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Ha exatos cinco meses era lan¢ada, em Fortaleza, a "pedra angu-
lar" do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadio do
Ceara - SPRC. Aquele momento foi marcado por um desafio ine-
quivoco: tragar e refinar o plano de trabalho para servir de guia
para as atividades dos 15 meses vindouros. Uma tarefa nada tri-
vial que engajou cerca de 40 pessoas.

Havia representantes dos mais variados segmentos: sociedade
civil, Estado, iniciativa privada, imprensa e Banco Mundial. Um
mosaico de intengdes, vontades, sonhos e insegurangas. Todavia,
dentre essas 40 pessoas, seis tinham uma missao especial naquele
dia: observar atentamente as pessoas trabalhando nos grupos e
registrar artisticamente os conceitos, desejos, insegurangas e von-
tades dos participantes. Em suma, traduzir a a¢io criativa humana
acontecendo naquele espagco-tempo em uma pega artistica, dida-
tica e sensivel. Tal peca deveria servir para refletir a atmosfera do
Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara.
Assim, todo o dia de trabalho foi registrado em trés telas.

Dentre os varios conceitos registrados, um deles ganhou desta-
que: os cidadaos primeiro. De fato, esse conceito retrata bem a
atmosfera daquele encontro. Era algo tdo leve quanto comprome-
tido, articulado na seguinte visao: todos os esfor¢cos empreendidos
no SPRC devem considerar a posigdo central do cidaddo do Ceara.
Ainda, essa premissa deve ser traduzida em ag¢0es praticas como,
por exemplo, envolver os cidaddos na construgao do sistema. Nao
restaram duvidas aos participantes desse encontro de que o esfor¢o
primordial e a "pedra angular” do trabalho deveriam ser inspiradas
pelo cidadao, posicionando-o como agente de construgio e deter-
minagdo do seu futuro. Nada mais justo e ético.

Que esse é um conceito forte, ndo ha davidas. No entanto, ndo
é raro que os conceitos fortes padecam de alguma desconfianga.
Essa desconfiancga, longe de ser nociva, é um dos estimulos
necessarios para ajudar no amadurecimento do conceito. Aqui,
a desconfianga estimula a dialética. Ademais, ndo hd meio de
um conceito desenvolver-se de forma sadia se lhe faltar a com-
provagdo da agdo. A pratica ajudara a descobrir os limites de um
conceito, permitira errar de modo consequente e, mais do que
punir o erro, utiliza-lo para ajustar o percurso. Assim, é natural
observar um conceito forte como o proposto para o SPRC e ques-
tionar-se - passados cinco meses desse encontro - se a pratica
empregada no processo contribuiu para fortalecer esse conceito
e desdobra-lo em agdes praticas ou, por outro lado, tratou-se de
conceito meramente abstrato, sem conexdo com a pratica. Essa
reflexdo é necessaria, mesmo vital, pois, do contrario, a ndo cons-
tatagcdo do conceito na pratica poderia torna-lo fragil, compro-
metendo a perenidade do SPRC.




CICLO 5

0S CIDADAOS PRIMEIRO: 5 MESES DEPOIS

E diante de tal reflexdo que surgiu o desafio de formatar a¢des
para representar o conceito e, a0 mesmo tempo, garantir as
entregas dos produtos e resultados previstos. O primeiro passo
nessa jornada foi compreender, a partir de variadas perspectivas
e Angulos, os cidaddos em sua interagdo com o Estado.

As reunides de trabalho mensais com os cidadaos do Ceara foram
um dos mecanismos empregados para envolver os cidadidos e
estabelecer um canal de didlogo. Nessas reunides, a equipe de
trabalho era provocada com brincadeiras, arte, desafios e sur-
presas. Tais artefatos cumpriam uma fungao prosaica: estimular
o trabalho conjunto e facilitar o pensar, bem como a criagido do
SPRC. Apesar de muitos dos participantes nunca terem parti-
cipado da concepgao e construgdo de um software, a totalidade
das pessoas conseguiu contribuir de maneira decisiva para o pro-
cesso de descoberta e resolucdo dos desafios.

Como ja foi mencionado, as reunides de trabalho foram apenas o
comego dessa interagdo. E bem verdade que essas reunides torna-
ram-se espacos de cidadania para a investiga¢do e apropriagio dos
problemas relacionados com o SPRC. No entanto, paralelamente
a realizacdo das reunides de trabalho, foi empreendida uma ati-
vidade de campo pelo interior do Estado do Ceara. Essa inicia-
tiva permitiu a equipe técnica interagir com mais de 60 cidaddos
e visitar 25 municipios, enquanto percorreu cerca de 4.400 km
pelo Estado do Ceara. Nio s6 foi revelador conhecer o interior do
Estado e as pessoas, como foi possivel identificar cidaddos muito
comprometidos com a interagdo Sociedade-Estado. Isso levou
a um encaminhamento inesperado e muito significativo para o
projeto: alguns desses cidaddos passaram, a partir da pesquisa de
campo, a participar das reunides de trabalho. Assim, emergiu uma
conexdo muito significativa entre a capital e o interior do Estado
no desenvolvimento do SPRC.

Além das reunides e dos trabalhos realizados em campo, a equipe
técnica também organizou uma pesquisa disponibilizada via
Web para investigar - de modo qualitativo - a interac¢do entre
cidaddos e os servigos do Estado, notadamente aqueles vincu-
lados com a Ouvidoria e o Servi¢o de Informagido ao Cidadao.
A pesquisa foi disseminada a partir de uma rede de apoio cons-
truida pelos Cidaddos, Estado, Caiena, Banco Mundial e, com
especial destaque, a Fundagao Demécrito Rocha. Todos os esfor-
cos resultaram em expressiva participagao: foram 8.414 cidadaos.
Um aspecto que ndo pode passar sem destaque é o fato de ser
expressiva a parcela de respondentes que fizeram questdo de
colaborar com observagoes criticas, comentarios e refor¢o ou
encaminhamento de manifestacoes de elogios, pedidos de infor-
macao, criticas e solicitagoes de servigos publicos. Esses casos
representam 2.329 respostas. Portanto, ndo se tratou apenas de
uma participacdo extensa, mas também bastante qualificada.
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Em paralelo a todos esses esfor¢os de didlogo com os cidadaos,
observagdo atenta e sistematizagdo dessas interag¢des, foram também
promovidas palestras e apresentagdes especificas sobre Cidadania,
Transparéncia, Ouvidoria, Tecnologia e Controle Social. Dentre
essas iniciativas ¢ possivel destacar: i. Café Agil - encontro capita-
neado pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo da CGE
(COTIC), que reuniu as principais coordenadorias de tecnologia do
Estado do Cear4; ii. Masterclass sobre Transparéncia com a parti-
cipagdo do estudioso Fabiano Angélico, especialista integrante da
equipe da Caiena; iii. Masterclass sobre cidadania, ouvidoria e con-
trole social da estudiosa Luciana Zaffalon, especialista integrante da
equipe da Caiena; iv. as visitas realizadas por uma equipe de mapea-
mento de processos em seis 6rgaos do Estado. Até o momento, todos
esses esfor¢os — alguns previstos no Plano de Trabalho e muitos para
além do plano - foram materializados em aproximadamente 1.000
paginas e trés volumes de relatorios analiticos e descritivos.

Todas as iniciativas mencionadas permitiram a equipe técnica
escutar os cidaddos de modo sensivel e consequente, apurando a
percepc¢do acerca dos objetivos a serem perseguidos durante o pro-
jeto. O resultado dessas intera¢des foram contribui¢es sobre os
detalhes funcionais e ndo funcionais dos sistemas ja empregadas
pelo Estado e que poderiam ser aprimorados a partir do desenvol-
vimento do SPRC. Longe de tentar esgotar as contribuicdes, pois
foram muitas, é possivel mencionar algumas histérias emblemati-
cas. Dentre elas estd a contribui¢io do cidaddo Donaldo, deficiente
visual, que apoiou nas reflexdes sobre acessibilidade e disponibi-
lizou-se para ser usudrio teste do SPRC com um grupo de outros
oito deficientes visuais. Donaldo foi "descoberto” e engajado no
processo a partir do trabalho de campo ja mencionado.

Ha também o caso do Cabo Chriséstomo, que voluntariamente
produziu um documento com analises sobre a usabilidade do
atual sistema de ouvidoria e sugeriu melhorias. Merece também
ser destacada a participacdo do cidaddo Herlanio que, desde o
primeiro encontro, mencionou a sua satisfagdo em poder parti-
cipar e dar ideias de modo tdo democratico e significativo para
a construgao do SPRC. Foi também marcante a participagdo de
Neyanne, que evidenciou o valor de espagos democraticos para
a criagdo conjunta e analteceu a iniciativa do Governo do Ceara.
Finalmente, varias manifestacOes foram feitas em midias sociais
e no espago virtual de acompanhamento e prestacdo de contas
do projeto: o blog do Sistema Publico de Relacionamento com
o Cidadao do Ceara - http://ceara.caiena.net. Uma dessas mani-
festacdes, feita por um cidadao, transmite de maneira simbélica
o ambiente dos encontros de trabalho: "Pessoas altamente pro-
fissionais que sabem nos envolver para que possamos desempenhar
trabalhos o dia inteiro, e mesmo assim vamos ter a impressdo de que
foi uma brincadeira sadia e com muita produtividade".
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No entanto, nenhuma das tarefas realizadas e dos resultados
obtidos até o momento teriam sido possiveis nao fosse o enten-
dimento da equipe de trabalho sobre a complexidade inerente
ao SPRC. Essa complexidade decorre naturalmente do conceito
"Os Cidaddos Primeiro". Posicionar os cidaddos no centro do
processo requer contar com a participagdo de uma mirfade de
seres humanos com opinides, vontades, medos e insegurancas
muito particulares. Nao é trivial transitar e traduzir essas con-
tribui¢des, por vezes subjetivas e com nuances, para o domi-
nio de um artefato extremamente logico como é um software.
Assim, é preciso ouvir, considerar, planejar, executar e avaliar,
sem duvidas! Todavia, é fundamental valorizar a tentativa
e, sobretudo, o erro como mecanismos principais para obter,
durante o processo, as aprendizagens necessarias para adaptar
os planos e maximizar os resultados.

E nesse contexto que se destaca a aplicagdo das préticas ageis de
governanca durante os primeiros cinco meses de projeto. Alguns
estudiosos do tema defendem que o método 4gil é aplicado na
medida em que suas cerimdnias sdo devidamente executadas.
Nada mais verdadeiro. Porém, nio se pode deixar de notar que
cumprir as cerimOnias representa apenas 50% do "ser agil" (as
vezes, menos que isso). O essencial é compreender a dindmica do
contexto e das pessoas e, a partir disso, fomentar a construgdo
de uma lista de desejos para o SPRC. Tal lista deve sempre passar
pela avaliacdo sistematica de toda a equipe de projeto e ser exaus-
tivamente priorizada para contemplar a simplicidade e a efetivi-
dade das decisoes. Ja diria o senso comum: keep it simple! Menos
¢ mais! Mais elegante, mais efetivo, mais eficiente. E isso implica
em fazer escolhas. Por consequéncia, implica em abrir mao. Essa
¢ uma das maiores dificuldades na implantagdo do método agil
de trabalho, seja na iniciativa privada ou nas institui¢des ptiblicas.
De maneira surpreendente a equipe de trabalho do SPRC com-
preendeu e apostou no método de trabalho 4gil e, em pouquis-
simo tempo, tem praticado de modo extremamente profissional,
comprometido, disciplinado e divertido os conceitos essenciais
do método. O fato é que o SPRC ganhou com essa harmonia
metodoldgica entre todos os que participam do trabalho - e serd
o cidaddo do Ceara o maior beneficidrio.

Um outro aspecto metodoldgico a ser mencionado e que foi
praticado nos primeiros cinco meses de projeto é a adogdo de
duas macro etapas na conducao dos trabalhos. Uma delas para
ampliagdo da visdo, compreensdo do problema, interagdo com
as pessoas, priorizacdo de resultados. Ja a outra, para redugido da
visdo, focar os desafios, construir os produtos e fazer as entregas.
A primeira etapa foi contemplada nos primeiros cinco ciclos de
trabalho. Como ja mencionado, seu objetivo foi ampliar a visdo
de todos os participantes para o tamanho e complexidade do
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problema. A fase de trabalho de redugio da visdo, por outro lado,
propoe priorizar os desafios, fazer escolhas, abrir mao e realizar
pequenos resultados que sdo muito efetivos para os cidadidos
e usuarios. Ou seja, buscar a simplicidade. Como bem disse o
escritor Antoine de Saint-Exupéry, "A perfeicdo ndo € alcangada
quando ndo hd mais nada a ser incluido. A perfei¢do € alcangada
quando ndo hd mais nada a ser retirado”. Nada mais efetivo e ver-
dadeiro para o caso do SPRC.

Apesar dos resultados e desafios ja mencionados, é muito pro-
vavel que o momento mais simbdlico dos primeiros cinco ciclos
de trabalho nesse projeto seja a demonstragio publica que sera
realizada no Vapt Vupt em 25 de abril de 2017. Trata-se de uma
escolha consciente da equipe de trabalho e consistente com o
conceito do projeto: se os cidadios estdo no centro do processo,
nada mais efetivo do que apresentar a primeira versio do SPRC
para os cidaddos em um local publico. Para demonstrar a agili-
dade do processo vale real¢ar que a primeira versao foi construida
e estara funcional considerando aproximadamente 16 dias tteis
de trabalho. Ou seja, em 16 dias uma versdo do SPRC ja estard na
mao dos cidaddos para que eles possam experimentar, se lem-
brar, avaliar e contribuir. Nio h4, provavelmente, resultado mais
emblematico do que esse no atual momento.

Ja foi mencionado que os resultados somente foram possiveis
devido ao comprometimento da equipe de trabalho com o pro-
jeto e com a pratica do método. No entanto, ndo é demais evi-
denciar: conduzir um projeto dessa magnitude - que vai além
de um software - com metodologia agil, usando design e a par-
ticipagdo de cidadidos é de um aspecto notdrio e que deve ser
alardeado em outras iniciativas.

Apesar do SPRC mirar algo maior do que um software, é ledo
engano diminuir esse artefato a um mero detalhe. E comum
pensadores e estudiosos festejarem a revolugio da tecnologia de
informacdo e das redes de comunicacdo e, nio menos comum,
que entusiastas diminuam o artefato software a mero aspecto
sem importancia no processo. Nessa visdo, as decisdes tecnoldgi-
cas sdo "trivializadas" e articuladas em uma visdo inconsequente
do todo, quase infantil.

Sim, o software é um detalhe, mas daqueles que articulam um
sistema e sustentam uma iniciativa. Como disse Ludwig Mies
van der Rohe, um dos mais influentes arquitetos do século XX,
professor na Bauhaus: "God is in the details”". Nesse sentido, o
SPRC ja nasce com algumas importantes marcas alcangadas
pelo seu software. A primeira delas é que o cddigo-fonte escrito
esta 100% coberto por testes automatizados. Além disso, a ana-
lise estatica do cddigo-fonte escrito é nota maxima em um dos
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indicadores mais utilizados pela industria de software mundial
(seja ela livre, proprietaria, amadora ou profissional): o Code
Climate. Tanto os testes automatizados, quanto a qualidade do
cddigo escrito tornam o software do SPRC um artefato alta-
mente flexivel, que pode ser alterado e evoluido de maneira
sustentavel. Por fim, o SPRC ja nasce acessivel: de acordo com
o verificador automatico de conformidade com a norma eMag
do Governo Federal, o SPRC é 90% acessivel. Finalmente, todo
o SPRC foi construido, de partida, para ser utilizado em dispo-
sitivos moveis e computadores desktop. Todas essas caracteris-
ticas em conjunto atestam que, até o momento, o software que
articula a visao do SPRC estd a altura do desafio proposto. E nio
é demais ressaltar: todos esses aspectos foram conquistados em
um ciclo de trabalho dedicado ao desenvolvimento.

A continuidade do SPRC demandara ainda dez ciclos de traba-
lho. Todos eles estardo focados em aprimorar as funcionalidades
do software em construgio. Estdo previstos mais encontros com
usudrios e ndo-usudrios em Fortaleza e também pelo interior do
Estado, para colocd-los em contato com o software e colher suas
impressoes, sensagoes, dividas e, sobretudo, fomentar a cidada-
nia e o controle social.

Todas as conquistas, no entanto, ndo estao livres dos desafios que
apontam no horizonte do projeto. E preciso manter o cidadio no
centro do processo, fomentar encontros, interagir com os canais
oficiais do Estado, integrar as coordenadorias de tecnologia de
informacdo em um esfor¢o conjunto de integracido de dados,
dados abertos e transparéncia, além de conjugar todos os esfor-
¢os para aumentar a participagdo do cidaddo no planejamento e
monitoramento das agdes do Governo. Essa é a visdo do Estado,
da Caiena, do Banco Mundial e, principalmente, dos cidaddos do
Estado do Ceara. Ainda, sera desafiador manter o foco, priorizar
funcionalidades, abrir mio de outras tantas possibilidades, para
efetivamente entregar ao cidaddo do Ceara e aos servidores do
Estado as ferramentas adequadas, aderentes e simples de con-
trole social e participacdo cidada. Os desafios sdo proporcionais
as possibilidades de impacto.

Por um lado, néo foi objetivo desse ensaio ser exaustivo sobre os
resultados do SPRC em seus primeiros cinco meses de vida. Por
outro lado, foi objeto de andlise se o conceito "Cidadaos Primeiro”
guardava alguma relagdo com a pratica do projeto. Em virtude
das a¢bes mencionadas e dos resultados praticos elencados, é
possivel concluir que o SPRC vem praticando e aprendendo com
acdes a posicionar o cidaddo no centro do processo para obter
a visdo de Estado democratico, participativo e consequente que
todo o Ceara almeja.

12
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Descricao

Marcando a importante transigdo da fase de pesquisa e levanta-
mento de dados para a de desenvolvimento de funcionalidades
do Sistema Puiblico de Relacionamento com o Cidaddo (SPRC),
o Ciclo de Trabalho 5 (CTs) inaugura as entregas voltadas aos
cidadaos e gestores do Estado. O presente relatério destaca os
compromissos firmados no Plano de Trabalho do projeto, bem
como as melhorias pactuadas na reunido de Retrospectiva.

O CTs também iniciou as reunides de planejamento (planning).
A primeira, realizada em dois periodos, nos dias 23 e 24 de margo,
permitiu dar visibilidade sobre a execugdo, a metodologia, as for-
mas de compartilhamento, os padroes de controle e demais ferra-
mentas de desenvolvimento adotadas pela Caiena para o projeto
SPRC. Na reunido de planning foi construida a lista de desejos
(backlog) inicial do projeto.

Dois pontos altos se destacaram durante a execugdo do Ciclo de
Trabalho 5: a construgido dos Mockups das interfaces da primeira
versdo do Sistema e a finalizagdo e andlise da pesquisa via internet
com os cidadaos, “Melhorando a comunicagio entre o cidadao e
o governo do Ceard”. As duas atividades se somaram e, combina-
das, geraram resultados positivos e valiosos para a Demonstrac¢do
Publica 1, intitulada “Langamento do Byte Fundamental”, marcada
para o dia 25 de abril. Enquanto os Mockups foram sendo desen-
volvidos pela 4rea de Design da Caiena, seguidamente criticados
e validados nas reunides semanais entre Caiena, Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE) e Banco Mundial, os engenhei-
ros e cientistas da computagao da Caiena prosseguiram com a ela-
boragdo da arquitetura e dos desenvolvimentos do sistema.

Sinergicamente, a Caiena iniciou a exploragdo sustentavel do que
podemos chamar de ativos de desenvolvimento, convidando para o
evento de demonstragio os cerca de 6,4 mil cidaddos que, ao respon-
derem a pesquisa via internet, ofereceram seu e-mail com o intuito
de acompanhar o desenvolvimento do sistema. Eles representam
2/3 dos 8.414 respondentes da pesquisa e deverao ser acionados com
regularidade ndo somente para convites para eventos presenciais de
demonstracido, como o de 25 de abril, mas também poderio fazer
testes online de manifesta¢oes, durante todas as fases seguintes do
projeto SPRC. Além disso, esse rico banco de dados com mais de 6
mil cidaddos podera ser posteriormente utilizado em pesquisas de
satisfacdo e comunicagio por parte da CGE e do Governo quando de
iniciativas importantes para a melhoria da comunicag¢io do Estado
com o povo cearense. Uma das evidéncias da riqueza desse banco
de dados esta no total de municipios representados: 184 — o que
significa que quase todos os municipios do Estado (com excecdo de
Baixio) tiveram pelo menos um morador respondendo a pesquisa.
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Cabe ainda destacar que durante esse CTs5, o blog www.ceara.
caiena.net se firmou como uma versio muito interativa de um
Laboratério de ldeias. Visitado por um contingente crescente
de cidaddos, é do blog que sdo irradiadas as principais noticias
sobre o desenvolvimento do sistema. Uma vez que tanto o blog,
quanto as disseminagdes nas redes sociais sdo alinhadas com a
Assessoria de Comunicag¢do da CGE (ASCOM CGE), os esfor-
¢os de dissemina¢ao ganham maior poder de impacto, pois sdo
combinados com as noticias sobre o SPRC fornecidas pelo site
da CGE. O incremento realizado durante abril, que criou espago
para comentdrios dos visitantes nas postagens, reforca o papel
relevante de foro de discussdo, de critica, de esclarecimento e de
disseminagdo dos avangos do projeto.

Finalmente, registra-se que em abril a Caiena apresentou oficial-
mente dois nomes para substituir o especialista em Planejamento
Governamental e Finangas Publicas Sérgio Luiz de Moraes Filho.
O oficio com os nomes indicados - Manoel Carlos de Castro Pires
e Sandra Maria de Carvalho Campos, ambos tém, sob a perspec-
tiva da Caiena, experiéncia equivalente ou superior ao substituido,
com os curriculos pessoais no padrao exigido pelo Banco Mundial -
passardo por avaliagdo da CGE e da Unidade de Gerenciamento de
Projetos (UGP) para escolha e subsequente formalizag¢do da troca.

Planejamento do Ciclo de Trabalho 5

Agenda

1) Cerimdnia de entrega do Produto 4: 21 de marco;

2) Reunido de Retrospectiva Ciclo de Trabalho 4: 21 de margo;
3) Oficina Ciclo de Trabalho 5: 22 de margo, das 9:30 as 12:30;
4) Encontro com as Tls do Estado: 22 de mar¢o, das 15:00 as 17:00;
5) Reunido de Planning 1/11: 23 de marco;

6) Reunido de Planning 11/11: 24 de mar¢o;

7) Reunibes semanais de acompanhamento (Skype): dias 6 e
17 de abril;

8) Reunides semanais Grupo de Comunicagdo (via Skype:
ASCOM, Design Caiena e Especialista em Comunicagdo):
20 e 31 de mar¢o e 7 de abril.
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Execucao do Ciclo de Trabalho 5

Eventos

Cerimonia de entrega (21 de margo)
e Local: Gabinete do Secretdrio CGE;
o Presentes:

e Pela CGE: Secretario Flavio Jucd, Marconi Lemos,
Italo Brigido, Tiago Peixoto Feliciano, Larisse Maria
Ferreira Moreira, Jean Lopes, José Benevides Neto;

e Pelo Banco Mundial: Uird Pora Maia;

o Pela Caiena: Caio Marques, Eduardo Foster, Nilson
Oliveira, Paulo Latancia, Bruno Rigolino e Alexandre
Ferreira;

o Entregue: Relatdrio do Produto 4 (versdo preliminar,
impressa e encadernada).

Reunido de retrospectiva (21 de mar¢o)
e Local: CGE;
o Presentes:

o Pela CGE: Italo Brigido, Tiago Peixoto Feliciano, José
Benevides Neto e Larisse Maria Ferreira Moreira;

e Pelo Banco Mundial: Uira Pora Maia;

o Pela Caiena: Caio Marques, Eduardo Foster, Nilson
Oliveira, Paulo Latincia e Bruno Rigolino.

e Registros da reunido:

» Pontos positivos
e Semana do Ouvidor;
« Implementagdo melhorias no blog;
e Produto entregue antes do prazo;
« Engajamento de todos no método de trabalho;

» Receptividade dos ouvidores setoriais com a
equipe de processos;

« Participagdo da especialista em ouvidoria;
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Resultado parcial da pesquisa Web;
Trabalho de campo sobre processos;
Reunido de partida do desenvolvimento;
Antecipacdo do treinamento da equipe de TI;
Integragdo com a profissional de ouvidoria;
Palestra da Luciana Zaffalon;

Integragdo com a Eulalia;

Elaboragdo das interfaces do sistema;
Integracdao com outras secretarias;

Reunido com as T1s do Estado;

Evento APIX;

Eventos publicos com o cidadao;

Bastante aderéncia ao Plano de Trabalho;
Parceria com a Fundag¢do Demécrito Rocha;
Participacdo de cidaddos na oficina;
Participagdo ativa da Euldlia;

Agenda construida pelo Uir3;

Relacdo profissional e harmoniosa entre
Caiena e CGE;

Reunides semanais;

Prazo atendido.

« Pontos de melhoria:

Revisdo do texto dos produtos finais;
Entrega dos fichdrios;

Dadas as entregas por ciclos, o tempo em
campo para andlise dos processos foi reduzido;

Pouco tempo entre o trabalho de campo e a sis-
tematizagdo dos dados;

Necessidade de avaliagio e validagdo dos pro-
dutos ora elaborados pelo novo profissional de
planejamento;

Reunido com Casa Civil e Gabinete do
Governador para disseminar o projeto e con-
tribuir com a capacitagdo da sociedade;

Tempo para validagao dos produtos;

Contribuigdo do profissional de comunicagio
para avaliar a linguagem com base na utilizada
pelo Governo Estadual.
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e Naio recebimento de algumas bases de dados
solicitadas ao Estado;

e Carnaval tornou o ciclo de trabalho mais curto,
sobrecarregando todos;

e  Muito homem no més da mulher e aspectos de
género e diversidade;

o Taltou estudo de outras ouvidorias estaduais;

« Faltou um mapa estratégico antes de iniciar o
desenvolvimento;

« Narrativa do blog precisa ser melhorada;

« Faltou estabelecer contato com MySociety;
« ETICE nio se envolveu ainda no processo;
« Atraso do Estado em sua politica de TI;

e Mais mulheres na equipe principal;

e« Saida do Sérgio (todos lamentaram
profundamente);

o Realizar a pré-inscrigdo para as pessoas indica-
das pela CGE;

« Setoriais atrasaram o repasse das bases de dados;

e Problemas de acesso ao formulario de inscri¢ao
para as oficinas;

« Agenda do projeto e reunides coincidentes;

o Algumas secretarias tiveram problemas para
acessar os convites.

Oficina CTs (22 de margo)

e Local: Cobertura/Novotel;

o Presentes: Ver Lista Anexo l.
Planning (23 de marco)

e Local: CGE;

e Presentes:

o Pela CGE: Italo Brigido, Tiago Peixoto Feliciano, José
Benevides Neto; Larisse Maria Ferreira Moreira, Jean Lopes
e Marcos Henrique Almeida;

e Pelo Banco Mundial: Uir4 Pora Maia;

e DPela Caiena: Caio Marques, Eduardo Foster e Nilson Oliveira.
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Planning (24 de marco)

Local: CGE;
Presentes

Pela CGE: Italo Brigido, Tiago Peixoto Feliciano, José
Benevides Neto; Larisse Maria Ferreira Moreira, Jean Lopes
e Marcos Henrique Almeida;

Pela Caiena: Eduardo Foster, Caio Marques e Nilson
Oliveira.

Desenvolvimentos:

Reunides didrias da equipe de Design;
Reunides diarias da equipe de Tecnologia;

Reunides semanais via Skype do pessoal de Comunicagao
(ASCOM/CGE; Design/Caiena; Especialista
Comunicacgao Social);

Reunides semanais por Skype, com equipes Caiena, equipe
CGE-CEFOCS (Tiago Peixoto Feliciano, José Benevides
Neto, Jean Lopes, Larisse Maria Ferreira Moreira e, even-
tualmente, Italo Brigido), CGE-COTIC (Marcos Henrique
Almeida) e, pelo Banco Mundial, Uir4 Pora Maia;

Reunides esporadicas requeridas pela CGE ou pela Caiena,
com Caio Marques, Eduardo Assis, Nilson Oliveira (Caiena)
e Italo Brigido, Tiago Peixoto, José Benevides Neto, Larisse
Maria Ferreira Moreira e Jean Lopes (CGE);

Planejamento e cronograma de cerimOnias e entregas;
Emissdo de Certificados para participantes da oficina CTs;

Criacdo de arte para Evento de Lancamento do Byte
Fundamental;

Criacdo de convite para Evento de Lan¢camento do Byte
Fundamental,

Criagdo e impressdo de panfletos (convencionais e em
braile) para o Evento de Langamento do Byte Fundamental;

Banco de dados (XLS) com resultados finais da Pesquisa via
Internet “Melhorando a comunicagédo entre o cidaddo e o
Governo do Ceard”, com 8414 respostas;
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Planilha (XLS) com graficos e tabelas extraidos da pesquisa
“Melhorando a comunicagio entre o cidaddo e o Governo
do Ceard”;

Criagdo de Versdo 1, 2, 3 e 4 dos Mockups;

Adequagdo ao padrdo eMag com validagao oficial e compa-
racdo com sites publicos de referéncia.

Produtos da presente entrega

f)

g

h)

Os cidaddos primeiro: 5 meses depois;
Relatorio sistematico do Ciclo de Trabalho s;

Dr2. Pesquisa, explorando o contexto do problema e utili-
zando instrumentos adequados de coleta de dados (Produto
2.1do TDR) - remanejado do CT3;

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

D21. Funcionalidades bdasicas de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao;

Relatdrio da Oficina de design 5;

Relagdo de padroes do eMAG a serem implementados ao
longo do desenvolvimento do sistema;

Primeira versdo da documentagdo técnica.

Critérios de aceite

a)

b)

Os cidadaos devem poder abrir e acompanhar seus chamados;
Status: Efetivo e Operacional.

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

Status: Efetivo e Operacional.
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) Atribuir status especificos aos chamados;
Status: Efetivo e Operacional.

d) Permitir um canal de interagdo entre os cidadios e o servi-
dor responsavel pelo chamado;

Status: Efetivo e Operacional.

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

Status: Efetivo e Operacional.

f) Criar perfis basicos de usuarios e mecanismo de autenticacio;
Status: Efetivo e Operacional.

g) Funcionalidades testadas por amostras de usudrios finais;
Status: Efetivo e Operacional.

h) Receber e sistematizar os feedbacks dos usudrios;
Status: Efetivo e Operacional.

i) Padroes de acessibilidade do eMAG implementados.

Status: Efetivo e Operacional.

Conclusoes e proximos passos

Ap0s o primeiro evento de teste publico (Demonstragdo Publica 1:
Lancamento do Byte Fundamental, em 25 de abril, no Vapt-Vupt
AntoOnio Bezerra), a reunido de Retrospectiva e a nova reunido
de Planning, as funcionalidades continuardo a ser desenvolvidas,
porém enriquecidas com as experiéncias dos cidadios, tal como
com as criticas e incrementos propostos pela Caiena e pela CGE.
Tais desdobramento passam também a exigir maior e especial
aten¢do para a avaliagdo e adequagdo constante da linguagem uti-
lizada no sistema para atender os mais variados perfis de usudrios.

Nesse ciclo também deverdo ser implementadas funcionalida-
des de Transparéncia e organizagao das informagdes publicas. Ao
final, uma nova versao funcional do Sistema sera disponibilizada
aos usuarios finais.
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O produto especifico do CT6 serd o Dz2. Incrementos funcio-
nais e novas funcionalidades relacionadas ao sistema de Ouvidoria,
Transparéncia e Acesso a Informagdo. Também ele serd levado a expe-
rimentagdo publica a fim de garantir a centralidade do cidadio e
de sua experiéncia como guia para os avangos de desenvolvimento.

Anexos

Lista de presentes na Oficina 5 (22 de marco de 2017)

Adécio Paulo Da Silva

Adriana Xavier De Santiago

Alberto Magno Perdigao Silveira
Antonio Adalto Ferreira da Silva
Antonio Joelmir Pinho

Caroline Bastos Gabriel

Charles Gleison Nunes Marques
Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Danielli Rodrigues Bezerra

Débora Gongalves Lages Rebélo
Donaldo Bezerra De Lima

Edénia Maria Torres Uchoa

Everton Krytian Vidira Rodrigues
Francisca Benecio Moreira

Francisca Querobina Mota Vasconcelos
Francisca Seminares Nogueira de Sousa
Francisca Vieira Cavalcante Morais
Francisco Willames Maciel Belém
Geraldo Wilson Monteiro Nobrega

Germano Fabio Miranda Chrisostomo

23



CICLO 5 RELATORIO SISTEMATICO DO CICLO DE TRABALHO 5

Hélio Feitosa Alves Jinior
Humberto Waldy Milério Neto
Iranir Rodrigues Loiola

Italo Brigido

Jacilda da Silva Rogrigues

Jean Lopes Dos Santos

Jonathan Duarte Lopes

José Benevides Lobo Neto

José De Ribamar Diniz Bacelar
Jucilene Maria Paulo

Larisse Maria Ferreira Moreira
Marcia Moraes Ximenes

Maria Conceigdo Saraiva De Queiroz
Maria De Fatima Aguiar Lustosa
Maria Do Socorro Carvalho Brasil
Maria Gerlina Moreira Da Silva
Maria Ivanilza Fernandes De Castro
Maria Larissa Chagas Falcio
Michelli Gaspar Hitzschky Fernandes
Paulo Henrique Aradjo Lima
Rafaela Sousa Saraiva

Rubens Souza Do Carmo

Tiago Peixoto Feliciano
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Introducao

O presente relatdrio tem como objetivo sintetizar o que foi desen-
volvido ao longo do Ciclo de Trabalho 5, momento em que foram
iniciadas as atividades de desenvolvimento do Sistema Publico de
Relacionamento com o Cidadio do Ceara.

A base de todo o trabalho deste ciclo estd nas estérias prioriza-
das na reunido de planejamento realizada presencialmente, em
Fortaleza, entre a Caiena e a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado (CGE) nos dias 23 e 24 de mar¢o de 2017. Na ocasiao,
foram discutidas e selecionadas as primeiras funcionalidades a
serem desenvolvidas para o Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidadido.

As estorias priorizadas englobam desde a criagdo de premissas
bésicas para os desenvolvedores da Caiena realizarem seus tra-
balhos, até a implementacdo de funcionalidades que ja poderiam
ser utilizadas pelos cidadios e servidores ptiblicos que operam a
parte administrativa do Sistema.

Visando a facilidade da explicagio, o contetido deste relatério foi
estruturado utilizando como base as proprias estdrias do backlog
do Ciclo de Trabalho s.

Lista de estorias priorizadas para o
Ciclo de Trabalho 5

o Como Desenvolvedor quero o Github* do projeto configu-
rado e inicializado;

o Como Desenvolvedor quero ter os servidores de Produgio
e QA" devidamente configurados;

o Como Desenvolvedor quero ter o NewRelic* (ou similar)
devidamente configurado;

o Como Desenvolvedor quero ter o mecanismo de deploy
devidamente configurado e pronto para utilizagio;

e Como dono do produto quero uma primeira versio sobre
ferramentas, ambientes e infraestrutura;

o Como usudrio (cidaddo ou servidor) quero poder fazer
login na Plataforma;

o Como Operador quero poder fazer login na Plataforma;

27

* Github: é uma plataforma de
hospedagem de cddigo para controle
de versio e colaboragio. Ele permite
que vocé e outros trabalhem juntos
em projetos de qualquer lugar.

* QA: do inglés Quality Assurance
(Garantia de Qualidade). Consiste em
um meio de monitorar os processos
e métodos de engenharia de software
usados para garantir a qualidade.

* NewRelic: uma plataforma de
inteligéncia digital usada por
desenvolvedores, operadoras e
empresas de software para entender
como suas aplica¢des estdo
funcionando em desenvolvimento e
produgio.
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e Como Cidadao quero abrir um chamado de Ouvidoria;

e Como Cidadao quero abrir um chamado de SIC;

«  Como Operador quero responder um chamado de Ouvidoria;
o Como Operador quero responder um chamado de SIC;

« Como Cidaddo quero receber resposta de meu chamado
de Ouvidoria;

e Como Cidadido quero receber resposta de meu chamado
de SIC;

o Como usuario (cidaddo ou servidor) quero que as imple-
mentagdes sigam alguns dos padroes do eMAG.

Entregaveis de cada estoria priorizada
na reuniao de planejamento

Apresentamos a seguir cada uma das estorias priorizadas para
o Ciclo de Trabalho 5 como subitens do relatdrio, dentro dos
quais inserimos documentagdes, analises e explicagdes do que
foi realizado.

"Como Desenvolvedor quero o Github* do
projeto configurado e inicializado"

A equipe de desenvolvedores da Caiena criou configurou e inicia-
lizou um repositério no Github.
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* Github: é uma plataforma de
hospedagem de cddigo para controle
de versdo e colaboragdo. Ele permite
que vocé e outros trabalhem juntos
em projetos de qualquer lugar.
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cIcLos INFORMAGOES E DADOS E PROVISAO DE RECURSOS DE ACESSIBILIDADE (PRODUTO 3.4 DO TDR)

£ calena [ spre Private ©Watch- 8 | deStar 1 ¥YFork 2
4r Code i Issues 1 'l Pull requests 0 1"l Projects 1 Wiki 4 Pulse s Graphs £r Settings
Sistemna Publico de Relacionamenta com o Cidadio - Ceard Edit
Add topics
r 180 commits ¥ 2 branches > 0 releases 13 3 contributors
Branch: dev = New pull requast Create new file  Upload files  Find flle Clone or download =
Ifﬂem'lnu committed on GitHub Adicianar coma configurar sidekia as doc de sarver Latest commit 19681c3 2 hours ago
. app aria hidden nos icones dos cards da home 8 hours ago
i bin adiciona spring ao guard 18 days ago
i config Configurar sidekiq pro capistrano 3 hours ago
W db mais ajustes 2 days ago
i docs Adicionar como configurar sidekig ao doc de server 2 hours ago
i e Configurar sidekia pro capistrano 3 hours age
M log Initial commit 23 days ago
. public Initial commit 23 days ago
| spec n¥o exibe anexo em branco a day ago
i tmp Initial commit 23 days ago
B vendorjassets Initial commit 23 days ago
[E -gitignare Configurar sidekig 3 hours ago
| .ruby-gemsat Initial commit 23 days ago
E) .ruby-vergion ConfiguragBes iniciais & home controller 22 days age
E Capfile Configuragdes iniciais & home controller 22 days ago
& Gemfile Finalizar mecanismo de comentdrios sem layout 8 days ago
[=] Gemfile.lock Finalizar mecanismo de comentdrios sem layout © days age
E Guardfile adiciona spring ac guard 18 days ago
[E] README.md ajustes home 3 days ago
= Rakefile Initial commit 23 days ago
[<] config.ru Initial cemmit 23 days ago

¥ README. il

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao.

Informagoes

* Ruby 2.4.0
+ Rails 5.0.2
« PaostgraSQL

«Instalagao
1. Instalar RVM
2. rvm use --create 2.4.0@sprc
3. gem install bundler
4. bundla install
5. rspec (para rodar os testes)

6. rails &

Testes

* rspec

» guard
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SSH

SSH

As configuragdes iniciais realizadas foram a insercido de chaves de
acesso para deploy automatico, Code Climate™ e Webhooks* para

integragdo com as ferramentas Jira* e Slack™.

jenkins

Fingerprint: b2:2b:93:18:b7:47:c@:ec:eb:5d:%9a:@b: fb:55:5c: 87
Added on Mar 28, 2017 by ®@Iffleming

Last used within the last 2 days — Read-only

internal-app

Fingerprint: 84:b5:78:1c:24:0d:82: f1:b4:88:da:2a:d9:c5:55:98
Added on Mar 28, 2017 by ®@Iffleming

Last used within the last day — Read-only

Code Climate

Fingerprint: d9:@1:8e:14:ca:8e:3a:ea:24:26:49:0a3:26:bb:0e:31
Added on Apr 3, 2017 by Code Climate with authorization from @egfoster
Last used within the last day — Read-only

v https:ff{codeclimate.com/webhooks (pull_request and push)

v https:/(jiracaiena.atlassian.net/rest/bitbucket/1.0/repository/38/sync (push)

+ https:/fiiracaiena.atlassian.net/rest/bitbucket/1.0/repository/38/sync (issue_comment, pull_req...)

v https://hooks.slack.com/fservices/TOADUGTNA/B4USEDEQ2/7WRkmetJR1U2EJQcksjPadiS (

commit_comment, creat... )

+ http:/fjenkins.caiena.net:8000/ (push)
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* Code Climate:
ferramenta

de apoio ao
desenvolvimento
e garantia de
qualidade de
cédigo. Os
principais
propdsitos

sdo monitorar
cobertura de testes,
analisar o grau
de complexidade,
reportar
duplicagio,
seguranca e estilo
de codigo.

* Webhooks: é uma
ferramenta que
permite receber
notifica¢des para
determinadas
agoes. Permite
registrar uma
URL http ou https,
que receberd a
informacio da
acdo, armazenada
em JSON.

* Jira: é uma
ferramenta

que permite o
monitoramento
de tarefas e
acompanhamento
de projetos
garantindo o
gerenciamento
de todas as suas
atividades em
unico lugar.

* Slack: o Slack é
uma ferramenta
de comunicio
que oferece
um ambiente
para troca de
mensagens de
texto, voz, videos e
documentos entre
a equipe. Além
de ter suporte a
integracdo com
outras ferramentas
como Github, Jira,
Jenkins, etc.
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""Como Desenvolvedor quero ter os servidores
de Produgao e QA* devidamente configurados"

O passo-a-passo utilizado pelos desenvolvedores da Caiena para
realizar a configuragdo de servidores de Producdo e QA (Quality
Assurance) foi documentado no Github e esta disponivel a seguir,
na integra.

1. Sistema Operacional (CentOS ou similar)
1.0. Habilitar portas no iptables™

Libere as portas do servidor de acordo com o uso. Servidores para
uso interno, podem ser liberados para toda a rede, independente
de porta. Servidores externos, devem ser liberados apenas as por-
tas do servico (http: 80, https: 443) e para a subrede do servidor
(10.0.0.0/8, por exemplo).

1.I. configurar hosts caso seja servidor externo (Rackspace®,
por exemplo)

Para servidores do Rackspace, por exemplo, todos os servidores
que formarao a aplicagdo (aplicagdo, database, storage, cache, etc.)
devem estar mapeados. Ha formas muito melhores de mapea-los,
como um DNS* server. Mas, no minimo, todas os servers devem
estar mapeados em /etc/hosts com seus respectivos ip internos.
Dessa forma, a configurac¢do de um database.yml, por exemplo,
apontaria para 'seuprojeto-db-o1' e ndo para um ip especifico.

o editar /etc/hosts einserir o alias para os outros servers
(Ex:10.208.129.19 seuprojeto-db-01).

1.2. Locale e timezone
Verifique se o timezone e locale estdo configurados como esperado
Para locale, no CentoOS

e sed -1 's/UTF-8/utf8/g' /etc/sysconfig/
i18n && echo "LC CTYPE=\"pt BR.utf8\""
>> /etc/sysconfig/i18n Caso ocorra algum erro de
arquivo ndo encontrado, utilizar o comando abaixo: sed
-i 's/UTF-8/utf8/g' /etc/locale.conf &&
echo "LC CTYPE=\"pt BR.utf8\"" >> /etc/
locale.conf No CentOS 7,0 "/etc/sysconfig/ii8n" foi
substituido por "/etc/locale.conf".

31

* QA: do inglés Quality Assurance
(Garantia de Qualidade). Consiste em
um meio de monitorar os processos
e métodos de engenharia de software
usados para garantir a qualidade.

* jptables: é o nome da ferramenta da
interface do usudrio que permite a
criagdo de regras de acesso as portas
do servidor.

* Rackspace: é uma grande empresa
de computag¢do na nuvem que oferece
um infraestrutura completa desde
servidores até suporte de arquitetura.

* DNS: significa Sistema de Nomes

de Dominios. E um computador com
uma espécie de banco de dados que
relaciona o endereco "nominal" de um
site como caiena.net com o endereco
real onde estd a pdgina na rede.
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Para timezone, no CentoOS

e rm -f /etc/localtime && 1ln -s /usr/share/
zoneinfo/America/Sao_Paulo /etc/localtime

2. PostgreSQL no CentOS

Para essa pagina é usado o PostgreSQL 9.5 e CentOS 6.7. Quando
for instalar, verifique se existe uma versio mais recente.

2.0. Configurar repositorio YUM

Localize e edite o arquivo /etc/yum.repos.d/Cent0OS-
Base. repo, se¢oes [base] e [updates].

Nas se¢Oes indicadas, é necessario acrescentar a seguinte linha
(caso contrario as dependéncias podem néo ser encontrados pelo
repositdrio [base]):

exclude=postgresqgl*
2.1. Instalar PGDG RPM file

O PGDG file varia para cada combinagio de distribui¢do/arquite-
tura/versao do banco de dados.

Busque em http://yum.postgresgl.org a versdo correta. Por exem-
plo, para instalar PostgreSQL 9.5 no CentOS 6 64-bit:

yum localinstall https://download.post-
gresgl.org/pub/repos/yum/9.5/redhat/rhel-
-6-x86_ 64/pgdg-centos95-9.5-2.noarch.rpm

2.2. Instalar o PostgreSQL

Para listar os pacotes disponiveis:

yum list postgres*

Por exemplo, para instalar o PostgreSQL 9.5 server:
yum install postgresql95-server

2.3. Configuracio inicial

O primeiro comando (precisa ser executado somente uma vez)
¢ inicializar o banco de dados PGDATA. service post-
gresqgl-9.5 initdb

2.4. Executar
Para iniciar o banco de dados, use:
sudo service postgresqgl-9.5 start

Outros comandos disponiveis sdo: start, stop, restart, reload
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2.5. Liberar acesso remoto
o Seainda nio estiver, Editar /etc/sysconfig/iptables

 Insiraaseguinte regra no local adequado: -A INPUT -m
state --state NEW -m tcp -p tcp --dport 5432 -j ACCEPT

e Recarregue as regras: sudo service iptables restart
» Entre com o usudrio postgres: sudo su - postgres

e Noarquivovim /var/lib/pgsqgl/9.5/data/pos-
tgresqgl.conf adicione no local adequado
a linha listen addresses = '*' (Se necessdrio,
troque o "*' pelos ips que terdo acesso)

e Noarquivovim /var/lib/pgsgl/9.5/data/pg
hba . conf adicione no local adequado alinha host all
all 0.0.0.0/0 md5

o Reinicie o PostgreSQL: sudo service post-
gresql-9.5 restart

Se o servidor de aplicagdo (por ex. Tomcat) estiver instalado
na mesma maquina, o acesso serd por localhost, entdo serd
necessario também trocar o método de autentica¢do para mds (o
default é ident).

Ex.: Trocar host all all 127.0.0.1/32 ident por
host all all 127.0.0.1/32 md5

2.6. Inicializacdo automatica
Para iniciar o PostgreSQL automaticamente quando o OS inicia:

chkconfig postgresqgl-9.5 on

3. App

As configuragdes sdo feitas de acordo com o Sistema utilizada.
3.0. RVM

RVM ¢ o gerenciador de versdes do ruby. Para instalar:

gpg --keyserver hkp://keys.gnupg.net --recv-
-keys 409B6B1796C275462A1703113804BB82D39DCOE3

e Apenas RVM: \curl -sSL https://get.rvm.io
| bash

e RVM+Ruby: \curl -sSL https://get.rvm.io |
bash -s stable --ruby
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Passo a passo com mais detalhes em https://rvm.io/rvm/install

Para o projeto, deve-se instalar o Ruby versdo 2.4.0
rvm install 2.4.0

3.1. Usuario + Chave de sua aplicacio

Crie o usudrio e um chave para a aplicagio:

_APP USERNAME=<NOME DO USUARIO DE SUA
APLICACAO>; adduser $ APP USERNAME; mkdir /
home/$ APP USERNAME/.ssh && chmod 0700 /
home/$ APP USERNAME/.ssh && ssh-keygen -t
rsa -N "" -C $ APP USERNAME -f /home/$ APP
USERNAME/ .ssh/id rsa && chown -R S APP
USERNAME.S$ APP_USERNAME /home/$ APP USERNAME
&& cat /home/$ APP USERNAME/.ssh/id rsa.pub

« Sera exibido o contetdo da chave publica (/home/nome_
do_usuario/.ssh/id_rsa.pub). Adicione no repositério da
aplicagdo (GitHub » Repositorio » Settings » Deploy Keys)

Faca o teste:
su - <nome do usuario>
ssh git@github.com

Deve ser possivel conectar, mas o GitHub informara que nao
prové um shell.

O esperado é que ao digitar “ssh git@github.com" o console
retorne

PTY allocation request failed on channel 0

Hi <seu usuario do github>! You've
successfully authenticated, but GitHub does
not provide shell access.

Connection to github.com closed.

Se isso ndo estiver ocorrendo o problema estd na sua chave
publica.

Assegure-se de que a chave contida no repositoério do projeto em
(GitHub » Repositorio » Settings » Deploy Keys) seja a mesma
que a chave publica do usudrio da aplicagdo no servidor. E que o
comando “ssh git@github.com" foi digitado dentro do servidor
da aplicagdo e pelo usudrio da aplicagao.
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Para verificar a chave do usudrio da aplicacdo, acesse o servidor
e digite cat /home/<usuario da aplicacdo>/.ssh/
id rsa.pub

Adicione o usudrio da aplica¢do ao grupo rvm:
usermod -a -G rvm <USUARIO DA APLICACAO>
3.2. Estrutura basica da aplicacao

e O nome do usudrio e do local aplicagdo devem seguir o
mesmo padrdo.

_APP USERNAME=<NOME DA APLICACAO>; mkdir -p
/app/$_ APP USERNAME/production/shared/config
&& chown -R $ APP USERNAME.S$ APP USERNAME /
app/$ APP_USERNAME

« Configure o database da aplicagio:

vi /app/<NOME DA APPLICACAO>/production/sha-
red/config/database.yml

E insira:
[postgresq]]
production:
adapter: postgresqgl

database: <DATABASE> # nome da aplcacéao,
geralmente

username: <USERNAME> # nome da aplcacéo,
geralmente. ndo esqueca de criar o role e
habilitar no pg hba.conf

template: <TEMPLATE> # templateO,
geralmente

pool: 5

encoding: utf8
collate: pt BR.utf8
ctype: pt BR.utfS8
timeout: 5000

host: <HOST> # si-db-01, db-01, locahost,
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» Configure outras informagdes da aplicacdo (application.
yml, secrets.yml, skylight.yml, sidekiq.yml.. e outros):

Configure o secrets.yml da sua aplicagio:

vi /app/<NOME DA APPLICACAO>/production/sha-
red/config/secrets.yml

Ex:

production:
secret key base: <%= ENV["SECRET KEY BASE"] %>
o Crie o database:

[postgres]

Crie o role para a conexdo da aplica¢do. Na mdquina de database:

psgl —--username=postgres -c "create role
<USER_CONFIGURADO EM DATABASE YML> createdb
noinherit login;"

» Edite o pg_hba.conf para permitir a conexao:
[centos]
vi /var/lib/pgsqgl/9.6/data/pg hba.conf

Ex: host all <USERNAME> 10.208.105.31/3 trust

4. Passenger” + Apache*

* yum install -y curl-devel httpd-devel
apr-devel apr-util-devel

e rvm use 2.4.0Q@<SEU_PROJETO>
* gem install passenger

* executar:
passenger-install-apache2-module

« confome instrugdes do passenger, editar: /etc/httpd/
conf.d/passanger.conf e adicionar a configuracdo
que for exibida, algo como:

LoadModule passenger module /usr/local/
rvm/gems/ruby-2.4.0@<SEU_PROJETO>/gems/
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* Passenger: um dos servidores
de aplica¢do mais populares
para Ruby On Rails

* Apache: é responsével por
disponibilizar paginas e todos
os recursos que podem ser
acessados pelo internauta.

E importante ressaltar que,
neste projeto, é necessario ter o
servidor de aplicacdo (Passenger)
+ servidor web (Apache) + app no
mesmo servidor.



D20. LAYOUT, INTERFACES E MECANISMOS DE CONSULTA E DE VISUALIZAGOES DE

cIcLos INFORMAGOES E DADOS E PROVISAO DE RECURSOS DE ACESSIBILIDADE (PRODUTO 3.4 DO TDR)

passenger-4.0.37/buildout/apache2/mod passen-
ger.so

<IfModule mod passenger.c>

PassengerRoot /usr/local/rvm/gems/
ruby-2.4.0@<SEU PROJETO>/gems/
passenger-4.0.37

PassengerDefaultRuby /usr/local/rvm/gems/
ruby-2.1.0@<SEU_PROJETO>/wrappers/ruby

</IfModule>

« editar: /etc/httpd/conf.d/<SEU_PROJETO>.conf
e adicionar:

<VirtualHost *:443>
ServerName <URL DO STISTEMA>
ServerAlias www.<URL DO SISTEMA>

# using capistrano deploy path
DocumentRoot /app/<SEU PROJETO>/production/
current/public

# specific ruby version, other than
PassengerDefaultRuby
PassengerRuby /usr/local/rvm/wrappers/
ruby-2.4.0@<SEU PROJETO>/ruby
PassengerAppEnv production
PassengerAppRoot "/app/<SEU PROJETO>/
production/current"
# PassengerHighPerformance on

XSendFile On
XSendFilePath /app/<SEU PROJETO>/production/
releases

# gzip compression and expires header
(cache)

SetOutputFilter DEFLATE

ExpiresActive on

<Directory /app/<SEU_ PROJETO>/production/
current>
# gzip mime-types
AddOutputFilterByType DEFLATE text/html
AddOutputFilterByType DEFLATE text/css
AddOutputFilterByType DEFLATE text/csv
AddOutputFilterByType DEFLATE application/
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rss+xml
AddOutputFilterByType DEFLATE application/
javascript
AddOutputFilterByType DEFLATE
application/x-javascript
AddOutputFilterByType DEFLATE applica-
tion/vnd.oasis.opendocument.spreadsheet
AddOutputFilterByType DEFLATE application/
x1s
AddOutputFilterByType DEFLATE application/
json

Allow from all
Options -MultiViews
# For Apache >= 2.4, uncomment the line
below
Require all granted
</Directory>

# Compactacdo e expire-header por extenséo
<FilesMatch "\. (jsl|css|gif|png|jpglico|tt-
flotf|woff|woff2|eot]|svg)S">
ExpiresDefault "access plus 1 week"
SetOutputFilter Deflate
</FilesMatch>

</VirtualHost>

o Reiniciar e salvar apache: service httpd start &s&
chkconfig httpd on

5. SSL* (Let's encrypt)
Atualizar o virtual host (porta e certificado)
« vim /etc/httpd/conf.d/<SEU PROJETO>.conf

<VirtualHost *:443>

# SSL

SSLEngine on

SSLCertificateFile /etc/pki/tls/certs/loca-
lhost.crt

SSLCertificateKeyFile /etc/pkii/tls/private/
localhost.key
</VirtualHost>
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* §SL: é a abreviagdo de Secure Sockets
Layer, ou seja, uma ferramenta de
encriptacio de paginas antes de
serem transmitidas pela internet que
autentifica as partes envolvidas.



D20. LAYOUT, INTERFACES E MECANISMOS DE CONSULTA E DE VISUALIZAGOES DE

cIcLos INFORMAGOES E DADOS E PROVISAO DE RECURSOS DE ACESSIBILIDADE (PRODUTO 3.4 DO TDR)

Redirecionar chamados http para https

* vim /etc/httpd/conf.d/<SEU
PROJETO>https-only.conf

<VirtualHost *:80>
ServerName <URL DO SISTEMA>
ServerAlias www.<URL DO SISTEMA>
RedirectMatch 302 ~(.*)$
http://<URL DO SISTEMA>$1
RewriteEngine on
RewriteCond %{SERVER NAME} =<URL DO
SISTEMA> [OR]
RewriteCond %{SERVER NAME}
=www.<URL_DO_SISTEMA>
RewriteRule ~ https://%${SERVER
NAME } $ {REQUEST URI} [END,QSA,R=permanent]
</VirtualHost>

IMPORTANT: E necessirio ser DNS A Record

e yum install -y epel-release

e yum install -y httpd mod ssl
python-certbot-apache

e certbot --apache -d ga.sprc.caiena.net

Se vocé precisa adicionar dominios extras (ex: demo.sprc.caiena.

net), use:
certbot --apache -d sprc.caiena.net,ga.sprc.
caiena.net,demo.sprc.caiena.net --expand

Referéncias (Let's Encrypt SSL Certificate)

https://certbot.eff.org/docs/using.
html#certbot-command-line-options

https://www.digitalocean.com/community/tutorials/

how-to-secure-apache-with-let-s-encrypt-on-centos-7

https://www.digitalocean.com/community/tutorials/how-to-
-set-up-let-s-encrypt-certificates-for-multiple-apache-virtual-
-hosts-on-ubuntu-16-04
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""Como Desenvolvedor quero ter o Skylight
devidamente configurado"

Skylight é uma ferramenta de monitoria e andlise (https://www.
skylight.io/).

Switch toanather app Ll SPRT

A Your 30-duy frae trial apine w4 days on Al 25,2017, FI " . i | ENTER CRECHT anD

Sprc Pucpli B Settings
‘ 309 ms ‘ |
|
135ms & |
i 11
¥ ” LS ...J..l'_
Orpm
Endpoints
PasswardsCorrallertcrente (5 807 me 4024 s
Mefoem: TicketsControllerfshom. 40 me 8% ms
SHgfierm; TicemtaGomro lerénw TH me 135 s
St frzeir : Titckes Brrmaly 4 23
SussioiControllardensata 194 s 218 wa
Plafoerre: TickessCamredlorgin o 25 me 153 me
SasslonsControllarsnes 25 ms 103 we
Ticket-:SasshonsCanktrofertdestoy 45 ms 53 s
dboun  Pmind 5w 23 Apr- 0510 Ak 3105
-
-

A Caiena criou uma conta trial (a principio) para ser utilizada no
projeto SPRC. Os desenvolvedores da Caiena ja realizaram uma
configuracio a nivel de app (gem instalada).

Para que o projeto seja instalado em outro servidor, é necessario
realizar os seguintes passos:

1) Criar um nova conta em https://www.skylight.io/

2) no servidor do projeto editar o arquivo: /app/sprc/produc-
tion/shared/config/skylight.yml

com o token da conta do skylight
Ex:

‘authentication: ENV['SKYLIGHT_TOKEN'T"
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""Como Desenvolvedor quero ter o mecanismo de
deploy devidamente configurado e pronto para
utilizacao"

A instalagdo e configuracio do mecanistmo de deploy foi reali-
zada em cinco passos:

I. Instalar RVM

gpg —--keyserver hkp://keys.gnupg.net —--recv-
—-keys 409B6B1796C275462A1703113804BB82D39DCOE3

\curl -sSL https://get.rvm.io | bash -s stable
2. Instalar o Ruby

rvm install 2.4.0

3. Clonar o repositorio e entrar no diretorio

git clone git@github.com:caiena/sprc

cd sprc

4. Instalar gems

gem install bundler

bundle install

5. Fazer o deploy no ambiente desejado

Edite o endereco do servidor em config/deploy/produc-
tion.rb e faga o deploy:

cap [dev|gal|production] deploy
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"Como dono do produto quero uma primeira
versao sobre ferramentas, ambientes e
infraestrutura"

Até o momento, foram implementadas as seguintes tecnologias:

Ferramentas:

» postgres 9.6

o Skylight
* Jenkins: é uma ferramenta de

e Jenkins* (Cl) integragdo continua, automatizada,
traz diversos beneficios. Primeiro

e CentOS 7 o trabalho em equipe gera menos
erros, reduz riscos, pois como o

. Apache/ 2.4.6 sistema ¢ integrado continuamente
e rapidamente, os erros também sdo

¢ codeclimate detectados na mesma velocidade.

Acesso:

e dev: https://dev.sprc.caiena.net

e qa: https://qa.sprc.caiena.net/
Tecnologias:

e railss.0.2

o ruby2.4.0
Gems:

o rspec + guard

o devise

o refile

e cancancan

e haml

o kaminari

« sidekiq

o fcm

« simple form

e bootstrap 4 + sass
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""Como usuario quero poder fazer login na
plataforma"

Para este momento do projeto, o login do cidaddo foi uma fun-
cionalidade de grande importincia para podermos garantir que
os chamados ndo-anonimos abertos durante a primeira demons-
tracdo publica (Demonstragdo Publica 1: Langamento do Byte
Fundamental) pudessem ser transferidos para o sistema atual e
devidamente atendidos, além de permitir o estabelecimento de
um contato mais préximo com os cidaddos que se dispuseram a
testar e contribuir com o desenvolvimento do novo sistema.

Para uma melhor compreensio de qual caminho o usudrio faria
ao navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de intera¢do deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navegacao no sistema quando o usudrio pre-
tende realizar seu login.*

Pagina Interface:
inicial 01-pdgina-inicial
Acessar Interface:
conta 02-acessar-conta
4l | -
| Ll
Interface: Efetuar Interface: Criar nova
02a-recuperar-senha o login 02-acessar-conta conta

""Como operador quero poder fazer login na
plataforma"

Na primeira versdo do sistema, o caminho realizado pelo opera-
dor da plataforma para fazer login em sua conta é o mesmo do
cidaddo, de modo que as interfaces e os fluxos de navega¢io para
essa estoria sdo os mesmos do item anterior.

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢do "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Cidadao quero abrir um chamado de
Ouvidoria"

A terminologia estabelecida para referenciar um chamado de
Ouvidoria é “manifestacdo”.

Para a estruturag¢do dos formularios de uma nova manifestac¢do de
Ouvidoria, utilizou-se como base parte do formuldrio de Ouvidoria
do sistema atualmente em uso, eliminando-se as perguntas que
eram dispensaveis para este momento do desenvolvimento.

E importante destacar que, no caso dos chamados de Ouvidoria,
os cidaddos podem realizar uma manifesta¢io anénima, nio
sendo necessario possuir uma conta, fazer login ou informar
qualquer informagio pessoal.

Para uma melhor compreensdo de qual caminho o cidadio faria
a0 navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de intera¢do deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navega¢io no sistema quando o cidaddo pre-
tende abrir um chamado de Ouvidoria.*

Pagina Interface:
inicial 01-pagina-inicial

Registrar nova
Interface:

manifestacdo : P
03-nova-manifest-ouvidorica

de Quvidoria
> |
| |
Interface: ) Interface:
) i : Continuar F
Fazer login 03-nova-manifest- _ 03-nova-manifest-
} 5 2 anonimamente ; 2
ouvidoria ouvidoria
. o Interface: = i Interface:
ormutario P . ormulario P .
) = 07-formulario-ouvid- e 06-formulario-ouvid-
“logado” “anonimo” ;
logado anonimo
1. L
L |

. Interface:
Confirmar dados : 5
09-confirmacdo-abertura-

preenchidos -
chamado-ouvid

Manifestacao Interfaces:
O 10-chamado-aberto-ouvid-anonimo

aberta :
11-chamado-aberto-ouvid-logado

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢do "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Cidadao quero abrir um chamado de SIC"

A terminologia estabelecida para referenciar um chamado de
Acesso a Informagao é “solicitacdo”.

O formulario de solicitagdo de Acesso a Informagdo também foi
baseado no formuldrio do Sistema atual, entdo é bastante seme-
lhante ao utilizado para Ouvidoria, tendo como principal dife-
renca a exclusdo de algumas perguntas que nio sdo necessarias no
contexto de Acesso a Informacéo.

No contexto de Acesso a Informacao, nessa primeira versao do
sistema, é obrigatério que o cidaddo possua uma conta no sis-
tema e esteja logado para abrir um novo chamado.

Para uma melhor compreensdo de qual caminho o cidadio faria
a0 navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de intera¢do deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navega¢io no sistema quando o cidadado pre-
tende abrir um chamado de Acesso a Informacao.*

Interface:

Pagina inicial e e
- 01-pdgina-inicial

Registrar nova

N Interface:
solicitacao de Acesso

; . 04-nova-manifest-sic
a Informacao

. - Interface:
dZer LOgIn X i
- = 04-nova-manifest-sic
Formulario Acesso Interface:

a Informacéao 12-formulario-sic

Interface:
13-confirmacao-
abertura-sic

Confirmar dados
preenchidos

Manifestacao Interface:
aberta 14-chamado-aberto-sic

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢do "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Operador quero responder um chamado
de Ouvidoria"

Uma vez que o cidadio tenha registrado uma manifestagio de
Ouvidoria, ela ficard visivel para os usudrios que possuam con-
tas com permissoes de operador do Sistema (além de ser visivel
para o proprio cidadio que a abriu). O operador acessa a lista de
manifesta¢des recebidas, podendo entrar na pagina especifica de
uma delas, visualizar as informagdes preenchidas pelo cidadio e
inserir uma resposta parcial aquela manifestagao.

Para uma melhor compreensio de qual caminho o usudrio faria
a0 navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de interagdo deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navegagio no sistema quando o operador pre-
tende responder um chamado de Ouvidoria.*

Interface:

Pagina inicial CEE
01-pdgina-inicial

Interface:
02-acessar-conta

Acessar conta

L Interface:
Pagina inicial logada i
: 3 19-operador-viséo-
como operado:'
geral
Visualizar Interface:
chamados de 20-operador-
Ouvidoria chamados-ouvid
: Interface:
Ver mais detalhes ' g
22-operador-visualizar-
de um chamado
chamado
Inserirum Interface:
comentario no 23-inserir-comentdario-
chamado operador

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢do "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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"Como Operador quero responder um
chamado de SIC"

Uma vez que o cidaddo tenha registrado uma solicitagdo de
Acesso a Informacao, ela ficard visivel para os usudrios que pos-
suam contas com permissdes de operador do Sistema (além de
ser visivel para o proprio cidadio que a abriu). O operador acessa
a lista de solicita¢Oes recebidas, podendo entrar na pagina espe-
cifica de uma delas, visualizar as informacdes preenchidas pelo
cidadao e inserir uma resposta parcial aquela solicitagao.

Para uma melhor compreensio de qual caminho o usudrio faria
a0 navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de interagdo deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navegagio no sistema quando o operador pre-
tende responder um chamado de Acesso a Informagédo.*

Interface:

Pagina inicial R
01-pagina-inicial

Interface:
02-acessar-conta

Acessar conta

L Interface:
Pagina inicial logada i
: 3 19-operador-viséo-
como Uperado:
geral
Visualizar
: Interface:
chamados de
: 21-operador-
Acesso a :
. chamados-sic
Informacao
) : . Interface:
fer mais detalhes , ,
22-operador-visualizar-
de um chamado
chamado
Inserirum Interface:
comentario no 23-inserir-comentdario-
chamado operador

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢do "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Cidadao quero receber resposta de meu
chamado de Ouvidoria"

Apés a inser¢do de um comentario no chamado por parte do ope-
rador, o cidaddo pode acessar novamente sua manifestagdo de
Ouvidoria e visualizar a resposta enviada.

Para uma melhor compreensdo de qual caminho o cidadao faria
ao navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e
quais elementos de interagdo deveriam estar presentes, elabora-
mos um fluxo de navega¢io no sistema quando o cidadido pre-
tende visualizar a resposta em um chamado de Ouvidoria.*

Interface:

Pagina inicial b
01-pdagina-inicial

Interface:
02-acessar-conta

Acessar conta

. Interface:
Minhas '
. . 15-lista-chamados-
manifestacdes de SEe L
e ouvid-cidaddo
Ouvidoria
Ver mais detalhes Interface:
de um chamado 17-visualizar-chamado

. . Interface:
Visualizar a resposta A i .
. 18-inserir-comentario-
enviada no chamado 3 "
cidadéo

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢io "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Cidadao quero receber resposta de meu
chamado de SIC"

Ap6s a inser¢do de um comentdrio no chamado por parte do
operador, o cidadao pode acessar novamente sua solicitacdo de
Acesso a Informacdo e visualizar a resposta enviada.

Para uma melhor compreensao de qual caminho o cidadao faria ao
navegar no sistema, quais telas precisariam ser desenhadas e quais
elementos de interagdo deveriam estar presentes, elaboramos um
fluxo de navegacdo no sistema quando o cidadio pretende visuali-
zar a resposta em um chamado de Acesso a Informagio.*

Interface:

Pagina inicial b
01-pdagina-inicial

Interface:
02-acessar-conta

Acessar conta

Interface:
16-lista-chamados-
sic-cidaddo

Minhas
manifestacdes de
Acesso a Informacao

Ver mais detalhes Interface:
de um chamado 17-visualizar-chamado
. . Interface:
Visualizar a resposta A i .
. 18-inserir-comentario-
enviada no chamado 3 "
cidadéo

* Para visualizar as interfaces mencionadas no fluxo, consultar a se¢io "Layouts e in-
terfaces" ao final do presente relatdrio. Para maiores detalhes sobre as funcionalidades,
consultar o relatério "Funcionalidades bésicas de Ouvidoria e Acesso a Informagio".
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""Como Usuario quero que as implementacoes
sigam alguns dos padroes do eMAG"

Ja na primeira versdo do novo sistema, foram implementados
alguns dos padrdes do eMAG (Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletronico). Seguindo os padroes do eMAG, pessoas
com deficiéncia visual e auditiva e/ou com dificuldade de mobi-
lidade e controle dos movimentos nos membros superiores tam-
bém estardo aptas a utilizar o sistema.*

Neste topico, apresentaremos uma descri¢do dos padroes imple-
mentados ao longo do Ciclo de Trabalho 5.

ldioma
o Ildioma ja definido em todas as paginas.
Semantica html

o Implementado na pédgina inicial (ainda existem alguns
minimos ajustes finos para apenas melhorar ainda mais a
semantica, mas a pagina estd acessivel).

Links, 4ncoras e atalhos

« Implementado de forma simples na pagina inicial, pois ndo
ha muito contetido nessa pagina. Exemplo de funcionali-
dade acessivel implementada: ao iniciar a navegacio, o defi-
ciente visual pode saltar direto para o inicio do contetdo
atraves de um link somente visto pelo software leitor de tela.

Organizacdo de headings

o Organizacdo semelhante ao indice de um livro inteira-
mente aplicado na pagina inicial.

Titulos de paginas
Todas as paginas da plataforma estdo corretamente intituladas.
Tabelas, graficos e imagens

e Os icones devem ser evitados pelo leitor de tela. Isso foi
aplicado na home para os 3 icones visiveis.

Links

Links com descri¢do detalhada, principalmente no caso de um
link que direciona o usudrio para uma pagina em outra janela.
Isso é alertado ao deficiente visual na pagina inicial.

* Para maiores informacdes a respeito dos padroes eMAG, consultar o relatdrio
"Relacio de padroes do eMAG a serem implementados ao longo do desenvolvimen-
to do sistema", um dos produtos extras entregues neste Ciclo de Trabalho.
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OBS: no analisador do eMAG http://asesweb.governoeletronico.
gov.br/ases a nota atual do SPRC ¢ 89,99. Os motivos pelos quais
nio somos 100 é porque, por exemplo:

o  Oanalisador nio entende que em HTML 5 ndo precisamos fechar
algumas tags. Ex: <img src="">ndo precisa ser <img src=""/>

« tag meta do head que ndo tem content definido ainda. Ex:
fb:app_id

« Usamos bibliotecas CSS externas que quebram no analisar
(font-awesome)

e Um erro de javascript que ainda nio encontrei: 'Auséncia
de NOSCRIPT com presen¢a SCRIPT"

Todos os erros apontado pelo analisador ndo impactam em nada
na experiéncia de um cidadao DV.

Layouts e interfaces

Versao web
oI-pagina-inicial
*> (FOVERNO po

~ z Acessar conta  Acompanhar chamade  Criar nova conla
EsTADO Do CEARA

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao

Portal da Transparéncia Ouvidoria Digital Acesso a informagdo

Acesse informagdes sobre o orgamento Manifeste-se fazendo reclamagges, Solicite informagdes e dados do Governo
publico, planejamento e convénios de denuncias, elogios, sugestdes, criticas ou do Estado gque nde estdo disponiveis no
dreas como salde, educagio, esporte sollcitagdes de servigos. Partal da Tr réncla

etc.

Acessar Portal da Transparéncia Repistrar nova manifestacio Saolicitar infarmacio
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o2-acessar-conta

: _._,.I Es*.t‘am:: po CEARA

Aceasar conta

o2a-recuperar-senha

B

»» (GOVERNO po

EStADO po CEARA

Recuperar minha senha

nicio 7 ACESSE Seu perfl

Em instantes, vocé receberd um e-mail com instrugBes para a troca da sua senha.

Acesse seu perfil

Ernail

Senha

Perdi a senha

Criar perfil
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Acessar perfil

Acompanhar chamado  Criar nove perfil

x
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03-nova-manifest-ouvidoria

niein | Moua manifestagio de Ouidaria
. Accssar conta Arompanhar chamada Criar nova conta

Nova manifestacao de Ouvidoria

Para abrir uma manifestacio na Ouvidoria Digital, vocé pode acessar sua conta ou criar uma manifestacdo andnima.

Acesse a sua conta Manifestacdo andnima

Caso ndo possua cadastro, vocé poade enviar uma

Email
solicitacdo andnima. Nenhum dado pessoal serd

solicitado.

Senha

Perdi a senha

Criar conta Fazer login | Realizar manifestagdo

04-nova-manifest-sic

N

‘@ GOVERNO po

r5 EstADO po CEARA

nicio / Nowe solicitacdo de Acesso & Informacio o
: : ACESZAr conta Acompanhar chamade Criar nova conta

Nova solicitacdo de Acesso a Informagdo

Para solicitar acesso a informagdes, & necessarlo acessar a plataforma com sua conta.

Emall
Senha

Perdi a senha

Criar conta | Fazer login
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05-criar-nova-conta

nicio { Crisr nova conts

ADessar conta Acompanhar chamado Criar nova conta

Criar nova conta

Mome completo

Tipo de dacumenta Documents

CPF
Email Confirmacao do email
Senha Confirmagdo da senha

06-formulario-ouvid-anonimo

(s GOVERNO po

ESTADO po CEARA ; OUIDORA

DIGITAL

I Mova manifestagiu de Ouvidoria | Manilestagdo andiima

ACessar conta Acompanhar chamado Criar nova conta
Manifestacao anonima
Descricdo da manifestacdo

Tipo da manifestagdo

Dendncia Elogio Sugestdo Solicitagdo Servico

Orgio responsavel

Selecione o argdo responsavel - Nao sei o organ

Descricdn

Descreva a sua solicitacdo com o maior namero possivel de detalhes

Anexos

Adicionar anexo

Salvar manifestagio
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o7-formulario-ouvid-logado

GOVERNO po w

EstADO po CEARA OUVIDORA

DIGITAL

Ouvidaria Digltal # Newa Mankecelo de Duviderla

Nova Manifestacdo de Ouvidoria

Informagdes pessoais

Descricido da manifestacio

Tipo da manifestagdo

Reclamacio Dendnecia Elagio Sugestdo Solicitagdo Servigo

Grgda responsavel

Selecione o orgao responsavel - Nao sei o orgao

Descricio

Descreva a sua solio rz;éc COM O Masor numero possivel de detalhes.
Além de emall e internet, vacé postarla de receber a resposta de outra forma?
w MNao (apenas via emall e Internet)

Sim, por telefone

Sim, por carta

Anexos

Adicionar anexo

o nesee

- Governa do Estado do Cesrd, Todas os direftos recenvados
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08-chamado-aberto-ouvid

OUVIDORIA
DIGITAL

Chamado 1002
Informacgoes pessoais
Paulo Latancia
paulolatancia@gmail.com
Descricdo da manifestagdo

Reclamagdo

teste
Via email e internet

Anexas

Menhum arquivo

Histarico

Chamado recebido
v

Movo comentdrio

Adicionar anexo ao comentario

Enviar comantsrno
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09-confirmagdo-abertura-chamado-ouvid

(GOVERNO no

ESTADO po CEARA

OUVIDORIA
DIGITAL

ital § Confirmar abertura de manifestacio

Voltar para edigdo

Informagdes pessoais

Reclamagao

Via email & internet

Anexos

MNenhum arquivo

Canfirme os dados preenchidos

Descrigdo da manifestagdo

| Confirmar abertura

Voltar para edigio

] Confirmar abertura

2017 - Governo do Extado do Ceard. Todos os direiwos reservados,
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10-chamado-aberto-ouvid-anonimo

) ESTADO po CEARA

Pronto!

Sua manifestagdo foi registrada com sucesso.

1003 bfze

Charmado 1003

Informacgoes pessoais
Descrigdo da manifestagdo

Reclamagdo

leste

Anexos

Menhum arguive

Histérico

Chama
L4

Novo comentdrio

Enviar comentario
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11-chamado-aberto-ouvid-logado

) ESTADO po CEARA OUVIDORLA

DIGITAL

A manifestacio fol atualizada x

viduria Digital £ Chamado 1004

Chamado 1002
Informacdes pessoais
Paulo Latancia

paulolatancia@gmail.com

Descri¢do da manifestagao

Reclamagdc

teste
Via email e internet

Anexos

Nenhum arquive

Histarico

Chamado re

£m 240472017 &

Adicionar anexo ao comentdrio

Enviar comentano
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GOVERNO po

ESTADO po CEARA

D20. LAYOUT, INTERFACES E MECANISMOS DE CONSULTA E DE VISUALIZAGOES DE
INFORMAGOES E DADOS E PROVISAO DE RECURSOS DE ACESSIBILIDADE (PRODUTO 3.4 DO TDR)

Acesso b Informacio [ Weva Solickagio de Acesso a Informaglo

Nova Solicitagdo de Acesso a Informacdo

Informagdes pessoais

Descri¢do da solicitagdo

'\l}l'gﬁ o responsavel

Selecione o orgdo responsdvel

Descricio

Além de ermail e internet,

® Mao (apenas via email e internet)

Sim, por carta

ANEXos

Adicionar anexo

e receber a resposta de outra forma?

Nao sei o orgao

Salvar manifestagiio
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13-confirmacao-abertura-sic

Acesco A Informacio / Confirmar abertura de solicitagio

Voltar para edigio | Confirmar abertura

Confirme os dados preenchidos

Informagdes pessoais

Descricdo da solicitagdo

Teste

Forma de resposta
Via emall e Internet

Anexos

Nenhum arquivo

Vaoltar para edigio | Confirmar abertura

overno do Estado do Ceard. Tados os direitos reservados.
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14-chamado-aberto-sic

GOVERNO po

ESTADO po CEARA

A solicitagio fol atualizada x

Acesso b Informagio |/ Chamado 1005

Chamado 1005

Informacdes pessoais

Descrigdo da solicitagdo

Teste
Via email e internet

Anexos

Nenhum arguive

Historico

Chamado recebido
~

Novo comentario

Adicionar anexo ao comentdrio
Enviar comentano

o do Estadn do Ceard. Tados os direttns ressradas
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ESTADO po CEARA

D20. LAYOUT, INTERFACES E MECANISMOS DE CONSULTA E DE VISUALIZAGOES DE
INFORMAGOES E DADOS E PROVISAO DE RECURSOS DE ACESSIBILIDADE (PRODUTO 3.4 DO TDR)

OUVIDORIA
NCLA DIGITAL

Ouvidoria Digial
Manifestagdes de Ouvidoria Digital

Dusca

1002

Reclamacdo

1000

Reclamacdo

m T"\'rlnf'

Gewerno oo Extads do Crard, Todns a5 dirsins reseradas

Wer mals detalhes..

Orgéo responsavel Confirmado

Indefinido

wer mals detalhes..

Orgéo responsavel

Nao confirmado
ADAGRI

16-lista-chamados-sic-cidadao

L,];“? GOVERNO po

:5%/) EsTADO po CRARA

ACFSSO A
1NFC:-R}M.';5.-:J

Acecco A Informachio
Solicitagdes de Acesso a Informagdo

Busca

1005

m T'-\-flnf'

Wer mals detalhes..

Orgao responsavel

Confirmado
indefinido
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17-visualizar-chamado

Ouvidoria Dugival  Chamado 1002

Chamado 1002
Informacdes pessoais

Paulo Latancia
paulolatancia@gmail.com
Descrigio da manifestagio

Reclarnagdo

teste
Via email e internet

Anexos

Nenhum arquiva

Histérico

Chamado recebido

Adicionar anexo ao comentario

Enviar comentano
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18-inserir-comentario-cidadio

OUVIDORIA
DIGITAL

ideria Dighal / Chamada 1002

Chamado 1002

Informacdes pessoais

Descricdo da manifestagao

Reclamagio

leste

rOrma ae resposta
Via email e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Histarico

Chamada recehido

£m 24042007 &5 19008

Comentdrio de
Em 24042007 i 23.26

Testando a funcionalidade

Nove comentdrio

Adicionar anexe ao comentario

Enviar comentano
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19-operador-visio-geral

GOVERNO po

EsTADO po CEARA

Ouvidoria Digital

Nao confirmados Confirmados Respondidos
1 4 0
Acesso a Informacgdo

Nao confirmados Confirmados Respondidos
0 1 1]

20-operador-chamados-ouvid

L w

NICIO OUVIDORIA

W o 7
.*%/) EsSTADO po CEARA
~ DIGITAL

Joris Digital

Manifestacdes de Quvidoria Digital -
Busca Todos
W 0011 ver mals detalhes. Editar
hamado anbnima Orgdo responsive Confirmado
Indefinido
1003 wer mals detalhes. Editar
Chamado andnimo §70 FESpONSAve Confirmado
Indefinido
1002 wer mals detalhes...  Editar
Confirmado
Reclamagdo
ver mals detalhes. Editar

1001
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21-operador-chamados-sic

. Infor &
Saolicitagtes de Acesso a Informagac -

Busca m Todos

1005 Ver mals detalhes. Editar
Paulo Latancia Qrgdo responsavel Conflrmado
lalaranciaBpmail com ? i
patilalarancia@gmail com Indefinido
i 5 dire !

22-operador-visualizar-chamado

F;S (GOVERNO po w

:%/) EstaD0 po CEARA ouDORA

DIGITAL

Owvidoria Digial / Chamado 1004

Chamadeo 1004 Editar

Informagoes pessoais

Desericio da manifestacio

Reclamagdo

teste
Vla emall e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Historico

Chamade recebldo

Ern 24042017 as 19:31

Novo comentario

Adicionar anexo ao comentario

Enviar comentano
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ideris Digial / Chamadao 1004

Chamado 1004

Informagoes pessoais

anifestagdo andnir
Descrigdo da manifestacao

Reclamagdo

teste

Via emall e internet

Anexos

Nenhum arguive

Histdrica

Chamado recebido

Ern 220472017 ax 19:31

P Comentérlo de SPRC Operator

M7 os 00:07

Caro cidaddo, sua manifestagdo ji estd sendo atendida.

Novo comentaria

Adicionar anexo ao comentdrio

Enviar comentano

Editar
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24-admin-usudarios

USUARIOS

ESTADO po CEARA

Tipo de
MNome Email usudrio
Usuario Exibir
Editar
Remaver
SPRC Operator operator@example.com Operador Exlbir
Editar
Remover
SPRC Admin admin@example.com Administrador Exibir
Editar

25-admin-orgaos

p GOVERNO po

USUARIOS ORGADS

2\&/} EsTADO po CEARA

Sigla Nome Descrigdo
ADAGRI Agéncia de Exibir
Defesa
Agropecuaria do Editar
Estado do Ceard
Remover
ADECE Agéncia de Exibir
Desenvolvimento
do Estado do Editar
Cors
e Remaver
AESP/CE Academia Exibir
Estadual de
Seguranca Editar
Pablica do Ceara A
Remaver
it Atncta Exibir
Reguladora de
Servicos Publicos Editar
Delegados do RErsis
Estado do Ceard
CAGECE (._'ompanhia de Exibir
Agua e Esgoto do
Ceara Ed
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Versao mobile

Durante o Ciclo de Trabalho 5, foi implementada a versdo res-
ponsiva da primeira versdo do sistema, para visualizagio otimi-
zada em dispositivos méveis. A seguir, algumas das interfaces na
versao mobile.

o7-formulario-
ouvid-logado

oI-pagina-inicial 05-criar-nova-conta

JOVERNO Do

T GOVERNO po
STADO po CRARA

ESTADO po CEARA
%) GOVERNO po

ESTADO po CEARA

Sistema Publico de
Relacionamento com ©
Cidadao Acessa e Criar nova

Lonta

Criar nova conta Nova Manifestacao de
Ouvidoria

Informagoes pessoais

CPF

Descrigdo da manifestagdo

Portal da Transparéncia

Acesse informagdes sobre o or¢amento
publico, planejamento e convénios de
dreas como sadde, educacio, esporte etc, Senha

Acessar Portal da Transparéndia

Mo sel o drgdo

«

Ouvidoria Digital
Manifeste-se fazenda reclamagdes,
dentincias, eloglos, sugestdes, criticas ou

solicitagdes de servigos.

Registrar nova manifestacio

‘

Acesso a informacdo

Anexos

Solicitar informagao
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19-operador-visio-geral

B o
¢ (GOVERNO no

EstADO po CEARA

) GOVERNO no

Ouvidoria Digital
Nao confirmados

1

Confirmados
5

Respondidos
1

Acesso a Informacdo
Nao confirmadas

0

Confirmados
1

Respondidos

0

(%) EstApopo CEARA

19-operador-visido-geral

Manifesta¢des de Ouvidoria

Digital

Busca

Todos

1007

Reclamagdo

230 res;

ADECE

Confirmado

1006

Elogio

Orgao respon

Indefinido

Confirmado

1004

Indefinido

Respondido

1003

Indefinido

Conflrmado

-

Ver mais detalhes...

Ver mals detathes...

Ver mais detalhes...

er mais detalhes...

Ver mais detalhes...
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Edrtar

Edrtar

Edrtar

Edrtar
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22-operador-visualizar-
-chamado

GOVERNO vo

EsTADO po CEARA

Ouwicloria Digiad / Chamedo 1001
Charmado Editar
1001

Informagoes pessoais

Descrigdo da manifestagdo

Elogia

Fenomenal!

Anexos

Nenhum arquivo

Histdrico

Chamado recebido

0 comentdrio
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25-admin-orgaos

GOVERNO po

ESTADO po CEARA

Sigla Nome Descricd

ADAGRI Agéncia de
Defesa
Agropecudria do
Estado do Ceara

ADECE Agéncia de
Desenvolvimento
do Estado do
Cerd

AESP/CE Academia
Estadual de
Seguranga
Piblica do Ceard

ARCE Agéncia
Reguladora de
Servigos Pdblicos
Delegados do
Estado do Ceara

CAGECE Companhia de
Agua e Esgoto do
Ceara

o Casa Civil

(a] Casa Militar

CBMCE Corpo de
Bombelros
Militar do Estado
do Ceara

CEARA Companhia de

PORTOS Integracao
Portudria do
Cearad

CEASA Centrais de
Abastecimento
do Ceard SIA

CED Centro de
Educagdo a
Distancia
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CICLO 5

D21. FUNCIONALIDADES BASICAS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

Introducao

Durante o Ciclo de Trabalho 5, a Caiena desenvolveu a primeira
versdo do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadio do
Ceara. A versao foi construida baseada nos objetivos e critérios de
aceite estabelecidos no Plano de Trabalho e priorizando as ativi-
dades a partir do estabelecido em conjunto com a Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) na reunido de planejamento
que ocorreu na abertura do ciclo em questao.

O ponto de partida para o inicio das atividades de desenvolvimento
foi a implementacgdo de funcionalidades basicas de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo. O objetivo era que ja nessa primeira ver-
sdo fosse possivel que os cidaddos se manifestassem registrando
chamados, os operadores da drea administrativa do sistema rece-
bessem e respondessem esses chamados e, por fim, os cidaddos
recebessem as respostas as suas manifestagcoes ou solicita¢des.

Neste relatorio ha uma sintese das funcionalidades basicas de
Ouvidoria e Acesso a Informagao implementadas durante o Ciclo
de Trabalho 5. A apresentagio dos resultados conta com relaté-
rios descritivos acompanhados das interfaces desenhadas para
cada funcionalidade e todo o contetdo est4 organizado a partir
do ponto de vista dos trés perfis de usuarios do sistema criados
até o momento: o cidadio, o operador e o administrador.

Funcionalidades basicas de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao do ponto de
vista do cidadao

Criacao de uma nova conta

A possibilidade do cidaddo criar uma nova conta para si mesmo foi

um elemento primordial para a primeira versdo do sistema, ja que

a abertura de chamados de Acesso a Informagio s6 é possivel por
cidaddos que possuirem uma conta e estiverem autenticados no

Sistema. Para os chamados de Ouvidoria ja foi implementada a pos-
sibilidade do cidadao realizar um chamado anénimo, além, também,
do préprio chamado atrelado a uma conta. Além disso, a prioriza-
¢do da funcionalidade "criar nova conta" foi uma decisio estratégica

para que se estabelecesse uma proximidade maior com os cidadios

que participaram da Demonstragdo Publica 1: Langamento do Byte

Fundamental, que se trata da primeira demonstrag¢do publica do

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara.
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o1-pagina-inicial

E possivel
navegar a tela de
criagdo de nova
conta a partir da
pagina inicial.

03-nova-
manifest-
ouvidoria

A funcionalidade de criacdo de uma nova conta esta disponivel
logo na pagina inicial do sistema, no canto superior direito, como
visto na interface a seguir:

oy
t GOVERNO po ;
EsTADO po CEARA

RSO

I.
Paortal da Transparéncia Ouvidaria Digital
i rMagoes So0re o orgamento Manifeste-se fazi [ 5y ) o5 do Governo
IMENto ¢ Con de

le, educagio, esporte

ol

Acessar Portal da Transparéncia Registrar nova manifestago Salicitar informagio

Contudo, um outro caminho possivel para a cria¢io de uma nova
conta ¢, a partir da pagina inicial, navegar em direcdo a abertura de
um novo chamado de Ouvidoria ou Acesso a Informacio. Ao fazer
isso, o cidadao se depara com uma tela na qual € solicitado que rea-
lize login no sistema para continuar. Caso ele ndo possua uma conta,
hd a possibilidade de criar uma nova, como mostrado a seguir:

» (GOVERNO po w

J ) ] A OUIDORIA
i DIGITAL

AGESSAF CONLa mpannar chamad Criar nova conta

L

Outro caminho
possivel que
permite chegar
atela de criacdo
de nova conta.
Neste exemplo,
a tela de login
obrigatério ao
solicitar um
novo chamado
de Ouvidoria
sem estar
autenticado no
sistema.

e}
Nova manifestacdo de Ouvidoria
Para abrir uma manifestacio na Ouvidoria Digital, vocd pode acessar sua conta ow criar uma manifestagdo andnima.

Acesse a sua conta Manifesta¢do andénima

Caso ndo possua cadastro, vood pode enviar uma
selicitagao andnima. Nenhum dado pessoal sera
sedicitadio.
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FHE

@ GOVERNO Do

) ESTADO po CEARA

v wolicitagho de Aceteo b informacka
N A P s S e

Ageszar conta

Nova solicitagdo de Acesso a Informacdo

Para solicitar acesso a informagdes, & necessdrio acessar a plataforma com sua conta,

O formuldrio de criagdo de uma nova conta é composto por alguns

campos obrigatérios: "nome completo”, "documento” (que prefe-
rencialmente deve ser o CPF, mas pode ser outro documento, como

RG ou CNH), "e-mail" (e confirmagao) e senha (e confirmagaio).

I

(GOVERNO no

EstADO po CEARA

Crigr nowa conta

Criar nova conta

v

Criada a conta, o cidaddo estard apto a abrir chamados de
Ouvidoria e Acesso a Informacao.
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04-nova-
manifest-sic

Outro caminho
possivel que
permite chegar
a tela de criacdo
de nova conta.
Neste exemplo,
a tela de login
obrigatério ao
solicitar um
novo chamado
de Ouvidoria
sem estar
autenticado no
sistema.

05-criar-nova-
conta

Campos a serem
preenchidos
pelo cidaddo
para criar

uma conta no
sistema.
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o1-pagina-inicial

E possivel
navegar a tela de
login a partir da
pagina inicial.

03-nova-
manifest-
ouvidoria

Estando
deslogado e
acessando

a pagina de
solicitagdo de
abertura de
novo chamado
de Ouvidoria,
o cidadédo
pode optar por
realizar o login.

Login no Sistema

Atrelada a funcionalidade de cria¢cdo de uma nova conta, temos a
de login no Sistema. No caso do cidadio ja ter visitado o sistema
anteriormente e ja possuir uma conta, ele pode navegar direta-
mente em diregdo ao login a partir da pagina inicial.

» GOVERNO po
ESTADO po CEARA

=
Acesso & informagao

Selicive informag

Acessar Portal da Transparéncia Registrar nova manifestacio Saolicitar informacio

Como alternativa, o cidaddo pode, a partir da pagina inicial, enca-
minhar-se a abertura de um chamado de Ouvidoria ou Acesso a
Informagdo. Neste momento, sera solicitado a ele o login no sistema

.» (GOVERNO po

EsTADO po CEARA AMoORA

DIGITAL

ALEESIT Conta

Nova manifestacao de Quvidoria

Para abrir uma manifestagio na Ouvidorla Digital, vocé pode acessar sua conta ou criar uma manifestagio andnlma.

Acesse a sua conta Manifestacdo andnima

Caso ndo possua cadastro, vock pode enviar uma
solicitagao andnima. Nenhum dado pessoal sera
solicitado.
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04-nova-
manifest-sic

? (GOVERNOD no

) EstADO po CEARA

Acessar conta Acomparshar chamacd

Nova solicitagdo de Acesso a Informacao

Para solicitar acesso 4 informagdes, & necessirio acessar a plataforma com sua coma,

Estando
deslogado e
acessando
a pagina de
solicitagdo de
abertura de
de Acesso a
Informacio, é
obrigatdrio que
o login seja feito.

Formulario para abertura de um novo chamado
de Ouvidoria

O cidaddo pode acessar o formuldrio de novo chamado de
Ouvidoria a partir da pagina inicial do sistema, como indicado
na interface a seguir.

I oI-pagina-inicial
¢@; GOVERNODO
: EsTADO po CEARA

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao

= 14

Portal da Transparéncia Acesso a informacao

selicie inferma dades do Governo

Botiio de
solicitagdo

de um novo
chamado de
Ouvidoria a
partir da pagina
inicial do
sistema.

Estando em outro local do sistema, o cidadao pode acessar o for-
mulario de novo chamado de Ouvidoria a partir do menu locali-
zado no cabegalho da pagina.
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04-nova- s :
f} . f‘m.}' GOVERNO po &
manifest-sic 5 4} ) e

‘-‘:'_';_:/

EstADO po CEARA : AcESSOA

INFORMAGRD

Agassar eapty

Nova solicitacdo de Acesso a Informacgao

citar acesso  informacgles, & necessdrio acessar a plataforma com sua conta,

Botdo de
solicitacdo
de um novo
chamado de
Ouvidoria

a partr de T

outra pagina
que ndo seja a
inicial nem a de
Ouvidoria.

Apés estar devidamente autenticado no sistema pelo login em
sua conta ou optar por realizar uma manifestagdo anénima, o
cidaddo tem acesso ao formuldrio a ser preenchido para registrar
um novo chamado de Ouvidoria. Este formulario é composto
por trés partes:

» Informacdes pessoais (ndo visivel no caso de uma manifes-
tagdo anonima): local em que o cidaddo pode conferir seus
dados pessoais, como o seu nome e o e-mail cadastrado no
sistema;

o Descri¢do da manifestagdo: local onde o cidaddo determina
o tipo de sua manifestagdo de Ouvidoria (podendo ser cate-
gorizada como reclamacio, dentincia, elogio, sugestio, soli-
citagdo ou servi¢o). Também é obrigatorio que o cidaddo
indique o Orgio responsavel pela demanda ou marque a
op¢do "ndo sei o 6rgao". Solicita-se, a seguir, a descri¢do da
manifestacdo em um campo de texto aberto e, por ultimo,
oferece-se ao cidadao a possibilidade de receber a resposta
a sua manifestagio de Ouvidoria via carta ou telefone. E
importante ressaltar que, caso o cidadido opte pela resposta
por carta ou telefone, novos campos aparecem no formula-
rio para que ele preencha um telefone de contato ou ende-
reco, dependendo da opgio selecionada. Deve-se ressaltar,
ainda, que essa ultima opgao (escolha do meio de resposta)
ndo é visivel no caso de uma manifestagdo andnima;

e Anexos: drea em que o cidaddo pode inserir arquivos que
estejam salvos em seu computador como complemento a
descri¢do da manifestagao.
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I Picra Manifestagfa de Chnedar

Nova Manifestacdo de Ouvidoria

Informacgdes pessoais

Descricdo da manifestagdo

Tipo da manifestagdo

Selecione o orglo responsivel

Descriglo

Anexos

Adiclonar anexo

Elogio

Sugestio

Solicitagio Servigo

No sei o drgdo

v

v
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o7-formulério-
ouvid-logado

Parte 1:
informacoes
pessoais do
manifetante.

Parte 2:
descricdo da
manifestagio e
das formas de
recebimento da
resposta. Até
este momento,
ndo ha limites
de caracteres
no campo
"Descri¢do".

Parte 3: até
este momento,
ndo ha limites
quanto ao
numero

de anexos
permitidos.
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06-formuldrio-
ouvid-anonimo

Versdo anOnima
do formulario de
Ouvidoria sem
as informacgoes
pessoais do
manifestante
esema
possibilidade

de optar por
uma forma
alternativa de
recebimento da
resposta.

Manifestacdo anénima

Descricdo da manifestacdo

Tipo da manifestagio

Dentincia Elagio Sugestio Saolicitacho Servigo

Mo sel o drgdo

Anexos

Ao concluir o preenchimento do formulario, o cidadao clica no
botdo "enviar manifesta¢do”, na parte inferior direita da pagina,
e é encaminhado a uma tela de confirmagdo. Nessa pagina, os
dados preenchidos sdo sintetizados e apresentados ao cidadio,
havendo a possibilidade de retornar a edi¢do do contetido como
forma de prevencgao de erros.

Neste momento, o chamado ja estara visivel ao operador da pla-
taforma com a situagdo "ndo confirmado".
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(GOVERNO po

@ Y
" “"_/ EsTADO po CEARA y OUVIDORIA

DIGITAL

Voltar para edigio Confirmar abertura

Confirme os dados preenchidos

Informagdes pessoais

Descrigdo da manifestagio

Reclamagio

Via email & intermet

Anexos

Menhum arguiva

Voltar para edigio Confirmar abertura

Quando o cidaddo confirma que os dados estdo corretos e clica
no botdo "confirmar abertura”, o chamado é processado e salvo
no banco de dados do sistema, ficando visivel para o operador do
sistema com a situag¢do "confirmado”.

O cidadio é, entdo, encaminhado a pagina de visualizag¢do das
informag¢des do chamado recém aberto, local em que também
visualiza uma mensagem confirmando o sucesso na abertura de
sua manifestacdo de Ouvidoria.
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v

08-confirmagio-
abertura-
chamado

Pagina de
confirmacio.

As informacgoes
preenchidas na
tela anterior sdo
sintetizadas e
apresentadas

ao cidaddo para
reduzir a chance
de abertura de
um chamado
com dados
incorretos.
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10-chamado-
aberto-ouvid-
anonimo

Tela de
confirmacgdo da
abertura de uma
manfestagio
andnima de
Ouvidoria.

E fornecido

ao cidaddo o
numero do
protocolo e a
senha de acesso.

. GOVERNO po

EstADO po CEARA

V x
Pronto!

Sua manifestacio fol registrada com sucesso,
1003 bfze
Chamado 1003

Informacgdes pessoais
Descrigde da manifestagao

Reclamagao

teste

Anexos

Menhum arquiva

Histadrico

Enviar comantario
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A manifestacdo fol atualizada

Chamado 1002
Informagdes pessoais
Paule Latancia

paulolatancia@gmail.com

Descricda da manifestacdo

Reclamagao

teste
Wia ernail e internet

Anexos

Menhum arquive

Historico

Chamado recebide

Adicionar anexe ao comentario
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de Ouvidoria
estando
autenticado no
Sistema.
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oI-pagina-inicial

Botdo de
solicitacdo

de um novo
chamado

de Acesso a
Informacio

a partir da
pagina inicial do
sistema.

03-nova-
manifest-
ouvidoria

Botdo de
solicitagdo
de um novo
chamado
de Acesso a

Informagio a ¢

partir de outra
pagina que ndo
seja a inicial
nem a de Acesso
a Informacao.
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Formulario para abertura de um novo chamado
de Acesso a Informacao

O cidadio pode acessar o formuldrio de novo chamado de Acesso
a Informagao a partir da pagina inicial do sistema, como indicado
na interface a seguir.

A
@ GOVERNO po

%/) EstApO po CEARA

=

Portal da Transparéncia Ouvidoria Digita Acesso a informacao

solicie informag
do Estado g

os do Governo
ponivels no

Acesse informagoes sobre o orgamento

areas como salde, educagio, esporte

Acessar Portal da Transparéncia Registrar nova manifestacio Salicitar informacio

Estando em outro local do sistema, o cidaddo pode acessar o for-
muldrio de novo chamado de Acesso a Informagao a partir do
menu no cabegalho da pagina.

v (GOVERNO po

ESTADO po CEARA

Nova manifestacdo de Ouvidoria

Para abrir uma manifestacio na Ouwvidoria Digital, vocé pode acessar sua conta ou criar uma manifestagio andnima.

Acesse a sua conta Manifestacdo anénima

Casp na0 possua cadastro, vook pode enviar uma
sollcitag @ andnima, Menhum dado pessoal serd
solicitado.
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Ap0s estar devidamente autenticado no sistema ao efetuar o
login em sua conta, o cidadio tem acesso ao formuldrio que deve
ser preenchido para registrar um novo chamado de Acesso a
Informacdo. Este formuldrio é composto por trés partes:

o Informagdes pessoais: local em que o cidaddo pode conferir
seus dados pessoais, como o seu nome e o e-mail cadas-
trado no sistema;

o Descri¢do da manifestagdo: local onde o cidadédo deve, obri-
gatoriamente, indicar o Orgio responsavel pela demanda
ou marcar a op¢ao "ndo sei o 6rgdo". A seguir, a descri¢do
da solicita¢do deve ser feita em um campo de texto aberto;

e Anexos: darea em que o cidaddo pode inserir arquivos que
estejam salvos em seu computador como complemento da
descricdo da solicitagio.

12-formuldrio-sic

MNova Solicitacdo de Acesso a Informacao

Informagbes pessoais
Parte 1:
o » informagdes
pessoais do
manifetante.

Descrigdo da solicitagdo

Selecione o orgao responsdvel . NS0 sel o Grgdo

Parte 2:
descrigdo da
solicitagdo e

o 14
das formas de
recebimento da
resposta.
Anexos
o p DParte 3: anexos.
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13-confirmacao-
abertura-sic

Pagina de
confirmacdo.

As informacgoes
preenchidas na
tela anterior sdo
sintetizadas e
apresentadas

ao cidadido para
reduzir a chance
de abertura de
um chamado
com dados
incorretos.

Ao concluir o preenchimento do formulario, o cidadio clica
no botdo azul "enviar manifesta¢io"”, na parte inferior direita
da pagina, e é encaminhado a uma tela de confirmagio. Nessa
pagina, os dados preenchidos sdo sintetizados e apresentados ao
cidaddo, havendo a possibilidade de retornar a edi¢do do con-
teddo como forma de prevencio de erros.

Neste momento, o chamado ja estara visivel ao operador da pla-
taforma com a situagdo "ndo confirmado".

Confirme os dados preenchidos

Informagdes pessoais

Descrigdo da solicitagdo

>

Via emall ¢ internet

Anexos

Nenhum arquive

Quando o cidaddo confirma que os dados estdo corretos e clica
no botdo "confirmar abertura”, o chamado é processado e salvo
no banco de dados do sistema, ficando visivel para o operador do
sistema com a situagdo "confirmado".

O cidadio é, entdo, encaminhado a pagina de visualizagdo das
informag¢des do chamado recém aberto, local em que também
visualiza uma mensagem confirmando o sucesso na abertura de
sua solicitagdo de Acesso a Informagao.
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" o : i 14-chamado-
? 'WVERNO Do . C .
( = : : aberto-sic
) EstaDO po CEARA
Tela de
Chamado 1005 confirmagdo
da abertura de
Informacgdes pessoais uma solicitagio
Sl de Acesso a
Informacao.

Descricdo da solicitagdo

Teste
Via emall e Internet

Anexos

Nenhum arquive

Histdrico

~

Novo comentario

Adicionar anaxo ao camentario
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15-lista-
chamados-
ouvid-cidadido

Lista de
chamados de
Ouvidoria
abertos em uma
conta.

O usuario pode
aplicar filtros
ou realizar uma
busca, no caso
de uma lista
muito longa.

Clicando em "ver
mais detalhes",
entra-se na
péagina do
chamado
selecionado.

16-lista-
chamados-sic-
cidadio

Lista de
chamados

de Acesso a
Informacio
abertos em uma
conta.

D21. FUNCIONALIDADES BASICAS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

Relag¢ao de chamados existentes

Os cidaddos que abriram um ou mais chamados no sistema podem
visualizd-los em uma lista. Estando autenticado no sistema, o cida-
dao deve clicar sobre os botdes "Ouvidoria Digital" ou "Acesso a
Informagédo" no cabecalho da pagina.

Ao acessar uma das categorias, o cidaddo pode visualizar a lista
de chamados abertos na categoria selecionada.

(GOVERNO po

ESTADO po CEARA

Manifesta¢ies de Ouvidoria Digital -

Barsca Todos

1002 Ver rials dgtalhes...Om—
Reclamagio & Confirmades
‘— tndefinido
1600 Ver mals datathes..O=—]
Reclamagio QU0 respontdve Nio confirmada
ADAGR
4
N

Solicitagdes de Acesso a Infarmacaa -
Busca Todos
1005 ier mals detaines
NI REpON= Confirmado

Irdefinido
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Visualizacao de um chamado e seu historico de
atendimento

Tomando como ponto de partida as telas "manifesta¢des de
Ouvidoria" e "solicitagOes de Acesso a Informacgdo", mostradas
no item anterior, clica-se em "ver mais detalhes" de um chamado,

acdo que leva o cidadio a pagina de visualizagido dos dados com-

pletos do chamado selecionado, como as informagdes pessoais
do manifestante, a descri¢do preenchida e os anexos inseridos
no momento da abertura e o historico do chamado. No histérico,
é possivel acompanhar as atualizac¢des feitas em cada etapa de
atendimento do chamado.

FF

> (GOVERNO po

OUVIDORIA
DIGITAL

Chamado 1002
Informag¢des pessoais
Paulo Latancia

paulolatancia@gmail.com

Descri¢do da manifestagdo

Reclamagio

Via email ¢ internet

Anexos

Menhum argquive

Histarico

Chamada recebido

L

v
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Visualizacio das
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no momento

de abertura do
chamado.

Historico,

onde é possivel
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atendimento do
chamado.
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18-inserir-
comentario-
cidaddo

Cidadéo pode
inserir um
comentario em
seu chamado,
que fica visivel
no histdrico.

Inserir comentario em um chamado (interagir
com o operador responsavel pelo atendimento)

Nessa primeira versdo do sistema ja é possivel que o cidaddo
interaja com o operador durante o processo de atendimento
do chamado. A funcionalidade foi disponibilizada na pagina de
visualiza¢do de um chamado. Na se¢do "historico” da pagina, ha
o botdo "inserir comentario”, por meio do qual o cidaddo pode
comentar o processo de atendimento de seu chamado. Esse
comentario fica visivel no histérico do chamado e pode ser lido
tanto pelo préprio cidadio quanto pelo operador do sistema. E
possivel também inserir arquivos anexos, além de comentarios.

I,;x...,

DUVIDORA
DNGITAL

Chamado 1002

Informagdes pessoais

Descrigdo da manifestagdo

Reclamagio

Anexos

Nenhum arquiva

Historico

Testando a funcionalidade

&
N
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Funcionalidades basicas de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao do ponto de
vista do operador

Login no sistema

Para a primeira versdo do sistema, o login do operador do sistema
é feito pela mesma interface do login do cidadao e esta acessivel
a partir da pagina inicial.

(GOVERNO po
‘STADO po CEARA

Acompanhar ch

—

Partal da Transpa réncia Ouvidoria Digital
se InformagSes sobre o orgamento Manifeste-se fazen clam.ag Selicite Info
corvinlos de dendinclas X% oL do Estad,

Acessar Portal da Transparincia Registrar nova manifestacio Saolicitar informagio

OUVIDORIA

DIGITAL

ACEEEar Conta

Nova manifestacao de Quvidoria

pode acessar sua conta ou criar uma mankfestagde andnima.

Para abrir uma manifestaclo na Owvidorla Digital, vocé

Acesse a sua conta Manifestacdo anénima

Caso ndo possua cadastro, vocé pode enviar uma
solicitagao andnima. Menhum dado pessoal sera
solicitada.

o1-pagina-inicial

v

Para a primeira
versdo do
sistema, o ponto
de partida do
operador para
realizar o login
também é a
pégina inicial.

V' N
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Visao geral de todos os chamados recebidos

Ao realizar o login em uma conta com o perfil do tipo "operador”,
surge uma nova op¢do no menu do cabecalho: "inicio". Nesta
op¢ao, o servidor publico tem a sua disposi¢do uma visdo geral de
quantos chamados de Ouvidoria e Acesso a Informagao existem
naquele momento e quais sdo as suas situagdes, que sdo repre-
sentadas por um esquema de cores.

19-operador-
visdo-geral

Logado como
operador, 0
usudrio tem Ouvidaria Digital
uma nova opgao

b 11 Nia canfirmadas Confirmados Rezpondidas
no cabec¢alno.
§ 1 4 0
Visdo geral
mostra
. acesso a Informacdo
quantidade vkt v
de chamados = :
) neirm 114} NGICo
d da ti Néo confirmados Confirmados Respondidos
e cada tipo, 0 1 0

assim como suas
situagoes.

O operador pode, também, visualizar apenas os chamados de

Ouvidoria ou de Acesso a Informacio. O acesso a essas paginas pode

ser feito de duas formas: pelo menu do cabegalho, ou clicando em
"Ouvidoria Digital" e "Acesso a Informagido" na pagina "inicio".

Visualizando a lista de todos os chamados de Ouvidoria ou de
Acesso a Informacio, o operador do sistema pode "ver mais deta-
lhes", "editar" o contetido do chamado ou "remover" o chamado.
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Manifestacoes de Ouvidoria Digital

Busca

1004

1002

Reclamagio

1001

1000

Reclamagio

m Todos

Inciefinicia

Indefinida

Indiefinido

indefinide

Confirmado

Confirmado

Confirmado

Nao confirmado

(GOVERNO po

5
*%/) EstADO po CEARA

Acwana b Infesrragio
Solicitagdes de Acesso a Infarmacao

Busca

1005

Paule Latancia

paulelancisfgnal com

Buscar Todos

Orglor

Indefinido

Wer mals detathes...  Editar

Confirmado
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chamados-ouvid

Na lista de
chamados
existentes, o
operador pode
abrir a pagina
de um chamado
especifico, editar
seu conteuido
ou remové-lo.
Neste exemplo,
alista de
chamados de
Ouvidoria.

21-operador-
chamados-sic

Lista de
chamados
de Acesso a
Informacgao.
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22-operador-
visualizar-
chamado

Visualizacio de
um chamado a
partir do perfil

de um operador
do sistema.

Visualizar dados e historico de um chamado

Clicando na op¢do "ver mais detalhes” de um chamado, o opera-
dor é direcionado a uma pagina em que pode visualizar todas as
informacdes disponiveis para aquele chamado: os dados pessoais
do manifestante (com excec¢do de quando é uma manifestacdao
andnima), a descri¢io e seu histdrico.

GOVERNO no

ESTADO po CEARA

Chamado 1004 Editar

Informagdes pessoais

Descri¢do da manifestagdo

Wi emall e Intemet

Anexos

Nenhum arguive

Histarico

Chamada r

Enviar comenlério
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Inserir uma resposta parcial no chamado

Na pégina de visualizagdo de um chamado, o operador também
pode inserir um comentario que fica visivel no histdrico de aten-
dimento do chamado, assim como o cidaddo. Também é possivel
a insercdo de arquivos anexos.

@ GOVERNO po

OUVIDORIA
DIGITAL

EsTADO po CEARA

Chamado 1004 Editar

Infarmages pessoais

Descrigdo da manifestagao

Reclamago

teute
Via emall ¢ internet

Anexos

Menhum argquive

Histarico

Chamado recebido
L

Comentirio de SFRC Operator

Caro cidadie, sua manifestagio j4 estd sendo atendida. o

Enviar comenlério
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22-operador-
visualizar-
chamado

O operador do
sistema pode
inserir respostas
parciais por
meio de
comentdrios que
ficam visiveis
tanto para ele
proéprio quanto
para o cidaddo
que abriu o
chamado.
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Funcionalidades basicas de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao do ponto de
vista do administrador

Na primeira versao do sistema, o login do perfil de administrador
é realizado pelos mesmos caminhos de navegagio dos perfis de
cidadao e operador.

Ao realizar o login com uma conta de perfil administrativo, o
menu do cabecgalho é alterado, exibindo as op¢des "usudrios”,
"6rgdos" e "sair, ao invés dos botdes disponiveis para os outros
dois tipos de usudrios.

Administrar usuarios

O perfil de administrador do sistema pode criar, editar e excluir
contas dos outros dois tipos de perfis (cidaddo e operador).

24-admin-
usudarios

O—
Ao acessar o
. Tipo de
sistema com Nome Email usudrio
uma conta de
administrador, 4——— Usuario Exibir
Editar O—

o menu do
cabegalho se

Remover

altel‘a. SPRC Operator operator@example.com Operador Exitair
Editar

Remaver

O administrador
pode criar, SPRC Admin admin@example.com Administrador Exibir
editar e remover o
contas de
cidadios e

operadores.

V'S
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Administrar orgaos cadastrados

O perfil de administrador do sistema pode criar, editar e
excluir os érgdos setoriais que aparecem na lista de selecdo do
momento que o cidaddo indica qual é o 6rgio responsavel por

atender a sua demanda.

ORGAOS

ADECE

AESP/CE

ARCE

CAGECE

w™

CBMCE

CEARA PORTOS

CEASA

Nome

Agéncia de
Defesa
Agropecudria do
Estado do Ceara

Agéncla de
Desenvolvimento
do Estado do
Cera

Academia
Estadual de
Seguranga
Pablica do Ceard

Agéncia
Reguladora de
Servigas Plblicos
Delegados do
Estado do Ceara

Companhia de
Agua e Esgoto do
Ceara

Casa Civil

Casa Militar

Corpo de
Bombeiros
Militar do Estado
do Ceara

Companhia de
Integrac3o
Portudria do
Ceard

Centrals de

929

Descrigao

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

Exibir
Editar

Remover

25-admin-orgaos

O administrador
do sistema pode
criar, editar

e excluir os
orgaos setoriais
que aparecerdo
na lista de
sele¢do no
momento que

o cidadao for
indicar o 0rgdo
responsavel por
atender a sua
demanda.
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Consideracoes finais

O bom design de interfaces e experiéncia do usudrio é aquele que
progride com a plena e constante participagdo dos usudrios (cida-
daos e servidores, no caso do SPRC) no processo de elaboragio
das ferramentas e interag¢des do produto. Paralelamente a isso, ha
as metodologias de gestdo e desenvolvimento 4gil que atuam no
sentido de tornar possivel testar e validar as decisdes de design o
mais cedo possivel.

Essas duas filosofias se somam para resultar em algo que a Caiena
se esforca para realizar em todos os seus trabalhos: encontrar
respostas rapido para atingir o sucesso mais cedo.

O Ciclo de Trabalho 5 do projeto é o primeiro que envolve o desen-
volvimento do sistema, algo de extrema importancia, pois pode-se
obter uma primeira versdo do produto ja funcional e pronta para
ser utilizada pelos cidaddos e servidores publicos. As percepgdes e
feedbacks coletados durante e logo apds essa primeira iteragio serdo
cruciais como aprendizado para os préximos Ciclos de Trabalho e,
principalmente, para que o Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidadio do Ceard alcance a exceléncia - sempre tendo os
cidadios como participantes ativos desse processo.
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CICLO 5

RELATORIO DA OFICINA DE DESIGN 5

Introducao

O desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidaddo tem como uma de suas premissas a comunicagao e cola-
boragdo constantes com os seus usudrios, sejam eles represen-
tantes da sociedade civil ou servidores ptiblicos. Essas interagdes
acontecem pela aplicagdo de diferentes métodos durante as etapas
de Design, Projeto e Desenvolvimento em cada Ciclo de Trabalho,
conforme estabelecido no Plano de Trabalho do projeto.

O desenvolvimento dessas atividades é importante para que as
funcionalidades, os processos e a linguagem do Sistema sejam
projetados para englobar os diferentes tipos de usudrios e seus
perfis, posicionando o cidaddo como o maior beneficiario nesse
contexto, levando em consideragio, ainda, os servidores ptiblicos
que participaram desse didlogo - como uma ponte entre o Estado
e a sociedade do Ceara.

A oficina do Ciclo de Trabalho 4 buscava entender os processos e
as principais fungoes dos servidores no momento em que as soli-
citacOes dos cidaddos chegam até eles. Ja no Ciclo de Trabalho 5,
etapa do projeto marcada pelo inicio do desenvolvimento do soft-
ware do Projeto, a Oficina 5 - Dos Processos as Funcionalidades
tinha como objetivo captar dos participantes, a partir de seus
pontos de vista, quais funcionalidades sdo necessarias ao sistema,
tal como prioriza-las.

De acordo com o planejamento proposto no Plano de Trabalho,
as funcionalidades priorizadas comporiam o backlog do projeto,
para que no momento oportuno sejam alvo de desenvolvimento.
As funcionalidades deveriam ser suficientes para que ao final do
ciclo os usudrios pudessem utilizar o produto entregue e, em
seguida, avalia-lo.

Portanto, este relatdrio apresentara os dados obtidos a partir da
atividade proposta entre os participantes da Oficina de Design 5,
levando em considerag¢do o contexto atual, que tem como obje-
tivo permitir, logo ao final do ciclo, registrar e acompanhar mani-
festagoes especificas para Ouvidoria e Acesso a Informagio.
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Durante a atividade,
participantes
propuseram
funcionalidades para
o Sistema.

A dinamica

A Oficina "Dos Processos as Funcionalidades" aconteceu durante

a manha do dia 22 de margo e contou com cerca de 40 partici-
pantes. A oficina reuniu servidores ptiblicos e jornalistas, além de

cidaddos que conheceram o Projeto por meio da pesquisa online

"Melhorando a Comunicagio entre o Cidaddao e o Governo do

Ceard" e estudantes indicados pela Secretaria da Educagio do

Ceara (SEDUC). Também ¢ interessante ressaltar a participagdao

de uma doutoranda estudiosa das tecnologias voltadas para pes-
soas com deficiéncia e do professor Donaldo Bezerra de Lima, de

Horizonte (CE), portador de deficiéncia visual.

O objetivo do exercicio era estabelecer um funcionamento que fosse
o0 mais basico possivel e, a0 mesmo tempo, que entregasse valor para
os usudrios. Em outras palavras, os participantes deveriam sugerir
funcionalidades para o Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidadao e, em seguida, medir o impacto gerado por cada uma dessas
funcionalidades por meio de priorizagdes.

Para isso, a equipe de trabalho apresentou mapas de processo
e jornadas ja especificadas em ciclos anteriores, considerando
varios perfis de usudrios - também ja estudados tanto na Pesquisa
Etnografica, quanto em Oficinas passadas.
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Os participantes foram divididos em sete grupos e orientados a

realizar uma atividade para identificar quais as funcionalidades

mais poderiam entregar valor aos usudrios. Além das fungoes, os

participantes podiam identificar tipos de informagoes de interesse

que deveriam constar no Sistema. Para isso, os grupos receberam
tabuleiros divididos em nove cartdes. Para cada cartdo, o partici-
pante precisava especificar se o contetdo se tratava de uma funcio-
nalidade ou informacio, conforme a imagem abaixo mostra:

Tabuleiros usados

FUNCIONALIDADES E INFORMAGOES DE INTERESSE durante a atividade.

Cédigo da etapa Cédigo da etapa Cdigo da etapa

Cédigo da etapa Cédigo da etapa Cédigo da etapa

Codigo da etapa Codigo da etapa Codigo da etapa

Oficina 5: dos processos as funcionalidades -
Govigno
Identificagdo de funcionalidades e informagdes de interesse 8 Estano vo Ceaiti QL\L, WORLD BANK GROUP Calena,

Em seguida, os participantes precisavam optar pela categoria em
que aquela funcionalidade/informagio se encaixava, de acordo
com as opg¢Oes abaixo:

» Ouvidoria, representada pela letra A;

o Acesso a Informagio, representado pela letra B;
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Cartoes totais
divididos de acordo
com a critério
priorizagdo.

o Canal 155, representado pela letra C;

« Transparéncia (ponto de vista do cidadao), representado
pela letra D;

o Transparéncia (Orgdos alimentando a base de dados),
representado pela letra E.

Ao escolher o setor, o grupo também precisava determinar em
qual etapa do fluxo’ aquela ferramenta/informagao se encaixava.
O fluxo era representado pelo niimero logo apds a letra. Depois
de preencher todos os cartdes, os participantes também rece-
beram etiquetas que seriam usadas para identificar quais fun-
cionalidades ou informacgdes descritas nos cartoes deveriam ser
priorizadas no Sistema.

Sistematizacao dos dados obtidos na
Oficina

Como resultado da Oficina foram criados 124 cartdes divididos
entre funcionalidades e informacdes. Dos 124, 61 foram prioriza-
dos, enquanto 63 ndo receberam nenhuma etiqueta de prioriza-
¢do. A sistematizagdo leva em conta, principalmente, os cartdes
que foram priorizados, uma vez que o propodsito da Oficina era
que os participantes criassem e priorizassem as funcionalidades
e informagdes para que, apds a atividade, os cartdes mais relevan-
tes pudessem funcionar como insumo para o desenvolvimento
das primeiras ferramentas do Sistema.

Cartoes de Funcionalidades e Informagoes

@ FPriorizados
@ Nio priorizados

1 Em cada fluxo hd diversas etapas. Todos os fluxos utilizados como base para o
exercicio podem ser consultados nos anexos deste relatorio.
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Para organizar o contetido contido nos cartdes, optou-
-se por um método pratico e que permitisse uma visdo
panordmica. A partir da taxonomia e ontologia do car-
toes, portanto, pode-se ver, em um primeiro momento,
a divisdo dos cartodes entre os tipos "Funcionalidades" e
"Informacdes".

Na segmentacdo das funcionalidades, observa-se que o
id dos cartdes vai do 1 ao 47. Todos os cartOes contidos
neste intervalo, inclusos o primeiro e o dltimo, tratam-
-se dos cartdes priorizados. O quadro entre os ids 1 e
47 representa todos os outros cartdes criados durante a
oficina e que se encaixam nos critérios aqui aplicados”.

Ja na segmentacdo das informagdes, observa-se que o id
dos cartdes vai do 1 a0 9. Todos os cartdes contidos neste
intervalo, inclusos o primeiro e o ultimo, se tratam dos
cartdes priorizados. O quadro entre os ids 1 e 9 representa
todos os outros cartdes criados durante a Oficina e que se
encaixam nos critérios aqui aplicados’. *

Taxonomia e Ontologia dos cartdes
criados durante a Oficina

{ Cartéies |
-:F”n(iona”dndr.q . .--

Ouvidoria Acesso a Informacio Transparéncia (Acesso) Transparéncia (Alimentagao) Canal 155

2 Para ver todos os 47 cartdes de funcionalidade priorizados, consultar a
Tabela de Cartdes de Funcionalidade Priorizados nos anexos.

3 Para ver todos os 9 cartdes de funcionalidade priorizados, consultar a
Tabela de Cartdes de Informagdes Priorizados nos anexos.

4 Para ver o gréifico dessa pagina com mais detalhes, consultar o Grafico 2,
incluso nos anexos deste relatério.
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A parte inferior do grafico apresenta as categorias dos servicos, as
relacionando as funcionalidades criadas para cada um dos tipos
de cartdes. Por exemplo, "Ouvidoria" se relaciona com o cartdo
de id 1 das funcionalidades - logo, isso significa que essa funcio-
nalidade é destinada a Ouvidoria.

Ao abordar todas as funcionalidades criadas e priorizadas, pode-
-se fazer a divisdo das categorias as quais elas foram destinadas,
como o grafico a seguir mostra:

categorias em que

foram divididos.

Tipos de cartdes

Categorias das Funcionalidades e Informagoes

@ Ouvidoria
@ Acesso a Informagao
@ Transparéncia

(Acesso)

@ Transparéncia

(Alimentagao)
Canal 155

Funcionalidade Geral

priorizados divididos de Categorias
acordo com a categoria Transparéncia | Transparéncia
a qual pertencem. Ouvidoria Acesso a (Orgidos (Pontode | Canal | Funcionalidade
Informacao | alimentando vistado 155 Geral
base de dados) cidadio)

Funcionalidade 32 7 3 2 2 I

Tipo de .

cartiio Informacao 4 I I I (o} I

priorizado | Nio
. I I I I 2 I
informado

Total 37 9 5 4 4 4
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Ao analisar a totalidade dos cartdes priorizados, nota-se que a
categoria "Ouvidoria" se sobressaiu significativamente em rela-
¢do as demais, tendo um total de 37 cartdes, dos quais, 32 se tra-
tavam de funcionalidades e 4 de informacgoes.

Conclusao

Compreender as funcionalidades e informagbes necessarias a
interagdo entre os cidaddos e o Governo é parte fundamental
para a construc¢do de um Sistema Publico de Relacionamento que
seja eficiente para ambos os lados dessa rela¢do: o cidaddo e o
servidor que, nesse contexto, representa o Estado. Nesse sentido,
propor que esses dois agentes trabalhem em conjunto para defi-
nir esse contetddo é muito oportuno, uma vez que os servidores
lidam constantemente com os sistemas ja adotados pelo Governo.
Na outra ponta, ao passar por situa¢des que demandam o regis-
tro de uma manifesta¢do nos canais de ouvidoria do Governo, os
cidadidos também podem sugerir melhorias e ferramentas cujo
propdsito ndo havia sido notado até o momento.

O objetivo da Oficina era oferecer um panorama sobre quais
sdo as funcionalidades e informag¢des mais necessarias em um
Sistema Publico de Relacionamento, considerando a percep¢io
dos participantes. A partir do conhecimento dos fluxos e dos
conhecimentos advindos de suas proprias experiéncias pessoais
e/ou profissionais sobre esses sistemas, os participantes cumpri-
ram a atividade proposta e, ao final, priorizaram os cartdes que
entenderam ser os que mais entregavam valor aos usuarios.

Dessa maneira, a partir da Oficina e da sistematiza¢do dos dados
obtidos, entende-se que as funcionalidades e informagdes priori-
zadas sdo insumo para a construcdo das ferramentas do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidadio, principalmente para
aquelas ja implementadas durante o Ciclo de Trabalho 5 - e que
serdo testadas por cidaddos e ouvidores, logo ao final do ciclo
atual na primeira Demonstrac¢do Publica do Sistema.
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Anexos

Fluxo simplificado de Ouvidoria

A.
FLUXO SIMPLIFICADO DE OUVIDORIA

Cidadao se manifesta

2A

CGE ou Ouvidoria do Orgao
Setorial recebe a
manifestagao

+ 4A
3A

Orgao que recebeu a ~ I?ncamirjha a
manifestagéo é o correto "NAO—p— manifestag&o para o

para atender a demanda? Si Orgéo correto

\ :

Ouvidoria do Orgdo encaminha a
manifestagdo para a area interna
responsavel por responder o
assunto especifico

p— I

Manifestagao é respondida

5A

7A

{ Cidadéo recebe a resposta

Oficina 5: dos p as funcionalidad )
GOVERNO o R
Identificagdo de funcionalidades e informagdes de interesse ES1ADO 5o Crara @ WORLD BANKGROUP Ca|ena,

Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceara
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Fluxo simplificado de Acesso a Informacao

B.
FLUXO SIMPLIFICADO DE ACESSO A INFORMAGAO

1B
Cidadao faz o pedido
2B
CGE ou Ouvidoria do Orgéo
| Setorial recebe o pedido
4B
3B . . Encaminha o pedid
Orgéo que recebeu o - ncaminha o pedido
pedido é o correto para -NAO—p—| para o Orgao correto
atender a demanda? i
SIM
+ Y
5B
Verifica a classificagédo da
informagao (publica, sigilosa,
secreta etc.)
7B

6B +
Informagéo pode ser <>—NRO—>— Encerra o pedido

enviada ao cidadao?

|
1Y
w1

Coleta a informagao

9B

{ Cidadao recebe a informagao ’

GOVERNO o

Oficina 5: dos processos as funcionalidades
é Estapo vo Crara @MWKGWP Ca|ena,

Identificacdo de funcionalidades e informagdes de interesse
Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceard
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Fluxo simplificado do Canal 155

C.
FLUXO SIMPLIFICADO DO CANAL 155

1C

Recebe a ligacao

5 1

‘ Atendente 155 interpreta o

pedido/manifestacédo

manifestagao é de Acesso a Informagao
Ouvidoria?

Pedido / * - B. Fluxo simplificado de
< >-NAO

|
IM

[Z]

A. Fluxo simplificado de Ouvidoria

o !

Atendente 155 recebe

notificagao de que pode <

retornar ao cidadao com a
resposta

5C
Atendente 155 responde ao
cidad@o por telefone
Oficina 5: dos processos as funcionalidades .
GOVERNO o fo—
Identificagdo de funcionalidades e informagdes de interesse ESTADO no Crara @ WORLD BANKGROUP Ca|ena,

Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceard
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Fluxo simplificado de Transparéncia (ponto de

vista do cidadao)

D.

FLUXO SIMPLIFICADO DE TRANSPARENCIA
(ponto de vista do cidadao)

1D

| Cidadao procura por um dado

do Governo do Estado

2D

Acessa o Portal da
Transparéncia

3D

4D

Usuario optou por
utilizar campo de
busca?

<>-NAO—>—

Navega no portal

|
SIM

5D

Encontra dado relevante

. I

E o dado que ele <>—NAO N
|

7D

queria?
9 !

Se dirige a plataforma
de Acesso a Informagao
para abrir um chamado

Y

B. Fluxo simplificado

Cidadao obteve o dado de Acesso a
desejado Informagao
Oficina 5: dos processos as funcionalidades .
GOVERNO o —
Identificagdo de funcionalidades e informagdes de interesse EStano po Crara @ WORLD BANKGROUP

Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceard
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Fluxo simplificado de Transparéncia (Orgaos
alimentando base de dados)

E.

FLUXO SIMPLIFICADO DE TRANSPARENCIA
(Orgaos alimentando base de dados)

1E

Orgdos preparam os dados que devem
aparecer no Portal da Transparéncia

2E * 3E

Possui arquivo <>—SIM—>— Envia para CGE/COTIC ’

anexo?
|

~¢° g

4E CGE/COTIC faz upload
| Acessa sistema de preenchimento dos arquivos no Portal

de dados

6E * Y

| Preenche os formularios

estruturados

5 I

‘ Dados disponiveis para o

cidaddo <

GOVERNO o

Oficina 5: dos processos as funcionalidades
é EStano po Crara @MWKGWP

Identificagdo de funcionalidades e informagdes de interesse
Projeto do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceard
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Taxonomia e Ontologia dos dados obtidos na Oficina de Design 5

l Ouvidoria ‘ l Acesso a Informagao | I Transparéncia [Acesso) J | Transparéncia (Alimentacao) ‘ | Canal 155 |
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Tabela de Cartoes de Funcionalidade Priorizados

1 Decorrido prazo Ouvidoria 6A X
sem
atendimento, o
sistema informa
simultaneament
eaCGEeao
cidadao.

2 Apresentar Acesso a 1B X
automaticament informagéo
e as respostas
ja fornaecidas
considerando o
texto que o
solocitante
digitou.

3 Lista Ouvidoria 1A X
prévia/menu
suspenso das
demandas/probl
emas com
vinculagao de
6rgéo
responsavel
(ndo fecha a
lista).
4 Possibilitar a Ouvidoria 1A X
manifestagéo
de demanda
pelo WhatsApp

5 Usabilidade; Transparéncia 4D X X
Acessibilidade; (Acesso)
Navegabilidade;
Linguagem
mais acessivel

6 Mensagemde Ouvidoria 2A X
alerta quando
for aberta
ocorréncia ou
devolugéao de
manifestagéo.
Em caso de
denuncia, que
haja
funcionalidade
de selecionar
quem pode
receber a
manifestagao.
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7

10

11

12

Opgéao da area
interna informar
n&o ser de sua
competéncia,
ficando o
numero do
protocolo de
outra cor.
(Flash
informando que
pertence a
outra area
envolvida).
Areas
envolvidas na
mesma
demanda
consigam ver
quando o outro
responder.
Responder
parcial apenas
para clientes
com email.

Classificar
prazos de
atendimento a
partir de uma
série historica.
Permitir o
compartilhamen
to das
manifestagdes
entre os 6rgaos.

Perguntar ao
cidadéo se o
mesmo ficou
satisfeito com a
resposta da sua
manifestagao.
Possibilitar ao
cidadao gerar
uma nova
manifestagéo
(reabrir).

Relatério com
os tipos de
ocorréncias.
Relatérios
separadamente
por setorial para
rede de
ouvidoria, no
caso a saude
que tem 59
ouvidorias.

Os comentarios
feitos em
"avaliagbes"dos
6rgaos nas
redes sociais
sejam
integradas no
sistema.

Ouvidoria

Ouvidoria

Quvidoria

QOuvidoria

Ouvidoria

Quvidoria

5A X
1A X
2A X
TA X
TA X
1A X
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13

14

15

16

17

18

19

Permitir opcéo
para as
pessoas se
engajarem em
manifestagbes
que foram
publicadas para
que outros
cidadaos
possam
acompanhar a
demanda.
Disponibilizar a
opgao de
compartilhamen
to de forma que
a classificagédo
da
manifestagéo
fique
independente
entre os 6rgaos.
Ex.: Tipo,
assunto, etc.
Melhorar o
layout do
sistema.

Formularios
mais funcionais
e objetivos.

Sinalizar e/ou
esclarecer
melhor ao
cidadao sobre
os sistemas SIC
e SOU.
Esclarecer as
ferramentas do
manifeste-se
aqui (visual e
opgoes).
Resposta
salvamento
automatico da
COmposi¢ao no
sistema para
nao perder
informacgoes
quando extrair
sessao.

Melhor
visualizagao de
que o cidadao
deve registrar
apenas 1
solicitagéo de
informacao por
manifestagéo.

Ouvidoria

Ouvidoria

Transparéncia
(Alimentacao)

Transparéncia
(Alimentagao)

Ouvidoria

Quvidoria

Acesso a
informagao

1A

3A

1E

6E

1A

6A
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20

21

22

23

24

Disponibilizar
em todas as
telas de
consulta links
fixos para
ouvidoria e
acesso a
informacao para
contestacoes e
pedidos.
Disponibilizar
recurso para
acréscimos de
informacoes
complementare
S no proprio
corpo da
manifestagéo,
bem como
haver o alerta
para os
ouvidores.

Permitir a
abertura de
manifestagéao
coletiva, por
exemplo,
abaixo
assinado.

Acessibilidade:
Ao abrir o site
aparecer uma
pergunta sobre
qual a
necessidade
especial do
usuario de
forma
verbalizando,
indicando
opg¢des para
acessa-las no
teclado.
Devendo repetir
em todos os
fluxos.

Descrever
imagens por
audio.

Transparéncia

(Acesso)

Canal 155

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

4C

1A

119



CICLO 5

25

26

27

28

29

30

31
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Quando a Ouvidoria 1A X
manifestagao
comegar a
escrever o teor
através de
palavras-chave
da sua
solicitagdo/mani
festagdo o
sistema mostra
links com
ultimas noticias
oficiais e/ou
Ultimas
respostas
relacionadas ao
tema e/u link
especifico no
Portal da
Transparéncia.

Cidadao poder
receber a
resposta por
SMS

Aplicativo de
celular com
comando de
voz

QOuvidoria TA X

Funcionalidade Na&o informado x

Geral

Disponibilizar N&o informado  x
espago para
servir de
depdsito dos
relatérios das
ouvidorias

setoriais e SIC.

Transparéncia
(Alimentacéo)

Possibilitar ao  Ouvidoria 1A X
cidadao
preencher duas
localidades
(bairro e
municipio), uma
se relacionando
asua
residéncia e
outra se
relacionando
onde ocorreu o

problema.

Garantir
salvamento
parcial
automatico.

Cadastro da
manifestagao.
Usuario receber
a confirmacgao
por protocolo
com o objetivo
de acompanhar
asua
manifestagéo
(permite a
escolha de
recebimento,
SMS, E-mail,
telefone...)

Acesso a 1B X

informacgao

Quvidoria 1A X
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34

35

36

37

38

RELATORIO DA OFICINA DE DESIGN 5

Permite ao Ouvidoria 1A X
cidadao tornar
publica a sua
manifestagao
ou nao.
Funcionalidade
que permita ao
cidadao
consultar
manifestagdes.
Para que no
cadastro da sua
ele possa
associar sua
manifestagéo a
uma outra.

Envio de e-mail Ouvidoria 2A X
para CGE ou

Quvidoria com

a manifestagao.

Tela de

consulta de

manifestagao

(ouvidores).

Alerta diario
para a pessoa
responsavel por
dar a resposta.

Perguntar a
pessoa que
responde a
manifestagao
se a mesma
necessita de
prorrogacao de
prazo (sim ou
nao).

QOuvidoria 5A X

Ouvidoria 5A X

Permitir ao QOuvidoria 2A X
ouvidor voltar a

tela anterior

sem perder a

informacgao.

Criar um campo Ouvidoria 2A X
diferenciado
para as
denuncias
contra agentes
publicos,
levando em
consideragao
as
peculiaridades
de cada
setorial.

Apresentar o
banco de
respostas ao
teleatendente
para que
forneca
repsosta ao
cidadado sem
necessidade de
encaminhament
0 ao 6rgéao.

Canal 155 2C X
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39

40

41

42

43

44

45

46

Disponibilizar ~ Ouvidoria 1A X
cmpos
complementare
s na forma de
pop-up para
coleta de
infromacoes
adicionais.
Exemplo: local
do ocorrido,
pessoas
envolvidas etc.

Ter a opgdo de Ouvidoria 1A X
salvar os dados

da

manifestagao

em forma de

rascunho, caso

o tempo expire

ou erros os

dados nao

sejam perdidos.

Criar recurso Ouvidoria 3A X
para orimizar a

transferéncia e

compartilhamen

to de

manifestagéo

quando findado

o prazo legal.

Disponibilizar Ouvidoria 5A X
recurso para

indicagao de

tempo de

resposta para a

area envolvida

e recurso de

alerta.

Disponibilizar Ouvidoria TA X
recurso para o

cidadao reabrir

a manifestagéo.

Disponibilizar

pesquisa de

satiafacéo.

Ferramenta que Acesso a 7B X
ressalte as informagao

preferéncias de

respostas

através de carta

e presencial.

Ter uma opgédo Acesso a 5B X
de "indeferir" a  informacéo

solicitagao

quando ela

estiver para ser

deliberada pelo

CGA I
Ferramenta de Acesso a 5B X
tradugéo de informagao

texto e audio
para pessoas
com deficiéncia
visual.
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47 No caso de Acesso a 4B
protocolos que informagao
contemplem

mais de uma
solicitagédo de
informacao de
orgaos distintos
seria produtivo
para o cidadao
a possibilidade
de
compartilhamen
to desse
protocolo nao
ensejando o
recadastrament
o.
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Tabela de Cartoes de Informacgoes Priorizado

1 Usabilidade; Transparéncia 4D X X
Acessibilidade; (Acesso)
Navegabilidade;
Linguagem
mais acessivel
2 Informar ao Ouvidoria 5A X
cliente que ele
recebera email
solicitando
informacao.

3 Lista de opgdes Ouvidoria 1A X
do manifeste-se
aqui
4 Alerta ao Acesso a 1B X
cidadao que informagéo
existem
informacdes
sigilosas e que
podem ser
negadas com
base legal.

5 Acessibilidade: Ouvidoria 1A X X
Ao abrir o site
aparecer uma
pergunta sobre
qual a
necessidade
especial do
usuario de
forma
verbalizando,
indicando
opgdes para
acessa-las no
teclado.
Devendo repetir
em todos os
fluxos.

6 Pesquisa de Funcionalidade N&o informado X
satisfagéo Geral
sobre a
usabilidade do
sistema,
utilizando
perguntas
abertas e
fechadas

7 Disponibilizar ~ Funcionalidade N&o informado X
videos curtos Geral
explicativos de
como exercer a
cidadania
através da
ouvidoria,
acesso a
informacéo e
portal da
transparéncia.

8 Disponibilizar ~ Transparéncia N&o informado  x X
espago para (Alimentacéo)
servir de
depdsito dos
relatérios das
ouvidorias
setoriais e SIC.

©

Possibilitar ao ~ Ouvidoria 1A X X
cidadao
preencher duas
localidades
(bairro e
municipio), uma
se relacionando
asua
residéncia e
outra se
relacionando
onde ocorreu o
problema.
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Tabela com todos os cartoes criados durante a Oficina de Design 5

Id

AN

IS

>

~

©

Descrigao
Decorrido prazo sem atendimento, o sistema informa simultaneamente & CGE e ao cidado.
Apresentar automaticamente as respostas j4 fornecidas considerando o texto que o solocitante digitou.

Lista prévi suspenso das com vi @0 de 6rgdo vel (nao fecha a
lista).

Possibilitar a manifestagéo de demanda pelo WhatsApp
Usabi ibili ilidade; Linguagem mais acessivel

Ouvidoria de Rede, no caso de ouvidoria SESA, solicitamos a comunicagéo nos dois sistemas
informatizados pois trabalhamos com os dois: SOU e Ouvidor SUS

Mensagem de alerta quando for aberta ocorréncia ou devolugéo de manifestagao. Em caso de denuncia,
que haja funcionalidade de selecionar quem pode receber a manifestag&o.

Opgzo da 4rea interna informar nao ser de sua competéncia, ficando o nimero do protocolo de outra cor.
(Flash informando que pertence a outra drea envolvida). Areas envolvidas na mesma demanda consigam
ver quando o outro responder. Responder parcial apenas para clientes com email

Informar ao cliente que ele recebera email solicitando informagéo.

Categoria
Ouvidoria
Acesso & informagdo
Ouvidoria

Ouvidoria
Transparéncia (Acesso)
Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

10 Nao estar satisfeito ou n&o foi atendido em sua plenitude abre-se nova manifestag&o por "insatisfagéo coma Ouvidoria
resposta”, nunca ocorréncia.
11 Classificar prazos de atendimento a partir de uma série histérica Ouvidoria
12 Permitir o compartihamento das manifestagdes entre os 6rgaos. Ouvidoria
13 Perguntar ao cidadéo se 0 mesmo ficou satisfeito com a resposta da sua manifestagéo. Possibilitar ao Ouvidoria
cidadao gerar uma nova manifestagao (reabrir).
14 Relatério com os tipos de ocorréncias. Relatérios separadamente por setorial para rede de ouvidoria, no  Ouvidoria
caso a satide que tem 59 ouvidorias.
15 Os comentarios feitos em "avaliagdes"dos 6rgos nas redes sociais sejam integradas no sistema. Ouvidoria
16 Disponibilizar as dei &0 mais solicitadas em cada setorial e CGE, com opgéo de Acesso a informagéo
download das demais.
17 Permitir opgo para as pessoas se engajarem em manifestagdes que foram publi para que outros Ouvidoria
cidadaos possam acompanhar a demanda
18 de forma que a Go da 4o fique Ouvidoria
independente entre os 6rgaos. Ex.: Tipo, assunto, etc.
19 Melhorar o layout do sistema. Transparéncia (Alimentag&o)
20 Formularios mais funcionais e objetivos. Transparéncia (Alimentag&o)
21 Gerar protocolo no inicio do atendimento. Identificar o que é reincidéncia da 40 (servigo Canal 155
e insatisfag&o com a resposta (saber diferenciar)
22 Retirar tempo da sess&o da tela dos atendentes e supervisores. Melhorar filtros das consultas, protocolo, ~ Canal 155
23 Sinalizar efou esclarecer melhor ao cidadéo sobre os sistemas SIC e SOU. Esclarecer as ferramentas do  Ouvidoria
manifeste-se aqui (visual e opgdes).
24 Lista de opgdes do manifeste-se aqui Ouvidoria
25 Resposta salvamento automético da composigdo no sistema para ndo perder informagdes quando extrair  Ouvidoria
ss0.
26 Melhor visualizagao de que o cidaddo deve registrar apenas 1 solicitagéo de 5o por do. Acessod 5
27 Alerta ao cidado que existem informagdes sigilosas e que podem ser negadas com base legal. Acesso & informagao
28 Disponibilizar em todas as telas de consulta links fixos para ouvidoria e acesso & informagao para Transparéncia (Acesso)
contestagdes e pedidos
29 DI izar recurso para acréscimos de 5 no préprio corpo da manifestagao,  Canal 155
bem como haver o alerta para os ouvidores
30 Vincular os dados do portal com a pesquisa em sites de busca. Por exemplo, se digitar o nome de um Transparéncia (Acesso)
servidor no Google aparece logo o resultado no portal da transparéncia
31 Permitir a abertura de manifestago coletiva, por exemplo, abaixo assinado. Ouvidoria
32 Acessibilidade: Ao abrir o site aparecer uma pergunta sobre qual a necessidade especial do usudrio de Ouvidoria
forma verbalizando, indicando opgGes para acessa-las no teclado. Devendo repetir em todos os fluxos.
33 Descrever imagens por audio. Ouvidoria
34 Quando a manifestagdo comegar a escrever o teor através de palavras-chave da sua Ouvidoria
solicitag&o/manifestagéo o sistema mostra links com ltimas noticias oficiais e/ou ltimas respostas
relacionadas ao tema efu link especifico no Portal da Transparéncia.
35 Cidadao poder receber a resposta por SMS Ouvidoria
36 Aplicativo de celular com comando de voz Funcionalidade Geral
37 Pesquisa de satisfagao sobre a usabilidade do sistema, utiizando perguntas abertas e fechadas Funcionalidade Geral
38 Disponibilizar videos curtos explicativos de como exercer a cidadania através da ouvidoria, acesso & Funcionalidade Geral
informagéo e portal da transparéncia.
39 Telas simples e limpas sem muitos links, para facilitar a usabilidade para deficientes visuais. Funcionalidade Geral
40 Disponibilizar espago para servir de depésito dos relatérios das ouvidorias setoriais e SIC. Transparéncia (Alimentag&o)
41 Possibilitar ao cidadao preencher duas localidades (bairro e municipio), uma se relacionando a sua Ouvidoria
residéncia e outra se relacionando onde ocorreu o problema.
42 Garantir salvamento parcial automatico. Acesso & informagdo
43 Linguagem mais acessivel ao cidadao. Transparéncia (Alimentag&o)
44 Cadastro da manifestagéo. Usuério receber a confirmagéo por protocolo com o objetivo de acompanhara  Ouvidoria
sua manifestagao (permite a escolha de recebimento, SMS, E-mall, telefone...)
45 Permite ao cidadao tomar publica a sua manifestag&o ou néo. Funcionalidade que permita ao cidaddo Ouvidoria
consultar manifestagdes. Para que no cadastro da sua ele possa associar sua manifestagao a uma outra.
46 Envio de e-mail para CGE ou Ouvidoria com a manifestagao. Tela de consulta de manifestagao (ouvidores). Ouvidoria
47 Alerta didrio para a pessoa responsavel por dar a resposta. Ouvidoria
48 Perguntar a pessoa que responde a manifestag@o se a mesma necessita de prorrogagao de prazo (sim ou  Ouvidoria
ndo).
49 Permitir ao ouvidor voltar a tela anterior sem perder a informagao. Ouvidoria
50 Criar um campo diferenciado para as dentncias contra agentes publicos, levando em consideragéo as Ouvidoria
peculiaridades de cada setorial
51 Disponibilizar as demanas de ouvidoria mais frequentes, com opgao de download das demais. Ouvidoria
52 Apresentar o banco de respostas ao teleatendente para que fornega repsosta ao cidadéo sem necessidade ~ Canal 155
de encaminhamento ao 6rgo.
53 Disponibilizar cmpos complementares na forma de pop-up para coleta de infromagdes adicionais. Exemplo: ~ Ouvidoria
local do ocorrido, pessoas envolvidas etc.
54 Ter a opgao de salvar os dados da manifestag&o em forma de rascunho, caso o tempo expire ou erros os  Ouvidoria
dados nao sejam perdidos.
55 Criar recurso para orimizar a éncia e de &0 quando findado o prazo  Ouvidoria
legal.
56 Disponibilizar recurso para indicagao de tempo de resposta para a area envolvida e recurso de alerta Ouvidoria
57 Disponibilizar recurso para o cidadao reabrir a manifestag@o. Disponibilizar pesquisa de satiafag@o. Ouvidoria
58 Ferramenta que ressalte as preferéncias de respostas através de carta e presencial. Acesso & informago
59 Ter uma opgéo de "indeferir" a solicitagao quando ela estiver para ser deliberada pelo CGA I. Acesso a informagao
60 Ferramenta de tradugéo de texto e audio para pessoas com deficiéncia visual Acesso & informagéo
61 No caso de protocolos que mais de licitagao de i 40 de 6rgaos distintos seria  Acesso & informago
produtivo para o cidaddo a possibilidade de compartiihamento desse protocolo néo ensejando o
recadastramento.
62 No caso de cidadéo recorrente, no momento que for requisitado o nome deste, aparecer uma janela com  Ouvidoria
todos os protocolos e manifestagdes anteriores.
63 Relatérios gerenciais especificos para cada setorial, de modo que as manifestagdes possam subsidiarde  Ouvidoria
forma qualitativa como ferramenta de gestéo, a setorial elegeria assuntos e sub-assuntos estratégicos que
direcionassem o gestor com vistas em melhoria dos servigos oferecidos pelo 6rg&o.
64 Alerta acerca do que seria anonimato ou sigilo. Ouvidoria
65 Atentar para as informagdes que s&o geradas nos formulérios de manifestagSes com fito em Gestao de Ouvidoria
(Pontos Relatérios). Visualizar deficiéncias 7 cearas.
66 Diretrizes explicitas, objetivas, com cuidado com a poluigéo visual no sistema. Plataforma "simples”. Ouvidoria
67 Acessar direcionado ao 6rg@o; Mostrar érgao direcionado. Ouvidoria
68 Tempo de resposta; link direcionado ao org&@o; resposta em 24 horas. Ouvidoria
69 Com satisfagdo ou sem satisfagdo dentro do mesmo processo. Ouvidoria
70 Login via redes sociais (Facebook, Twitter, Gmail) Acesso & informagao
71 Fazer manifestagao; Escolher meio de resposta. Ouvidoria
72 Melhorar disposigao das informagdes por orgdos. Transparéncia (Alimentag&o)
73 Atendente observar para nao abrir ocorréncia de demandas diferentes (endegos diferente). S6 abrir paraa  Canal 155
mesma demanda, antes da setorial ter finalizado a resposta.
74 Consta na lista de retomno ao cidaddo somemente os nomes dos atendentes da central 155. Retornos que  Canal 155
estéo para andlise fiquem separados dos restantes dos retornos.
75 Melhora perguntas da pesquisa de satisfagdo, perguntas que identifiquem se a satisfagao é da CGE, Central Canal 155

155 ou orgdo.
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RELATORIO DA OFICINA DE DESIGN 5

Descrigao
Fécil localizagéo do assunto com opg&o para sugestéo po

r parte dos atendentes. Opgao de

compartilhamento das demandas no momento do registro.

Categoria
Canal 155

Aumentar o prazo para que a ouvidoria setorial possa
5 dias)

a manifestagéo a outro 6rgao.

Salvamento automatico da resposta em composigéo no sistema para ndo perder informagdes quando

expirar a sessao.

Analizar e cobrar dos comités as demandas de carater sigiloso

Mesma sugestéo do 4A do fluxo de ouvidoria

c oprazoi (3 dias) para compar

m caso de ocorrer necessidade de

posterior compartilhamento para outro 6rgao, estando ainda dentro do prazo (15 dias) seria interessante

ferramenta que permitisse compartilhar e assim, evitando,

recadastramento de um mesmo fato, ou

Ouvidoria
Acesso & informagéo

Acesso 4 informagao
Acesso 4 informagao
Ouvidoria

comunicag@o acerca da demanda fora do sistema, dessa forma evitaria duplicidade de dados em um mesmo
fato, bem como, evitando descontinuidade no processo de apuragao e repasse das respostas ao cidadao

(cidadéo ficaria com varios protocolos para um s6 fato).
Que s 3 dias para compartilhamento ou transferéncia sej

jam contatos somente dias Uteis.

No caso de dentncias o cidaddo ser informado de que & necessario o minimo de dados que subsidiem a
apuragdo da mesma, dessa forma néo trazendo expectativa e a posteriore desabor de receber resposta

'somente solicitando mais dados.

Em caso da demanda estar encaminhada a mais de uma unidade administrativa, haver ferramenta que
viabilize o aparecimento de qual das unidades respondeu, assim evitando abertura varias vezes com perda

de tempo.

Resposta ao cidadao dispor ferramenta no sistema que ressalte (alerte) as preferéncias de resposta por

carta e presencial.

Ferramenta que viabilize registro de naquela demnda havera resposta complementar senda ainda
disponibilizado para o ouvidor através de relatérios e alerta para cidadéo.

Remeter automaticamente ao SIC
Criar opgao de download para base de dados
Tutoriais de navegagéo do sistema.

Relatérios dinamicos com as informagdes atuais do sistema.

Sistema verificar entre o rol das
sigilosa e informar o nome da informago classificada, o g

pedida ja
o0 do sigilo, o prazo ea Justmcatlva \ega\

Ouvidoria
Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria
Ouvidoria

Transparéncia (Acesso)
Transparéncia (Acesso)
Funcionalidade Geral
Funcionalidade Geral
Acesso 4 informagao

Cidadéo receber por e-mail/SMS depois de um prazo (Ex.: 30 dias) de recebida a resposta da ouvidoria, em  Ouvidoria

que & perguntado se o problema persiste e se gostaria de

manifestar-se novamente sobre o assunto.

O sistema disponibilizar um banco com todas as demandas de todos os 6rgaos para servir de consulta para  Ouvidoria

os operadores do sistema.
icone para exibir es & prorrogar e as

Inserir o acesso a numeragao de paginas da tela principal

na tela da manifestagéo aberta.

Possibilidade de expandir conteudo (para baixo) da manifestagdo na tela principal.

Na vers&o para celular, possibilitar gravar dudios com o teor da manifestagao ou com "provas” para a

ouvidoria.

40 de , sem

Em caso de i &0 ou resposta insatisfatoria, permitir

abertura de novo processo.
Permitir login pelas redes sociais

Encurtar caminhos de navegagao no portal.
Solicitagao de recurso.
Filtrar por perfil de usuério (estudante, jornalista etc)

Ouvidoria
Funcionalidade Geral
Funcionalidade Geral
Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria/Acesso &
informagéo

Transparéncia (Alimentagao)
Acesso & informagéo
Transparéncia (Acesso)

Canais: 155, redes sociais, por e-mail, telefone da ouvidoria, SOU, presencial, carta, aplicativo mével, totem. Ouvidoria

- Possibilitar a recuperagao de senha aos usudrios o se i

denﬂﬁcarem

todas as suas
- Colocar no cadastro campos (néo obrigatérios) para i

(Histérico).

Ouvidoria

o do perfil da 4o (profisso, nivel Ouvidoria

de escolaridade, faixa etaria...).

Possibilitar ao ouvidor emitir um relatério que permita ao mesmo saber quais e quantas manifestagdes foram Ouvidoria

transferidas.

F que inhe a &0 para outro drg@o.

- Ouvidor recebe um alerta que a manifestago foi respondida
- Artificio que permita ao ouvidor identificar quais manifestagdes j forma respondidas pela érea

responsavel.
Relatérios com cruzamento de informagées dos dois sister
Possibilitdade de anexar imagens e videos & solicitagéo.

mas que a rede de ouvidorias trabalha.

Criar um campo das respostas negativas para acompanhar a possibilidade de recursos.

Criar a opgao para o cidaddo marcar se quer que a manifestagdo seja publicada no site.

Ouvidoria
Ouvidoria

Ouvidoria
Ouvidoria
Acesso a informagao
Ouvidoria

Ao pesquisar o municipio, o cidadao verifica que o mesmo nao aderiu ao Brasil Transparente, nesse caso o Transparéncia (Acesso)

cidadao fica sem a informagéo desejada.

- Acesso do cidad&o por meio de login e disponibilizar reglstms em anonimato. Ouvidoria
- Disponibilizar a lista de 6rg"ao e cpgau "nao sei o 6rgéo".

D histérizo das pelas éreas (prazos, contelidos etc). Ouvidoria
As respostas das ias serem na ordem da data da resposta da setorial paraa  Ouvidoria

equipe do monitoramento (valldacao CGE).

Ferramenta que viabilize o aparecimento das subfunges,
competente. Adequar ao plano de trabalho 7 Cearas.
CGE néio deveria receber a demanda, o sistema poderia t
encaminhada para o drgéo competente.

funcdes e assuntos referente apenas ao 6rgdo

er 0 campo obrigatorio para a demanda ser

Ouvidoria

Acesso a informagao

Atualmente o prazo de transferéncia da demanda é de 3 dias. Ocorre que a contagem dos prazos é feita no  Acesso a informagéo
sistema em dias Gteis; O que em alguns casos (feriados, sabado e domingo...) & prejudicial & transferéncia.

Sugerimos que a contagem néo seja corrida

Quando a informagao for classificada como sigilosa, automaticamente aparecer um link com a relagéo das

informagdes classificadas de cada 6rg&o.
No momento em que aparecer o quadro de

um campo explicando cada um.
0 blogueio de

Acesso & informagéo

da demanda ativa; passiva...) haver Acesso a informagao

conforme versa a legislagéo, ou seja, sem a

de e
qualificagéo completa quando efetuada no SOU como solicitagao de servigo.

Informar no momento do registro da solicita

5o de informagéo, conforme versa o decreto 31.199 que cada

protocolo é alvo apenas de uma solicitagao de informagéo.

No momento do a0 clicar no 6rgdo
cadastrados como sigilosos do referido drgao.

aparecer janela j4 informando os dados j

Acesso a informagao
Acesso a informagao

Acesso a informagao
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RELAGAO DE PADROES DO EMAG A SEREM IMPLEMENTADOS AO LONGO DO

cIcLos DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Introducao

Como complemento a entrega dos produtos principais do Ciclo
de Trabalho 5, apresentamos aqui uma rela¢do de padroes e pra-
ticas estabelecidas pelo eMAG (Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletronico) que serdo implementadas ao longo dos
ciclos de desenvolvimento do sistema.

Seguindo esses padrdes, pessoas com deficiéncia visual e auditiva
e/ou com dificuldade de mobilidade e controle dos movimentos
nos membros superiores também estardo aptas a utilizar o sis-
tema. Dessa forma, o Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidadio realmente atenderd a todos.

Este documento abrange os seguintes pontos:
1) ldioma;
2) Semdantica html;
3) Links, Ancoras e atalhos;
4) Organizagio de headings;
5) Titulos de paginas;
6) Formularios e labels;
7) Tabelas, graficos e imagens;
8) Modais;
9) Menu acessibilidade.
Siglas utilizadas neste documento:
e DV: deficiente visual;

e SR: screen reader.
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1. ldioma

Definir o idioma padrao do site, poisos leitores de tela utilizam
essa informagdo para realizarem a leitura no idioma correto.

Exemplo:

<html lang="pt-BR">

2. Semantica html

Melhorar a semintica html é tornar o cddigo fonte mais expres-
sivo, utilizando elementos html corretos para cada funcionali-
dade. Cada elemento html tem um propésito, ou seja, uma lista
tem que ser implementada como uma lista, um link como um
link, um botdo como um botdo e assim por diante. Isso facilita
muito para o DV no momento que o leitor de tela esta lendo os
elementos.

« Exemplos de elementos ndo-semanticos sdo: <div> e
<span> - ndo expressam nada sobre o contetido.

o Exemplos de elementos seminticos sdo: <form>,
<table>, <img> - Facilitam o entendimento sobre seu
conteudo.

No HTMLs foram incluidos varios elemento como pode ser visto
no link https://www.w3schools.com/html/htmls_semantic_ele-
ments.asp que sdo mais expressivos. Para maior entendimento
sobre a funcionalidade de cada elemento html, consulte o link
https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/HTML/Element.

Exemplos:
¢ Incorreto:
<div id="header">
« Correto
<header id="header">

Ha casos em que temos que montar algum elemento customi-
zado e ndo conseguimos expressar satisfatoriamente a funcdo
daquele componente. Nesses casos, podemos utilizar WAI-Aria
roles (https://www.w3.org/TR/wai-aria/roles#widget_roles) para
melhorar sua expressividade. Exemplo:
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e Para criar um botdo usando <div> ao invés de <input
type="button"> ou <button>

<div role="button" class="btn
btn-primary">Enviar</div>

Utilizando a role="button" o leitor de tela conseguird inter-
pretar sem problemas esse elemento como um botdo.

3. Links, ancoras e atalhos

A estrutura de uma pagina web pode conter varias se¢des: con-
teddo, menu, header, footer, etc. Para um DV é de grande utilidade
que haja links e atalhos disponiveis para que seja possivel saltar
entre as sec¢Oes. Os links e atalhos devem direcionar para dncoras
que sdo pontos que marcam o inicio de algum elementos ou se¢do.

Para este requisito, vale usar o bom senso e criar dncoras para
paginas com contetido extenso para o usudrio ndo precisar per-
correr toda a pagina até encontrar o que deseja

O que pode ser implementado na plataforma:

Para paginas com pouco conteido podem ser criadas dncoras no
inicio do header, no inicio do menu e para o inicio do contetdo.
Para paginas com contetido extenso, além das ancoras citadas
acima, também podem existir Ancoras para o inicio de cada secao.
Para se¢Oes que ndo contem titulo, podemos usar o recurso css
screen reader only, uma classe (bootstrap) que esconde a Ancora
visualmente, mas permite que o leitor de tela passe por ela per-
mitindo o DV se localizar.

Os links podem ser inseridos visualmente no fim de cada con-
teuido, com descrig¢des intuitivas para que o DV va para qualquer
se¢do ancorada da plataforma no fim de sua leitura. No inicio
de cada pagina podemos ter os mesmos links escondidos visual-
mente onde somente o leitor de tela pode interagir, permitindo
que ao ir para uma nova pagina o DV salte diretamente para a
secdo que deseja.

Cada link pode possuir seu respectivo atalho, ou seja, uma ancora
pode ser acessada a qualquer momento da leitura via atalho. A
lista de atalhos disponiveis pode ser acessada por um botao "?"
(github) do teclado onde podem estar descritos os atalhos globais
da plataforma e os atalhos especifico da pagina atual.
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Exemplo do link no final do contetido que direciona para o inicio
do header da plataforma:

<div class="menu-link">

<a href="#cabecalho" th:text="#{geral.
header.link}"

th:title="#{geral.header.
link title}">

</a>

</div>

Exemplo uma 4ncora no inicio de uma se¢do

<div class="container itens content"”
data-content="sentenca descritora">

<th:block

th:replace="fragments/ally/
tecla :: fragment(id = 'sentenca', href =
'#sentenca’,

accessKey = '4', texto = #{itens_
publicados.exibicao.sentenca texto})">

</th:block>

O componente js shortcut pode controlar a lista de atalhos
globais e locais a ser exibido em um modal em cada pagina
quando acionado.

4, Organiza¢ao de headings

Para uma pagina acessivel, devemos nos preocupar com a orga-
nizagdo do titulos das se¢des de uma pagina. A idéia e que os
headings funcionem como um indice de um livro para o usudrio.
Assim, devemos seguir uma ordem hierarquica e algumas regras
para que o DV ndo se perca:
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o Cada secdo de texto deve ser intitulada com um heading
(tags html h1, h2, h3,..h6) para informar ao DV em que
nivel ele estd;

o Cada pagina deve conter apenas um heading h1;

e Os demais niveis podem se repetir dependendo da estru-
tura, mas NUNCA "pular”, ou seja, dentro do nivel h2,
devemos ter, obrigatoriamente, o nivel h3 antes do h4.

Garantimos assim, que o DV ndo se perca e uma pagina com uma
boa semantica.

Referéncias:

http://weblog.2000k.com.au/2010/03/how-to-structure-html-
-headings-and.html

5. Titulos de paginas

O titulo das paginas devem conter o nome correto para que o
usuario se localize em seu navegador pelas abas.

Um exemplo de uma utiliza¢do incorreta é: "Cadastro de usua-
rio". Devemos deixar implicito em todas as paginas a localiza-
¢do correta para que o DV ndo se perca. Exemplo de uso correto:
"Sistema puiblico de relacionamento com o cidaddo - portal de
ouvidoria - Cadastro de usuario”

6. Formularios e labels

Em um formuldrio, todos seus elementos de controle (com exce-
¢do de elementos hidden) precisam ter uma descri¢do que facilite
o seu entendimento para um usudrio de leitor de tela. O uso mais
comum é utilizar o elemento <label> associando ele com o
elemento de controle (Kinput>, <textarea>, <select>,
etc) através do atributo for. Uma alternativa que temos é utilizar
atributos WAI-Aria como aria-label (https://www.w3.org/WAI/
GL/wiki/Using aria-label to_provide_labels_for_objects) como
substituto do <label>.
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Exemplos:
e Incorreto

<input name="username" autofocus="autofo-
cus" type="text" th:placeholder="#{login.
placeholder.login}"/>

e Correto

<label for="username" class="sr-only"
th:text="#{login.texto.login}"></label>

<input id="username" name="username"

autofocus="autofocus" type="text"
th:placeholder="#{login.placeholder.
login}t"/>

7. Tabelas, graficos e imagens

Para tabelas, devemos manter uma boa semantica exemplos reco-
mendados pelo W3 (https://www.w3.org/WAI/tutorials/tables/),
um exemplo é usar a tag <caption> para descrever a finalidade
de cada uma.

Em imagens, devemos adicionar o contetdo descritivos nos atri-
butos alt de cada uma, descrevendo a representagao para facilitar
o entendimento de usudrios com DV.

Gréficos sdo elementos criados para facilitar a andlise de dados atra-
vés de visualizacdo. Uma vez que o usuario possua DV, fica dificil
interpretar um grafico mesmo com o auxilio de um leitor de tela.

A abordagem que seguimos foi transcrever os graficos em tabelas
que ficam invisiveis - utilizando a classe css bootstrap sr-only -
mas que podem ser lidas por um leitor de tela. Em alguns casos, é
necessarios mais que uma tabela para transcrever um tinico gréfico.

8. Modais

Em sites com conteudo dindmico é comum encontrar modais,
também chamados de dialog, que existem com a finalidade de
melhorar a experiéncia do usuario. Desenvolvendo sites acessi-
veis também devemos nos preocupar em tornar os modais aces-
siveis, para isso devemos aplicar as especificagdoes W3C com o
auxilio dos recursos WAI-ARIA. Assim devemos garantir que:
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o O primeiro elemento "focavel" deve receber o foco ao abrir
o modal;

e Ajanela por tras do modal ndo deve ser "clicavel”;

o Oselementos em background ndo devem ser acessados, ou
seja, o foco deve ficar apenas dentro do modal ao navegar
com o teclado;

e Ao pressionar tab no ultimo elemento do modal o foco
deve voltar ao primeiro elemento;

e Ao pressionar shift+tab no primeiro elemento do
modal, o foco deve ir para o tltimo elemento;

e Ao fechar um modal o foco deve voltar ao tiltimo elemento
que estava com o foco ativo da pagina que acionou o modal.

Ex.:

<div class="modal fade" id="modal"
tabindex="-1"

role="dialog" aria-
labelledby="modal-title"
data-backdrop="static">

Atag aria-labelledby garante que seja lido o titulo do
modal ao abri-lo, passado por pardmetro o id do titulo. A tag
data-backdrop com o parametro static garante que o
background do modal nio seja "clicavel”

» javascript

Implementac¢do do um componente js para tratar os demais cri-
térios de aceite de um modal acessivel. Segue alguns métodos do
componente:
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function Modal (aModal) {

var self = this,
modal = aModal,

focusableElements = modal.find(':input,
a'),

firstFocusableElement
filter (' :first:visible'),

focusableElements.

lastFocusableElement = focusableElements.
filter (':last:visible');
self.lockBackgroudElements = function () {

setLockBackgroundElements (true) ;

}s

self.focusOnFirstElement = function () {
setFocusOnFirstElement () ;

}i

lockBackgroudElements garante que os elementos em back-
ground nao sejam acessiveis pelo leitor de tela, além de garantir
o funcionamento do tab / shift+tab apenas dentro do
modal em forma de loop. focusOnFirstElement seta o pri-
meiro elemento "focavel" do modal ao abri-lo.

Referéncias:

https://www.w3.org/TR/wai-aria-practices/#modal_dialog

https://www.marcozehe.de/2015/02/05/
advanced-aria-tip-2-accessible-modal-dialogs/

https://accessibility.oit.ncsu.edu/blog/2013/09/13/
the-incredible-accessible-modal-dialog/
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9. Menu acessibilidade

Deve existir um menu de acessibilidade com os seguintes item:
o Alto contraste:

Auxilia o DV com baixa visdo aumentando o contraste das
cores de fundo/texto. Ao ativar a opgao, as cores do site
mudam para somente: preto (fundo), branco (textos) e
amarelo (links).

o Ir para o mapa do site:

Pode ser usado pelo usudrio para entender a estrutura de
navegacao do site.

o Ir para pagina de acessibilidade:

Nessa pagina é exibido todos os recursos de acessibilidade
disponivel na plataforma.

¢ Ferramenta de libras online:

Auxilia pessoas com deficiéncia auditiva que tem mais faci-
lidade em entender textos em libras que em leitura textual
(http://www.vlibras.gov.br/).
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Controllers

O que é?

Action Controller é o C em MVC. Depois que as rotas determi-
nam qual controller usar para uma solicita¢do, o control-
ler é responsavel por entender o request e produzir a saida
apropriada

A convengdo de nomenclatura do controller é usar o plural
para a ultima palavra do nome, por exemplo UsersController,
SiteAdminsController. Seguindo a convenc¢do do nome,

pode usar os geradores de rotas padrdo do Rails para as 7 actions:
:index, :new, :create, : show, :edit, :update, :destroy.

Estrutura
class ResourceController < ApplicationController
# include de concerns

# Ex: include BaseController

# constants
# Ex: ACCESSIBLEiPARAMS = [ ]

# filters
# Ex: before action :authenticate user!

helper method [:resources, :resource]
# actions
# helper methods

# private methods
private

end
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Actions

Index
Método HTTP: GET
Url: /resources

Responsavel por listar todos os recursos contidos em resour-
ces. Renderiza a view resources/index.html.haml

Index padrio:

helper method :resources

def index
end

def resources
@resources | |= Resource.all
end

Teste para action index:

let (:user) { create(:user) }
describe '#index' do
context 'unauthorized' do
before { get(:index) }

it { is expected.to redirect to(new
user session path) }
end

context 'authorized' do
before { sign in(user) && get (:index)

context 'template' do
render views

it { is expected.to respond
with (:success) 1}
end
describe 'helper methods' do
it 'resources' do
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expect (controller.resources) .to
eq(Resource.all)
end
end
end
end

New
Método HTTP: GET
Url: /resources/new

Responsavel por retornar um formulario html para criar um novo
resource.

New padrao:

PERMITTED PARAMS = []
helper method :resource

def new
end

def resource

@resource | |= Resource.find(params[:id])
if find action?
@resource ||= Resource.
new (resource params)
end
private

def find action?
['show', 'edit', 'update', 'destroy'].
include? (action name)
end

def resource params
if params|[:resource]
params.require (:resource) .
permit (PERMITTED PARAMS)
end
end
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Teste para action new:

let (:user) { create(:user) }

describe '#new' do
context 'unauthorized' do
before { get(:new) }

it { is expected.to redirect to(new
user session path) }
end

context 'authorized' do
before { sign in(user) && get(:new) }

context 'template' do
render views

it { is expected.to respond
with (:success) }
it { is_expected.to render

template ('resources/new') }
it { is_expected.to render
template('resources/_form') }
end

describe 'helper methods' do

it 'resource' do
expect (controller.resource) .to
be new record

end

end

end
end

Create
Método HTTP: POST
Url: /resources

Responsavel por salvar um novo resource. Ird redirecionar
para a action show ao salvar com sucesso, caso contrario, ird
renderizar o formuldrio com os erros encontrados.
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Create padrao:

helper method :resource

def create
if resource.save
redirect to show with success
else
render :new
end
end

Teste para action create:

describe '#create' do
let (:user) { create(:user) }

let (:valid resource) { attributes
for (:resource) }

let (:invalid resource) { attributes
for (:resource, :invalid) }

let (:created resource) { Resource.last }

context 'unauthorized' do
before { post(:create, params: {
resource: valid resource }) }

it { is expected.to redirect to(new_
user session path) }
end

context 'authorized' do
context 'user' do
before { sign in(user) }

it 'permits resource params' do
is expected.to
permit (*permitted params).
for(:create, params: { params: {
resource: valid resource } }).on(:resource)
end
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context 'wvalid' do
it 'saves' do
resource =
attributes for (:resource)
expect do
post (:create, params: {
resource: resource })

expected flash =
I18n.t ('resources.create.done’,
title:
valid resource[:name])

expect (response) .to
redirect to(resource path(created resource))

expect (controller) .to set
flash.to (expected flash)

end.to change (Resource, :count).
by (1)
end
end

context 'invalid' do
render views

it 'does not save' do
expect do
post (:create, params: {
resource: invalid resource })

expect (response) .to
render template ('resources/new')
end.to change (Resource, :count).
by (0)
end
end

describe 'helper methods' do

it 'resource' do
expect (controller.resource) .to
be new record

end

end

end
end
end
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Show
Método HTTP: GET
Url: /resources/:id

Responsavel por mostrar um resource especifico, encontrado
pelo : id naurl.

Show padrao:

helper method :resource

def show
end

def resource

@resource | |= Resource.find(params[:id])
if find action?
@resource | |= Resource.
new (resource params)
end
private

def find action?
['show', 'edit', 'update', 'destroy'].
include? (action name)
end

Teste para action show:

let (:user) { create(:user) }
let (:resource) { create(:resource) }

describe '#show' do

context 'unauthorized' do
before { get(:show, params: { id:
resource }) }

it { is expected.to redirect to(new_
user session path) }
end

context 'authorized' do
before { sign in(user) && get (:show,
params: { id: resource }) }
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describe 'helper methods' do

it 'resource' do
expect (controller.resource) .to
eq(resource)

end

end

end
end

Edit
Método HTTP: GET
Url: /resources/:id/edit

Responsavel por retornar um formulario html preenchido com
resource para edicdo.

Edit padrao:
PERMITTED PARAMS = []

helper method :resource

def edit
end

def resource

@resource | |= Resource.find(params[:id])
if find action?
@resource ||= Resource.
new (resource params)
end
private

def find action?
['show', 'edit', 'update', 'destroy'].
include? (action name)
end

def resource params
if params[:resource]
params.require (:resource) .
permit (PERMITTED PARAMS)
end
end
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Teste para action edit:

let (:user) { create(:user) }
let (:resource) { create(:resource) }

describe '#edit' do
context 'unauthorized' do
before { get(:edit, params: { id:
resource }) }

it { is expected.to redirect to(new
user session path) }
end

context 'authorized' do
before { sign in(user) && get(:edit,
params: { id: resource }) }

context 'template' do
render views

it { is_expected.to respond
with (:success) 1}
it { is_expected.to render

template ('resources/edit') }
it { is_expected.to render
template ('resources/ form') }
end

describe 'helper methods' do
it 'javascript' do
expected = 'views/resources/edit'

expect (controller.javascript) .to
eq (expected)
end

it 'resource' do
expect (controller.resource) .to
eqg(resource)
end
end
end
end
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Update
Método HTTP: PUT
Url: /resources/:id

Responsavel por atualizar um resource. Ird redirecionar para a
action show ao salvar com sucesso, caso contrario, ird renderizar
o formulario com os erros encontrados.

Update padrio:

def update
if resource.
update attributes (resource params)
redirect to show with success
else
render :edit
end
end

Teste para action update:

let (:user) { create(:user) }

describe '#update' do
let (:valid resource) { create(:resource)

let (:invalid resource) do

resource = create(:resource)
resource.name = nil
resource

end

let (:valid resource attributes) {
valid resource.attributes }

let (:valid resource params) { { id:
resource, resource: valid resource
attributes } }

let (:invalid resource params) do

{ id: invalid resource, resource:

invalid resource.attributes }

end
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context 'unauthorized' do
before { patch(:update, params:
valid resource params) }
it { is expected.to redirect to(new
user session path) }
end
context 'authorized' do
before { sign in(user) }

it 'permits resource params' do
is expected.to
permit (*permitted params).
for (:update, params: { params:
valid resource params }) .on(:resource)
end

context 'valid' do
it 'saves' do
valid resource params]|[:resource]
[:name] = 'new name'
patch (:update, params:
valid resource params)

expect (response) .to
redirect to(resource path (resource))

valid resource.reload

expected flash = I18n.t('resources.
update.done’,
title: valid resource.title)

expect (valid resource.name) .to
eqg('new name')
expect (controller) .to set flash.
to (expected flash)
end
end

context 'invalid' do
render views

it 'does not save' do
patch (:update, params:
invalid resource params)
expect (response) .to
render template ('resources/edit')
end
end
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describe 'helper methods' do
it 'resource' do
patch (:update, params:
valid resource params)
expect (controller.resource) .to
eg(valid resource)
end
end
end
end

Destroy
Método HTTP: DELETE
Url: /resources/:1id

Responsavel por remover um resource. Ird redirecionar para a
action index com uma mensagem de erro ou sucesso.

Destroy padrao:

def destroy
if resource.destroy
redirect to index with success
else
redirect to index with error
end
end

Teste para action destroy:

let (:user) { create(:user) }

describe '#destroy' do
let (:resource) { create(:resource) }

context 'unauthorized' do
before { delete(:destroy, params: {
id: resource }) }

it { is expected.to redirect to(new
user session path) }
end
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context 'authorized' do
before { sign in(user) }

it 'destroys' do
resource

expect do
delete(:destroy, params: { id:
resource 1})

expected flash = Il8n.t('resources.
destroy.done',
title: resource.title)

expect (response) .to
redirect to(resources path)
expect (controller) .to set flash.
to (expected flash)
end.to change (User, :count) .by(-1)
end

describe 'helper methods' do
it 'resource' do
delete(:destroy, params: { id:
resource })
expect (controller.resource) .to
eq(resource)
end
end
end
end

153



CICLO 5 PRIMEIRA VERSAO DA DOCUMENTAGAO TECNICA

Model

Active Record é o M do MVC. O componente de Model do Rails
é um conjunto de classes que usam o ActiveRecord, uma
classe ORM que mapeia objetos em tabelas do banco de dados.
O ActiveRecord usa convengdes de nome para determinar
os mapeamentos, utilizando uma série de regras que devem ser
seguidas para que a configuragdo seja a minima possivel.

Criando um novo model

Usando o terminal é possivel criar facilmente um model. Por
exemplo: Ao rodar:

rails generate model Ticket
description:string email:string
organ:references answer type:integer

é gerando automaticamente o arquivo app/models/ticket.
rb com o contetido

class Ticket < ApplicationRecord
end

Ao gerar o model também ¢ criado o arquivo de migration. Ex:
db/migrate/20170404213710 create tickets.rb

com o conteudo:

class CreateTickets <
ActiveRecord: :Migration[5.0]
def change
create table :tickets do |[t]
t.string :description, null: false
t.integer :answer type, null: false
t.string :email

t.timestamps
end

end
end

Para aplicar as altera¢des no banco basta rodar o seguinte
comando: rake db:migrate

e para desfazer a ultima alterac¢do: rake db:rollback
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Esqueleto

Além do mapeamento da estrutura de dados por padrdes de
nomeagdo, os models sdo responsaveis por manter métodos
de classe, logicas de validadacdo de atributos, associagdes com
outros models e setup de bibliotecas envolvidas.

O conteddo dos models deste projeto seguem a estrutura e
ordem definidas conforme a organizacdo abaixo:

class Ticket < ApplicationRecord
# Setup

Enums

Associations

Nesteds

Delegations

H o o o

Validations
# Public methods
## Class methods
## Instance methods
# Private methods
## Class methods
## Instance methods
end

I. Setup

Integra bibliotecas (gems) como o model, como por exemplo o
devise para habilitar e configurar a autenticagdo deste model
eagemacts as paranoid para dele¢do ldgica dos registros.

2. Enums

Secdo que define as op¢des dos atributos que funcionam como
enumeradores do projeto.

3. Associations

Define as associagOes com os demais models. Estdo organizados
anggnmmsnaonkntbelongs_to,has_one,has_many

4. Nesteds

Atributos aninhados pemitem salvar atributos de registros
associados.
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Ex.:

accepts nested attributes for :attachments,
reject if: :all blank, allow destroy: true

No exemplo acima, podemos criar um novo objeto junto com
uma cole¢io de attachments (anexos).

5. Delegations

Fornece um método de classe delegado de outro objeto para
expor facilmente novos métodos.

Ex.:

delegate :name, :acronym, to: :organ, prefix:
true, allow nil: true

e recupera a informagdo apenas com ticket.organ name ao
invésde ticket.organ.acronym

6. Validations

Logica de validac¢do de atributos como presenca, unicidade e
outros validagdes especificas que podem ser definidas através de
novos métodos.

=. Public methods
Se¢do onde os métodos podem ser acessados por mddulos externos.
7.1 Class methods

Métodos de clase estdticos onde nao é necessdrio criar uma
instancia.

7.2 Instance methods
Métodos que para serem invocados necessitam um nova instancia.
8. Private methods

Sec¢do onde os métodos podem ser acessados somente por méto-
dos dentro do préprio model.

8.1 Class methods

Métodos de clase estdticos onde ndo é necessario criar uma ins-
tancia para invoca-lo.

8.2 Instance methods

Métodos que para serem invocados necessitam um nova instan-
cia dentro da propria classe.
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Testes

Os testes de models devem ser construidos para garantir a confi-
guracdo e o comportamento esperados de um model.

Por exemplo, devemos garantir a validacdo de presenca de atri-
butos, e se existir, testar a l6gica de validacdo desses atributos.

require 'rails helper'

describe Ticket do
# shared examples;
# subject;
# factories;
# db
## columns;
## indexes;
# enums;
# associations;
# validations;
# helpers;

1. shared_examples

Shared examples permite que vocé descreva o comportamento
de classes e mdédulos. Quando declarado, o contetido do grupo
compartilhado é armazenado e pode ser invocado por qualquer
outro médulo de teste.

Ex.:

paranoia example.rb

shared examples for 'models/paranoia' do
it { is expected.to act as paranoid }

end
ticket spec.rb

describe Ticket do
it behaves like 'models/paranoia'

end
user spec.rb

describe User do
it behaves like 'models/paranoia'

end
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2. subject

Use subject para definir um valor a ser retornado pelo método
subject dentro do seu escopo declarado.

Ex.:

describe Ticket do

subject (:ticket) { build(:ticket) }

describe 'helpers' do
it 'title' do
expected = Il8n.t('ticket.protocol
title', protocol: ticket.protocol)
expect (ticket.title) .to eqg(expected)
end
end

end
3. factories
Escopo para testar a criacdo de objetos ex:

describe Ticket do

describe 'factories' do
it { is expected.to be valid }

it { expect (build(:ticket, :confirmed)).
to be valid }

it { expect(build(:ticket, :invalid)) .to
be invalid }
end

end
4.db

E importante testar a presenga de colunas e indices na estrutura
da tabela do banco de dados.
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4.1 columns
Ex.:

describe 'db' do
describe 'columns' do
it { is expected.to have db
column (:answer type).of type(:integer) }
it { is expected.to have db
column (:description) .of type(:text) }

end
end

4.2 indexes
Ex.:

describe 'db' do
describe 'indexes' do
it { is expected.to have db
index (:organ_id) }
it { is expected.to have db
index (:protocol) }

end
end

5. enums

Escopo de testes de presenca do atributos enumerados e seus
valores permitidos.

Ex.:

describe 'enums' do
it 'answer type' do
answer types = [:default, :phone,
:letter]

is expected.to define enum for (:answer
type) .with (answer types)
end

it 'status' do
statuses = [:in progress, :confirmed]

is expected.to define enum for (:status).
with (statuses)
end
end
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6. associations
Teste para garantir associagdes com os demais models.

Ex.:

describe 'associations' do
it { is expected.to belong to(:organ) }
it { is_expected.to have many (:comments) .
dependent (:destroy) 1}
end

7. validations
Teste para garantiar a presenca das valida¢des dos atributos.

Ex.:

describe 'validations' do
it { is expected.to validate presence
of (:description) }
it { is expected.to validate presence
of (:answer type) }

it { is expected.to validate unique-
ness of (:protocol) }
end

8. helpers
Teste para garantir o retorno dos métodos helper do model.

Ex.:

describe 'helpers' do
it 'title' do
expected = Il8n.t('ticket.protocol
title', protocol: ticket.protocol)
expect (ticket.title) .to eqg(expected)
end
end
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Views

Aspectos Gerais

Os templates para um controller padrio sao:

e index
e new

e show
e edit

E as partials (partes de templates usados para extrair pedacos do
template original ou para reutilizagdo):

« show: Extrai a apresentagdo do recurso do template show

« resource: Usado para renderizar cada recurso do tem-
plate index

* _form: Formuldrio do recurso que é compartilhado entre
os templates new e edit

Boas praticas

« Nunca colocar textos diretamente na view, sempre deixar
os textos localizaveis.

e Deixa pouca ou nenhuma légica de negdcio na view,
quando necessario, criar um helper de view com a ldgica e
usar o método no template.

» Acessar os recursos e infos do controller através de helpers
de controller.

o Partials devem sempre receber as variavies locais. Ex: =
render 'form', resource: resource
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Diagrama de Entidade
Relacionamento

Dados do dia
25/04/2017.

s

current_sign_in_at datetime
current_sign_in_ip inet
deleted_at datetime

document siring
document_type integer

email string « U
encrypted_password siring
last_sign_in_at datetime
last_sign_in_ip inet

name siring
remember_created_at datetime
reset_password_sent_at datetime
reset_password_token siring
sign_in_count integer
user_type integer

-

User

-

acronym siring
code string
deleted_at datetime
description text
name siring

|/

Organ

J

s

anonymous boolean
answer_address_city_name siring -
answer_address_complement siring
answer_address_neighborhood string
answer_address_number string
answer_address_street siring
answer_address_zipcode string
answer_phone string

answer_type integer Y
created_by_id integer FK L
current_sign_in_atgdatetime ( AuthenticationToken \
current_sign_in_ip inet body string

Ticket

deleted_at datetime
description text

email siring
encrypted_password string
last_sign_in_at datetime
last_sign_in_ip inet
name siring

organ_id integer FK
protocol integer U
sign_in_count integer
sou_type integer

status integer
ticket_type integer
unknown_organ boolean

updated_by_id integer FK
\ Y. )

J

\

ip_address string
last_used_at datetime
user_agent siring
user_id integer FK

Comment

author string

commentable_id integer FK

commentable_type string

deleted_at datetime
description text

/

Attachment

-

attachmentable_id integer FK
attachmentable_type string
document_filename string
document_id string
imported_at date

title string
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