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Premissas do Plano de Trabalho

a) Todos os produtos previstos nesse Plano de Trabalho serdo

devidamente instrumentalizados através de relatério siste-
matico para facilitar o monitoramento do andamento e tam-
bém as atividades de auditoria e controle. A ideia principal é
criar para cada ciclo um Relatério do Ciclo de Trabalho. Nesse
relatdrio, os produtos estardo devidamente sistematizados e a
légica de construgdo relatada didaticamente;

O Laboratério de 1deias serd implementado e apresentado aos
publicos de interesse do projeto na cerimdnia de demonstra-
¢do do Ciclo de Trabalho 3. E premissa que esse espaco seja
utilizado durante todo o projeto como um espago de criagdo e
registro dos trabalhos realizados. Fundamental destacar que a
adaptacdo do Laboratério de ldeias para o Ciclo 3 ndo acarreta
prejuizo para o andamento do projeto, uma vez que todas as
atividades previstas estdo sendo executadas em infraestrutura
disponibilizada pela Contratada, como uma alternativa ao
Laboratdrio de ldeias;

O método de governanga aplicado na execugao dos trabalhos
pressupde mudangas e adaptag¢des no Plano de Trabalho para
melhor atender as demandas dos publicos de interesse do pro-
jeto e, sobretudo, o cidadio do Estado do Cear4;

d) Todo o Sistema Publico de Relacionamento devera ser imple-

mentado com suporte a internacionalizagdo. Isso significa que
o Sistema estara preparado - de um ponto de vista técnico -
para ser traduzido para varios idiomas;

e) A equipe técnica da CGE terd acesso aos codigos fontes na

medida em que eles forem implementados e entregues em
cada ciclo de trabalho.
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CICLO

Revisao do Plano de Trabalho
para Desenvolvimento

do Sistema Publico de
Relacionamento

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Organizar uma reunido de partida com os publicos de interesse’ e
os principais membros da equipe técnica para apresentar o Plano
de Trabalho idealizado, a metodologia de trabalho e as técnicas
que serdo empregadas para a execucdo das atividades. Na fase
de design deste ciclo, os publicos de interesse serdo desafiados
a enfatizarem suas demandas, sonhos, preocupagdes e insegu-
rangas com o projeto. Essas dimensdes serdo todas registradas e
sistematizadas no laboratdrio de ideias do projeto. Ja na fase de
projeto desse ciclo, os puiblicos de interesse serdo instigados e
orientados a criar uma representacdo em prot6tipo do Plano de
Trabalho. A inspiragdo para o protdtipo a ser construido serd o
Plano de Trabalho apresentado pela Caiena na Proposta Técnica.
Ao final da fase de projeto, os grupos de trabalho devem ter um
Plano de Trabalho refinado e com o qual todos estejam de acordo,
contemplando os interesses e desejos dos participantes da reu-
nido de partida. Na fase de desenvolvimento, a Caiena reunira
os refinamentos e consolidara o Plano de Trabalho. Na fase de
Entrega, a Caiena promoverd uma oficina para apresentar o Plano
de Trabalho refinado e atualizado para os publicos de interesse.
Finalmente, durante a fase de retrospectiva a equipe técnica e os
publicos de interesse serdo motivados a indicar aspectos bons e
ruins do ciclo de trabalho que terminou, com o objetivo de indi-
car melhorias continuas e acordarem os préximos passos.

1 Sdo considerados publicos de interesse cidaddos, pesquisadores e jornalistas con-
vidados a participar da Oficina realizada durante o Ciclo 1, além dos funcionarios
publicos do Estado do Cear4 que trabalhardo diretamente com o Sistema Publico
de Relacionamento com o Cidadéo.
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Fase de Design

Reunido de partida com o objetivo de apresentar o Plano de traba-
lho idealizado na Proposta Técnica, as pessoas componentes das
equipes e conhecer em maior nivel de detalhes os desejos, von-
tades, insegurangas e riscos do projeto em inicio. Além disso, a
fase de Design servird para apresentar a todos os participantes da
Oficina a metodologia 4gil proposta, com proposi¢do de praticas
especificas para melhor aderéncia do método junto dos envolvidos.
Para o levantamento das demandas e dos desejos vamos utilizar a
técnica do Business Origami*. A ideia é que essa fase tenha a dura-
¢do de um dia completo. Pela manha, a equipe Caiena sera res-
ponsavel por detalhar sua proposta de planejamento, bem como a
metodologia usada no desenvolvimento do Sistema. No periodo da
tarde, os participantes serdo divididos em grupos para que possam
avaliar o planejamento proposto e sugerir melhorias e adequagoes
pertinentes. Ao final, uma lista de adequagdes serd construida para
organizar as contribuicoes de todos.

Fase de Projeto

Nessa fase, os participantes serdo estimulados pelos facilitadores
da Caiena a imaginar como acontecerd, na pratica, o trabalho
que deve ser realizado. A ideia principal é dividir os participan-
tes em grupos e estimular que eles criem um protétipo em baixa
resolugdo do Plano de Trabalho, que contemple todas as vonta-
des e desejos expressados pelos grupos na Fase de Design. Essa
atividade deve durar cerca de meio periodo. Para a criagdo desse
protétipo, vamos empregar a técnica da Maquina do Tempo, na
qual os grupos deverdo imaginar como o problema era solucio-
nado no passado, como é esclarecido no presente e como se pre-
tende resolvé-lo no futuro. O protétipo do Plano de Trabalho
serd desenvolvido a partir das respostas que surgirem da visdo de
futuro proposta na técnica da Maquina do Tempo.

Fase de Desenvolvimento

Apoés o entendimento mais profundo das demandas (Fase de
Design) e uma prévia das solugdes possiveis (prototipo), na fase
de Desenvolvimento a Caiena ficara responsavel por reunir todo
o material coletado nas reunioes, além de pedir indica¢des sobre

2 O Business Origami trata-se de uma técnica que auxilia os usudrios e a equipe de
trabalho a idealizar a jornada do usudrio. O fundamental nessa técnica é relacionar
0s personagens e 0s processos que ocorrem entre o surgimento de uma demanda
e aresolugdo efetiva.
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o parque tecnoldgico existente na Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE), sua infraestrutura de T1, os acervos de
dados e informagdes e todos os insumos necessarios para o refi-
namento do Plano de Trabalho. Ao final dessa fase, a Caiena deve
entregar o Plano de Trabalho materializado e validado por todos
os participantes. Essa fase deve durar duas semanas.

Fase de Entrega

Acontecerd uma cerimodnia formal de apresentagdo do Plano de
Trabalho construido em conjunto com os grupos de interesse.
A Caiena serd responsavel por, em meio periodo, apresentar a
todos os participantes o Plano de Trabalho final e apontar quais
os proximos passos do trabalho.

Fase de Retrospectiva

A equipe de trabalho da Caiena e os grupos de interesse indicados
pela CGE e envolvidos nas reunides de partida devem se reunir
para apontar possiveis melhorias no processo e aspectos positivos
percebidos por todos os envolvidos no trabalho até o momento.
Essa cerimdnia retrospectiva pode ser realizada em meio periodo.
Ao final, uma lista de aprimoramentos no processo é sistematizada
e a equipe de trabalho realiza um compromisso de melhoria.

Objetivos

a) Refinar o Plano de Trabalho a partir de uma abordagem
significativa, realizada em conjunto com o cliente;

b) Apresentar os membros da equipe de trabalho da Caiena
e da CGE para estabelecer um ambiente de colaboragio e
alto rendimento;

c) Apresentar o laboratério de ideias a todos os participantes
da CGE. Conforme acordado em reunido do dia 23/12/2016,
serd movido para a cerimodnia de demonstragao do Ciclo
de Trabalho 3;

d) Construir um novo Plano de Trabalho e apresentar um
relatério preliminar;

e) Apresentar a metodologia 4gil de trabalho a todos os
participantes;
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f) 1dentificar melhorias e pontos positivos no processo de
trabalho;

g) Fazer um acordo sobre os préximos passos.

Produtos

D1. Plano de Trabalho revisado, apresentado mediante relatério
preliminar, contendo as etapas, as fases, os prazos e os responsa-
veis pelo desenvolvimento e implantag¢do (Produto 1.1 do Termo
de Referéncia — TDR);

D2. Relatério preliminar que sistematiza os dados coletados nas
reunides e oficinas;

D3. Registro audiovisual.

Critérios de aceite

e O Plano de trabalho deve conter as contribui¢des dos gru-
pos de interesse indicados pela CGE;

« Oregistro audiovisual das reunides e produg¢des deve estar
editado e entregue para o cliente como mecanismo de
registro dos trabalhos;

e Os aprimoramentos no processo devem ser identifica-
dos e acordados entre os membros da equipe Caiena e a
equipe CGE.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« Fazer o registro audiovisual de todos os ciclos de trabalho;

« Elaboragdo de um blog sobre o projeto para reunir a memo-
ria e as informagoes sobre o andamento dos trabalhos;

e Plano de comunicagio para mobilizagio social;

e Realizar um fé6rum com a sociedade durante os ciclos de
trabalho.
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

O registro audiovisual de todos os ciclos de trabalho é uma suges-
tdo que precisara ser cautelosamente considerada, uma vez que
o orcamento planejado inicialmente para o projeto nao previa
essa atividade. A sugestdo da consultoria é avaliar o andamento
dos trabalhos e, conforme os espagos e as oportunidades apare-
cerem, considerar o registro audiovisual de todas as cerimonias
dos ciclos. Essa decisdo serd tomada em conjunto entre as equi-
pes CGE e Caiena para especificar os momentos oportunos para
captagdo audiovisual, respeitando o or¢camento planejado.

Ter o blog como um espago para reunir a memoria e as infor-
magodes sobre o andamento dos trabalhos é uma sugestio que
ja foi incorporada. Um portal serd desenvolvido para reunir os
registros do projeto, permitindo que os envolvidos e publicos
de interesse acompanhem o andamento dos trabalhos e tenham
uma visdo ampla e adequada sobre os proximos passos. Esse blog
serd entregue no dia 16/01/17 (Ciclo de Trabalho 2)

Sobre o Plano de Comunicag¢do visando a mobilizacido social, a
Caiena acredita ser fundamental sua estruturagio para incentivar
a participacdo dos cidadios nesse processo. A sugestdo é que um
esbog¢o do Plano de Comunicagio seja estruturado ao longo do
Ciclo de Trabalho 2. O foco desse esbogo de plano sera a mobili-
zagdo de pessoas para participagdo nas Oficinas do projeto.

Finalmente, sobre a realizacdo de féruns impactantes e abertos
a sociedade, apesar dessa ser uma 6tima sugestdo, é uma ideia
cujo custo precisa ser ponderado, para que o limite or¢amentario
do projeto nio ultrapasse os limites preestabelecidos. E impor-
tante ressaltar que mensalmente serdo organizadas Cerimonias
de Planejamento e Entrega dos produtos e que agregar um férum
de maior envergadura nesse processo pode prejudicar a satide
financeira do projeto. A sugestdo da Caiena é que essa ideia seja
discutida durante os ciclos em conjunto com a CGE para identi-
ficar oportunidades de viabilizacdo, respeitando o or¢amento do
projeto e as atividades acordadas.
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CICLO

Coleta e sistematizacao de
dados (dados secundarios)

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Neste ciclo, a equipe de trabalho estara focada em realizar o levan-
tamento de dados secundarios para a constru¢do de um banco de
dados especifico. Tal banco de dados devera apoiar a equipe de
trabalho no entendimento do contexto do problema nas seguintes
dimensdes: diretrizes do projeto, demandas dos usudrios, deman-
das dos profissionais do Estado. Por um lado, o foco da coleta
de dados esta nos variados perfis de usudrios finais do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo. A ideia fundamental
é entender os tipos de perfis de cidaddo que utilizam os servigos de
Ouvidoria, Acesso a Informagio e Transparéncia e suas demandas
especificas. Por outro lado, os esfor¢os também estardo direciona-
dos para coletar dados nas diversas instancias do governo estadual
do Ceara que estdo de algum modo envolvidos com os servigos de
Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia, considerando,
quando pertinente, até mesmo as instincias e comissoes institui-
das na Lei Estadual 15.175/2012.

A expectativa da Caiena é contar com a orientacido dos profissio-
nais da CGE e das demais instancias do Estado para definir, em
conjunto, as melhores fontes de dados que retinam evidéncias
sobre as demandas dos usudrios e profissionais do Estado envolvi-
dos direta e indiretamente com Ouvidoria, Acesso a Informagio e
Transparéncia. Os dados histdricos disponiveis e mencionados na
Solicitagdo de Proposta serdo utilizados como uma rica fonte de
entendimento das demandas e percep¢des dos usudrios. Até esse
momento, a coleta dos dados tem uma perspectiva focada no con-
texto local do Ceara. Para ampliar a visdo da coleta de dados secun-
darios, a Caiena ird, ainda, considerar pesquisas bibliograficas em
congressos e eventos técnicos, de modo a identificar tendéncias e
demandas no que se refere aos temas em questio, além de consul-
tas especificas sobre tendéncias observadas no mundo, sobretudo
as capitaneadas pela Transparéncia Internacional.
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Ao final desse ciclo, deve haver uma ampla base de dados que
forneca evidéncias suficientes que apontem: as diretrizes do pro-
jeto, uma andlise de comportamento e demandas dos usuarios
finais, uma andlise de comportamento e demandas dos profis-
sionais da CGE e demais instancias do Estado e tendéncias locais
e globais em Ouvidoria, Acesso a Informacgado e Transparéncia.
Os dados coletados, as evidéncias e as andlises serdo sistematiza-
das no Relatério Analitico sobre Usudrios, Demandas, Desafios
e Oportunidades Ligadas a Ouvidoria, Transparéncia e Acesso
a Informagdo: Uma Visdo Articulada entre o Cear4, o Brasil e o
Mundo. Também nesse ciclo de trabalho serdo considerados os
produtos previstos para o Ciclo de Trabalho 1 e que foram opor-
tunamente alocados no Ciclo de Trabalho 2.

Fase de Design

Essa fase envolverd a realizacdo de uma oficina que reunira os
profissionais das equipes Caiena e CGE e outros servidores indi-
cados pela CGE para fazer uma exploragio acerca das fontes de
dados, premissas e diretrizes para a realiza¢io da coleta de dados.
A ideia fundamental é reunir essa equipe durante um dia inteiro
para explorar em conjunto as possibilidades de coleta de dados
secundarios. A técnica utilizada serd a identificagdo de Personas,
Demandas, A¢bes e Impactos. A partir dessa técnica, cada par-
ticipante da Oficina de Design sera convidado e incentivado a
imaginar tipos de usudrios e suas demandas para, em um passo
seguinte, sugerir fontes de dados que possam embasar premis-
sas, diretrizes e validar hipdteses. Na mesma oficina, a Caiena
ficara responsavel por apresentar fontes de dados secundarios
que permitam levantar informagdes sobre tendéncias no Brasil e
no Mundo no que se refere a Ouvidoria, Acesso a Informacdo e
Transparéncia. A jungdo entre a visdo local e as visbes mundiais
fornecerdo os subsidios para definir conjuntamente quais serdo
as fontes de dados a serem consultadas e quais as hipdteses serdo
validadas com a coleta.

Fase de Projeto

Uma vez que tenham sido listadas as fontes de dados secunda-
rios, a equipe de trabalho da Caiena ficard responsavel por explorar
as fontes de dados de maneira inicial e construir um protétipo
daquilo que serd o Relatério Analitico sobre Usudrios, Demandas,
Desafios e Oportunidades ligadas a Ouvidoria, Transparéncia
e Acesso a Informacdo: Uma Visdo Articulada entre o Ceara, o
Brasil e 0 Mundo. A ideia é projetar as se¢des do relatorio e indi-
car quais fontes de dados podem fornecer os elementos para a sua
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construgdo. Ao final dessa fase, uma versio protétipo do Relatorio
Analitico sera apresentada a CGE para validacdo e indicagio de
oportunidades de melhoria. Essa fase deve durar uma semana.

Fase de Desenvolvimento

Nessa etapa o foco da equipe de trabalho sera realizar consultas
nas bases de dados, construir andlises, identificar desafios e opor-
tunidades para compor o Relatdrio Analitico. E fundamental que
a CGE tenha disponibilizado, ji na etapa de projeto, as bases de
dados histdricos para consultas e analises da equipe da Caiena.
Ao final dessa fase, o Relatério Analitico deve estar plenamente
construido e pronto para ser apresentado aos grupos de interesse.
E prioritario que o Relatério Analitico retina evidéncias suficien-
tes que permitam definir caminhos e diretrizes para o desenvol-
vimento do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao.

Fase de Entrega

Realizar uma cerimdnia formal de apresentacdo e entrega do
Relatério Analitico baseado na coleta de dados secundérios.
Nessa apresentacdo, devera ser destacada a metodologia de
coleta, as fontes de dados, as andlises e os direcionamentos para
as conclusoes e diretrizes.

Fase de Retrospectiva

Os membros da equipe Caiena e da CGE, bem como outros par-
ticipantes indicados pela CGE, deverdo se reunir para apontar
aprimoramentos no processo e pontos positivos que devem ser
mantidos. A equipe da Caiena ficara responsavel por apresentar o
andamento das melhorias apontadas no tdltimo ciclo de trabalho.

Objetivos

a) Definir fontes de dados para coleta de dados e realizagio
de andlises;

b) Identificar primariamente os tipos de usudrios e demandas;

¢) Construir um Relatério Analitico contendo evidéncias, dire-
trizes e sugestOes de encaminhamentos para os projetos;

d) Identificar melhorias no ciclo de trabalho corrente;
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Apresentar o Relatdrio Analitico;

Apresentar um blog que servird para registrar a memdoria
do projeto;

Apresentar um esbo¢o de um Plano de Comunicag¢do com
o objetivo de incentivar a participac¢do dos cidadios;

Realizar o levantamento das bases de dados e mapeamento
do parque tecnoldgico da CGE.

Produtos

D4. Relatério Analitico sobre Usudrios, Demandas, Desafios e
Oportunidades ligadas a Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a
Informagdo: Uma Visdo Articulada entre o Ceara, o Brasil e o
Mundo;

Ds5. Blog para registrar a memdoria do projeto;

D6. Esbo¢o de um Plano de Comunicagdo para incentivar a
participacdo dos cidadaos;

D7. Levantamento das bases de dados e mapeamento do par-
que tecnoldgico da CGE;

D8. Relatorio sistemadtico do Ciclo de Trabalho.

Critérios de aceite

Perfis de usuarios e demandas especificas devidamente
validadas com os puiblicos de interesse;

Fontes de dados secundarias validadas pelos publicos de
interesse;

Protétipo do Relatério Analitico validado com os profissio-
nais da CGE;

Relatério Analitico sobre Usudrios, Demandas, Desafios
e Oportunidades ligadas a Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informagio: Uma Visdo Articulada entre o Ceard,
o Brasil e 0 Mundo, devidamente validado e apresentado.

O relatério evidenciando as bases de dados estudadas e o
levantamento sobre o parque tecnoldgico da CGE deve ter
sido devidamente construido e validado pela CGE;
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O contexto do Estado do Ceara no que se refere a Ouvidoria,
Transparéncia e Acesso a Informacgio devera estar explici-
tado e validado pela CGE.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

Bases de dados/setores sugeridos para investigacio:
Educacdo, Seguranga Publica, Satdde, Saneamento,
Transporte, Cultura, Contratos/Convénios, Or¢camentos,
Indicadores Econdmicos, Gestdo Fiscal, Investimentos,
Infraestrutura e Desenvolvimento Agrario;

Buscar registros em conselhos de audiéncias publicas,
foruns, dados qualitativos, anseios dos cidadaos;

Buscar registros na Coordenadoria de Direitos Humanos e
Centro de Referéncia DH;

Ntcleo de mediagdo comunitaria do Ministérios Pablico
do Estado do Cear4;

ldentificagdo de ndo-usuarios e os motivos para a nao
utilizagdo;

Considerar a intersetorialidade do governo estadual
(SEPLAG - Fortalecimento da Participagao Cidada);

Integrar esfor¢os com o “Gestdo por resultados” e a
“Participagdo Cidada”;

Considerar outras instancias do Estado (municipios, aten-
¢do basica);

Consultar PNAD, Comité Gestor da Internet, IPEA, IPECE,
Banco Mundial;

Mapear a politica de comunica¢do do Estado;

Levantamento das normativas, sobretudo as ligadas a
Transparéncia, Acesso a Informagio e Ouvidoria;

Indicadores sobre acesso as politicas do Estado;

Mapear sistemas e relacionar a interagdo com o ciclo de
vida do cidadio (criangas, jovens, adultos e idosos);
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e Mapeamento das redes de comunicac¢do do Estado para
otimizar esfor¢os;

e Mapeamento das pessoas com deficiéncia no Estado para
pensar um processo inclusivo.

Ponderac¢oes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

Todas as sugestdes realizadas na oficina sdo extremamente per-
tinentes para o Ciclo de Trabalho 2, pois todas vdo no sentido
de materializar o que na Proposta Técnica era ainda abstrato. A
Caiena empreendera os esforgos para cumprir as analises suge-
ridas nas fontes mencionadas e também nas institui¢des indi-
cadas. E fundamental, entretanto, frisar que os esfor¢os serdo
priorizados e validados com a CGE, pois pode haver dificuldades
para obtenc¢do de informagdes em determinados 6rgaos e instan-
cias, levando o projeto a atrasos indevidos. Para evitar o atraso do
projeto, a Caiena sugere uma priorizacido de institui¢des e fontes
de dados junto da equipe técnica da CGE. Essa abordagem visa
estabelecer o foco de atuacdo da Caiena no Ciclo de Trabalho 2
e garantir a entrega plena do Relatdrio Analitico. Apenas como
um exemplo de sugestdo que pode gerar atrasos incontornaveis
estd a que indica obten¢do de dados nos municipios. Uma ativi-
dade dessa natureza pode levar a esfor¢os nao previstos e atrasos
no projeto. Ainda assim, a Caiena espera considerar cada fonte
de dados e sugestdes junto dos técnicos da CGE para tomar as
melhores decisdes.
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CICLO

Coleta e sistematizacao de
dados (dados primarios)

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Nesse ciclo de trabalho o foco das coletas de dados sera em fon-
tes primadrias. Serdo utilizadas duas técnicas principais para essa
coleta: estudos etnograficos e pesquisas primarias realizadas via
Web. As fontes de dados primarias serdo acordadas e validadas
pela CGE em conjunto com a equipe Caiena. No entanto, vale
destacar que para a realizacdo do estudo etnogréfico é funda-
mental que a equipe da Caiena possa ser inserida no ambiente
onde ocorrem as demandas por ouvidoria, acesso a informacio
e transparéncia. A perspectiva dessa inser¢ao deve ser ora pelo
lado do usudrio do servigo, ora pela perspectiva do servidor que
atende a demanda. Ao final desse ciclo de trabalho, serd cons-
truido o Relatério Analitico sobre a jornada dos usudrios nos
servicos de Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia
no Estado do Ceard. Parte importante da anélise proposta serd
considerar o perfil dos ndo usudrios. Essa ideia surgiu na oficina
de refinamento do Plano de Trabalho e foi incorporada. Devera
ainda, ocorrer a comparagio entre os dados coletados nesse ciclo
e os dados coletados no ciclo 2 (se for pertinente e fizer sentido).
Ademais, foi movida para esse Ciclo de Trabalho a apresentagdo
do Laboratério de 1deias.

Fase de Design

Sera realizada uma oficina de um periodo para que os profis-
sionais da CGE e os grupos de interesse indicados, bem como
potenciais usudrios indiquem suas percep¢des sobre a jornada
do usudrio nos servi¢cos de Ouvidoria, Acesso a Informacao e
Transparéncia. O objetivo dessa oficina é permitir que os par-
ticipantes imaginem e definam hipoteses a serem testadas e
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validadas durante os estudos etnograficos e as pesquisas prima-
rias realizadas via Web. Também deverao ser considerados os
perfis dos ndo usudrios e identificados motivos para a ndo utili-
zagdo dos servigos do Estado. Ao final da oficina, os participantes
devem realizar um acordo sobre quais hipdteses serdo testadas
pela coleta de dados primaria.

Fase de Projeto

A equipe da Caiena serd responsavel por projetar os instru-
mentais (questionarios) de coleta de dados primarios via Web
e o roteiro dos estudos etnograficos que serdo realizados. Essa
fase serd realizada no periodo de uma semana. Como entrega
dessa fase, espera-se o projeto dos instrumentais e um roteiro
do estudo etnografico, a ser validado pelos profissionais da CGE
e potenciais usudrios finais. A equipe da CGE ficara responsavel
por indicar uma listagem de e-mails que serdo utilizados para
disparar a solicitagdo de pesquisa via Web.

Fase de Desenvolvimento

Essa fase tem duragdo prevista de trés semanas e envolve: dispa-
rar as pesquisas via Web para usudrios em potencial, realizar os
estudos etnograficos pela perspectiva dos usuarios cidaddos e dos
usudrios servidores, além de sistematizar andlises e construir o
Relatdrio Analitico. Ao final, espera-se que todos os dados prima-
rios tenham sido reunidos, sistematizados e as andlises tenham
sido realizadas.

Fase de Entrega

Sera realizada a cerimonia de entrega do Relatdrio Analitico
sobre a jornada dos usudrios nos servigos de Ouvidoria, Acesso
a Informacgdo e Transparéncia no Estado do Ceara. Devera ser
evidenciada a jornada dos usuarios, pontos fortes, pontos fracos
e os desafios inerentes aos processos e servi¢os do Estado liga-
dos a Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informacdo. Ademais,
¢é fundamental considerar a jornada a partir da perspectiva dos
usudrios finais cidaddos e dos usudrios servidores. Sera também
apresentado o laboratério de ideias do projeto.
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Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentard o status das melhorias ja
indicadas e uma primeira andlise de impactos positivos causados
pelas a¢des do projeto.

Objetivos

a) Refinar a identificacdo dos perfis de usudarios e suas
demandas;

b) Observar e analisar o comportamento dos usudrios cida-
didos e usudrios servidores enquanto envolvidos nas ativi-
dades de Ouvidoria, Acesso a Informagao e Transparéncia;

c) Coletar e sistematizar dados de pesquisas primarias com
usudrios finais;

d) Validar hipdteses para gerar insumos sobre a jornada dos
usudrios finais no Sistema Publico de Relacionamento;

e) Criar e registrar a Jornada dos Usuarios no Sistema Publico
de Relacionamento;

f) Apresentar o laboratdrio de ideias;

g) ldentificar o perfil geral dos ndo usudrios e especular sobre
motivagdes para a ndo utilizagio;

h) Comparar os dados cletados no ciclo 3 com os dados cole-
tados no ciclo 2, se pertinente e comparaveis.

Produtos

Do. Instrumentais de coleta de dados via Web;
Dr1o. Roteiro do estudo etnografico;

D11. Relatério analitico sobre a jornada dos usudrios nos servigos
de Ouvidoria, Acesso a Informacdo e Transparéncia no Estado
do Ceara.

Dr2. Pesquisa, explorando o contexto do problema e utilizando
instrumentos adequados de coleta de dados (Produto 2.1 do TDR)
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D13. Relatério sistematico do Ciclo de Trabalho
D14. Apresentar o laboratdrio de ideias

Di1s5. Comparagio entre os dados coletados no ciclo de trabalho
2 e no ciclo de trabalho 3 (esse produto podera ser descartado se
a comparagdo nao fizer sentido).

Critérios de aceite

Instrumentais de coleta de dados primdrios validado pela CGE;
Roteiro do estudo etnografico validado pela CGE;

Fontes de estudo definidas e validadas pela CGE;
Hipéteses sobre a jornada dos usudrios formuladas;

Hipéteses sobre a jornada dos usudrios validadas (ou nio)
pelas observagoes feitas em campo;

Relatério Analitico sobre a jornada dos usudrios nos servi-
¢os de Ouvidoria, Acesso a Informagado e Transparéncia no
Estado do Cear4, devidamente apresentado e validado pela
equipe de trabalho.

O Laboratério de ldeias deve ter sido apresentado para a
equipe CGE;

Um perfil geral dos ndo usuarios e suas motivagdes para a
ndo utilizagdo devera ser apresentado.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

Considerar nas pesquisas os ndo usudrios;

Identificar associac¢Oes de classe;

Incluir na pesquisa movimentos e liderangas sociais;
Comparar com outras ouvidorias estaduais e federais;

Considerar os publicos que ja buscam a rede de ouvidoria
do Estado;
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o Ouvir e dar atengdo ao usudrio servidor: realizar pesquisa
Web, realizar entrevista por telefone;

o Aposrealizagido do Ciclo de Trabalho 3, comparar os dados
levantados com os dados estudados no Ciclo de Trabalho 2;

o ldentificar os portais, consultas e servicos mais demanda-
dos pelos cidadios;

« Articular com a Empresa de Tecnologia da Informagdo do
Ceara (ETICE) para conhecer o perfil dos usudrios;

» Novas fontes de informagio: conselhos de direitos, pessoas
com deficiéncia, idosos, criancas/adolescentes, merenda
escolar, ceard acessivel, seguranca alimentar etc;

« Promover audiéncias publicas com o objetivo de obter
novas informag0es primdrias (qualitativas);

e Mapa das esferas de ativagdo da populagdo menos empode-
rada: conselhos, associagdes, pastorais;

« Envolvimento de outros publicos de interesse: comunicado-
res, entidades empresariais, pesquisadores, terceiro setor etc;

« Realizar recortes territoriais e sociais para identificar publi-
cos importantes;

« Considerar servidores que atuam na linha de frente do
atendimento, sobretudo no contexto da Ouvidoria.

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

Também nesse ciclo as sugestdes dos participantes da oficina
foram extremamente valiosas, pois ajudaram a tornar o desafio
da coleta primaria de dados mais concreto. Considerar os ndo
usudrios dos servigos foi uma preocupagio recorrente em pelo
menos dois grupos de trabalho. Com isso, é fundamental consi-
derar estratégias para identificar potenciais ndo usuarios dos ser-
vicos para engaja-los no processo. Uma sugestdo importante foi a
inser¢do de uma andlise comparativa entre os dados coletados no
Ciclo de Trabalho 2 e no Ciclo de Trabalho 3. Caso faga sentido a
comparagdo (algo que vai se revelar apds a coleta e sistematizagio
dos dados), essa atividade sera realizada para permitir um olhar
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analitico sobre o que se observou nas bases de dados secundarias
e o que foi encontrado em campo. Outra sugestdo muito valiosa
foi a de contatar a ETICE para identificar os perfis de usudrios
dos servigos. Novamente, é importante frisar que apesar de todas
as sugestoes serem incorporadas ao Plano de Trabalho, ser4 rea-
lizada uma priorizagio junto dos técnicos da CGE para garantir
a qualidade do trabalho final e também o prazo do projeto, bem
como o or¢amento adequado as agoes.
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CICLO

Identificacao de sistemas,
mapeamento de processos,
oportunidades de integracao e
reaproveitamento

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Nesse ciclo de trabalho serio mapeados os processos funda-
mentais as atividades de Ouvidoria, Acesso a Informacéo e
Transparéncia, presentes nas diversas areas e instincias do
Estado. Além dos processos, serdo identificados os sistemas de
informagdo envolvidos nesses processos, bem como os modos de
integragdo disponiveis. Uma vez que os processos e os sistemas
de informagio tenham sido mapeados, serdo identificadas opor-
tunidades de melhoria e eficiéncia nos processos. As melhorias
e inovagdes nos processos serdo avaliadas em conjunto com a
equipe da CGE para verificar sua viabilidade pratica, por meio
da andlise dos marcos legais e capacidade de implementagio.
Por fim, serd construido e proposto um modelo de monitora-
mento da experiéncia e participagdo dos usudrios cidadios e
servidores nos processos de Ouvidoria, Acesso a Informagio e
Transparéncia. Ao final desse ciclo de trabalho, o mapa dos pro-
cessos atuais serd construido, um novo mapa de processos sera
sugerido e os sistemas que poderdo ser integrados no processo
serdo documentados e analisados com relagdo a sua interface e
tipos de dados disponiveis. O objetivo central do ciclo é propor
um novo mapa de processos, além de um modelo de monitora-
mento da experiéncia e participag¢do dos usudrios.

Fase de Design

A fase de design sera dividida em dois momentos distintos:
i. Entendimento dos atores, insumos, tecnologias, sistemas e
processos envolvidos com Ouvidoria, Acesso a Informacdo e
Transparéncia; ii. Entendimento sobre o processo percebido
pelos usudrios. No primeiro momento a ideia é reunir as equipes
da Caiena e o corpo técnico indicado pela CGE para fazer um



SUMARIO

25

CICLO 1

CICLO 2

CICLO 3

CicLo 4

CICLO 5

CICLO 6

CICLO 7

CICLO 8

CICLO 9

CICLO 10

CICLO 11

CICLO 12

CICLO 13

CICLO 14

TCT

macro entendimento sobre o mapa do processo, da perspectiva
da CGE e dos servidores. ]Ja no segundo momento, a ideia é que
o processo identificado no primeiro momento (em formato sim-
plificado) seja apresentado aos usuarios cidaddos em potencial. A
reunido dos dois momentos ajudara no mapeamento dos proces-
sos que ocorrem, aqueles que deveriam ocorrer mas nio ocorrem,
e quais novos processos se espera implementar a partir da cria-
¢do do Sistema Publico de Relacionamento. Essa fase deve durar
dois dias, sendo que para cada um dos momentos previstos sera
dedicado um dia. Ao final do segundo momento, os participantes
serdo incentivados a indicarem quais indicadores de satisfagao
dos usudrios devem ser levados em consideracdo para a criagdo
do modelo de monitoramento da satisfagdo. A técnica utilizada
para evidenciar e comunicar o mapa de processo simplificado
serd o Business Origami, previamente apresentado.

Fase de Projeto

Na fase de projeto a equipe da Caiena devera construir o Mapa
do Processo atual percebido pelos servidores e equipe técnica
indicada pela CGE. Além disso, a Caiena devera propor altera-
¢Oes no mapa de processo com a finalidade de obter melhorias e
maiores eficiéncias. Essa fase deve ser concluida em uma semana
e o resultado principal serd a entrega de dois mapas de processo,
ainda especificados em baixo nivel de detalhes.

Fase de Desenvolvimento

Durante o desenvolvimento, a equipe da Caiena sera responsa-
vel por criar os mapas de processo em maior nivel de detalhe.
Sera necessario construir e representar os mapas do processo
ja regulamentados e implementados para Ouvidoria, Acesso a
Informacdo e Transparéncia. Além disso, devera ser construido
um relatério apontando oportunidades de melhorias e ganhos
de eficiéncia no processo. Em seguida, serd construido um novo
mapa de processo, que contemplarad as melhorias identificadas.
Por fim, a Caiena especificard um modelo de monitoramento
para medir e atuar na satisfacdo dos usuarios enquanto usudrios
dos servicos de Ouvidoria, Acesso a Informagio e Transparéncia.
Ao final do desenvolvimento, a Caiena deve estar preparada para
apresentar a CGE os mapas de processos criados, bem como o
modelo de monitoramento da experiéncia de uso.
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Fase de Entrega

Serd organizada uma cerimonia de entrega, na qual serdo apre-
sentados os mapas de processo levantados e as melhorias apli-
cadas, além do modelo de monitoramento da satisfacdo dos
usudrios, apresentando indicadores e a forma como esses indi-
cadores serdo alimentados.

Fase de Retrospectiva

Membros das equipes Caiena e CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Mapear os processos atuais relacionados com Ouvidoria,
Acesso a Informacao e Transparéncia;

b) ldentificar melhorias nos processos e sugerir mudangas para
tornar os processos mais eficientes, considerando a perspec-
tiva dos usudrios cidadios e servidores;

¢) Definir o modelo de monitoramento da experiéncia dos
usuarios;

d) ldentificar acervo de sistemas, dados, informagdes que pos-
sam ser integrados e reaproveitados.

Produtos

D16. Mapa dos processos atuais de Ouvidoria, Acesso a
Informacao e Transparéncia;

D17. Remodelagem de fluxo de negécio, inclusive com descri¢io
desse novo fluxo mediante relatdrio (Produto 3.1 do TDR);

D18. Relatorio contendo acervo de sistemas, dados, informacoes
e plataformas passiveis de integragio e reaproveitamento;

D19. Modelo de monitoramento da experiéncia de uso dos
usuarios.
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Critérios de aceite

Mapa de processos atual organizado e sistematizado;

Novo mapa de processos sugerido, validado pelos profissio-
nais da CGE e grupos de interesse;

Modelo de monitoramento da experiéncia dos usudrios
especificado, contendo indicadores e metodologia para
preencher os indicadores.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

ldentificar possiveis melhorias na estrutura organizacional
da CGE;

Foi destacada a necessidade de avaliar os processos atuais,
apds o mapeamento que sera realizado;

Ap6s a defini¢do do modelo de monitoramento da expe-
riéncia dos usudrios, realizar a validagdo do mesmo;

Criar indicadores para permitir a aferi¢do da utilidade e
facilidade de uso do portal (informagdes disponibilizadas);

Institucionaliza¢do do Portal;

Audiéncias publicas (essencial): mapeamento do processo
de realizagio de audiéncias puiblicas, reunides de conselhos,
conselhos comunitarios e governo itinerante;

Mapeamento: mapear o processo de planejamento, moni-
toramento e avaliagdo do or¢amento de politicas publicas;

Fonte de dados: Satade, SSPDS, DETRAN, Acesso Cidadio,
Identificagdo Civil e Criminal;

Mapear e integrar quando possivel as fontes de dados fede-
rais, municipais e das diversas esferas (ex. defensoria);

Andlise de riscos sobre a integragdo de bases de dados com
foco em privacidade e seguranca do cidadao;

Andlise de potencial de integracdo em bases de identifica-
¢do dos usudrios;

Manter a participagdo de todos os atores nas oficinais.
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

A primeira sugestdo sistematizada a partir da oficina esta rela-
cionada com a identificagdo de melhorias na estrutura da CGE.
A Caiena sugere que esse ponto seja avaliado em virtude de seu
impacto positivo no Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidadao, para que o foco do trabalho nio seja prejudicado. Essa
ponderacgdo serd refinada com os técnicos da CGE para melhor
enfoque e adogao.

A avaliagdo dos processos ja estava contemplada no Plano de
Trabalho apresentado pela Caiena na Proposta Técnica. No
entanto, aparentemente, nao ficou explicito que seria realizada
uma valida¢do do processo ap6s o mapeamento seguindo uma
metodologia especifica. Portanto, fica a reiterag¢do de que todos
os processos mapeados serdo devidamente analisados.

Outro ponto que chamou a atengio foi a interessante sugestdao
de institucionalizar o portal por meio de marco legal devida-
mente constituido. Apesar de necessario como aparato para auxi-
liar na adogdo, essa sugestio somente podera se tornar efetiva
mediante analise da CGE e aprovagdo nas instancias devidas do
Estado. Na mesma linha, a organizac¢do de audiéncias publicas
(instrumentos valiosissimos) somente poderado ser colocadas em
pratica mediante aprovagdo e engajamento da CGE, se conside-
radas prioritarias frente aos demais objetivos e praticas.

As demais sugestdes sdo tidas como relevantes e factiveis. Com
relacdo as bases de dados sugeridas e fontes de dados, é impor-
tante ressaltar que serdo consideradas na medida da sua impor-
tancia, a partir das priorizag¢des realizadas com a CGE.
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CICLO

Funcionalidades iniciais da
Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informacao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Esse é o primeiro ciclo de trabalho cujo foco principal é o
desenvolvimento de funcionalidades do Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidadao. As funcionalidades previstas e
projetadas nos ciclos anteriores serdo organizadas em uma lis-
tagem conforme sua prioridade. As funcionalidades em ques-
tio serdo, entdo, alvo de desenvolvimento. E fundamental que
o conjunto das funcionalidades priorizadas para esse ciclo seja
suficiente para que, ao final do ciclo, os usuarios possam utilizar
o produto entregue, com a finalidade de enviarem feedbacks em
relagdo ao uso das ferramentas. Espera-se que ao final do ciclo de
trabalho seja possivel abrir e acompanhar chamadas especificas
para Ouvidoria e Acesso a Informagido. Como sugestdo de priori-
zagdo de funcionalidades ha algumas sugestdes: implementagdo
de recursos de acessibilidade seguindo o padrio estabelecido no
Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (eMAG) e cen-
tral de notificacOes.

Fase de Design

Na fase de design, vamos estimular a equipe de trabalho da CGE
e de usudrios potenciais a definirem uma jornada simplificada
do usudrio para Ouvidoria e Acesso a Informagdo. A Caiena fara
uma sensibiliza¢do com os participantes apresentando mapas de
processo e jornadas ja especificadas em ciclos anteriores, con-
siderando os perfis de usuarios ja estudados. No entanto, os
participantes da oficina serdo estimulados a extrairem o fun-
cionamento mais basico possivel e que gera algum valor para
os usudrios. Ou seja: serd feita uma atividade de simplificagdo
das funcionalidades e medi¢ao do impacto gerado pela entrega.
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Além das fungdes, os participantes deverdo identificar tipos de
informacdes de interesse. Esses tipos serdo organizados em uma
taxonomia do projeto, que representard uma versao inicial da
arquitetura da informacgdo. Essa taxonomia ficara registrada
no Laboratério de 1déias. Essa oficina de design serd conduzida
durante um dia inteiro e, ao final, serd feito um acordo sobre
quais funcionalidades devem ser implementadas e colocadas em
pratica no ciclo de trabalho corrente.

Fase de Projeto

Apds a fase de design, a equipe da Caiena vai prototipar o layout
e as interfaces que fazem sentido para as funcionalidades prio-
rizadas. Sera criado um conceito inicial que prezara pela fun-
cionalidade, utilidade e aspectos estéticos, sempre com foco na
experiéncia dos usudrios finais. O objetivo é construir esses pro-
tétipos ja em alto nivel de resolugdo, de modo que os técnicos da
CGE possam validar e sugerir adequagdes antes da implementa-
cdo dos protdtipos de interface e das funcionalidades.

Fase de Desenvolvimento

As funcionalidades previstas, bem como o conceito e as interfa-
ces projetadas serdo construidos. Ao final do desenvolvimento,
espera-se que o produto ja possa ser colocado em testes com uma
amostra dos usudrios finais.

Fase de Entrega

Realizagdo de cerimonia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que usudrios potenciais estejam pre-
sentes para utilizar as funcionalidades implementadas.

Fase de Retrospectiva

Membros das equipes Caiena e CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.
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Objetivos

a)

Implementar a estrutura organizacional da Ouvidoria, com
base nos marcos legais estabelecidos no Estado do Cear3;

Implementar funcionalidades basicas de Ouvidoria, como:
abertura de chamados, acompanhamento e indicadores de
efetividade no atendimento;

Implementar mecanismo de autenticagio e permissio de
usuarios;

Implementar mecanismo basico para acesso a informacao;

Implementar as funcionalidades conforme os padrdes de
acessibilidade estabelecidos no eMAG.

Produtos

D2o. Layout, interfaces e mecanismos de consulta e de visualiza-
¢Oes de informagdes e dados e provisdo de recursos de acessibili-
dade (Produto 3.4 do TDR);

D21. Funcionalidades basicas de Ouvidoria e Acesso a Informacio.

Critérios de aceite

Os usudrios devem poder abrir e acompanhar seus chamados;

Permitir aos usudrios da CGE e demais instancias do
Estado receberem e gerenciarem chamados;

Atribuir status especificos aos chamados;

Permitir um canal de interag¢do entre o usudrio e o servidor
responsavel pelo chamado;

Criar a estrutura organizacional do Estado no que se refere
a Ouvidoria e Acesso a Informacgao;

Criar perfis basicos de usudrios e mecanismo de autenticagio;
Funcionalidades testadas por amostras de usudrios finais;
Receber e sistematizar os feedbacks dos usudrios;

Padroes de acessibilidade do eMAG implementados.
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Sugestoes realizadas durante a oficina

Implementar melhorias na estrutura organizacional da
Ouvidoria, caso essa necessidade tenha sido levantada no
Ciclo de Trabalho 4;

Ouvir sugestdes da rede. Projeto e desenvolvimento de
novas funcionalidades identificadas em Ouvidoria e Acesso
a Informagdo em conjunto com as redes de ouvidoria e
SICS. Exemplo de funcionalidade: compartilhamento de
informacdes;

Definicdo da arquitetura da aplicagdo;

Projeto Audiéncia Publica: implementar uma nova funcio-
nalidade para informar ao cidaddo sobre audiéncias publi-
cas realizadas e a realizar (féruns);

Adaptar os sistemas as normas do decreto de ouvidoria
atualizado;

Estabelecer premissas a serem consideradas em todas as
funcionalidades, tais como: dados abertos, transparéncia
nas manifestacOes e solicita¢des de informacgao, tradugio
para outros idiomas, acessibilidade, cruzamento de dados/
informacdes, integragdo com outras ferramentas;

Recebimento de manifestagdes por WhatsApp: desenvol-
vimento de funcionalidade que permita o recebimento de
manifestacdes de ouvidoria e solicitagdes de informagao
por Whatsapp;

Implantagdo de funcionalidade em sistema para integragdo
de 6rgdos de diferentes esferas;

Criar padroes de acolhimento: arquitetura espacos fisicos,
acessibilidade, ateng¢do a pessoas em sofrimento mental;

Integragdo das portas de entrada dos servigos publicos;
Sensibilizagdo dos servidores de atendimento direto;

Atentar para as necessidades de reformas normativas para
implementac¢do do novo modelo;

Estabelecer gerenciamento de vulnerabilidades;
Estabelecer uma cultura de portas abertas;

Observagodes sobre o ciclo: alguns objetivos se confundem
com diretrizes; a validagdo deve incluir todos os atores; cla-
reza do sistema; sistema intuitivo; sistema dialdgico;

Padronizagdo de link de acesso;
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e Apos autenticagdo, ter acesso a tudo;

« Como o sistema pode captar e avaliar a entrada de novas
informagdes que o usudrio busca;

« Layout claro e navegacio facil;

o Clareza na distribuicio e no contetido dos links (identidade
de icones).

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

Ha muitas sugestdes que auxiliam na medida em que indicam
publicos especificos para serem ouvidos durante o desenvol-
vimento dos trabalhos. Exemplo marcante dessa natureza de
sugestoes ¢ a que indica estabelecer um canal de comunicagio
sensivel com os profissionais das ouvidorias organizadas em rede
e com os profissionais da ponta.

Ha também sugestoes de funcionalidades, como por exemplo a
Ouvidoria por WhatsApp. Essa ideia, no entanto, depende mais
do Estado do que do projeto em si e precisa ser cuidadosamente
analisada, pois acarretaria certo custo ao Estado para ser imple-
mentada. Existem também aspectos que remetem ao estabele-
cimento de marcos legais. Apesar de fundamentais para a boa
adog¢do do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao,
esses aspectos precisam ser avaliados cuidadosamente pela CGE
e oportunamente estruturados.

Sugestoes que indicam integracdo com 6rgdos em diferentes
esferas deverdo ser avaliadas cuidadosamente pois podem repre-
sentar riscos de atraso ao projeto. A Caiena espera avaliar as opor-
tunidades de integracdo junto dos técnicos da CGE e durante
as oficinas com os usudrios para priorizar as integragdes que se
provarem factiveis e efetivas.

As sugestdes que mencionam aspectos de usabilidade e experién-
cia foram demasiadamente abstratas e serd considerado, por-
tanto, que a experiéncia de uso deverd ser tida como um atributo
chave ao se projetar o Sistema.

Com relagio aos padrdes de acolhimento, hd sugestdes que estdo
além do escopo do trabalho e demandam a atuagio de esferas
do Estado que ndo participam ativamente do Sistema Puiblico de
Relacionamento com o Cidadao.
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CICLO

Funcionalidades Incrementais
da Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informacao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Apés o primeiro ciclo de desenvolvimento das funcionalidades
bésicas de ouvidoria e relacionamento entre usudrios cidaddos e
servidores, esse ciclo de desenvolvimento terd a fungdo de incre-
mentar as funcionalidades implementadas em funcdo dos fee-
dbacks dos usudrios que utilizaram o Sistema e de novas ideias
que surgirem na fase de Design. Além dos incrementos de fun-
cionalidades, nesse ciclo poderdo ser implementadas funcionali-
dades de Transparéncia e organizac¢do das informagoes publicas.
Ao final, uma nova versio funcional do Sistema sera disponibili-
zada aos usudrios finais.

Fase de Design

Sera promovida uma oficina de design para priorizar novos incre-
mentos e funcionalidades. Novamente, os feedbacks dos usudrios

serdo fundamentais para a priorizagdo das novas funcionalidades.
Durante a oficina, os participantes serdo sensibilizados pela equipe

da Caiena com uma retomada sobre os impactos da tlltima entrega,
os feedbacks dos usudrios e novas funcionalidades que poderiam
ser agregadas para ja serem colocadas em pratica. A taxonomia e

arquitetura da informagdio serdo refinadas, e a linguagem utilizada
no Sistema sera alvo de avaliagdo por parte dos usudrios, indicando

termos mais adequados para os contextos especificos. Ao final

dessa fase de design, novas funcionalidades terdo sido priorizadas

e a arquitetura da informagdo tera sido refinada. Além disso, a lin-
guagem utilizada no sistema terd sido adequada as demandas dos

usudrios. Vale destacar que é praticamente impossivel prever com

exatiddo quais serdo as funcionalidades priorizadas e implemen-
tadas nesse ciclo, uma vez que isso dependera naturalmente do

retorno dos usudrios e dos técnicos da CGE.
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Fase de Projeto

Apbs a fase de design, a equipe da Caiena ird prototipar o layout
e as interfaces que fazem sentido para as funcionalidades prio-
rizadas. O objetivo é construir esses prototipos ja em alto nivel
de resolugdo, de modo que os técnicos da CGE possam validar
e sugerir adequacdes antes que os protétipos de interface e as
funcionalidades sejam implementadas.

Fase de Desenvolvimento

As funcionalidades previstas, bem como o conceito e as interfa-
ces projetadas serdo construidas. Ao final do desenvolvimento,
espera-se que uma nova versao do Sistema, incrementada, seja
colocada em funcionamento com os usudrios finais.

Fase de Entrega

Serd feita uma cerimonia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que usuarios potenciais estejam pre-
sentes para utilizarem as funcionalidades implementadas e
entregues.

Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Incrementar o Sistema de Relacionamento com novas
funcionalidades para Ouvidoria, Acesso a Informagio e
Transparéncia;

b) Incrementar a arquitetura de informacéo do Sistema;

c¢) Avaliar e adequar a linguagem utilizada no sistema de acordo
com os variados perfis de usudrios.
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Produtos
D22. Incrementos funcionais e novas funcionalidades rela-

cionadas ao sistema de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a
Informagao.

Critérios de aceite

« Novas funcionalidades testadas pelos usudrios finais;

e Feedback dos usudrios recebido e sistematizado.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« Implementar o conceito de dados abertos;

e Incorporar mecanismos de participac¢do do cidaddo nas ati-
vidades de audiéncias publicas e conselhos;

e Incorporar um menu de servicos eletronicos oferecidos
pelo Estados;

« Dossibilitar ao cidaddo participar nas discussdes sobre o
or¢amento das politicas publicas;

 Iniciar um treinamento com os profissionais da equipe de TI;

 Validar os resultados do trabalho com equipes de atendi-
mento ao publico;

« Validar com os usuarios menos empoderados;
e Acesso tunico e simplificado;

« Limite de tempo para utilizagdo (timeout);

o Realizar féruns com os cidadios;

» Fazer login com rede social,

e Aplicativo para smartphone;

e Melhoria na busca por informagdes e para produgio de
relatérios.
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

Para a equipe da Caiena foi uma grata surpresa verificar o quanto
o conceito de Dados Abertos esta presente nas discussoes. Essa
sugestdo foi feita em mais de um grupo e demonstra a vontade
dos usudrios de elevar a um bom patamar o Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidaddo. Outra sugestdo que apareceu
com frequéncia foi a possibilidade de permitir a participagao
virtual dos cidaddos nas audiéncias publicas por meio de uma
ferramenta especifica.

Tornar o Sistema Publico de Relacionamento um agregador de
servi¢os é também uma visio compartilhada. Ela estd expressa
em vdrias sugestoes ao longo dos ciclos de trabalho e, em espe-
cial, quando sugerem que haja um catdlogo dos servicos do
Estado no Sistema.

Outras sugestOes estdo conectadas as atividades mensais de vali-
dacdo dos trabalhos realizados. Essa serd uma atividade recor-
rente e que serd devidamente articulada com a equipe técnica
da CGE.

Um aspecto que gerou discussdo entre os publicos de interesse
na oficina e apresentou diferentes pontos de vista foi o tempo de
expiracdo do uso das plataformas atualmente disponiveis para
utilizagdo. Esse aspecto serd avaliado com bastante cuidado para
equilibrar as duas demandas que apareceram na oficina: a segu-
ranca de utiliza¢do e a. eficiéncia para atender ao usudrio.

Com relagdo ao aplicativo para smartphone, a proposta original
da Caiena prevé que o Sistema Publico de Relacionamento seja
responsivo. Isso significa que o mesmo sistema desenvolvido
para web também estara disponivel para mobile. Entretanto, vale
destacar, conforme mencionado no Ciclo de Trabalho 7, sera
adotada uma abordagem hibrida conhecida como WebApp para
disponibilizar o sistema para dispositivos modveis. Nessa aborda-
gem, o Sistema ¢é tornado responsivo e é inserido dentro de uma
estrutura de aplicativo. Tal abordagem garante dois aspectos: i.
facilidade para manutengio; ii. melhor experiéncia de uso para
o usudrio final.

Finalmente, a sugestdo sobre melhorias em buscas e composigdo
de relatérios é uma funcionalidade que serd considerada com
bastante cuidado, ja que a Caiena entende que sua efetividade
(em conjunto com filtros) serd um fator determinante para o
sucesso do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao.
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CICLO

Funcionalidades incrementais
da Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informacao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Nesse ciclo de trabalho novas funcionalidades serdo priorizadas,
projetadas, especificadas e construidas para serem disponibiliza-
das aos usudrios finais. Além das funcionalidades incrementais

que serdo priorizadas em conjunto com a equipe da CGE e usua-
rios em potencial, nesse ciclo ja serd possivel iniciar a construgio

de uma versdo WebApp* para dispositivos moéveis (responsividade).
E fato que tal implementagio poderia ser feita apenas garantindo

aspectos de responsividade, no entanto, é sabido que os usuarios

de dispositivos moéveis ganham uma experiéncia de uso mais efe-
tiva quando instalam um aplicativo especifico, ao invés de acessar
uma pagina responsiva. Se do ponto de vista técnico trata-se ape-
nas de um detalhe menor, da perspectiva dos usudrios finais ha

uma grande diferenca entre acessar uma pagina responsiva pelo

navegador ou por um WebApp.

Fase de Design

Durante um periodo, membros da equipe técnica da Caiena, CGE
e usudrios potenciais serdo instigados a idealizar quais seriam as
funcionalidades incrementais a serem priorizadas e qual serd o
comportamento esperado para o aplicativo mdvel a ser desenvol-
vido. A arquitetura da informagdo serd revisitada e uma ontologia
devera ser construida para agrupar termos sindnimos, registrar
antdnimos e outras relagdes semanticas que "escapam” do alcance

4 Nesse contexto, um WebApp trata-se de uma versio do Sistema Publico de Rela-
cionamento que deverd ser executada "inserida" (do inglés embed) em uma estrutu-
ra de aplicativo. Essa abordagem foi escolhida para melhorar a experiéncia de uso
e facilitar a manutencgio do Sistema. Trata-se de uma abordagem intermedidria
entre a criacdo de um aplicativo nativo e uma pagina responsiva.
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das taxonomias. Também nessa oficina, a linguagem empregada
até o momento no Sistema sera revisitada, para verificacdao de ade-
réncia com os publicos de interesse. Ao final, as funcionalidades
priorizadas devem estar claras para todos os participantes.

Fase de Projeto

Membros da CGE, usudrios e a equipe da Caiena trabalhardo
durante um periodo na construg¢do de um protétipo do aplicativo
para dispositivos méveis. Os participantes serdo incentivados
pelo time da Caiena a imaginar funcionalidades que considerem
a localizagdo geografica e a interagdo em rede social como eixos
importantes para garantir uma experiéncia mais efetiva para os
usudrios. Colaboragio social, participacio e georreferenciamento
serdo os conceitos chave a considerar durante a construgio dos
prototipos. Ao final, os grupos deverdo apresentar seus protéti-
pos e funcionalidades especificas serdo priorizadas para o ciclo
de trabalho corrente.

Fase de Desenvolvimento

A equipe da Caiena vai construir as funcionalidades prioriza-
das e integra-las no Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidadao. Sera desenvolvido também um WebApp com as funcio-
nalidades basicas para Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Fase de Entrega

Sera feita uma cerimonia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que usuarios potenciais estejam presen-
tes para utilizarem as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Os membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestoes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.
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Objetivos

a) Implementar novas funcionalidades no Sistema, relativas a
Ouvidoria, Acesso a Informacio e Transparéncia;

b) Implementar uma versdo responsiva, empacotada como
WebApp, para dispositivos moveis;

¢) Permitir que o Sistema suporte a leitura de QRCode.

Produtos

D23. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema;

D24. WebApp com funcionalidades de Ouvidoria, Acesso a
Informacdo e Transparéncia.

Critérios de aceite

» Funcionalidades priorizadas;

e Feedback dos usudrios incluidos no processo;

«  WebApp validado pela CGE e implementado;

«  WebApp pronto para ser testado pelos cidadios;
o Feedback recebido e sistematizado.

o Leitura de QRCode disponivel.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« ldentificagdo de novas funcionalidades a partir de atores-
-chave: usudrios dos atuais sistemas, jornalistas, académi-
cos, gestores de contratos publicos, atuais fornecedores de
dados e informagdes para para o atual portal;

« Implementagdo de QR Code, direcionando o usudrio para
o Sistema: obras publicas (placas da obra) e hospitais (rela-
cionando todos os contratos);

« Aproveitamento das manifesta¢des para defini¢do das poli-
ticas e rotinas;
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e« DPublicizagcdo das reclamac¢des como rotina
(periodicamente);

« Defini¢do de acolhimento por “multiplas portas” (aquela
que for a mais facil para o usudrio deve atender de maneira
a acolher);

o Abertura de codigo (padroes abertos);

« Validar com atores (com os grupos).

Ponderac¢oes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

No geral, as sugestdes para esse ciclo acompanham algumas ja
realizadas nos anteriores, como: intera¢do recorrente com os
usudrios para identificagdo de demandas e validag¢do com ato-
res importantes para o Sistema. Essas sugestdes fazem parte do
nucleo da Proposta Técnica da Caiena e, portanto, fardo parte
da pratica da empresa durante todo o trabalho. A CGE, em
igual medida, também tem preocupag¢do com esse aspecto e ja
demonstrou nao medir esforgos para esse objetivo.

Por outro lado, a implementagido do QR Code dependerd de uma
acdo do Estado para proporcionar essa identifica¢do nos variados
contextos em que atua, extrapolando o foco e o escopo desse
projeto. O Sistema Publico de Relacionamento, por outro lado,
devera estar preparado para essa funcionalidade, caso ela seja
priorizada no ciclo de trabalho pelos técnicos da CGE.

Com relagdo ao aproveitamento das manifesta¢des para a defi-
nicdo de politicas, esse é um objetivo avaliado como plenamente
alcangdvel e que deve ser incorporado aos esfor¢os de desenvol-
vimento do Sistema. Ja a publiciza¢do das reclamag¢des como
rotina deverdo seguir as orientacOes dos técnicos da CGE e das
Ouvidorias, pois foi destacado que ha casos que envolvem a
seguranca do denunciante e, portanto, preservar a identidade e
a dentncia sdo aspectos que ndo podem ser desconsiderados.
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CICLO

Funcionalidades incrementais
da Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informacao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Nesse ciclo, novas funcionalidades relacionadas a Ouvidoria,
Transparéncia e Acesso a Informacdo serdo priorizadas e imple-
mentadas. Parte do foco podera ser voltado a interagio e cola-
boragdo entre os usudrios do Sistema. Algumas ferramentas
especificas, como féruns, buscas e filtros, poderio ser prioriza-
das e implementadas. Além disso, a integragdo com as principais
redes sociais poderd também fazer parte desse ciclo de trabalho.
Ao final, espera-se que tanto o WebApp, quanto o Sistema sejam
contemplados com novas funcionalidades.

Fase de Design

Nesse ciclo, a fase de design sera um pouco diferente dos ante-
riores. Além da priorizagdo das funcionalidades e incrementos,
sera feita uma andlise sobre os impactos gerados pelas implemen-
tacOes ja realizadas. Ademais, os participantes serdo convidados
a imaginar novos impactos que possam ser promovidos com a
insercdo de novas funcionalidades no Sistema. Haverd um dia
inteiro reservado para a andlise, sendo que meio periodo sera
dedicado a refletir sobre os impactos e a outra metade do dia,
para priorizar funcionalidades. E fundamental a presenca de
usudrios finais nessa fase, para obter uma contribui¢do de quem
estd usando o Sistema sob a perspectiva do cidadao.

Fase de Projeto

A equipe da Caiena devera criar protétipos funcionais para validar
com a CGE antes de iniciar o desenvolvimento. Tais prototipos
deverdo levar em consideracdo funcionalidades especificas que
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permitam maior colaboragdo entre os usudrios e integracdo com
redes sociais. Depois de validados pelos membros da CGE, os
prototipos seguem para a proxima fase do ciclo, desenvolvimento.

Fase de Desenvolvimento

Nessa fase as funcionalidades priorizadas e prototipadas serdo
implementadas pela equipe da Caiena. Haverd um foco especial,
como ja mencionado, para funcionalidades que apoiem os usua-
rios na colaboragdo e troca de informagdes, bem como na inte-
gracdo com redes sociais.

Fase de Entrega

Sera feita uma cerimonia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que os usudrios potenciais estejam
presentes para utilizarem as funcionalidades implementadas e
entregues.

Fase de Retrospectiva

Os membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usuarios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestoes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Novas funcionalidades implementadas;

b) Foco em funcionalidades que estimulem a colaboragdo entre
0s usudrios e integragdo com redes sociais.

Produtos

D2s. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema;

D26. WebApp com novas funcionalidades de Ouvidoria, Acesso a
Informacgao e Transparéncia.

D27. Novas funcionalidades implementadas para colaboragdo
entre usudrios e integracdo com redes sociais.
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Critérios de aceite

o Funcionalidades priorizadas;
e Feedback dos usudrios incluidos no processo;
e Redes sociais selecionadas e validadas com a CGE;

« Ferramentas de colaboracdo prototipadas e validadas com
a CGE;

o Funcionalidades entregues e validadas pelos usuarios e
equipe técnica da CGE.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« Implementar aplicativos e portais de forma que o cida-
ddo venha a sugerir e obter informagdes e participar
efetivamente;

« Ferramentas para identificar e tratar repeticdo de
demandas;

« Criacdo de instancia de fiscaliza¢do da aplicacdo do sis-
tema, composta por representantes dos usudrios (conselho
representativo);

o Colaboragio entre usuarios com base no modelo “Reclame
Aqui” (relato).

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

Sobre a implementagao de aplicativos diversos, a inteng¢do ini-
cial do trabalho é ligeiramente distinta, isto é: espera-se imple-
mentar uma tnica infraestrutura que centralize o atendimento
e garanta uma porta tnica de entrada para o cidadio no rela-
cionamento com o Estado. Portanto, essa sugestdo serd acatada
com baixa prioridade, para posterior andlise da CGE e da equipe
da Caiena, levando em conta, além do maior valor para o usua-
rio final, também o prazo, or¢amento e escopo previamente pla-
nejados para o trabalho.
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Com relagdo a identificar e tratar repeticdo de demandas, essa é
uma funcionalidade chave a ser considerada no desenvolvimento
do Sistema. O proprio Alaveteli - iniciativa sugerida para estudo
e inspiragdo para o projeto - trata esse requisito de forma sim-
ples, permitindo que o préprio usudrio indique sua demanda e a
proximidade com outras ja mencionadas no Sistema.

Ja a instincia de fiscalizagdo do sistema é uma proposta a ser
considerada, mas com baixa prioridade, uma vez que carece de
maturacdo e devera ser estruturada e validada pela CGE, bem
como com outros atores importantes do Estado.

Finalmente, a colaboragio entre os usuarios devera ser premissa
no Sistema para, com isso, garantir maior aderéncia dos diver-
sos publicos.
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CICLO

Coleta de dados, analise e
monitoramento dos usuarios

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Apés a execucdo de quatro ciclos de trabalho focados exclusiva-
mente nas funcionalidades para Ouvidoria, Acesso a Informagao
e Transparéncia, nesse ciclo, o objetivo serd idealizar, projetar e
construir modulos do Sistema que permitam coletar dados de
navegacdo dos usudrios e estabelecer um modelo de monitora-
mento da experiéncia de uso. Assim, ap0s esse ciclo de trabalho,
espera-se consolidar o modelo de monitoramento da experiéncia
de uso e construir ferramentas para permitir o acompanhamento
em tempo real da experiéncia do usudrio (exemplo: enquetes,
interagdes pontuais e manifestacdo ativa do usudrio em deter-
minados pontos do Sistema, entre outros). Diferentemente das
medidas tradicionais de analytics, (visualizag¢des de paginas, aces-
sos e taxa de rejei¢do, entre muitas outras métricas), o que se
espera nesse ciclo é criar mecanismos e ferramentas integradas
ao Sistema, que permitam medir a experiéncia de uso qualitati-
vamente e, a partir de relatérios gerados no Sistema, possibilitar
aos gestores um processo de tomada de decisdo mais informado,
de modo a melhorar a experiéncia e satisfagdo dos usuarios.

Fase de Design

A equipe da CGE e demais grupos de interesse serdo convidados
para uma reflexdo sobre quais os aspectos devem ser monito-
rados para que seja possivel medir a satisfagdo dos usudrios. A
técnica utilizada nessa fase sera a Mdquina do Tempo. Os grupos
serdo estimulados e sensibilizados pela equipe Caiena a pensar
sobre como a experiéncia dos usuarios vem evoluindo ao longo
dos anos e como ela pode ser transformada para melhor a partir
de um modelo de monitoramento significativo e consequente. A
ideia é que essa oficina de design dure um dia inteiro. Ao final,
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um conjunto de ferramentas, métricas e ideias de interacdo com
o0 usudrio serdo sistematizadas.

Fase de Projeto

Nessa fase, as equipes da CGE, da Caiena e usudrios potenciais
construirdo em conjunto um prototipo de baixa resolugdo que
represente momentos de satisfacio dos usudrios ao utilizar os
servicos de Ouvidoria, Acesso a Informagao e Transparéncia.
Identificar esses momentos dara pistas a equipe de trabalho sobre
quais ferramentas e métricas devem ser implementadas no Sistema
e em quais momentos é adequado oferecer suporte ou canais de
comunicag¢do com o usuario. Ao final, espera-se um prototipo
construido que represente os objetivos do desenvolvimento.

Fase de Desenvolvimento

A equipe da Caiena devera construir médulos funcionais que
permitam medir a experiéncia do usudrio, estabelecer canais de
comunicagdo digital com o usudrio, preencher automaticamente
as métricas do modelo de monitoramento de experiéncia de uso
e, ao final, a emissdo de relatérios.

Fase de Entrega

Serd feita uma cerimdnia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que usudrios potenciais estejam presen-
tes para utilizar as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Construir ferramentas que permitam estabelecer canais de
comunicagdo e medicdo da satisfagido do usudrio;
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b) ldentificar métricas que possam embasar analises de satisfa-
¢do e que suportem o processo de decisao;

¢) Construcdo de um médulo funcional para emissdo de rela-
térios sobre a experiéncia dos usudrios.

Produtos

D28. Ferramentas para estabelecer canais de comunicagdo com
0S usudarios;

D29. Ferramenta para analise de informacdes e emissdo de rela-
torios sobre a experiéncia do usudrio.

Critérios de aceite

« Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;

o Métricas e ferramentas interativas definidas e validadas
pela CGE;

o Feedback dos usudrios sistematizados e incorporados;

« Funcionalidades entregues e validadas pelos usuarios e
equipe técnica da CGE.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

e Promocio de didlogo permanente entre os 6rgios;

e Sancdes para os 6rgios que nido atenderem as demandas
(ex: bloqueio dos recursos da Secretaria);

« Linguagem dos canais de satisfagdo: discursivo e obje-
tivo, sem uso de direcionamento (ex.: pergunta “Vocé esta
satisfeito?”);

o O que o governo quer saber quando pergunta sobre satis-
fagdo do usuario?;

o Pesquisa/oficina com atores de politicas publicas para pen-
sar o que é importante saber do usudrio.
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

O didlogo permanente entre os 6rgao ¢ um desafio constante
para esse projeto. Essa sugestdo serd incorporada, sabendo da
extrema complexidade de sua execugdo, pois depende do envol-
vimento e boa vontade de diversos atores em contextos variados.
Com relacdo a sugestdo de san¢do aos 6rgiaos, essa é uma ideia
que esta para além do escopo desse projeto e devera ser conside-
rada nas instancias adequadas sugeridas pela CGE.

Ja os canais de satisfagdo devem ser implementados no préprio
Sistema para facilitar algum tipo de qualificagdo do atendimento
realizado naquele contexto. Esses canais deverdo ser pensados
em consonancia com as demandas externadas por atores impor-
tantes no planejamento e proposi¢do das politicas publicas. Por
fim, estima-se realizar reunides e encontros com atores impor-
tantes para o planejamento e estabelecimento das politicas publi-
cas para melhor determinar quais aspectos devem ser medidos e
considerados na interacdo com os usuarios.



SUMARIO

50

CICLO 1

CICLO 2

CICLO 3

CICLO 4

CICLO 5

CICLO 6

CICLO 7

CICLO 8

CICLO 9

CICLO 10

CICLO 11

CICLO 12

CICLO 13

CICLO 14

TCT

CICLO

Métodos e ferramentas
de monitoramento

dos usuarios e grau de
satisfacao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Nesse ciclo de trabalho a equipe serd direcionada a aprofundar a
implementagdo dos métodos e ferramentas de monitoramento
da experiéncia de uso e grau de satisfagdo. Serdo implementados
indicadores considerados padrao para Ouvidorias e outros serdo
criados e propostos a partir da sugestdo dos grupos de interesse. O
objetivo do ciclo de trabalho é consolidar as implementagdes rea-
lizadas no ciclo anterior e, além disso, propor novas ferramentas
e possibilidades para monitorar o uso do Sistema e a experiéncia
de uso para permitir melhorias continuas no servico ao cidadio.

Fase de Design

Na fase de design, serd proposta uma oficina para construir em
conjunto um planejamento de testes de usabilidade para validar
que as implementagdes e os produtos entregues estejam, de fato,
afetando positivamente a experiéncia de uso. Esses dados serdo
analisados e novas ideias serdo gerados para permitir a defini¢do
de quais outras funcionalidades e/ou métricas podem ser imple-
mentadas para auxiliar na medigdo e incremento da experiéncia
de uso dos usudrios. Ao final dessa fase de design, o grupo de
trabalho deve ter definido e priorizado quais serdo as atividades
do ciclo de trabalho.

Fase de Projeto

A equipe da Caiena devera criar arquivos de interface e layout
que representem as ferramentas e visualizacdo de indicadores
para que a CGE e alguns usudrios possam validar antes que seja
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iniciado o desenvolvimento. Ao final da fase de projeto, o proto-
tipo de interface e layout devem estar validados e as funcionali-
dades priorizadas para construgao.

Fase de Desenvolvimento

A equipe da Caiena devera implementar as funcionalidades prio-
rizadas. Deverdo ser entregues novas ferramentas e possibili-
dades para a interacdo com o usudrio, medi¢do de seu grau de
satisfagdo na utiliza¢do dos servicos e alimenta¢do de um modelo
de monitoramento.

Fase de Entrega

Sera feita uma ceriménia de entrega das funcionalidades implemen-
tadas. E fundamental que os usudrios potenciais estejam presentes
para utilizarem as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Entregar novas funcionalidades para medigio da experién-
cia de uso dos servicos de Ouvidoria, Acesso a Informagio e
Transparéncia.

Produtos

D3o0. Incrementos funcionais ao Sistema Publico de
Relacionamento
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Critérios de aceite

o Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;

e Métricas e ferramentas interativas definidas e validadas
pela CGE;

o Feedback dos usudrios sistematizados e incorporados;

« Funcionalidades entregues e validadas pelos usudarios e
equipe técnica da CGE.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

e Encontrar uma maneira de incentivar o usudrio a utilizar
mais o Sistema e estreitar esse relacionamento;

e Criar um mecanismo de reconhecimento pelo uso do
Sistema;

e Produtos: aniversario, lembranga, Ano Novo/Natal;

« Aprimoramento do WebApp: projeto e elaboragio das fun-
cionalidades relacionadas a Ouvidora, Acesso a Informacao
e Transparéncia;

« Revisdo e aprimoramento do layout.

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

As sugestoes identificadas para esse ciclo de trabalho se dividem
em dois eixos: incrementar o relacionamento com os usudrios
do Sistema e aprimorar o aplicativo a partir da interagdo com os
usudrios. Ambos os eixos serdo considerados nos ciclos de traba-
lho para estimular a cria¢do de ideias e inovagdes que permitam
atingir os objetivos mencionados.
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CICLO

Implementacao da
camada de servicos e
integracao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Esse ciclo de trabalho sera dedicado a implementagido de uma
camada de servicos e integragdo. Essa camada podera servir para
que outros sistemas do Estado acessem dados, informagdes e até
mesmo funcionalidades construidas no novo Sistema Publico de
Relacionamento. Além dos sistemas do Estado, os proprios cida-
daos poderao engajar-se na construgao de novos aplicativos e sis-
temas para consumir dados dessa camada de servigos.

Fase de Design

Na fase de design desse ciclo, o objetivo serd entender quais
informagdes, dados e funcionalidades devem ser disponibilizadas
por meio de uma camada de servicos. Ao final dessa fase, estara
claro para toda a equipe quais servigos devem ser implementados
para garantir que o novo sistema esteja preparado para integra-
¢Oes com outros sistemas.

Fase de Projeto

A equipe Caiena devera especificar os servigos, a forma de comu-
nicagdo e as possibilidades de formato de dados.

Fase de Desenvolvimento

A equipe Caiena deverd implementar a camada de servigos espe-
cificada para permitir ao Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidadao se integrar com outras ferramentas e ampliar as
possibilidades de seus desdobramentos futuros.
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Fase de Entrega
Sera feita uma ceriménia de entrega das funcionalidades implemen-

tadas. E fundamental que os usudrios potenciais estejam presentes
para utilizarem as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Os membros das equipes Caiena e CGE, grupos de usudrios e
outros interessados serdo reunidos para apontar aprimora-
mentos no método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de

melhorias. A Caiena, em contrapartida, apresentara o status das
melhorias ja indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Implementar a camada de servigos e integra¢do do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidadao.

Produtos

D31. Camada de servigos e integragio;

Critérios de aceite

o Camada de servigos implementada e validada pelos mem-
bros da CGE;

o Teste de integragdo com outro sistema realizado;

o Cddigos-fonte e licengas disponiveis para as equipes.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« Considerar o desenvolvimento de ferramentas para inte-
gracido (ouvidoria do SUS);

e Acesso cidadio;

o Aplicativos (Detran, CAGECE, SEDUC, SEFAZ etc).
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

A sugestdo principal é antecipar esse ciclo de trabalho e coloca-lo
como o Ciclo de Trabalho 11. Essa sugestdo foi recomendada pela
Caiena e aprovada pela equipe técnica da CGE. Ainda sobre as
sugestOes para esse ciclo, devera ser investigada a possibilidade
de integracdo com sistemas como o Acesso Cidaddo e outros
disponiveis no Detran, CAGECE e SEDUC. As possibilidades de
integracdo deverdo ser analisadas cuidadosamente e priorizadas
em conjunto pela liderancga técnica da Caiena e pela equipe da
CGE para garantir os melhores resultados para o cidadao, respei-
tando o escopo e prazo do projeto.
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CICLO

Adequacao de
linguagem, arquitetura
de informacao

e elementos de
usabilidade

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Esse ciclo tem um significado especial nesse projeto. Durante
todos os ciclos ja mencionados, é ébvio que partes importantes
da linguagem, interface, usabilidade e arquitetura da informagdo
foram sendo refinados a partir dos feedbacks dos usudrios e publi-
cos de interesse. Nesse ciclo, porém, esses aspectos serdo o foco
central do desenvolvimento. O objetivo é refinar a linguagem, a
arquitetura da informagao, os elementos de usabilidade e inter-
face, bem como analisar alteracOes e incrementos funcionais que
podem tornar a experiéncia de uso mais prazerosa para os usuarios,
considerando a perspectiva dos cidadios e dos servidores.

Fase de Design

A equipe da Caiena abrird a Oficina de Design apresentando um
histérico dos trabalhos até o momento. A partir desse histdrico,
a Caiena mostrara aos participantes as impressoes dos usudrios
sobre o novo Sistema Puiblico de Relacionamento. Em seguida, os
participantes serdo convidados a revisar a taxonomia e ontologia
de conceitos, bem como a linguagem utilizada para a construgdo
das ferramentas. Além disso, os participantes deverdo indicar
quais partes do Sistema, ja implementadas, merecem melhorias
nos elementos de interface e usabilidade. Ao final, o grupo devera
ter um acordo sobre os aspectos que precisam ser adequados
referentes a linguagem, arquitetura da informacgao e elementos
de usabilidade e interface.
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Fase de Projeto

A equipe Caiena devera propor melhorias no projeto com a fina-
lidade de aperfeigoar a linguagem utilizada e a organizagio das
funcionalidades e se¢Oes do Sistema. Ao final da fase de projeto,
a Caiena deve ser capaz de compartilhar com a equipe da CGE
um projeto apontando diretrizes, melhorias e encaminhamentos
sobre usabilidade, arquitetura de informagao e linguagem uti-
lizadas no Sistema. Esse projeto deve ser validado pela equipe
indicada pela CGE.

Fase de Desenvolvimento

A equipe da Caiena deverd implementar as melhorias e construir o
Manual de Arquitetura, Usabilidade e Linguagem do Sistema Pdblico
de Relacionamento. Esse manual servird como base para avangos
futuros e registrard as premissas e os conhecimentos acumulados
durante os outros ciclos de trabalho, no que se refere a organizagao
e apresentac¢do das informagdes. Ainda, a Caiena se compromete a
realizar a tradugdo do sistema para os idiomas inglés e espanhol.

Fase de Entrega

Serd feita uma cerimonia de entrega dos produtos construidos. E
fundamental que usudrios potenciais estejam presentes para vali-
darem o material construido. Nessa cerimonia, a Caiena sensibili-
zard os usuarios e direcionard as atividades.

Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Refinar a arquitetura da informagéo do Sistema;

b) Refinar alinguagem utilizada no Sistema de modo a atender
os diferentes grupos de usuarios;
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¢) Refinar a usabilidade do Sistema como um todo, revisitando
elementos de interface e conceitos grafico/funcionais;

d) Construir o Manual de Arquitetura, Usabilidade e
Linguagem do Sistema Publico de Relacionamento: Uma
Abordagem Colaborativa;

e) Traduzir o sistema para os idiomas inglés e espanhol.

Produtos

D32. Manual de Arquitetura, Usabilidade e Linguagem do Sistema
Publico de Relacionamento: Uma Abordagem Colaborativa;

D33. Recomendacgdes de adequacdo de linguagem (Produto 3.3
do TDR);

D34. Arquitetura da informagdo (Produto 3.2 do TDR);

D35. Relatorio de Andlise de testes de usabilidade adequados para
a percep¢do da experiéncia do usudrio final (Produto 3.5 do TDR);

D36. Sistema traduzido para os idiomas inglés e espanhol.

Critérios de aceite

e Linguagem revisada de acordo com os variados tipos de
usudrios;

» Arquitetura da informacio revisada e refinada para maior
aderéncia aos usudrios finais;

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

e Sistema Publico de Relacionamento com as versdes em
inglés e espanhol disponiveis.

Sugestoes realizadas durante a
oficina

« A principal sugestdo foi sobre validar cada etapa com os
usudrios e publicos de interesse do projeto;

e Houve ainda a sugestdo de trocar o Ciclo de Trabalho 11
com o Ciclo de Trabalho 14.
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Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

A sugestdo principal que surgiu durante a oficina foi a antecipa-
¢do do Ciclo de Trabalho 14 para a posi¢do do Ciclo de Trabalho
11. Essa sugestdo foi feita porque entende-se que a camada de ser-
vicos e integracdo do Sistema de Relacionamento serd muito rele-
vante para o sucesso do projeto e, portanto, ha um risco grande
em deixa-la para o final do projeto. A equipe técnica da Caiena
concorda com essa sugestao e assume como possivel e desejavel a
antecipacdo do Ciclo 14. Essa decisio serd devidamente efetivada
em conjunto com a equipe técnica da CGE.
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CICLO

Funcionalidades
incrementais

de Ouvidoria,
Transparéncia e
Acesso a Informacgao

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descricao geral

Nesse ciclo de trabalho serdo priorizadas novas funciona-
lidades para incrementar ainda mais o Sistema Publico de
Relacionamento e o WebApp desenvolvidos em ciclos anteriores.
Aideia fundamental nesse ponto é envolver os usudrios e a equipe
técnica da CGE para definir qual serd o foco a ser implementado.

Fase de Design

Envolver os grupos de interesse e usudrios na defini¢do das funcio-
nalidades a serem implementadas. A Caiena ficard responsavel por
sugerir algumas possibilidades de desenvolvimento para os partici-
pantes. Esses, por sua vez, participardo auxiliando no refinamento

e definicdo das prioridades a serem construidas nesse ciclo.

Fase de Projeto

Um protétipo do que vai ser desenvolvido serd construido nessa
fase para a validacdo dos profissionais da CGE.

Fase de Desenvolvimento

A equipe Caiena devera construir as funcionalidades especifica-
das e validadas pela CGE e pelos usuarios.
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Fase de Entrega

Sera feita uma cerimoénia de entrega das funcionalidades imple-
mentadas. E fundamental que usudrios potenciais estejam presen-
tes para utilizar as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Membros da equipe Caiena, CGE, grupos de usudrios e outros
interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos no
método de trabalho da Caiena e fazer sugestdes de melhorias. A
Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunides de retrospectiva.

Objetivos

a) Construir novas funcionalidades para o Sistema;

b) Adequar as funcionalidades conforme os feedbacks dos
usuarios;

c) Aprimorar ferramentas de busca, filtros e cruzamento de
informacades.

Produtos

D37. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema;

Critérios de aceite

« Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;
o Feedback dos usudrios sistematizados e incorporados;

o Funcionalidades entregues e validadas pelos usuarios e
equipe técnica da CGE.



SUMARIO

62

CICLO 1

CICLO 2

CICLO 3

CICLO 4

CICLO 5

CICLO 6

CICLO 7

CICLO 8

CICLO 9

CICLO 10

CICLO 11

CICLO 12

CiCLO 13

CICLO 14

TCT

Sugestoes realizadas durante a
oficina

o Degustacdo e teste em publico (saude, educacgio,
comunidades).

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

A abordagem proposta pela Caiena na Proposta Técnica indica
que ao final de cada ciclo de trabalho em que ocorra desenvolvi-
mento, que o software em funcionamento seja disponibilizado
para seus usudrios. O teste dos usudrios finais é considerado fun-
damental para validar os desenvolvimentos e indicar aquilo que
funciona e, sobretudo, o que nio funciona em termos de fun-
cionalidades. Portanto, a sugestdo de possibilitar a degustagao
e teste em publico ja é uma premissa do desenvolvimento dos
trabalhos e esta incorporada ao Plano de Trabalho.
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CICLO

Funcionalidades da
area administrativa
do Sistema de
Relacionamento

Proposta Original

Prazo: 4 semanas

Descrigao geral

Todo sistema de informagdo possui uma area que € utilizada pelos
administradores do sistema para tarefas de manutencio e geréncia.
Tal 4rea é denominada “Area de Administra¢do”. Ainda que nos
ciclos anteriores essa area tenha sido minimamente estruturada,
é nesse ciclo que ela ganhard novas funcionalidades. Portanto, o
objetivo desse ciclo de trabalho é entender as demandas de admi-
nistragdo do sistema e construir as ferramentas pertinentes.

Fase de Design

A equipe da CGE sera estimulada a pensar sobre quais ferramen-
tas sdo importantes para apoiar na manutencdo do sistema. Sera
utilizada a técnica do Business Origami para representar os pro-
cessos ja implementados na plataforma e como os usudrios estdo
utilizando e experimentando as novidades. A partir de um olhar
sobre esse processo, os participantes deverdo propor ferramentas
e rotinas de administracdo que sejam pertinentes. Ao final, uma
lista de tarefas e funcionalidades deve ser priorizada.

Fase de Projeto
A equipe da Caiena deverd prototipar a area de administragdo para

posterior adequagio e validacdo pela equipe da CGE e usudrios
potenciais.
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Fase de Desenvolvimento

A equipe Caiena deverd construir as funcionalidades especificadas
e validadas pela CGE e pelos usudrios.

Fase de Entrega
Sera feita uma cerimonia de entrega das funcionalidades implemen-

tadas. E fundamental que usudrios potenciais estejam presentes
para utilizarem as funcionalidades implementadas e entregues.

Fase de Retrospectiva

Os membros das equipes Caiena e CGE, grupos de usudrios e
outros interessados serdo reunidos para apontar aprimoramentos
no método de trabalho da Caiena e fazer sugestoes de melhorias.
A Caiena, em contrapartida, apresentara o status das melhorias ja
indicadas em outras reunites de retrospectiva.

Objetivos

a) Construir e consolidar a drea administrativa do sistema.

Produtos

D38. Funcionalidades da drea administrativa do sistema.

Critérios de aceite

« Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;
o Feedback dos usudrios sistematizados e incorporados;

« Funcionalidades entregues e validadas pelos usuarios e
equipe técnica da CGE;

e Area administrativa pronta para utilizacio.
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Sugestoes realizadas durante a
oficina

o Preocupagdo com o atendimento das demandas que possam
surgir por parte dos usudrios.

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporac¢ao no Plano de Trabalho

A abordagem proposta pela Caiena na Proposta Técnica indica
que ao final de cada ciclo de trabalho os principais envolvidos
no processo - inclusos aqui os usudrios - sejam devidamente
ouvidos para colher oportunidades de melhorias e aspectos que
devem ser mantidos. Assim, espera-se listar as demandas dos
usudarios em cada ciclo e, a partir de um processo de priorizagao,
selecionar aquelas sugestoes que devem ser incorporadas e as
que devem ser descartadas. Portanto, a preocupagdo oriunda da
oficina e evidenciada acima devera ser devidamente enderecada
pela equipe de trabalho da Caiena e da CGE.
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Transferéncia de
Conhecimento e
Tecnologia

Proposta Original

Prazo: 4 semanas.

Descricao geral

Nesse ciclo de trabalho ha dois objetivos principais: i. Realizar
a transferéncia da tecnologia desenvolvida; ii. Treinar os prin-
cipais grupos de usudrios no Sistema. Desse modo, espera-se
que, por um lado, a equipe de tecnologia da informacdo da CGE
esteja devidamente capacitada em Ruby, Rails, TDD, Métodos
Ageis, entre outros temas tteis para a manutencio e evolugio
do sistema. Por outro lado, a capacitagdo dos grupos de usuarios
permitird a utilizacdo plena das funcionalidades e a formacado
de multiplicadores para disseminar a utilizacdo da plataforma.
Na fase de design desse ciclo, a Caiena devera propor a ementa
da transferéncia de tecnologia e dos treinamentos, bem como
uma sugestdo de materiais e abordagens. Ao final, a abordagem
e os materiais devem estar validados e aprovados pela CGE para
que a Caiena realize os refinamentos devidos. Na fase de projeto,
a Caiena vai confeccionar os materiais aprovados na etapa de
design. A confec¢do exige uma etapa de editoragdo grafica e tam-
bém impressdo dos materiais necessarios. Ja na fase de desenvol-
vimento, os treinamentos serdo realizados com os publicos alvo,
respeitando os quantitativos indicados no Termo de Referéncia
e também na Proposta Técnica. Ao final da fase de desenvolvi-
mento, serdo aplicados questionarios para medir a satisfacdo dos
publicos treinados. Desse modo, na fase de entrega, as evidéncias
da realizagdo dos treinamentos e a transferéncia de tecnologia
serdo apresentadas, bem como o resultado da pesquisa aplicada.
Finalmente, na etapa de retrospectiva, espera-se construir um
momento para avaliar os impactos do projeto e realizar um
fechamento adequado com todos os publicos de interesse. Uma
sugestdo surgida durante a oficina e incorporada no Plano de
Trabalho é a seguinte: iniciar parte da transferéncia de tecnologia
e formacdo da equipe técnica da CGE ainda durante os ciclos de
desenvolvimento. Pretendemos definir o ciclo de trabalho onde
isso ocorrerd apds a entrega do Ciclo de Trabalho 3.
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Fase de Design

A Caiena deverda construir protétipos dos materiais a serem uti-
lizados nos treinamentos, bem como o projeto da formagdo. Os
materiais e o projeto da transferéncia de tecnologia e dos treina-
mentos deverdo ser apresentados a CGE para validacdo e reco-
mendacgdo de ajustes.

Fase de Projeto

Durante a etapa de projeto, os materiais e projeto validados pela
CGE serdo materializados e confeccionados para serem utiliza-
dos na transferéncia de tecnologia e nos treinamentos.

Fase de Desenvolvimento

Durante o desenvolvimento, as atividades de transferéncia de
tecnologia e treinamentos serdo devidamente executados. Os
quantitativos de horas, turmas e participantes sdo os indicados
no Termo de Referéncia e também na Proposta Técnica. Ao final
do desenvolvimento, a Caiena aplicard uma pesquisa de satisfa-
¢do0 para mensurar se os objetivos foram devidamente alcangados
com os treinamentos propostos.

Fase de Entrega

Serd feita uma cerimonia de entrega com os publicos de interesse
do projeto para apresentar as evidéncias da realizagdo dos treina-
mentos e também os resultados da pesquisa aplicada pela Caiena.

Fase de Retrospectiva

Essa retrospectiva serd especial pois se trata da tltima cerimdnia
do projeto. Espera-se que seja feita uma analise ampla dos pon-
tos positivos do projeto, das aprendizagens durante a jornada e,
sobretudo, sobre pontos de melhorias que podem ser incorpora-
dos para outras iniciativas do Estado.

Objetivos

a) Realizar a transferéncia das tecnologias desenvolvidas para
o corpo técnico da CGE;
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)

Capacitar os membros da equipe técnica da CGE em desen-
volvimento RubyOnRails, TDD, Scrum, Design, entre outros
temas descritos em detalhes na Proposta Técnica;

Treinar trés grupos de usudrios para a utilizacido da
Plataforma: i. gerentes; ii. operadores da central de atendi-
mento; iii. usuarios;

Realizar a entrega dos materiais didaticos;
Aplicar uma pesquisa de satisfagdo com os grupos treinados;

Fazer uma retrospectiva geral sobre os trabalhos
desenvolvidos.

Produtos

D39. Material didatico para a transferéncia de tecnologia;

Dgo. Material didatico para o treinamento dos trés grupos de
usudarios;

D41. Projeto da formacdo sugerida para a Transferéncia de
Tecnologia;

D42. Projeto da formagao sugerida para o Treinamento dos trés
grupos de usuarios;

D43. Relatorio sistematico do Ciclo de trabalho.

Critérios de aceite

Material didatico para a transferéncia de tecnologia devi-
damente aprovado e confeccionado;

Material didatico para o treinamento devidamente apro-
vado e confeccionado;

Projeto de formacgdo para a transferéncia de tecnologia
construido e aprovado pela CGE;

Projeto de treinamento devidamente construido e apro-
vado pela CGE;

Relatdrio sistematico do Ciclo de Trabalho devidamente
entregue e aprovado pela CGE;

Retrospectiva realizada.
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Sugestoes durante a oficina

e Além do ja previsto na Proposta Técnica, foram enfatizados
os seguintes aspectos:

e Fbérum com a sociedade para prestacio de contas do que
foi construido;

o Criagdo de videoaulas para explicar a utiliza¢do do software;

o Criagdo de multiplicadores para oferecer capacitacdo
de promotores e comunicadores do Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidadio;

e Iniciar as capacita¢des ainda durante a etapa de
desenvolvimento.

Ponderacoes sobre as sugestoes e
incorporacao no Plano de Trabalho

Durante todo o desenvolvimento dos trabalhos estdo previstas
reunides e oficinas com os usuarios do Sistema e com os puiblicos
de interesse. Espera-se que essas reunides sejam capazes de man-
ter uma agenda de prestagdo de contas permanente com todos
os publicos de interesse do projeto. A criagdo de videoaulas ndo
foi prevista como produto para os treinamentos e devera ser con-
siderada com muita cautela, no momento oportuno, para ndo
prejudicar o escopo e o prazo dos trabalhos. Portanto, a reco-
mendagao da equipe da Caiena é que essa ideia ndo seja descar-
tada, mas mantida com prioridade baixa e avaliada no momento
oportuno para verificar sua viabilidade.

Ja a capacitac¢do de multiplicadores é uma estratégia que deve ser
considerada para disseminar com maior capilaridade o Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo. Durante os treina-
mentos ja previstos na Proposta Técnica serdo observadas pes-
soas com perfil para multiplicagdo dos conceitos. Serd mantida
uma relacdo estratégica com esse publico selecionado para que
se possa atingir tal objetivo.

Finalmente, sobre o inicio da capacita¢do da equipe técnica ainda
durante o desenvolvimento, é extremamente adequado conside-
rar essa sugestdo. Esse treinamento poderad fornecer insumos
e elementos significativos para que os quadros do Estado sin-
tam-se confortaveis e encorajados a considerar que a sugestdo
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TCT I

tecnoldgica feita pela Caiena (RubyOnRails) é uma oportunidade
unica de modernizagdo e ganhos de eficiéncia para a manutencao
e o desenvolvimento do parque tecnoldgico do Estado. A equipe
da Caiena acredita, ainda, que iniciar a capacitacdo conside-
rando essa tecnologia ja durante o desenvolvimento ird permitir
ganhos para além do projeto do Sistema de Relacionamento com
o Cidadao, podendo inclusive incentivar a equipe técnica da CGE
a experimentar tal tecnologia e abordagem em outros projetos.
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