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CERIMONIA DE ABERTURA
Inicio do projeto

16/12/2016

ZQI |n5ights @ Sobre
Data: 16 de dezembro de 2016.

e A cerimbnia marcou o inicio das atividades que devem ser desenvolvidas
. . Local: Novotel Fortaleza.
ao longo dos 15 meses de desenvolvimento do projeto;

, . Convidados: gestores publicos, académicos e
e Acordos firmados quanto aos métodos usados para o desenvolvimento do e e i o e e

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao. sociedade civil.



16/12/2016

OFICINA 1: OS CIDADAOS PRIMEIRO
Oficina de refinamento do Plano de Trabalho

Q Insights

e Estabelecer o cidadao como figura central do projeto;
e Construir um relacionamento de confianca entre as equipes envolvidas;

e Adequacao dos produtos a serem desenvolvidos aos Ciclos de Trabalho.

Quando: 16 de dezembro de 2016.

Local: Novotel Fortaleza.

Convidados: servidores publicos, representantes
da sociedade civil, jornalistas e especialistas das
areas de Ouvidoria e Transparéncia.

Obijetivo: refinar o Plano de Trabalho do projeto a
partir dos anseios e necessidades dos usuarios
qgue utilizam os canais de controle social do
Estado.



04/01/2017

OFICINA 2: PERSONAS
Oficina para criacdo de personas

':Q:' Insights

e Mapeamento de dificuldades dos usuarios: desconhecimento dos meios de
contato com o Estado, dificuldade para acessar os canais existentes e
descontentamento com paginas nao responsivas;

e As personas mais priorizadas foram aquelas que encontravam-se em uma
situacao de vulnerabilidade social, além de serem nido usuarios dos
sistemas de controle social do Estado.

@ Sobre

Quando: 4 de janeiro de 2017.
Local: Novotel Fortaleza.

Convidados: profissionais das areas de Ouvidoria
e Transparéncia, Comunicacao Social e Tecnologia
da Informacao.

Obijetivo: definir os perfis de usuario e ndo
usuarios dos sistemas de controle social do
Estado e quais as principais demandas desses
usuarios.



OFICINA 3: DAS PERSONAS AS PESSOAS
Oficina para identificacdo de pessoas e locais para a pesquisa etnografica

27/01/2017

COvERNg o Wl e e mane
Estanoto Crani

(_) Insights @ Sobre

Quando: 27 de janeiro de 2017.

e Validacao do roteiro da pesquisa etnografica; Local: Novotel Fortaleza.

e Obtencao de perfis de cidadaos locais incluidos no roteiro da pesquisa; S ealss ClEeERe fere e, sevidees

publicos e especialistas das areas de Ouvidoria,

e Busca por fontes em locais onde o governo disponibiliza algum tipo de Transparéncia e Financas Pablicas.

servico, como hospitais publicos, delegacias, universidades, ou onde a

lacio | | - d - trut d S Objetivo: definir perfis de pessoas e lugares que
pqpu acao Qca se org?nlze e maneira estruturada, como em associacoes, sudessem ser acessados durante a pesquisa
feiras ou bairros especificos. etnografica do projeto.



INICIO DA PESQUISA ETNOGRAFICA

07/02/2017 Inicio da pesquisa de campo para investigar como os cidaddos se relacionam com o Estado

@ Sobre

Pesquisa iniciada com o objetivo de fazer uma
observacao do mundo social do Cear3, a partir de
um recorte especifico: usuarios e nao usuarios das
Ouvidorias do Estado.

INICIO DA PESQUISA WEB

23/02/2017 Inicio da pesquisa web sobre como os cidaddos demandam e se relacionam com o Estado

@ Sobre

Pesquisa iniciada com o proposito de
compreender melhor as necessidades,
preferéncias e comportamentos dos cidadaos ao
passar por situacoes que poderiam demandar o
registro de uma manifestacao ao Estado.



23/02/2017

OFICINA 4: DAS PESSOAS AOS PROCESSOS

Oficina para identificacdo de processos a partir do ponto de vista dos participantes

':Q:' Insights

e A maioria dos fluxos criados sugeriam maneiras diferentes de atender a
uma solicitacao ou complementava algumas das etapas do atendimento,
por vezes simplificando-as, mas sem necessariamente alterar sua logica ou
sequéncia;

Quando: 23 de fevereiro de 2017.

Local: Novotel Fortaleza.

Convidados: cidadaos, jornalistas, servidores
publicos e especialistas das areas de Ouvidoria,
Transparéncia.

Objetivo: mapear os processos fundamentais as
atividades de Ouvidoria, Acesso a Informacao e
Transparéncia, presentes nas diversas areas e
instancias do Estado, e identificar e propor, junto
aos participantes, quais procedimentos
apresentam oportunidades de melhoria.



VISITA AOS ORGAOS SETORIAIS

06/03/2017 Visitas técnicas aos orgdos para mapeamento de processos

Q Insights @ Sobre

Quando: 06 a 09 de marco de 2017.

e Compreender como funciona a relacao das ouvidorias setoriais dos orgaos
P . Locais: CGE, Central 155, SCidades, ARCE,
em relacao a CGE; SEDUC, CAGECE, SEFAZ, SESA, PMCE, SSPDS e

e Mapeamento dos principais sistemas e ferramentas paralelas utilizadas DIE RN

pelos orgaos setoriais como complemento ao sistema atual; Envolvidos: Aparecido Schmidt, Jairo Ramos, José

. ~ . . . i Montilha e Paulo Latancia.
e |dentificacao de oportunidades de melhorias para o novo sistema através

da criacao de novas ferramentas que otimizardo o processo do trabalho. UISIDYER IHE]EEIFO) [ iRl 0 6R Sels

e das ouvidorias setoriais dos Orgdos do Governo
e identificar oportunidades de melhoria.

OFICINA 5: DOS PROCESSOS AS FUNCIONALIDADES
Oficina para identificar e priorizar funcionalidades e informacoes a partir dos processos mapeados

22/03/2017




OFICINA 5: DOS PROCESSOS AS FUNCIONALIDADES
Oficina para identificar e priorizar funcionalidades e informacoes a partir dos processos mapeados

22/03/2017

Q Insights

e As funcionalidades de Ouvidoria (58,7%) foram as mais priorizadas;

e Em seguida, as funcionalidades de Acesso a Informacao (14,7%) foram as
mais priorizadas;

e Atencao especial para as ferramentas de acessibilidade.

Quando: 22 de marco de 2017.

Local: Novotel Fortaleza.

Convidados: cidadaos, jornalistas, servidores
publicos e especialistas das areas de Ouvidoria e
Transparéncia.

Objetivo: definir uma jornada simplificada do
usuario para Ouvidoria e Acesso a Informacao e
identificar tipos de informacoes de interesse.



24/03/2017

12/04/2017

INICIO DO DESENVOLVIMENTO

Ferramentas de Ouvidoria e Acesso a Informacdo

@ Sobre

A partir das Oficinas de Design anteriores e dos
acordos firmados com a CGE, o desenvolvimento
das ferramentas de Ouvidoria e Acesso a
Informacao foi priorizado e iniciado logo no
comeco do Ciclo de Trabalho 5.

FIM DA PESQUISA WEB

Resultados da pesquisa sobre como os cidaddos demandam e se relacionam com o Estado

Pesquisa

do Ceara

54 %

Sexo masculino

Melhorando a comunicagao
entre o cidadao e o Governo

A Pesquisa “Melhorando a comunicagdo entre os cidaddos e governo do estado do Ceara” faz parte
das agbes relacionadas com o Projeto de Desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidaddo (SPRC), a cargo da Caiena Tecnologia e Design, para a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara (CGE), em parceria com o Banco Mundial.

@ 8414 usuérios)

/\—

46~

Sexo feminino

Trabalhandoem 2017

Possui telefone fixo

Fortaleza N 31%
—23%

Regido Metropolitana I 49
de Fortaleza (exceto W 10%
Fortaleza)
Outra regido do estado 5%
—27%

Foram coletadas respostas de 8414 usudrios, sendo que
nenhuma resposta do formulario teve preenchimento
obrigatério. As tabelas e graficos apresentados para a anélise
foram elaboradas a partir das respostas vélidas para cada
informag3o, ou seja, foram excluidas as respostas em branco.
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—

so% %
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area urbana, s30 0s mais propensos a buscar por um
telefone ou local de atendimento (ouvidoria) para registrar
sua reclamagao.
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12/04/2017

FIM DA PESQUISA WEB

Resultados da pesquisa sobre como os cidaddos demandam e se relacionam com o Estado

Pesquisa

Melhorando a comunicagao
entre o cidadao e o Governo

Habilidade para manusear smathphone em escalade1a5

- - ~ \
3 3,7« 13,5 258 53,9«

nnnnnnnnnnnnnnnn

il

Habilidade no uso de computadoresem escalade1a5

. =
2,1 135 30,9 525

':Q:' Insights

e Cooperacao para fornecimento das listas de e-mails;

e Respostas de 8.414 cidadaos;

e Praticamente todas as cidades do Estado foram representadas: 183 dos
184 municipios do Ceara tiveram ao menos um cidadao participante da

pesquisa;

e //,7% dos respondentes relataram usar aparelhos smartphones, ao invés

de celulares simples;

e Quando questionados sobre os quais informacoes consideravam que o
governo deveria tornar publicas para o cidadao, “gastos com determinada
obra” foram os que mais recebram importancia pelos respondentes;

a (Coavrecea A 9 200 narbcinantac cantrikhiiirarm cam ~crithicrac alAacinc o

@ Sobre

O objetivo era compreender melhor as
necessidades, preferéncias e comportamentos dos
cidadaos ao passar por situacoes que poderiam
demandar o registro de uma manifestacao ao
Estado. Essa manifestacao pode ser um pedido de
acesso a informacao ou servicos de ouvidoria para
reclamacao, denuncia, solicitacao de servico ou
mesmo o registro de um elogio.



Habilidade no uso de computadoresem escalade1a5
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':Q:' Insights

e Cooperacao para fornecimento das listas de e-mails;

e Respostas de 8.414 cidadaos;

e Praticamente todas as cidades do Estado foram representadas: 183 dos
184 municipios do Ceara tiveram ao menos um cidadao participante da
pesquisa;

e /7,7% dos respondentes relataram usar aparelhos smartphones, ao invés
de celulares simples;

e Quando questionados sobre os quais informacoes consideravam que o
governo deveria tornar publicas para o cidadao, “gastos com determinada
obra” foram os que mais recebram importancia pelos respondentes;

e Cerca de 2.300 participantes contribuiram com criticas, elogios e
sugestoes em relacao aos servicos oferecidos pelo Governo;

e Cerca de 6.400 pessoas, ou 76% do total, forneceram o e-mail para
continuar acompanhando o desenvolvimento do projeto.

@ Sobre

O objetivo era compreender melhor as
necessidades, preferéncias e comportamentos dos
cidadaos ao passar por situacoes que poderiam
demandar o registro de uma manifestacao ao
Estado. Essa manifestacdo pode ser um pedido de
acesso a informacao ou servicos de ouvidoria para
reclamacao, denuncia, solicitacao de servico ou
mesmo o registro de um elogio.



25/04/2017

DEMONSTRACAO PUBLICA 1: LANCAMENTO DO BYTE FUNDAMENTAL
Primeira demonstracdo do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara

~
-
-

: Insights
e Cerca de 70 pessoas testaram as ferramentas do Sistema;

e Refinamentos na linguagem: nao utilizar o termo “logradouro”, trocar
“conta” por “perfil";

e Ajuste no campo "tipo de documento”;
e Alteracoes pontuais no cadastro de manifestacao de ouvidoria;
e Validacao de CPF;

e Cidadaos contribuindo com a construcao do SPRC.

@ sobre

Quando: 25 de abril de 2017.
Local: Vapt Vupt Anténio Bezerra.
Participantes: cidadaos e servidores publicos.

Objetivo: testar as ferramentas ja disponiveis no
Sistema e encontrar oportunidades de melhoria a
partir das percepcoes dos cidadaos e servidores
participantes.



INICIO DO DESENVOLVIMENTO

27/04/2017 Ferramentas de Transparéncia

@ Sobre

A partir das percepcoes obtidas na Demonstracao
Publica 1, inicou-se o processo de melhoria das
ferramentas ja implementadas no Sistema, tal
como o desenvolvimento das ferramentas de
Transparéncia.

PRESTACAO DE CONTAS

25/05/2017 O que foi feito até o momento e proximos passos

@ Sobre

Momento de expor as atividades realizadas e seus
desdobramentos no ambito do Projeto. A
retrospectiva levara aos proximos objetivos e ao
uso das ferramentas ja implementadas do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidadao.



Os proximos passos

Curto Prazo: foco em Transparéncia e incrementos
1. Demonstracao no Instituto dos Cegos
2. Evento (oficina, demonstracao...) no Cariri

Hackton

> W

Encontro de blogueiros

5. Treinamento e transferéncia de tecnologia




CONTINUE PARTICIPANDO E
ACOMPANHANDO O PROJETO. ACESSE:

ceara.caiena.net

GOVERNO DO SUPPORTED BY

ESTADO po CEARA worLbBankGrouP  (C3l1en 3,
Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado


http://ceara.caiena.net

