivo pode ser o prazo para obten-
¢do de resposta a manifestagdo e a percepg¢do da qualidade da
informacdo recebida. No caso dos dados subjetivos sobre o ser-
vico de ouvidoria, tem-se ainda a percep¢do do cidadio sobre o
encaminhamento ou resoluc¢io devida de sua demanda (elogio,
solicitagdo, sugestdo, reclamacdo ou dentincia), que extrapolam
a simples qualidade da informagdo. A analise conjunta pode
demonstrar que, a despeito do cumprimento ou nio dos prazos
para resposta, outros fatores tém influenciado a satisfacdo ou
insatisfacdo.

Outro fator que torna ainda mais subjetiva a percepg¢ao do cida-
dao, é que a avaliacdo estd sendo feita em relagdo a um servico e
ndo a um produto. Sdo registradas as percepgoes dos cidadaos-u-
suarios de performances que possuem muitas dimensoes intangi-
veis, como, por exemplo, a cordialidade do servidor.

As expectativas e o modo que cada cidaddo-usudrio experiéncia deter-
minado servigo publico estdo ainda relacionados ao nivel de infor-
magcao prévia que aquele cidaddo tem sobre aquele determinado

servico; de como ele pensa que aquele determinado 6rgido deveria
funcionar, ou ainda, da maneira que ele concebe o estado e o servi¢o

publico em geral. Desses fatores derivam a singularidade e a subjeti-
vidade de cada experiéncia em cada atendimento especifico.

Também precisam ser dimensionadas as caracteristicas socio-
culturais e demograficas dos cidadios que podem influenciar as
concepgOes sobre os servicos do governo. No caso do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo (SPRC), a pesquisa
etnografica confere importante fonte de investigacdo sociocul-
tural, com dados que podem complementar andlise aprofundada
de como os cidadidos usuarios experienciam e avaliam - de modo
geral - o servigo publico.

Esse procedimento analitico é relevante porque pode indicar dis-
crepancias nos servicos oferecidos entre diferentes dreas setoriais
e regides. Seja por conta de problemas que emanam da prépria
gestdo organizacional do estado, que deve entdo ser revista na
regido onde ndo sdo alcancados os padrdes de qualidade ou a
satisfacdo dos usudrios. Seja por caracteristicas intrinsecas a
essas regioes ou aos proprios cidaddos-usuarios que nelas resi-
dem, demandando sensibilidade dos gestores a essas idiossincra-
sias para reavaliagdo interna.

A administragdo dos servigos, bem como as pesquisas de satisfa-
¢do devem ser realizadas observando as diferengas entre o setor
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publico e privado. O setor privado orienta-se por oferta, demanda
e concorréncia. Tem como objetivo final o lucro e como meio,
pode muitas vezes contar com investimentos expressivos, dire-
cionando seu servi¢o a um publico em particular, o qual busca
satisfazer com atencgdo especial e singularidade. Para muitos ser-
vicos ofertados pelo setor publico ndo hd concorréncia, sendo o
estado a tinica opgdo do cidaddo-usudrio. Os recursos sdo limita-
dos por impostos pagos pelo contribuinte e a tomada de decisdo
deve ter em conta essa responsabilidade. Além disso, o estado
ndo tem como fim o lucro, mas como principio legal democratico
deve assegurar que todos os cidaddos recebam o mesmo nivel de
servi¢os, buscando a satisfacdo do interesse coletivo, sem privi-
legiar este ou aquele grupo.

Outro carater especifico dos servicos publicos quando compara-
dos aos servicos privados é que os primeiros ndo atendem apenas
aos receptores diretos daquele determinado servigo, mas impli-
cam também consequéncias aos demais cidaddos que estdo sob o
poder daquela estrutura de estado. Desta maneira, é fun¢do do
estado e da administracdo publica equilibrar interesses, para pre-
servar os direitos dos cidaddos, de modo que os interesses de um
grupo de cidaddos, que sdo receptores diretos de determinado
servigo publico, ndo subtraiam os interesses dos demais.

E de extrema relevancia que se enfatize o papel das pesquisas de
satisfacdo como oportunidade de participagio social dos cidadaos
usudrios na governanga e nas diversas fases do processo organi-
zacional do servigo publico. Além de propiciar o sentimento de
inclusdo e pertencga ao aparelho estatal, o efetivo monitoramento
dos servicos a partir da perspectiva dos cidaddos-usudrios, com
a reorientacdo das prioridades quando observada sua necessi-
dade, funciona como mecanismo de controle social, refor¢cando
a cidadania. Reafirma-se o interesse coletivo como fim do servigo
publico, bem como seu controle nos processos meio. Por um lado,
incentiva o exercicio democratico protagonizado pelos cidaddos
e, por outro determina a prestagdo de contas e respeito legal ao
regime pelas instituicoes.

SATISFACAO)
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Metodologia para definicao do
modelo

Tipos de Pesquisa e Aplicacoes

Considera-se que ha dois tipos principais de pesquisa: explora-
toria e conclusiva. Para auxiliar em nosso problema, a pesquisa
conclusiva descritiva através de métodos surveys é considerada
a mais adequada.

O principal objetivo da pesquisa exploratéria é compreender o
problema em questio e seria utilizado se fosse necessario definir
o problema com maior precisdo e obter dados adicionais antes de
desenvolver uma abordagem. Nesta pesquisa, os dados primdrios
sdo de natureza qualitativa e analisados desta maneira, normal-
mente, para pesquisas posteriores.

Ja na pesquisa conclusiva (MALHOTRA, 2000), o principal
objetivo é ajudar nas decisdes para o melhor curso de agdo a
ser tomado em determinada situacdo. Neste caso, a pesquisa é
formal e mais estruturada. As amostras sdo grandes, com repre-
sentatividade e analisadas de forma quantitativa. As pesquisas
conclusivas podem ser descritivas ou causais.

A pesquisa causal tem como objetivo principal obter evidén-
cias sobre as relagdes de causa e efeito. E utilizada principal-
mente em casos em que é necessario compreender quais sdo as
variaveis independentes (causa) e quais sdo as variaveis depen-
dentes (efeito).

Para o escopo em questdo, opta-se pela pesquisa descritiva por
ser um tipo de pesquisa conclusiva que tem como um dos prin-
cipais objetivos estudar a percep¢do dos cidadidos, neste caso,
em relagdo ao atendimento recebido pelos servi¢os de ouvido-
ria, transparéncia e acesso a informagio. Este tipo de pesquisa
requer uma especificagdo de quem, o qué, quando, onde, porque
e a maneira de pesquisar.

Métodos das Pesquisa Descritiva

Varios métodos diferentes podem ser utilizados através da pes-
quisa descritiva:

« Dados secunddrios - Os dados sdo coletados para obje-
tivos que nio os do problema em pauta. Podem ser
externos, quando coletados por outras fontes e internos,
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quando obtidos pela prépria organizagdo. Como exem-
plo de dado secundario interno, tem-se o niimero de
cidadios-usudrios atendidos anualmente pelo servigo de
ouvidoria e acesso a informagdo. Para fazer andlise com-
parativa, pode-se utilizar dados secundarios externos de
outras ouvidorias estaduais.

e Painéis - Neste método, uma amostra de entrevistados
concorda em fornecer informagdes a intervalos que sdo
especificos ao longo de um periodo extenso. E utilizado
para compreender e monitorar mudangas em atitudes.

« Dados de observagdo - Envolve o registro sistematico dos
padroes de comportamento das pessoas, objetos e eventos
que sdo previamente definidos, com a finalidade de obter
informagdes sobre o fendmeno em questdo. Neste método
de pesquisa descritiva, ndo hd interrogag¢des ou comunica-
¢Oes com as pessoas entrevistadas.

o Surveys - Corresponde ao método mais popular de coleta
de dados. E feita através de questiondrios e trata-se do
método selecionado para o problema em questio. E estru-
turado, dado a uma amostra de determinada populacdo
visando certa padronizag¢do no processo de coleta de dados.
As perguntas sdo feitas em ordem pré-especificada, o que
permite ter uma abordagem direta, cujo propdsito é conhe-
cido pelos respondentes.

Neste método, a maioria das questdes é do tipo alternativa fixa,
exigindo que os respondentes facam as suas escolhas em um con-
junto predeterminado de respostas. Consideremos, por exemplo,
a seguinte pergunta destinada a avaliar o grau de satisfacdo geral
com o servigo: Utilizando a escala de 1 a 5, indique o quanto vocé
ficou satisfeito em geral com o servico de ouvidoria para esta
chamada”:

O(A) Sr(a) diria que esta:
Totalmente Satisfeito

Satisfeito

Nem Satisfeito Nem Insatisfeito
Insatisfeito

Totalmente Insatisfeito

1 Além de “chamada” poderias ser adotados outros termos como “manifesta¢io”,
“consulta” entre outros.
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As principais vantagens neste método estdo na simplicidade e con-
fiabilidade na aplicagdo, pois as respostas sdo limitadas, reduzindo
a variabilidade nos resultados. Além disso, o processo de codifica-
¢do, andlise e interpretacdo dos dados sio relativamente simples.

A desvantagem é que os respondentes estdo limitados a estas
alternativas fixas sem maior intera¢do com as respostas.

Instrumento e forma de coleta de dados

O questiondrio é o instrumento de coleta de dados selecionado
pela rapidez, baixo custo por respondente, neutralidade, repre-
sentatividade dos publicos-alvos e a possibilidade de coletar de
diversas formas: telefonicas, pessoais, postais e eletronicas (via
e-mail ou de maneira direta em sites).

Nenhuma forma de coleta é superior em todas as situagdes. A
escolha dar-se-4 com base em fatores como necessidade de infor-
macdo, restricOes orcamentdrias (tempo e dinheiro). Sdo formas
niao mutuamente excludentes. Ao contrario, podem ser empre-
gados de forma complementar.

Cada forma de coleta tem suas vantagens e desvantagens e a
seguir sdo apresentadas as diferengas que levam a escolha da
aplicagdo pela Internet de auto-preenchimento.

o Telefonica - Consiste em telefonar para uma amostra de
respondentes para fazer uma série de perguntas. O entre-
vistador utiliza um questiondrio em um formuldrio em
papel ou eletronico e registra as respostas individuais.
Trata-se de uma das formas mais tradicionais e populares
utilizadas no pafs.”

o DPessoal - Permite contatar os respondentes pessoalmente,
seja em domicilio, por meio de abordagem em éreas publi-
cas ou dentro de estabelecimentos. Devido aos altos custos
envolvidos, tem sido cada vez menos utilizada pois tende
a ser o modo mais dispendioso de coleta de dados por res-
posta completada. Outra forma pessoal denominada CAPI
(computer assisted personal interview) é assistida por compu-
tador, no qual o entrevistado responde a um questionario
eletronico com o auxilio de um entrevistador. E normal-
mente utilizada dentro de estabelecimentos ou durante a
realizacdo de eventos.

2 Nio deve ser confundida aqui pesquisa “Telefonica” com pesquisa apés o aten-
dimento de uma manifestacdo na Central 155 da CGE. Mockup serd apresentado
mais adiante para a pesquisa na Central 155.
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o Dostais - Sdo enviados os questiondrios pelo correio aos
respondentes pré-selecionados. Estes devem responder e
devolver através de um envelope-retorno. Nio ha intera-
cdo verbal entre o entrevistador e o respondente. As baixas
taxas de retorno e os custos envolvidos em comparacio as
demais tornam esta forma de coleta cada vez menos utili-
zada no pais.

o Eletrdnicas por e-mail - A pesquisa é redigida no corpo da
mensagem e enviada para uma lista de enderecos de e-mail.
Os respondentes digitam nos locais indicados as suas res-
postas e clicam em responder. H4 limita¢des técnicas tanto
na estruturagdo do questiondrio com saltos, verifica¢des
légicas ou aleatorizagio e, por vezes, exigem revisdo e digi-
tacdo dos dados recebidos. Alguns servicos de seguranca
de provedores de e-mail (no Brasil, o UOL é um exemplo),
impede que formularios de pesquisa fiquem disponiveis no
corpo do e-mail.

o PelaInternet - E a forma de coleta selecionada para o pro-
blema em questdo. Permite ao respondente introduzir as
respostas via autopreenchimento em um endere¢o na
Internet de maneira direta, sem a necessidade de recruta-
-los. Também permite convida-los a participar apds a visita
e contato com o website, com a facilidade de responder no
tempo e local mais conveniente para o entrevistado.

Nesta forma de coleta de dados, ha possibilidades de construir
botdes, caixas de verificagdo, campos de entrada de dados, pro-
gramar padroes de salto e adicionar estimulos como graficos,
imagens, além de personalizar os eventos a serem avaliados para
cada respondente. Pode ser enviada via link por e-mail ou dire-
tamente no navegador da internet.

As desvantagens estdo no menor controle das unidades amostrais
entrevistadas, pelo fato de uma parcela da populagio nido estar
conectada ou ser usudria da Internet e pela possibilidade de nido
identificagcdo de quem respondeu ao questionario.

Mesmo diante desta desvantagem, o beneficio obtido pelo baixo
custo de aplicagdo (elimina-se custos como os de impressdo, pos-
tagem, digitacdo, transporte e custo de entrevistador), a rapidez
de obtencgao de respostas, a facilidade de processamento poste-
rior e a possibilidade de dar continuidade a cada manifestagao,
de forma personalizada, tornam esta a melhor alternativa em
relagdo as demais.

SATISFACAO)
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Pesquisa de Satisfacao

A definigdo para a satisfagdo é a avaliagdo pds-consumo relacio-
nada ao atendimento das expectativas em relagio ao desempe-
nho de um determinado produto ou servigo, resultando em um
sentimento de prazer ou desapontamento. (KOTLER; KELLER,
2000; BACKWELL; MINIARD; ENGEL, 2008).

A pesquisa de satisfacdo, segundo Rossi e Slongo (1998), é um
sistema de administra¢do de informagdes para captar a voz dos
clientes através de seu ponto de vista, captando a qualidade
externa (desempenho) da institui¢do e com a indica¢do de cami-
nhos para decisdes futuras.

Ha diversos modelos de pesquisa de satisfa¢do utilizados ao redor
do mundo, tanto no ambiente privado, quanto no publico. As
principais diferencas estdo na possibilidade de medig¢do tnica
(com uma tnica pergunta), ou dupla (com duas perguntas sepa-
radas para medir a expectativa e a satisfagio).

Para a avaliacdo de servicos publicos, a medi¢ao dupla mostra-se
mais vantajosa porque considera que os respondentes, mesmo de
forma inconsciente, fagam uma comparagdo entre as suas expec-
tativas e a avaliacdo da resposta dada a manifestag¢do. Apenas ao
fazer a medicgdo dupla é possivel confrontar as avaliagGes.

Além disso, com base na medig¢ao dupla, é possivel identificar os
servicos ou aspectos destes que se apresentam prioritarios para
serem melhorados.

A principal desvantagem da medic¢do dupla estd em sua comple-
xidade e maior tempo na avalia¢do. Contudo, considera-se que é
mais intuitiva, a proposta da pesquisa é revelada aos responden-
tes e pode auxiliar para que se sintam mais compreendidos.

Modelos de pesquisa de satisfacao

A escolha aqui proposta tem como base a analise de trés modelos
de pesquisa de satisfagdo que podem ser aplicados para a avalia-
¢do de servigos publicos:

A. SERVQUAL
B. Net Promoter Score (NPS)

C. Common Measurements Tool (CMT)
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A. O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Berry, Parasuraman
e Zeithaml (1994) é composto por 22 itens que estdo relaciona-
dos a 5 dimensodes (tangibilidade, confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranga e empatia).

o Atangilibilidade esta relacionada a aparéncia do ambiente
e aos aspectos fisicos do servigo.

» A confiabilidade é a capacidade de prestar corretamente e
com acurdacia o servigo, de acordo com o combinado.

o A capacidade de resposta leva em consideragio a prontidao
para atender.

o Aseguranca refere-se ao conhecimento, a cortesia e a capa-
cidade de construir uma relacdo de seguranca.

e A empatia volta-se a atengdo individualizada, ao trata-
mento cordial e de cuidado.

As principais vantagens do modelo SERVQUAL sdo a comparagao
das expectativas com as percepgOes dos respondentes e a possibi-
lidade de medir a importancia dada as 5 dimensdes. As desvanta-
gens sdo o maior tempo de preenchimento e de avaliagdo, além
da impossibilidade de ser aplicado para todos os servigos.

B. O segundo modelo analisado, Net Promoter Score (NPS)
(Reichheld, 2003) é baseado em uma tnica questdo sobre a leal-
dade do respondente: O quanto vocé estaria disposto(a) a reco-
mendar este produto / servi¢o a um amigo ou colega?

Considera-se neste modelo o uso de uma escala de o a 10 e as
respostas sdo agrupadas em 3 segmentos: Promotores (respostas
9 e 10); Neutros (respostas 7 e 8) e Detratores (respostas o a 6)°. Ao
subtrair o percentual das respostas de Detratores do percentual
de respostas de Promotores, obtém-se o NPS, que pode variar de
-100% a +100% (maiores indices indicam maior score de lealdade).

A principal vantagem deste modelo estd na captura da potencial
recomendacido dos servigos através de uma tinica questao.

Entretanto, o fato de reduzir o estudo em um tinico niimero
pode ser a sua principal desvantagem, pois este deve ser com-
pardvel a outros nimeros para que o significado faca sentido.
No mercado privado poderia ser utilizado na comparagio entre
competidores ou na medi¢do em intervalos regulares dos pro-
prios servigos prestados.

3 Tradugdo livre para o portugués das palavras promoters (promotores), passives
(neutros) e detractors (detratores).
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C. O terceiro modelo, Common Measurements Tool (CMT),
(Schmidt, Faye, 1998), lancado no Canad4, com base na expe-
riéncia com servidores publicos, trabalha com 5 elementos na
pesquisa (expectativas, percepcoes, satisfacdo, importancia
e prioridade de melhorias) através de 5 dimensdes dos servi-
cos (capacidade de resposta, credibilidade, acesso e facilidades,
comunicagoes e custos).

Além das perguntas de satisfacdo geral para cada uma das dimen-
sOes, o respondente avalia a satisfagdo e a importancia de alguns
fatores que fazem parte de cada dimensdo. Ao término da ava-
liacdo de cada dimensio, o respondente também elenca qual dos
fatores que precisaria de prioridade em melhorias. Em sua versao
original, toda a pesquisa é realizada com mais de 115 questdes.

Trata-se de um modelo bastante completo, abrangente e aciona-
vel, entretanto, requer mais tempo e ateng¢ao na avaliacdo, além
da necessidade de entendimento de cada fator, o que torna com-
plexa a sua aplicacdo via internet.

Modelo proposto

O modelo proposto para a pesquisa de satisfagdo considera
uma adaptagdo do Common Measurements Tool (CMT) e do
SERVQUAL. Abrange perguntas de satisfacdo com o atendi-
mento recebido pelo servigo de ouvidoria, de transparéncia e
acesso a informacdo, bem como avalia alguns fatores de desem-
penho e permite que o respondente elucide de forma aberta sua
satisfagdo ou insatisfagao.

Modelo do questionario

Neste modelo, considera-se uma apresentacdo inicial e as seguin-
tes perguntas:

A. Secdo Apresentacido (0 modelo apresentado é o da Ouvidoria
(SOU). Nos anexos serdo apresentados os modelos de SIC e da
Central 155)

Como vocé avalia nosso trabalho? Precisamos saber para melho-
rarmos cada vez mais!

Para isso, basta responder algumas perguntas.

Para responder, considere o atendimento que nossa Ouvidoria (ou,
em caso de SIC, “nosso Sistema de Informagio ao Cidaddo”, ou “nossa
Central 155”) deu a sua manifestagdo: {contetido da manifestagdo}
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A sua participagdo é muito importante para melhorar os servicos
publicos do Ceara!

B. Secdo Perguntas Satisfacido e Expectativas

1. Utilizando uma escala de 1 a 5, indique o quanto vocé ficou
satisfeito:

SATISFACAO)

Totalmente Totalmente
insatisfeito satisfeito
a. Em geral com o Servico de 1 2 3 4 5
Ouvidoria para este atendimento
b. Com o tempo de retorno da 1 2 3 4 5
resposta
c. Com a forma com que o atendente |1 2 3 4 5
compreendeu o seu pedido
d. Com as informagoes e 1 2 3 4 5
necessidades que nos apresentou

2. Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a quali-
dade do servigo de ouvidoria era:

Muito baixa Muito alta

I 2 3 4 5

3. Agora vocé avalia que o servico realizado pela ouvidoria foi:
Muito pior do que eu esperava Muito melhor do que eu esperava

I 2 3 4 5

4. O que vocé nado gostou ou achou que podemos melhorar em
nosso atendimento?

C. Secdo Encerramento

Suas respostas nos ajudardo a melhorar o servigo publico!
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Escolha das escalas

O uso de uma escala de classificacdo por itens como a Likert
(MALHOTRA, 20006) é a melhor indicada para o problema. Além
de ser amplamente utilizada, é facil de ser construida e com-
preendida pelos respondentes. Neste tipo de escala, uma descri-
¢do ou nuimero é associada a cada categoria.

Nio ha um ntimero 6timo de categorias a serem utilizadas, mas
as praticas sugerem entre cinco e nove categorias. Weijters,
Cabooter e Schillewaert (2010) apresentam sugestdes de uso de
escalas e consideram que para a populag¢do em geral, é melhor o
uso de menos categorias, especialmente cinco pontos e rotulados.

Para a pesquisa, segue-se a sugestdo de Rossi e Slongo (1998) para
uso de cinco pontos de escala, com os extremos rotulados (por
exemplo, 1 corresponde a totalmente insatisfeito a 5 corresponde
a totalmente satisfeito). Ao oferecer cinco categorias, segundo
eles, o respondente tem alternativas para expressar total ou par-
cial satisfa¢do, neutralidade e total ou parcial insatisfacio.

O uso de uma escala equilibrada de comparacdo, com um
numero impar é mais indicada pois ha respondentes que podem
ficar ficar neutros ou indiferentes.

A rotulagdo das categorias dos extremos e o uso de adjetivos ade-
quados podem influenciar a distribui¢io das respostas. Opta-se
pelo uso de dncoras fortes ( 1= totalmente insatisfeito e 5= total-
mente satisfeito) para reduzir ambiguidades e distribui¢des
uniformes.

Momento de aplicacao

A aplicagdo pode ser programada para ser disponibilizada logo
apds dada a resposta a manifestagdo ou na mesma data. A apli-
cagdo da pesquisa no prazo de até 1 dia (maximo) é considerada
mais adequada para permitir uma resposta mais fidedigna. Caso
ndo seja possivel pelo canal utilizado, recomenda-se a aplicagao
no prazo de até 3 dias.

Para a defini¢do do prazo minimo alerta-se que, dependendo do
tipo de manifestagdo, por exemplo reclamagio ou solicita¢do, ha
possibilidade da avaliagdo da pesquisa, a depender da area finalis-
tica ou da frustrac¢do do cidadio pela resposta oferecida contraria
ao que desejava, sofrer influéncia negativa quando respondida
imediatamente ap6s o retorno. Por outro lado, no caso do servico
publico, essa solugdo pode ser a que maior propor¢do de respon-
dentes pode gerar.
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Amostra e Indicadores de Pesquisa

Uma populagio é a soma dos elementos que compartilham
alguma caracteristica em comum para o problema em questio.

Esta pesquisa tem como objetivo obter informagdes sobre uma
populacio especifica: cidaddos-usudarios que receberam atendi-
mento do servi¢o de ouvidoria, transparéncia e acesso a informa-
¢do da CGE e demais setoriais/érgdos. Estas informag¢des podem
ser obtidas através de um censo ou de uma amostra.

No caso do censo, envolve a enumeragdo completa dos elemen-
tos de uma populagdo e os parametros sdo calculados de forma
direta. Apresenta as desvantagens de requerer maior tempo,
maiores custos em erros de amostragem e ndo favorecer a aten-
¢do a casos individuais.

Para o escopo desta pesquisa, o uso de uma amostra, ou sub-
grupo de uma populagdo, mostra-se suficiente, devido as van-
tagens de: dar atengdo aos casos individuais, necessitar de um
or¢camento menor, apresentar custos de erros de amostragem
baixos e um menor prazo de coleta de dados.

A técnica de amostragem com abordagem bayesiana é mais
comumente utilizada em pesquisas de mercado. E diferente das
amostragens com ou sem reposi¢ao, em que é definido se os ele-
mentos podem ou nio ser inclusos em uma amostra mais de uma
vez. Nesta técnica, os elementos que serdo objetos das inferéncias
sdo escolhidos sequencialmente, para a seguir serem calculadas
as estatisticas amostrais.

Sdo utilizadas caracteristicas amostrais denominadas estatisticas
para realizar inferéncias sobre os parimetros populacionais.

O tamanho da amostra refere-se ao nimero de elementos a
serem incluidos na pesquisa.

Para a produc¢do de indicadores agregados, considera-se a amos-
tra minima de 30 respondentes por tipo de manifestacdo por
orgdo/setorial.

Dada as diferengas na natureza das manifestacdes, sugere-se
analisar por tipo de manifestagido. Por exemplo, manifestacoes
de reclamacao e solicitagdo tendem a ter indices de satisfagao
menores em relacdo a manifesta¢des de elogios e sugestdes.

Uma setorial/6rgdo com mais reclamagdes pode ter um indice
geral menor pela natureza da manifestagao.

SATISFACAO)
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Um dos indicadores da pesquisa pode ser obtido através da
(média da satisfagio geral por tipo de manifestacio por setorial/
orgdo) - (média da satisfagdo geral por tipo de manifestacdo em
todas as setoriais/6rgaos):

Preparacao dos dados

Antes de analisar os dados, é necessario um preparo dos mes-
mos que envolve uma fase de planejamento e execu¢do com as
seguintes etapas:

Escolha de

Processamento de
[ELLH

Plano de analise

Verificagdo dos }

A estratégia de } Analise de dados
requisitos

analise

Codificagao

A. Plano de Analise

E um documento criado antes do inicio da coleta de dados para
gerar as diretrizes da preparagdo dos dados até a andlise final.
Inclui as etapas e os principais responsaveis por cada uma, o cro-
nograma planejado, um plano de codificagdo e um plano de pro-
cessamento e andlise.

B. Verificacdo de Questionarios

Logo ap06s o inicio da coleta de dados, faz-se a verificagdo dos
questiondrios. Esta etapa é importante para verificar, a partir do
primeiro lote de questiondrios respondidos, se hd qualidade, se
o preenchimento estd completo e para modificar o plano de tra-
balho de coleta, caso seja necessdria alguma agdo corretiva. Este
processo deve ser feito até o final da coleta de dados.

Durante esta etapa considera-se também a organiza¢io dos ques-
tiondrios, seja na enumeragao de cada um, bem como na identifica-
¢do e correc¢do de problemas relativos as exigéncias de amostragem
(ex. adicionar entrevistas para representar uma setorial especifica).

Apds a leitura das respostas das questdes abertas deve-se revisar
o plano de codificagdo inicial e realizar ajustes necessarios no
livro de c6digos que auxiliardo os codificadores em seu trabalho.
E importante que os cédigos abertos sejam relevantes para o pro-
cesso de analise final.!

1 VOSGERAU; POCRIFKA e SIMONIAN (2016), associando a técnica de andlise
de contetido (Bardin, 2010) aos ciclos de codifica¢do (Saldafia, 2013), com o uso
do software ATLAS.ti (ndo gratuito), acabam detalhando formas de codificagdo de
respostas a perguntas abertas. Disponivel em http://www.scielo.mec.pt/pdf/rist/
ni19/n19ao8.pdf e http://www.scielo.mec.pt/pdf/rist/n19/n1g9ao8.pdf
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C. Processamento de Dados

Para realiza-lo é necessdrio antes fazer a limpeza de dados para
verificar com detalhes a consisténcia de respostas faltantes e tra-
ta-las de forma a minimizar impactos na leitura dos dados.

O processamento de dados deve ser feito com base nas especifi-
cagOes criadas previamente no plano de processamento. Neste
plano, alguns ajustes devem ser feitos de forma a melhorar a qua-
lidade do processo analitico. Em perguntas que utilizam a escala
Likert de 5 pontos, dependendo do processo de andlise escolhido,
é preciso fazer uma transformagado de escala de forma a assegurar
uma comparabilidade e medigdo de escalas distintas. O processo
mais comum de transformagio é o de padronizagio. Neste pro-
cesso, faz-se a subtracdo da média de amostragem e a divisao pelo
desvio-padrdo. Exemplo: nos itens a, b, ¢ e d da primeira pergunta,
atribui-se a resposta “1”, que significa totalmente insatisfeito, atribui-
-se Zero como pontuagdo. Para 2: 25); para 3: 50, para 4: 75 e para 5
(Totalmente satisfeito): 100 pontos.

D. Escolha da estratégia para analise

O objetivo desta etapa é fornecer informagoes para auxiliar na
abordagem do problema. As escalas de medida utilizadas influen-
ciam sobre a escolha das técnicas estatisticas.

Ha técnicas estatisticas univariadas quando ha uma tinica medida
de cada elemento na amostra ou que sido estudadas de forma iso-
lada e ha técnicas multivariadas quando ha duas ou mais medidas
de cada elemento e sdo analisadas de forma simultdnea. Nestas
ultimas, é possivel concentrar-se nos graus de relacionamento
entre elas.

No caso do estudo em questdo, as técnicas multivariadas por
meio de técnicas de dependéncia de mais de uma varidvel depen-
dente sdo as indicadas. Ha também técnicas de interdependéncia,
mas estas sdo utilizadas quando o foco é examinar a interdepen-
déncia de varidveis ou da semelhanga interobjetos.

Uma das formas de analisar os graus de relacionamento é utilizar
a analise de correlacdo. Esta é uma técnicas estatisticas mais uti-
lizadas em pesquisa de marketing porque resume a intensidade
de associagdo entre duas varidveis métricas com a possibilidade
de determinar se hd uma relagio linear entre elas.

Conforme o modelo proposto do questionario da pesquisa em
questdo, ha a possibilidade de apurar esta intensidade de asso-
ciacdo entre os trés fatores de satisfacdo (tempo, compreensio
do atendente e confianga na informagdo) com a satisfagdo geral.

SATISFACAO)

CICLO 13
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O coeficiente de Correlacdo Linear de Pearson (r) é uma medida
que varia de -1 a +1. O coeficiente fornece informacao do tipo de
associacdo das varidveis através do sinal:

Se r for positivo, existe uma relagdo direta entre as varidveis
(valores altos de uma varidvel correspondem a valores altos
de outra variavel);

Se r for negativo, existe uma relagido inversa entre as varia-
veis (valores altos de uma variavel correspondem a valores
baixos de outra varidvel);

Se r for nulo ou aproximadamente nulo, significa que ndo
existe correlagdo linear.

De forma pratica, o fator de maior correlagio é de maior impacto
na satisfacdo e quando melhorado, a satisfag¢do geral deve melho-
rar também. Da mesma forma, fatores com baixa correlagio tém
menor impacto na satisfacdo geral.

Forma de apresentacao dos resultados

Uma forma de apresentar o resultado entre o grau de satisfaciao
geral versus grau de expectativa seria através de um grafico de
pontos (Scatterplot). Neste grafico, cada ponto representa um par
observado dos valores de duas variaveis.
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Priorizar: setores com baixa satisfacdo e com alta expectativa.
Estes setores devem ser priorizados nas a¢Oes para alavancar
a satisfacdo, pois dada a alta expectativa, hd maior chance
de ruidos na sociedade, reclamagdes e boca a boca negativo.

Planejar: setores com baixa satisfacdo e baixa expectativa.
Como ndo esperam muito do setor, a baixa satisfacdo ndao
decepciona. A¢des para aumentar a satisfacdo devem ser
tomadas e podem ser de médio prazo.

Manter com atencdo: setores com alta expectativa e alta
satisfacdo. Deve haver uma atengdo continua nestes seto-
res para que a satisfa¢do nio seja reduzida. A queda na
satisfagdo pode gerar ruidos uma vez que a expectativa é
grande. Estes setores também podem ser destacados na
comunicagdo do governo.

Manter e destacar: setores com alta satisfacdo e baixa
expectativa. A queda na satisfagio destes setores pode ndo
ter grande impacto. Caso sejam destacados nas comunica-
¢Oes, pode haver aumento da expectativa em relagdo a eles
e, posteriormente, deverdo ter a satisfagio mantida com
atengdo (passam para o quadrante azul).
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Analise da satisfagao vs. expectativa
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Um dos pontos de atengdo é considerar que, dadas as diferencas
na natureza das manifestac¢des, pode ser relevante analisar por
tipo de manifestagdo. Por exemplo, manifesta¢des de reclama-
¢do e solicitagdo tendem a ter indices de satisfagdio menores em
relagdo a manifestacdes de elogios e sugestdes.

Uma setorial/6rgdo com mais reclamagoes pode ter um indice
geral menor pela natureza da manifestagao.

Recomenda-se o acompanhamento - trimestral, por exemplo -
das manifestacdes através da medi¢ao das médias.

Um dos indicadores da pesquisa pode ser obtido através da
(média da satisfacdo geral por tipo de manifestagao por setorial/
6rgdo) - (média da satisfagdo geral por tipo de manifestacio em
todas as setoriais/6rgaos):

Médias Reclamagéo Denuncia Elogio Sugestao Solicitagao

Média geral x1 X2 x3 x4 x5

Média setor 1 x1sl x2s1 x3s1 x4s1 x5s1

Média setor 2 x1s2 X252 x3s2 x4s2 x5s2

Média setor 3 x1s3 X2s3 x3s3 x4s3 x5s3

Média setor 4 x1s4 x2s4 x3s4 x4s4 x5s4

Média setor 5 x1s5 x2s5 x3s5 x4s5 x5s5
Reclamagéo Denuncia Elogio Sugestao Solicitagao

Setor 1 x1s1-x1 X2s1-x2 x3s1-x3 x4s1-x4 x5s1-x5

Setor 2 x1s2-x1 X252-X2 x3s2-x3 x4s2-x4 x5s2-x5

Setor 3 x1s3-x1 X253-x2 x3s3-x3 x4s3-x4 x553-x5

Setor 4 x1s4-x1 X2s4-x2 x3s4-x3 x4s4-x4 x5s4-x5

Setor 5 x1s5-x1 X255-x2 x3s5-x3 x4s5-x4 x585-x5
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No grifico abaixo, observa-se que o Orgiio/ Setor 2 tem resultados
abaixo da média. Os Orglos / Setores 3 e 5 resultados acima da média
e os Orglos / Setores 1 e 4 estdo na média,

Satisfagio dos 3
resultados acima da
média

1w . = .
]
SatisfagSo dos setores 2
abaixo da média "
4
Redamagdo  Denunica Hogo Sugestdo Salicitagio
sheler]  WSetwl  aSelrd  ASelrd WSS

A mesma andlise pode ser feita substituindo o ZERO pela média,
conforme o grafico a seguir:

Sawores com resultado

oS0tisfagdo (Media) s de i

50T
# Satisfagdo (Midia]

40 1

LU

20 1

Setores com resultados
abaixo da média
Setor @  SetorM  SetorG  SetorF  Setorl SetorN  SetorH  SetorE  SetorK  SetorA  Setor]  SetorD  Setor]  SetorC
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Outra maneira de apresentar os dados pode ser através do per-
centual de Satisfagio.

E comum, nestes casos, apresentar indices agrupados da seguinte
forma:

» Satisfeitos (Top2Boxes) => resultado da somatdria das ava-
liacOes positivas (Satisfeitos + Totalmente Satisfeitos)

e Insatisfeitos (Bottom2Boxes) => resultado da somatoé-
ria das avalia¢Ges negativas (Insatisfeitos + Totalmente
Insatisfeitos)

o E fazer uma transformagiio de escala, em que:
o Totalmente Insatisfeito = 0%
o Insatisfeito = 25%
e Nem Satisfeito Nem Insatisfeito = 50%
o Satisfeito = 75%

o Totalmente Satisfeito = 100%

&0

=0
g ® 40
i ﬁ Setor 1 —
iE % Setor 2 Setor 3 Setor 4
2
o Setor 5
i
soromz 38 41 47 40 40
BONES

Além da média, as andlises podem ser feitas também conside-
rando o percentual de Insatisfeitos + Muito Insatisfeitos por
manifestacdo em cada setor.

Trata-se de medigdes simples de serem geradas e que permi-
tem o acompanhamento de eventual sazonalidade do tipo de

CICLO 13
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manifestacdo e/ou avaliagdo para administracdo dos processos
futuros de cada setorial/érgdo.

Antes de definir a melhor forma de apresentac¢io de dados, reco-
menda-se a avaliacdo prévia dos resultados da pesquisa durante
o processo de coleta. Eventualmente, ha casos em que ji nos pri-
meiros dias ou meses (dependendo da amostra) percebe-se que as
médias entre os setores sio muito parecidas mesmo com testes
estatisticos e é necessario utilizar outra forma de apresentagio.
Assim como pode ocorrer durante o processo analitico que, ao
utilizar a apresentagdo em percentual com Top2Boxes nao sejam
encontradas diferencas estatisticas entre estes percentuais dos
setores e decida-se utilizar, por exemplo, a avaliagio maxima
(TopBox = Totalmente Satisfeito) como referéncia de comparacio.

A escolha pela forma de apresentacdo deve levar em consideragio,
principalmente, o planejamento e as agdes a serem implemen-
tadas, que podem ser elaboradas com base nos resultados dos
primeiros meses de coleta.

Recomenda-se também a avalia¢do anual utilizando os mesmos
pardmetros para a criacdo de uma base histérica e para auxiliar
no planejamento de agdes.

Recomendacoes para processos de melhoria
continua

No futuro, serd possivel acompanhar o agrupamento das respos-
tas das questdes abertas para verificar a possibilidade ou necessi-
dade de incorporar novos fatores de alta relevancia para medigao.

Além disso, outras a¢Oes integradas poderdo ser realizadas no
futuro, levando em consideragdo a experiéncia dos cidadaos no
contato com as setoriais/érgaos.

Uma das propostas é realizar workshops de service design sprint
(design de servigos) com stakeholders (servidores de algumas seto-
riais/6rgdos, cidadios, gestores, empresas privadas), em busca de
melhorias em um processo especifico que seja considerado desa-
fiante, que gere altos custos, ou grande niimero de reclamagdes,
por exemplo: diminuir o tempo médio (e, possivelmente, o tempo
de limite legal) para que a ouvidoria responda ao cidaddo-usudrio.

Um formato recomendado para o exemplo em questido costuma
ser realizado em cinco dias, com duracdo de oito horas didrias,
por meio de mini atividades em formato dindmico.
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E composto normalmente por quatro a cinco grupos de quatro
pessoas, em uma unidade especifica piloto ou proxima (ex. hospi-
tal de emergéncia) com equipe de experts em design de servicos
que atuam como facilitadores.

Durante este periodo, o workshop é preparado para mapear os
principais problemas, pesquisar e validar junto aos cidadaos as
principais necessidades, decidir entre o grupo as areas e ag¢Oes
prioritarias, prototipar uma solu¢do em cada mini grupo e testa-
-la com os cidadaos.

Ao término dos cinco dias, o resultado do teste dos protétipos de
cada mini grupo sdo apresentados e sdo consideradas melhorias,
reavaliacOes entre todos os participantes do workshop.

Ag0es, tarefas e responsabilidades sdo tragadas com base em um
cronograma gerencial para que determinado processo ou servigo
seja melhorado.

Mockups da pesquisa de satisfacao e
painéis estatisticos

Pesquisa

— ® e

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO0 A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAQ

Ouvidoria / Manifestacao 1234

Resposta(s)

Descri¢do da manifestagdo/solicitagdo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut sit amet fermentum felis. Ut cursus
bibendum eros, eu semper dolor tempus ullamcorper. Cras massa lorem, molestie sagittis dignissim
quis, pulvinar sed eros. Fusce eu elit odio. Quisque ut ullamcorper arcu. Curabitur a tincidunt orci, eget
vestibulum arcu. Sed tellus ante, hendrerit ac nisl vel, aliquam posuere erat. Nullam ut metus
consequat, volutpat lectus a, ultricies odio. Cras sagittis elit nibh, in condimentum arcu lacreet vitae.
Vivamus lobortis nec magna eu mattis. Nulla facilisi. Sed nec scelerisque tellus. Ut in fermentum neque.

™Y DETRAN Resposta & manifestagdo Reabrir manifestagio

Em 03/11/2017 a5 18:23
Resposto envioda oo cidoddo

Quisque et elit velit. Morbi eget lobortis tortor. Suspendisse et auctor lacus, Nam efficitur
massa risus, lobortis vulputate ex lacinia at. Donec pulvinar sed eros sit amet tincidunt.
Aenean aliquet vitae lacus at vulputate. Proin in mi at risus malesuada dapibus. Pellentesque
quis dignissim velit. Aenean id odio nulla.

Avalie o atendimento respondendo a Pesquisa de Satisfagao

Responder pesquisa

CICLO 13
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Pesquisa em : [ ®
um chamado de Ceard TN C
Ouvidoria:

o

ACESSO A
INFORMAGAO

Ouvidoria / Manifestaco 1234

Resposta(s)

Descrigdo da manifestagdo/solicitagdo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut sit amet fermentum felis. Ut cursus
bibendum eros, eu semper dolor tempus ullamcorper. Cras massa lorem, molestie sagittis dignissim
quis, pulvinar sed eros. Fusce eu elit odio. Quisque ut ullamcorper arcu. Curabitur a tincidunt orci, eget
vestibulum arcu. Sed tellus ante, hendrerit ac nisl vel, aliquam posuere erat. Nullam ut metus
consequat, volutpat lectus a, ultricies odio. Cras sagittis elit nibh, in condimentum arcu laoreet vitae.
Vivamus lobortis nec magna eu mattis. Nulla facilisi. Sed nec scelerisque tellus. Ut in fermentum neque.

- DETRAN Resposta & manifestacao Reabrir manifestagdo

Em 03/11/2017 s 18:23
Resposto enviado ao cidoddo

Quisque et elit velit. Morbi eget lobortis tortor. Suspendisse et auctor lacus, Nam efficitur
massa risus, lobortis vulputate ex lacinia at. Donec pulvinar sed eros sit amet tincidunt.
Aenean aliquet vitae lacus at vulputate. Proin in mi at risus malesuada dapibus. Pellentesque
quis dignissim velit. Aenean id odio nulla.

Pesquisa de Satisfagdo

QUESTAO N.1

Utilizando a escala de 1 a 5, indique o quanto vocé ficou satisfeito:

a. Em geral com o Servi¢o de Ouvidoria para este atendimento

[ - [ = [ = [ « [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

b. Com o tempo de retorno da resposta

. - [ = [ = [ « [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

c. Com a forma com que o atendente compreendeu o seu pedido

[+ 1 = [ = [ &« [ = ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

d. Com as informagdes e necessidades que nos apresentou

[ [ = [ = [ « [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

QUESTAON.2

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era:

1 2 3 4 5

MUITO BAIXA MUITO ALTA

QUESTAO N. 3

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi:

1 2 3 4 5
MUITO PIOR MUITO MELHOR
DO QUE EU ESPERAVA DO QUE EU ESPERAVA
QUESTAON. 4

O que vocé nao gostou ou achou que podemos melhorar em nosso atendimento?

Descreva sua avaliacdo no atendimento

300 caracteres restantes

Cancelar Enviar pesquisa

L

Manifeste-se na Quvidorial

0 do Estado do Ceara. Todos os direitos r
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CICLO 13

Pesquisa em o . Y o
um chamado B e - L
de Acesso a

~ Servico de Informacdo / Manifestacdo 1234
Informagio:

Resposta(s)

Descrigdo da manifestagio/solicitagcdo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut sit amet fermentum felis. Ut cursus
bibendum eros, eu semper dolor tempus ullamcorper. Cras massa lorem, moalestie sagittis dignissim
quis, pulvinar sed eros. Fusce eu elit odio. Quisque ut ullamcorper arcu. Curabitur a tincidunt orci, eget
vestibulum arcu. Sed tellus ante, hendrerit ac nisl vel, aliquam posuere erat. Nullam ut metus
consequat, volutpat lectus a, ultricies odio. Cras sagittis elit nibh, in condimentum arcu laoreet vitae.
Vivamus lobortis nec magna eu mattis. Nulla facilisi. Sed nec scelerisque tellus. Ut in fermentum neque.

- DETRAN Resposta & manifestagio Reabrir manifestacio

Em 03/11/2017 s 18:23
Resposta envioda oo cidoddo

Quisque et elit velit. Morbi eget lobortis tortor. Suspendisse et auctor lacus. Nam efficitur
massa risus, lobortis vulputate ex lacinia at. Donec pulvinar sed eros sit amet tincidunt.
Aenean aliquet vitae lacus at vulputate. Proin in mi at risus malesuada dapibus. Pellentesque
quis dignissim velit. Aenean id odio nulla.

Pesquisa de Satisfagdo

QUESTAO N. 1

Utilizando uma escala de 1 a 5, indique o quanto vocé ficou satisfeito:

a. Em geral com o Servico de Informacgdo para este atendimento

s ]

[« [ = [ = [ « |

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO
b. Com o tempo de retorno da resposta

[ [ = [ s [ « | s |
TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO
c. Com a forma com que o atendente compreendeu o seu pedido

[« [ = [ = [ « | s ]
TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO
d. Com as informacBes e necessidades que nos apresentou

. [ = [ s [ « | s ]
TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

QUESTAO N. 2
Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do Servigo de Informacdo ao
Cidaddo era:

1 2 3 4 5
MUITO BAIXA MUITO ALTA
QUESTAO N. 3

Agora vocé avalia que o servico realizado pelo Servico de Informacio ao Cidadao foi:

1 2 3 4 5
MUITO PIOR MUITO MELHOR
DO QUE EU ESPERAVA DO QUE EU ESPERAVA
QUESTAO N. 4

O que vocé ndo gostou ou achou que podemos melhorar em nosso atendimento?

Descreva sua avaliacdo no atendimento

300 caracteres restantes

Cancelar Enviar pesquisa

®

Manifeste-se na Ouvidoria!

©2017 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.
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Pesquisa erp um = = °
Chamado VIncu- &2 PORTAL DA OUVIDORIA

< TRANSPARENCIA DIGITAL
lado a Central

i

ACESSO A
INFORMAGAO

Central 155 / Manifestacdo 1234

I55:
Resposta(s)

Descrigao da manifestagdo/solicitagdo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut sit amet fermentum felis. Ut cursus
bibendum eros, eu semper dolor tempus ullamcorper. Cras massa lorem, molestie sagittis dignissim
quis, pulvinar sed eros. Fusce eu elit odio. Quisque ut ullamcorper arcu. Curabitur a tincidunt orci, eget
vestibulum arcu. Sed tellus ante, hendrerit ac nisl vel, aliquam posuere erat. Nullam ut metus
consequat, volutpat lectus a, ultricies odio. Cras sagittis elit nibh, in condimentum arcu laoreet vitae,
Vivamus lobortis nec magna eu mattis. Nulla facilisi. Sed nec scelerisque tellus. Ut in fermentum neque.

» DETRAN Resposta & manifestaco Reabrir manifestagdo

Em 03/11/2017 25 18:23
Resposta enviodo 00 cidoddo

Quisque et elit velit. Morbi eget lobortis tortor. Suspendisse et auctor lacus. Nam efficitur
massa risus, lobortis vulputate ex lacinia at. Donec pulvinar sed eros sit amet tincidunt.
Aenean aliquet vitae lacus at vulputate. Proin in mi at risus malesuada dapibus. Pellentesque
quis dignissim velit. Aenean id odio nulla.

Pesquisa de Satisfagdo

QUESTAO N.1

Utilizando a escala de 1 a 5, indique o quanto vocé ficou satisfeito:

a. Em geral com o atendimento recebido

[ - [ = [ = [ « [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

b. Com o tempo de retorno da resposta

[« [ = [ s [ « [ s |

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

c. Com a forma com que o atendente compreendeu seu chamado

[ 1 = [ = | &« [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

d. Com as informac@es e necessidades que nos apresentou

[ - [ = [ = [ « [ s ]

TOTALMENTE INSATISFEITO TOTALMENTE SATISFEITO

QUESTAON.2

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade da Central 155 era:

1 2 3 4 5

MUITO BAIXA MUITO ALTA

QUESTAO N. 3

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Central 155 foi:

1 2 3 4 5
MUITO PIOR MUITO MELHOR
DO QUE EU ESPERAVA DO QUE EU ESPERAVA
QUESTAO N. 4

O gue vocé nao gostou ou achou que podemos melhorar em nosso atendimento?

Descreva sua avalia¢do no atendimento

300 caracteres restantes

Cancelar Enviar pesquisa

®

Manifeste-se na Ouvidoria!
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D42. FERRAMENTAS PARA ANALISE E EMISSAO DE RELATORIOS SOBRE A
EXPERIENCIA DE NAVEGAGAO E USABILIDADE DO USUARIO (PESQUISA DE
SATISFACAO)

CICLO 13

Painel estatistico

= [ i}

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

Portal da Transparéncia / Dados estatisticos de ouvidoria # Pesquisa de satisfagio

Dados estatisticos

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Ut sit amet fermentum felis. Ut cursus bibendum eros, eu semper dolor
tempus ullamcorper. Cras massa lorem, molestie sagittis dignissim quis, pulvinar sed eros. Fusce eu elit odio. Quisque ut
ullamcorper arcu.

Ouvidoria Digital Acesso a informagao Central 155

Pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria Digital DEZEMBRODE2017  »
Nimero de chamados e pesquisas

4 2 3 6 chamados respondidos pelo
. Governo do Estado do Ceard

pesquisas respondidas pelos
usuérios do SPRC

132
indice de satisfagio @

Em geral com o servico de
7 ouvidoria para esta chamada ]
3,7 39

Qualidade do servigo de ouvidoria @

Antes, achava que a qualidade
do servico de ouvidoria era ]

Com o tempo de retorno
da resposta

Com a compreensdo do atendente
ao seu pedido

Recebeu todas as informagdes
necessarias

Agora avalia o servico de
ouvidoria realizado

il 44

érgéos mais bem avaliados @
Chamados Chamados Pesquisas

Posicio  Orglo abertos respondidos respondidas Avaliagio
1 AAng\aGa 5 Dleleia Agropecuéria do Estado do Ceard 327 319 128 4/ 9
2 AAgZSaE Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceard 357 298 102 4/ 6
3 SuS:rEnladunaeOuwdariaﬁem\ do Estado 286 284 98 4/4
4 DDeEaEamenm Estadual de Rodovias 245 23 9 92 4/ ,‘
5  GABGOV 221 216 g8 39

Gabinete do Governador
Ver todos os 6rgaos

Média de avaliagio por tema @

42

Administracao

37

Comércio e Servicos

43

Direitos da Cidadania

41

Essencial a Justica

43

Judiciaria

39

Reserva de Contingéncia

45

Trabalho

41

Agricultura

4,0

Comunicacdes

4,0

Educacdo

4,0

Gestao Ambiental

34

Legislativa

38

Saneamento

4,7

Transporte

39

Assisténcia Social

36

Cultura

3

Encargos Especiais

3,7

Habitacao

32

Organiza¢do Agraria

472

Saude

48

Urbanismo

L

43

Ciéncia e Tecnologia

4,7

Desporto e Lazer

45

Energia

35

Industria

30

Previdéncia Social

40

Seguranca Publica

Manifeste-se na Ouvidoria!

verno do Estado do Ceara. Todos os direitos reservadas.
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DADOS LEGADOS DE SIC E SOU

Lista de Siglas

CGE. Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara

SPRC. Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadio do
Ceara

SIC. Servico de Informagado ao Cidadao

SOU. Sistema de Ouvidoria

Glossario

Dados legados. Sio bases de dados (SQL), cujo contetido sdo os
chamados de SIC e SOU.

Matriz de-para. Relacido entre os atributos do modelo de dados
legado e do modelo de dados do SPRC.

Modelo de dados. Conjunto de entidades, atributos e relacdes
presentes em um conjunto de dados.

Resumo

Neste documento é apresentada andlise sobre o modelo de dados
do atual sistema de SIC/SOU adotado pela CGE. O objetivo da
andlise é compreender como importar os dados legados para a
nova estrutura do SPRC. Para tanto, foi construida uma uma
matriz de-para que indica a relagdo entre os atributos do modelo
de dados legados e do modelo adotado no SPRC. Antes, porém,
de apresentar a mencionada matriz, sdo discutidas as diretrizes
que devem orientar o processo de andlise dos modelos e a impor-
tacdo dos dados no SPRC. Cumpre ressaltar que trata-se de uma
andlise descritiva, a0 mesmo tempo objetiva, dos modelos de
dados. Nao estd inclusa uma andlise quantitativa dos registros.

CICLO 13
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Introducao

O SPRC ¢ o sistema integrado de relacionamento do Estado
do Ceara. Ele congrega Transparéncia, Acesso a Informacgio,
Ouvidoria e Participa¢do Cidada em um artefato tecnoldgico
unico e fundamental para operacionalizar politicas publicas de
controle social, elevando o Estado e a Sociedade a patamares
mais elevados de cidadania, democracia e controle.

No entanto, esse relacionamento ndo comegou com o SPRC. Na
verdade, é justo o oposto. O Estado se relaciona com o cidaddo
desde sua mais tenra idade. No caso do SPRC, os sistemas de
Ouvidoria, SIC e Transparéncia existem e sdo efetivos: estio em
producdo. Produzem, portanto, dados derivados desse relaciona-
mento. Um caso especifico sdo os chamados de Ouvidoria.

Assim, uma das tarefas do projeto SPRC consiste em avaliar a
viabilidade técnica e realizar a importacdo de dados legados. Este
relatério contempla a andlise das entidades, atributos e relagdes
pertinentes ao processo de importag¢do dos dados legados. Em
outras palavras e sinteticamente: busca-se entender o mapea-
mento semantico entre os dados. Porém, antes de realizar o mapa
de-para é preciso definir premissas técnicas para garantir a qua-
lidade e efetividade do processo.

Premissas

Abaixo, sdo apresentadas as premissas da andlise apresentada:

a) Restringir a andlise para permitir o processo de importagio
da maior quantidade possivel de dados legados;

b) Somente serdo importados os dados que apresentarem
estratégias vidveis de compatibilizagdo;

¢) Um dado legado, para ser importado, deve ser logicamente
consistente no universo do SPRC;

d) Dados legados que ndo apresentam consisténcia logica e nem
uma estratégia viavel de adequacio, nio serdo importados.



DADOS LEGADOS DE SIC E SOU

Regras de compatibilizacao dos
modelos

Um registro no SPRC para um chamado SOU ou uma solicitagdo
SIC é constituido por regras de consisténcia. Para um chamado
ser logicamente valido, é preciso respeitar as regras. Abaixo, uma
sintese das regras do modelo de chamado no SPRC:

Presenca

:answer_phone se o meio de retorno escolhido for telefone;

:answer_address_street, :answer_address_number, :ans-
wer_address_zipcode, :answer_address_neighborhood se
o meio de retorno escolhido for carta;

:answer_twitter se o meio de retorno for twitter;
:answer_facebook se o meio de retorno for facebook;
:ticket_type tipo do ticket;

:answer_type se o ticket ndo for anonimo;
:description se o ticket ndo for dentncia;
:denunciation_description se for uma dentincia;
:sou_type se o ticket for do tipo SOU;

:person_type se o usudrio for identificado;

:organ se o ticket ndo for dentncia ou nio for "ndo sei o
orgao";

:organ se o ticket for filho;

:department se é sub-rede, conheco o 6rgido e nio é
dentincia;

‘name a menos que seja andnimo ou
attendance_sic_completed?

:email se o tipo de retorno for por e-mail;

:deadline se o chamado esta aberto, em progresso no ciclo
do chamado.

CICLO 13
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Formato e regras de negocio

o CPF precisa ser valido;

e Numero do protocolo é tinico em todo o sistema;
« Naio pode haver tickets filhos para 6rgaos iguais;
o Um ticket ndo pode ser pai dele mesmo;

o Um ticket filho ndo pode possuir filhos;

Matriz de-para

7

A simbologia utilizada na coluna "Atributo SPRC" é a seguinte:

indica que o atributo existe no modelo legado e ndo existe no SPRC;

"?" indica que ha duvidas sobre a semantica do atributo.

Atributo no schema legado Atributo no SPRC

dsc_titulo -

156

dth_registro

created_at

dth_finalizacao

responded_at

dsc_texto_manifestacao description
dsc_resp_complementar ?
dsc_protocolo protocol

composed_protocol

dsc_senha password
num_prazo deadline
flg_status internal_status

flg_anonimo

anonymous

dsc_local_toten

?

dsc_resposta_manifestacao

comments.description

isn_funcao

isn_usuario

?

isn_situacao_manifestacao

?

isn_canal_entrada

used_input

isn_apuracao

?

isn_subfuncao

isn_manifestante

created_by_id




Atributo no schema legado

Atributo no SPRC

isn_setorial

organ_id

isn_atendente

created_by_id

isn_preferencia_resposta

answer_type

isn_tipo_manifestacao

sou_type

isn_classificacao

classification_id

flg_tipo_denuncia

denunciation_type

DADOS LEGADOS DE SIC E SOU

isn_usuario_cadastro ?
isn_status_solicitacao_infor- ?
macao
isn_classificacao_informacao ?
dsc_recurso ?
isn_conselhoestadual ?
isn_comitesetorial ?
isn_comitegestor ?

flg_invalidada internal_status

flg_sem_orgao unknown_organ

flg_gera_custo ?

flg_custo_pago

vlr_custo_servico

flg_arca_custo

flg_tipo_observacao

V|V |V V|

isn_entidade_denuncia

flg_outros_poderes classification

O atributo isn_canal_entrada define o meio de entrada no
modelo de dados legados. A depender do contetido desse atributo,
algumas validagoes sdo habilitadas no SPRC. Durante a constru-
¢do do importador, os chamados deverdo ser segmentados por
tipo de entrada e sera feita uma verificagdo de consisténcia.

Outro atributo importante é o isn_preferencia_resposta. A depen-
der de seu valor (exemplo: "Carta"), entdo algumas validacdes sdo
ativadas no modelo do SPRC, como o endereco, por exemplo.

No modelo de dados legado nio existe o conceito de usuario
com conta no sistema. Todos os chamados sio acompanhados
por protocolo, podendo ser identificado ou anénimo. Assim, é
muito provavel que todos os chamados do legado sejam divididos
em an6nimos ou identificados no SPRC.
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Com relagdo ao atributo ticket_type do SPRC, ele serd preen-
chido com base nas tabelas "tb_manifestacao". Nio esta claro, no
entanto, qual o atributo utilizado para essa diferenciagao.

Outra ddvida é como reutilizar o protocolo do legado. No SPRC
o protocolo é gerado sequencialmente e o legado possui protoco-
los alfanuméricos. Uma saida é criar uma coluna nova no SPRC
para representar e guardar o protocolo do legado, mas, ainda
assim, criar um novo protocolo no SPRC.

Proximos passos

Apoés a compreensdo do mapa de atributos o préximo passo é
empreender a tarefa de quantificar os dados da base de dados
legado e realizar a importacgdo dos registros logicamente consis-
tentes e que possuem uma 6bvia e simples estratégia de adequa-
¢do. O critério de aceite dessa tarefa é visualizar dados legados
importados em produg¢ido, com consisténcia logica garantida,
exceto os dados que sejam invidveis e inconsistentes logicamente.
Para cada decisdo de integragdo a Caiena consultard a CGE, fara
a exposicdo da inconsisténcia e a decisdo serd tomada para via-
bilizar a importagao.
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HACKATHON DA INTELIGENCIA CIDADA

Introducao

A participagdo dos cidaddos na construgdo de ferramentas que
possam facilitar a comunicagdo com o governo é de suma impor-
tancia para estimular um relacionamento transparente entre
esses dois agentes. Este é, também, um meio para que os cida-
daos exercam o controle social do Estado.

Foi com esse intuito que se idealizou e planejou o Hackathon
da Inteligéncia Cidada, que tinha como mote reunir estudantes,
profissionais e demais cidaddos interessados em criar propostas
inovadoras de interpretagdo e visualizagdo de dados publicos do
Estado do Ceara. O evento foi dividido em uma fase a distan-
cia e outra presencial. Para esta tltima etapa, estd programada
também a escolha e premiacio das equipes vencedoras. O evento
final serd realizado no préoximo dia 27 de janeiro de 2018, na
Universidade Estadual do Ceard (UECE).

A organizagio foi feita pela Caiena e a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE). A Empresa de Tecnologia da Informacao
do Ceara (ETICE), a Secretaria da Educag¢ido do Governo do
Estado do Ceard (SEDUC) e a Universidade Estadual do Ceara
(UECE) atuaram em parceria com a organiza¢do do Hackathon
durante todas as fases da competigao.

Momentos e fases

o Defini¢do do projeto Hackathon da Inteligéncia Cidada
(Caiena e CGE): agosto de 2017;

» Estudos e referéncias (Caiena): entre agosto e setembro de
2017;

« Refinamento do projeto (Caiena e CGE): outubro
(planning);

» Reunido (Caiena e CGE) com os primeiros parceiros UECE
e ETICE): outubro de 2017 com primeira defini¢do de data
final - 16 de dezembro;

o Redefini¢do de data da final (Caiena, CGE, Seduc e UECE):
27 de janeiro;

o Finaliza¢do de formuldrio de inscri¢do, regulamento e
material de comunicagdo: dezembro de 2017;

o Abertura oficial das inscri¢des: 4 de dezembro de 2017,

CICLO 13
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» Disseminacdo publica (Assessoria de Comunica¢do da CGE
e Comunicag¢do da Caiena): 5 de dezembro de 2017;

o Periodo de inscri¢Oes: 4 de dezembro a 4 de janeiro;

o Periodo de envio de proposta para pré-qualificagio: 5 a 12
de janeiro de 2018. O prazo para envio das propostas seria
prorrogado até o dia 14 de janeiro de 2018;

e Anadlise das propostas enviadas e antncio dos finalistas: 15
a 17 de janeiro de 2018;

o Evento final: 27 de janeiro de 2018 (a acontecer).

Objetivo

Estimular que mais cidadaos utilizem e “traduzam” dados publi-
cos massivos para conscientizac¢do e controle social. Os esfor-
cos foram concentrados para atrair universitarios e alunos das
Escolas Estaduais de Educacdo Profissionais do Ceard (EEEPs -
Seduc) para montarem equipes e submeterem projetos que, por
meio de ferramentas tecnoldgicas baseadas em interfaces digitais
(softwares, sites, apps, chatbots etc) pudessem traduzir e facilitar
0 acesso e uso dos dados pelos cidadios.

Além de programadores, o Hackathon da Inteligéncia Cidada
(HIC) visou atrair pessoas em geral, com ideias que pudessem ser
viabilizadas. Por essa razdo, projetos que ndo incluissem desen-
volvimento de sistema também foram aceitos.

Com o objetivo de atrair geragdes diferentes, materiais de
divulgagdo foram distribuidos entre os participantes do Ceara
Cientifico 2017 e também para os estudantes das Escolas
Estaduais de Educacado Profissional do Ceara, além da coordena-
¢do das universidades e faculdades com cursos na area de tecno-
logia, em Fortaleza. Por tal razdo, definiu-se duas categorias de
participagdo: a Geral, em que qualquer equipe poderia se can-
didatar, e a Estudantil, voltada exclusivamente para alunos do
Ensino Médio. Os prémios para as categorias Geral e Estudantil
foram especificados, respectivamente, em R$4.000 (1° lugar) e
R$3.000 (2° lugar); e em R$1.500 (1° lugar) e R$1.000 (2° lugar).
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Critérios para avaliacao na pré-
qualificacao

Todas as equipes inscritas tiveram sua proposta entregue ao
comité avaliador que analisou os projetos a partir de quatro cri-
térios, que recebiam uma pontuagdo de o a 10. Sdo eles:

1. Relevancia: o potencial de impacto da solugdo em prol da cida-
dania, da inclusio, da melhoria do servigo publico e do controle
social;

2. Criatividade: o quanto a ideia é inovadora e se destaca em rela-
¢do as prdticas ja existentes;

3. Design: o quanto a solug¢io proposta é simples, intuitiva e ami-
gavel para os cidaddos com relagdo ao aspecto funcional;

4. Viabilidade: o quanto a proposta é condizente e viavel com a
realidade da estrutura dos dados abertos do Governo do Estado
do Ceara.

Regras, metas e resultados

» Foi estabelecido que as equipes poderiam ter um minimo
de dois a cinco membros;

e A Caiena e a CGE definiram como meta receber um
minimo de 20 inscri¢des. As inscri¢oes chegaram a 306 (total
de 89 pessoas), sendo quatro equipes exclusivamente com
adolescentes e jovens do Ensino Médio (trés EEEPs e uma
escola privada de Canindé);

» Conforme o regulamento, 10 propostas foram classificadas
para o evento final, sendo seis na Categoria Geral e quatro
na Estudantil.

« A Comissdo Organizadora foi formada por Italo Brigido, da
CGE, e Nilson Vieira Oliveira e Paulo Latincia, da Caiena.

o Formaram o juri de pré-qualificacdo, pela CGE, Larisse
Moreira e Marcos Henrique de Almeida. Pela Caiena foram:
Bruna Galichio, Caio Marques, Eduardo Assis, Hugo
Pereira, Giuliana Wolf, Paulo Latancia, Nilson Oliveira e
Thais Jorge.
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O Juri Final é constituido pelos especialistas da Caiena:
Caio Marques, Eduardo Assis, Hugo Pereira, Fabiano
Angélico, Luciana Zaffalon e Sérgio Praga. Pela CGE: Italo
Brigido, José Benevides Lobo Neto e Marcos Henrique de
Almeida. Poderdo ainda ser convidados para participar do
Juri Final representantes dos parceiros (ETICE, Seduc e
UECE), bem como outras pessoas identificadas pelos orga-
nizadores (Caiena e CGE) como relevantes para avaliar os
projetos.

Classificados

Categoria Geral

José Alan Firmiano Aradjo e Jodo Lenon Farias Santos;

Matheus Santos Aradjo, Xénia Beatriz Rodrigues Marques,
Ivo Aguiar Pimenta, Edson Rodrigo Pinheiro Moreira e
Francisco José Cardoso da Conceigio;

Glauton Cardoso Santos e Johnny Alves de Assis;
Mateus Gomes Macdrio e Felipe da Silva Costa;

Claudio Germano da Costa Pereira, Alexander Ponce,
Denise Bezerra Marcelo, Camila Mamede Ponce e Eric
Alberto Silva;

Crislanio de Souza Macédo, Elida Correia da Silva e Ticiana
Linhares Coelho da Silva.

Categoria Ensino Médio

Gabriel Lucas Rocha Moreira e Mariana Alves Ramos;

Emanuel Elias Silva Castelo e Ana Beatriz Magalhies
Carvalho;

Adrian Maycon Lemos Silva e Francisco Hudney Ferreira
da Silva;

Thiago Viana Alencar Oliveira e Lucas Sipriano de Carvalho.
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Bases de Dados

Foi estabelecido que, para concorrer ao Hackathon da Inteligéncia
Cidada, todas as equipes deveriam utilizar ao menos uma das
bases de dados fornecida pelo concurso. Abaixo estdo especifica-
das todas as fontes de dados disponibilizadas aos participantes:

¢ Dicionério de dados;

o Despesas por Nota de Empenho: Para onde vai o dinheiro
investido pelo Governo;

« Servidores Publicos: Dados sobre a remuneragdo de servi-
dores publicos;

o Contratos e Convénios: Quais servicos foram contratados,
quanto sera pago, quanto ja foi pago, data de conclusao etc;

o Obras: Acompanhamento da execucdo fisica das obras do
Governo. O que ja foi feito, o que falta fazer etc.

Perguntas e respostas sobre o
Hackathon da Inteligéncia Cidada

O que &

O Hackathon da Inteligéncia Cidadd é um concurso para cria-
¢do de propostas inovadoras de interpretacdo e visualizagdo dos
dados abertos do Governo do Estado do Ceara por meio de fer-
ramentas tecnolégicas fundamentadas em interfaces digitais
(softwares, sites, apps, chatbots etc), que traduzam e facilitem o
acesso e uso dos dados pelos cidadaos.

A primeira etapa do Hackathon aconteceu a distancia: as propos-
tas foram enviadas pela internet para a comissao julgadora avaliar.
Dez equipes finalistas foram selecionadas para a segunda etapa do
concurso (sendo seis da categoria geral e quatro da categoria estu-
dantil). Nessa fase, cada equipe finalista apresentara sua proposta
presencialmente. Veja mais detalhes na se¢do "Momentos e Fases”.

Quem pode participar?

Qualquer cidaddo que se sinta capaz de propor novas formas de
se interpretar e visualizar os dados abertos do Governo do Estado
do Ceara. As inscrigdes puderam ser feitas em equipes de 2 (dois)
a 5 (cinco) integrantes, em duas categorias:
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» Estudantes (ensino médio): equipes que sejam compostas
integralmente por estudantes do ensino médio de institui-
¢Oes de ensino publicas ou privadas;

» Geral: equipes que sejam compostas por qualquer outra
formacao.

As equipes devem criar propostas que entreguem um alto valor,
como por exemplo: aplicativos para celular, sites para visualizacdo
de dados e chatbots em redes sociais para envio de informagdes.

A implementagdo de cédigos nao é obrigatéria, embora seja um
diferencial nos critérios de avaliagdo. A maneira de apresentar a
proposta fica a critério do grupo, podendo ser por meio de pro-
totipos, esquemas, infograficos, videos etc.

Quem custeou o Hackathon da Inteligéncia Cidada?

A principal patrocinadora do evento é a empresa Caiena
Tecnologia e Design, que estd desenvolvendo o Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara (SPRC). A
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), 6rgio que
gere o projeto, e o Banco Mundial, financiador do SPRC, também
sdo realizadores do Hackathon.

Além da Caiena, da CGE e do Banco Mundial, o Hackathon esta
sendo realizado com fundamental empenho e colaboracao dos
parceiros Etice, Seduc e UECE.

Quem esta desenvolvendo, gerindo e financiando o Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara?

O SPRC estd sendo desenvolvido pela Caiena Tecnologia e Design,
sob gestdo da contratante, a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE). O projeto é financiado pelo Banco Mundial, no
ambito do Projeto de Apoio ao Crescimento Econdmico com
Reducdo das Desigualdades e Sustentabilidade Ambiental do
Estado do Ceara - Programa para Resultados (PforR).

Os projetos criados pelas equipes que participarem do
Hackathon poderio ser usados como produto ou subproduto
do contrato da Caiena com a CGE e o Banco Mundial?

Nao. O contrato da Caiena com o Governo ndo prevé a utiliza-
¢do de qualquer projeto criado durante o Hackathon e, portanto,
os projetos nao poderdo estar entre os produtos entregaveis da
Caiena ao Estado do Cearad. J4 a organizagido do Hackathon em
si é um produto a ser entregue pela Caiena. Os demais produtos
e subprodutos desenvolvidos e em desenvolvimento pela Caiena
estdo detalhados no Plano de Trabalho Revisado. Ha ainda dois



HACKATHON DA INTELIGENCIA CIDADA CICLO 13

aditivos (0 3 e 0 4), que tratam dos produtos e subprodutos bem
como do cronograma de suas entregas.

Onde posso consultar o contrato da Caiena com o Estado do
Ceara?

O contrato de desenvolvimento do Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidaddo do Ceard esta disponivel no Blog
do Projeto, criado para dar visibilidade ao processo de desenvol-
vimento e as entregas. Nele, é possivel ter acesso integral aos pro-
dutos e subprodutos entregues nos ciclos do SPRC.

Qual é o propdsito do Hackathon da Inteligéncia Cidada?

O propdsito do Hackathon da Inteligéncia Cidada, definido entre
a CGE e a Caiena, é aumentar o nimero de pessoas fazendo uso
dos dados publicos do Estado do Ceara, como académicos e
demais pesquisadores, ONGs, investidores, jornalistas, lideran-
¢as politicas e civicas.

O Hackathon foi pensado para concretizar uma das principais
metas do projeto SPRC: ampliar o nimero de cidadios, dentro
e fora do Ceard, que fazem consultas e pedidos de informacado
de dados publicos do Ceara. Tal meta tem uma relagio especial
com o propdsito maior de reforgar o controle social sobre o setor
publico do Poder Executivo do Ceara.

Como citado no regulamento, os melhores projetos serdo desta-
cados pelo Portal da Transparéncia do Estado do Cear4, a partir
de 2018, como solugdes de controle social produzidas pela socie-
dade civil.

Essa deve ser apenas a primeira edicio do Hackathon da
Inteligéncia Cidada. A CGE pretende tornar o evento perma-
nente, com regularidade anual em seu calendario de atividades
publicas. O Governo do Ceara visa com isso atrair equipes com-
petidoras do Brasil e exterior.

Mas o Estado do Ceara ja possui portal de dados abertos. Entio,
qual a razdo da contratacio da Caiena pela CGE e Banco
Mundial para desenvolver o SPRC?

O Poder Executivo do Estado do Ceara de fato ja estd entre as
unidades federativas do Brasil classificadas como “Nota Maxima”,
com 10, na Escala Brasil Transparente (EBT), da Transparéncia
e Controladoria-Geral da Unido. A EBT ranqueia o nivel de
cumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI), Lei 12.527 de
novembro de 2011, pelos Municipios, Estados e Distrito Federal.
No entanto, o Banco Mundial e o Estado do Ceara tém a preten-
sdo de levar a qualidade da transparéncia, acesso a informagio,
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ouvidoria e controle social do Estado para os mais elevados pata-
mares entre as experiéncias governamentais globais. Além desses
pontos, é inten¢do do Estado e do Banco Mundial aprimorar os
canais de relacionamento com o cidaddo ao mesmo passo em
que os diversifica, oferecendo a sociedade ferramentas especificas
para exercer o controle social.

Por essa razdo e como explicitado no Contrato e documentagio
do processo de concorréncia , o SPRC visa:

- Integrar os sistemas de Ouvidoria (Portal SOU) entre as 66 seto-
riais do Estado;

- Elevar o padrdo da experiéncia de uso e ampliar o ndmero de
manifesta¢des de pedidos de informagio (SIC), do uso dos dados
publicos da transparéncia do Estado e dos chamados de ouvido-
ria para reclamacdo, dentincia, elogio, sugestdo ou solicitag¢do ao
Estado;

- Ampliar os recursos disponiveis aos cidaddos em geral para
acesso aos dados puiblicos do Ceard a fim de permitir um controle
social frente ao Estado.

Vi entre as bases de dados disponibilizadas para as equipes
concorrentes informacoes sobre servidores, despesas, contra-
tos, convénios e obras do Estado. Mas nio identifiquei bases
de dados sobre ouvidoria no site atual da CGE. Pretendo
utilizd-los no projeto que estou criando para concorrer no
Hackathon da Inteligéncia Cidadi. Os dados sobre Ouvidoria
ficarao disponiveis?

O regulamento do Hackathon da Inteligéncia Cidada estabelece
como regra que pelo menos uma das bases de dados oferecidas
no site do concurso seja utilizada. No entanto, os realizadores
tém a liberdade de ampliar - jamais de reduzir - o ndmero de
bases de dados oferecidas durante a fase de inscrigdo (todas as
equipes inscritas receberdo alertas por e-mail caso esse tipo de
acréscimo ocorra). Caso alguma equipe tenha demandas espe-
cificas de dados para desenvolver um projeto para concorrer no
Hackathon, pode efetuar o pedido pelo Servigo de Informacido
ao Cidadao (SIC) , assim como qualquer cidaddo. Isso posto, os
concorrentes devem ter em mente que:

- O atendimento de um pedido formal no SIC tem prazos de
resolu¢do que nio estdo atrelados aos prazos do Hackathon da
Inteligéncia Cidada;

- As equipes devem obrigatoriamente utilizar pelo menos uma das
bases de dados oferecidas pelo Hackathon da Inteligéncia Cidada,
ainda que tenham outras bases de dados a disposi¢do.
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No blog do SPRC, vi postagens que mostram diversas demons-
tracoes publicas do projeto (em Fortaleza, no Vapt-Vupt
Antonio Bezerra e no Instituto dos Cegos. No interior, no Vapt-
vupt Cariri, em Juazeiro do Norte) e encontros entre as equi-
pes da CGE e da Caiena com liderancas civis e comunicadores,
como no Crato. Isso quer dizer que o projeto ja estava pronto
desde a primeira demonstragao publica?

Nao. A metodologia sugerida no contrato e adotada pela Caiena
na execugio do projeto é o Scrum. As Metodologias Ageis estio
entre as mais utilizadas e bem-sucedidas no Brasil e no mundo.
Seu uso crescente nos contratos para desenvolvimentos pelo
setor publico suscitou um Acérdido (2314/2013) do Tribunal de
Contas da Unido (TCU) baseado em experiéncias efetivas de
contratos realizados. Coerente com a metodologia e com a pro-
posta da Caiena, com a validagdo da CGE e do Banco Mundial,
o cidadao é a razdo e tem papel central nos desenvolvimentos a
partir da adequagio e formulagio de melhorias e de incrementos
a partir de testes de uso entre diferentes ptiblicos. Nesse sentido,
apos a fase exaustiva do projeto que envolveu mapeamento dos
fluxos e estruturas atuais, de pesquisa de campo por ampla drea
do estado ouvindo cidadios de diferentes perfis (as equipes viaja-
ram por 25 municipios do Ceara e entrevistaram 70 cidaddos, do
campo e da cidade), coletadas 8.400 respostas em uma pesquisa
via web realizada entre o final de fevereiro e inicio de abril de
2017, foi desenvolvida uma primeira versdo do SPRC para analisar
a experiéncia de uso pelos cidaddos e também por técnicos publi-
cos de SOU e SIC nas setoriais do Estado do Ceara.

A entrega final, prevista para margo de 2018, contemplara todas
as melhorias feitas a partir dos testes realizados ao longo do pro-
jeto, incluindo aqueles feitos via internet e com o uso do Hotjar
por cidaddos e técnicos ptiblicos na versao de demonstragao mais
atual. Ainda, todos os produtos entregues com detalhes sobre
o desenvolvimento estdo disponiveis no Blog do projeto para
consulta.
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Anexos

Anexo 1 - Formulario de inscricao dos grupos

Secédo 1de6

Inscrigdo da equipe — Hackathon da
Inteligéncia Cidada

Gonfira o todas des sobre 0 concurso: hitp://ceara. caiena

Glique no botao abaixo para continuar.

Enderego de e-mail ©

Este form leta enderegos de e-mail. Alterar configuragBes

Apésasecio 1 Continuar paraa proxima segdo -

Segio 2de 6

Integrante 1 (responsavel pela equipe)

Descrigao (opcional

Nome completo *

CPF (apenas numeros) *

xto de resposta curta

Municipio de residéncia *

‘exto de resposta curta

Endereco de residéncia *

‘exto de resposta curta

CEP de residéncia (apenas nimeros) *

‘exto de resposta curta

Complemento do enderego de residéncia

Texto de resposta curta

*

Tipo de institui¢do a qual estd vinculado
Instituicdo de ensino (ensino médio)
Instituicdo de ensine (ensino superior)

Empresa, ONG, instituigéo privada etc. {profissionais)

Nome da instituigao *

exto de resposta curta

Curso (apenas se for estudante)

‘exto de resposta curta

E-mail para contato *

Exto de resposta curta

Telefone para contato (com DDD) *

‘exto de resposta curta

170



CICLO 13

Integrante 2

Descriggo (opcional)

Nome completo *

Texto de resposta curta

CPF (apenas nimeros) *

Texto de resposta curta

Municipio de residéncia *

Texto de resposta curta

Tipo de institui¢ao a qual esta vinculado *
() Instituicgo de ensino (ensino médio)

() instituico de ensino (ensino superior)

() Empresa, ONG, instituigo privada ete. (profissionais)

O outes.

Nome da institui¢ao *

Texto de resposta curta

Curso (apenas se for estudante)

Texto de resposta curta

E-mail para contato *

Texto de resposta curta

Telefone para contato (com DDD)

Texto de resposta curta

Apos asecdo3  Continuar para a proxima segdo -

Integrante 3

Descricdo (opcional)

Nome completo

Texto de resposta curta

CPF (apenas numeros)

Texto de resposta curta

Municipio de residéncia

Texto de resposta curta

Tipo de instituicao a qual estd vinculado
() instituico de ensino (ensino médio)

() instituigo de ensino (ensino superior)

() Empresa, ONG, instituigso privada etc. (profissionais)

O ouos.

Nome da institui¢do

Texto de resposta curta

Curso (apenas se for estudante)

Texto de resposta curta

E-mail para contato

Texto de resposta curta

Telefone para contato (com DDD)

Texto de resposta curta
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Integrante 4

Descrigo (opcional)

Nome completo

Texto de resposta curta

CPF (apenas nimeros)

Texto de resposta curta

Municipio de residéncia

Texto de resposta curta

Tipo de institui¢do a qual estd vinculado
() Instituicgo de ensino (ensino médio)

() stituicdo de ensino (ensino superior)

() Empresa, ONG, instituicso privada etc. (profissionais)

QO outros..

Nome da institui¢do

Texto de resposta curta

Curso (apenas se for estudante)

Texto de resposta curta

E-mail para contato

Texto de resposta curta

Telefone para contato (com DDD)

Texto de resposta curta

Apos asecdo s Continuar para a proxima segdo -

Integrante 5

Descricdo (opcional)

Nome completo

Texto de resposta curta

CPF (apenas nimeros)

Texto de resposta curta

Municipio de residéncia

Texto de resposta curta

Tipo de institui¢do a qual esta vinculado
() stituiggo de ensino (ensino médio)

() Instituicgo de ensino (ensino superior)

() Empresa, ONG, instituigso privada etc. (profissionais)

O ouos.

Nome da instituigdo

Texto de resposta curta

Curso (apenas se for estudante)

Texto de resposta curta

E-mail para contato

Texto de resposta curta

Telefone para contato (com DDD)

Texto de resposta curta
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Anexo 2 - Formulario de envio das propostas
o .

Envio da proposta — Hackathon da Inteligéncia
Cidada

¢

Esse formulério deve ser usado para o envio da proposta criada pelo seu grupo para participacéo no Hackathon da
Inteligéncia Cidada. Confira o regulamento e todas as informagdes sobre o concurso em
http://ceara.caiena.net/hackathon

Somente serdo aceitas e consideradas as propostas das equipes que realizaram o cadastro entre os dias 04 de -

Enderego de e-mail *

Enderego de e-mail valido

mail. Alterar configuragoes

Apos asecdo 1 Continuar para a préxima se¢éo -

<

Identificacdo da equipe

Apos asegdo2 Continuar para a préxima se¢do v

Envio do arquivo

<

E obrigatério que o arquivo esteja no formato PDF e tenha no maximo 100mb.

Envie seu PDF *

ADICIONAR ARQUIVO

Caso tenha problemas com o envio do arquivo, insira o link para download:
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Anexo 3 - Quadro de resultados (ranking da fase
classificatoria)
Bonificagdes Res ultados
: Ensino iHeter z :
A Implementai Médio | neid;:jge Soma  Posicdo Pos. Cat. iPos. Cat.
gao (10%) | Publico (0-10) Bonificada Geral Geral | Ens Med
A L"i  {5%) |"] kX =2 B fud Bl
4 10% 5% WRio 1 y
6 | 10% 5% | o 2 2
1w Wl | o B |G | 3 3
12 [ Tl TE K 4 4
1 0% 0 [WS3k4 s 5 |
2 0% | 0% 0 [INS03.0 6 .
9 e 0 9 ox 0 o (RS 7 6
3 [ JEE e ([ 8 7
11 0% | o% N0 |[IEEag 9 g i
15 0% @E% | o |[EBisd 10 i .3
s [ | ox ! o (HEEGA 11 : I
5 0% i 0% i o [B269,3 12 10 i
7 % e o Wi 13 L
16 0% ST | o |HEEe)3 14 4
13 0% i 0% i 0o (B2240 15 11
14 0% ! o% ! o (1000 16 12 |
Total Geral i i 4583,7 :
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Link para o blog do projeto:

http://ceara.caiena.net/

Link para visualizagdo do contrato no Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Ceara:

http://transparencia.ce.gov.br/static/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
contrato-convenio-view-detail?tipo=contrato&sic=1001231&grcode=true
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Atividades:
- Cerimonia de Abertura do Projeto.
- Oficina 1: Os Cidaddos Primeiro.

Objetivos:

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

Atividades:
- Oficina 2: Personas.
- Levantamento inicial sobre banco de dados.

- Elaboragdo dos planos de comunicagdo e de implementagdo de tecnologia.

Objetivos:

Definir os perfis de usudrio e ndo usuarios dos sistemas de controle social do
Estado e quais as principais demandas desses usudrios. Obter entendimento sobre
os bancos de dados atualmente existentes. Planejar a comunicagdo do projeto.

3 ]
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Atividades:
- Oficina 3: das Personas as Pessoas.
- Pesquisa etnografica.

- Pesquisa web.
- Andlises e aprofundamentos sobre as tecnologias atualmente utilizadas.

Objetivos:

Definir perfis de pessoas e lugares que pudessem ser acessados durante a
pesquisa etnografica do projeto. Realizar uma observagdo do mundo social

no Ceara com os usudrios e ndo usu’arios dos servigcos de Ouvidoria (via
pesquisa etnografica). Compreender melhor as necessidades, preferéncias e
comportamentos dos cidaddos ao passar por situagdes que poderiam demandar
o registro de uma manifestacao 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 as atividades de Ouvidoria, Acesso a
Informagdo e Transparéncia presentes nas diversas areas e instancias 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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Atividades:
- Oficina 5: dos Processos as Funcionalidades.
- Desenvolvimento das primeiras funcionalidades do Sistema.

- Demonstragdo Publica 1: Langcamento do Byte Fundamental.

Objetivos:

Definir uma jornada simplificada do usudrio para Ouvidoria e Acesso a Informagdo e
identificar tipos de informagoes de interesse. Primeira versao do sistema funcionando.
Levar a primeira versdo para os cidaddos testarem. Identificar melhorias.

Atividades:
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparéncia.

- Design das ferramentas para o atendimento dos chamados de Ouvidoria e
Acesso a Informacao.

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

Atividades:
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparéncia.
- Design de ferramentas de Transparéncia.

- Demonstragdo publica no Instituto dos Cegos.

- Evento com Comunicadores no Cariri.

Objetivos:

Receber, consumir e visualizar dados de Transparéncia. Projetar ferramentas
para a visualizagdo de dados de Transparéncia do ponto de vista do cidadao.
Demonstrar a ferramenta para pessoas com deficiéncia visual e coletar feedbacks
e sugestoes. Dialogar com comunicadores e formadores de opinido sobre a
importancia do SPRC na cidadania.
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Atividades:
- Design de ferramentas de Transparéncia.

- Desenvolvimento de ferramentas administrativas de Ouvidoria e Acesso a
Informacio visando o ciclo de vida de atendimento dos chamados.

- Demonstragdo Publica em Juazeiro do Norte.

Objetivos:
Avangar no design das ferramentas de Transparéncia. Proporcionar um ciclo de

vida completo no atendimento de chamados de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
Demonstrar o Sistema para a populagio do interior do estado do Ceara.

Atividades:
- Implementagdo de melhorias no Sistema.

- Design e implementacdo de novas ferramentas administrativas de Ouvidoria e
Acesso a Informacao.

- Demonstragdo na Central 155.
- Langamento do ambiente online de demonstrag¢do do SPRC.
Objetivos:

Aprimorar as ferramentas ja implementadas no Sistema. Implementar novas
funcionalidades da drea administrativa de Ouvidoria de Acessso a Informagio
(ferramenta para geragdo de relatorios, ferramentas para a Central 155, ferramentas
de notifica¢Oes, novos perfis de usudrios). Realizar uma demonstragio presencial na
Central 155 para demonstragao das ferramentas desenvolvidas e coleta de feedback.
Divulgar o link do ambiente de demonstragio do SPRC.
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Atividades:

- Design e implementacdo de novas ferramentas administrativas de Ouvidoria e
Acesso a Informagao.

- Implementagdes no eixo de Transparéncia.
- Contato com setoriais sobre integracdo de sistemas paralelos com o SPRC.
Objetivos:

Aprimorar as ferramentas ja implementadas no Sistema. Implementar novas
funcionalidades no eixo de Transparéncia. Iniciar conversa com setoriais sobre a
realizagdo da integrag¢do do SPRC com seus sistemas internos.

Atividades:

- Implementagdo de melhorias e corre¢des nas ferramentas administrativas de
Ouvidoria e Acesso a Informacao.

- Implementagdes no eixo de Transparéncia (consumo de novas bases de dados,
criagdo de front-ends e paginas estaticas via CMS).

- Integragdo com redes sociais.
Objetivos:

Realizar corregdes, ajustes e melhorias identificadas pelos integrantes da comissao
da CGE nos eixos de Ouvidoria e Acesso a Informagdo. Consumir novas bases de
dados de Transparéncia e elaborar a visualizagdo desses dados no Portal. Integrar o
SPRC com as funcionalidades de login, curtida e compartilhamento do Facebook.

Atividades:

- Implementagdo de melhorias e corre¢des nas ferramentas de Ouvidoria, Acesso
a Informagao e Transparéncia para o cidadao e para os perfis administrativos.

Objetivos:

Implementar o maior niimero possivel de melhorias e incrementos funcionais
identificados e listados na Planilha de Backlog. Melhoria na arquitetura e
usabilidade do Sistema.

Atividades:

- Implementagdo de melhorias e corre¢des nas ferramentas de Ouvidoria, Acesso
a Informacgao e Transparéncia para o cidaddo e para os perfis administrativos.

- Acompanhamento na divulgagio e inscrigdes da Hackathon.

Objetivos:

Implementar o maior niimero possivel de melhorias e incrementos funcionais
identificados e listados na Planilha de Backlog. Melhoria na arquitetura e
usabilidade do Sistema. Hackathon divulgada e com grupos inscritos.
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Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado
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