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Saberes acessiveis

No sertdo brabo, na romaria, debaixo da estatua de Padim Cico,
no frio de tremer o queixo na serra, nas quebradas do litoral de
um litoral que é massa! Todo canto demanda um saber. Um que-
rer saber. No sertdo, o agricultor precisa se informar se a semente
chega, se o dinheiro do garantia safra vai ser depositado. O
romeiro quer saber se tem atendimento numa UPA se sofrer aci-
dente na descida do Horto. O turista precisa saber o rumo que leva
a Jericoacoara. Por isso, um sistema de informacao acessivel é fun-
damental para fortalecer o conhecimento. E preciso conhecer para
cobrar, para ser vigilante, num momento em que poderes ptiblicos
sdo colocados a prova.

Mas nio basta apenas deixar um monte dados reunidos de forma
inacessivel. Dados sem entendimento ndo passam de nime-
ros vaos. Por isso, o Sistema Piiblico de Relacionamento com o
Cidaddo também vai enfrentar um desafio arretado: vai ter até
mesmo tradugdo para o ceares, esse jeito peculiar de falar do cea-
rense, um povo que retne inventividade e humor até mesmo na
hora de se expressar. Até porque o cidadio demanda de dado tra-
duzido, na sua linguagem, na sua forma de se comunicar. O ceares
¢ apenas um argumento para tornar as informagdes do portal da
transparéncia mais acessivel. Mais um elemento para tentar atrair
o cidadio e tornar o Sistema efetivo, capaz de garantir o direito
a informagdo, extremamente caro e importante para melhorar a
qualidade da democracia. Agora pronto!

Eulilia Camurca
(especialista em comunicagio do projeto)
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Resumo executivo

Este relatdrio tem por objetivo apresentar de forma resumida a
execucdo das atividades do Ciclo de Trabalho 6, que foram pau-
tadas pela cerimonia de planejamento. A experiéncia de envol-
ver diretamente os cidaddos no processo de desenvolvimento
do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara
(SPRC), por meio da Demonstragdo Ptblica 1 - Langamento do Byte
Fundamental, trouxe insumo para as atividades seguintes. Os pon-
tos focais do Ciclo 6 estiveram, antes de tudo, em realizar os ajustes
na primeira versdo do software, a partir das descobertas feitas neste
primeiro teste com usudrios finais e, em seguida, na implementa-
¢do das primeiras funcionalidades de Transparéncia e elaboragdo
de novas funcionalidades de Ouvidoria e Acesso a Informagio.

Introducao

A priorizagdo de atividades realizadas durante o Ciclo de Trabalho
6 foi realizada no dia 27 de abril de 2017 durante a cerimdnia
de planejamento. Na ocasido foram definidas quais atividades
seriam realizadas nas semanas seguintes. De acordo com o Plano
de Trabalho Revisado, apenas um produto seria entregue ao final
do Ciclo 6: D22. Incrementos funcionais e novas funcionalidades
relacionadas ao sistema de ouvidoria, transparéncia e acesso a infor-
magdo. Com essa premissa em mente, Caiena e CGE realizaram
acordos quanto a priorizagdo do que seria feito em cada uma des-
sas trés frentes (Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informagao).

Também de acordo com o Plano de Trabalho revisado, os objeti-
vos para as atividades do Ciclo de Trabalho 6 sdo citados abaixo,
seguidos de um breve comentdrio sobre o trabalho realizado
para cumpri-los:

e Incrementar o Sistema de Relacionamento com novas
funcionalidades para Ouvidoria, Acesso a Informagdo e
Transparéncia: as funcionalidades do SPRC foram incre-
mentadas com base nas funcionalidades priorizadas na
cerimdnia de planejamento do Ciclo de Trabalho 6. E
importante destacar o fato de que este ciclo de trabalho foi
marcado pela divisdo das atuag¢des das equipes de desenvol-
vimento e design da Caiena, sendo que a equipe de desen-
volvimento focou seu trabalho em transparéncia e a equipe
de design focou seus esfor¢os nas frentes de ouvidoria e
acesso a informacao;
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o Incrementar a arquitetura de informagdo do sistema: a
arquitetura de informacao do SPRC foi incrementada
com base nas funcionalidades priorizadas na cerimonia
de planejamento do Ciclo de Trabalho 6 e nos feedbacks
dos usudrios, coletados na atividade de demonstragio no
Vapt Vupt;

o Avaliar e adequar a linguagem utilizada no sistema de acordo
com os variados pertfis de usudrios: foram realizadas adequa-
¢Oes de linguagem com base nos feedbacks dos usudrios
colhidos na cerimdnia de demonstragdo no Vapt Vupt e
também da equipe técnica da CGE.

Planejamento e execucao do Ciclo de
Trabalho 6

Durante a reunido de planejamento um ponto de destaque foi
feito pelos responsaveis por tecnologia da equipe CGE trazendo a
tona a tamanha propor¢do e complexidade existentes em relagao
aos dados de transparéncia. Por esse motivo, a Caiena dividiu as
equipes de desenvolvimento e design em duas frentes de traba-
lho, com o objetivo de englobar ouvidoria, acesso a informagao
e transparéncia. Uma vez que trabalhou-se em duas frentes, des-
taca-se a seguir, também de forma separada, o planejamento e a
execucdo dos trabalhos de cada area.

Equipe de desenvolvimento

A atuagdo da equipe de desenvolvimento da Caiena no Ciclo
de Trabalho 6 foi focada em transparéncia e implementagio
de melhorias em ouvidoria e acesso a informacgdo, sendo trés
as tarefas realizadas: i) implementagido de aprimoramentos da
arquitetura de informacdo do sistema; ii) desenvolvimento das
primeiras funcionalidades no eixo de transparéncia; e iii) apro-
fundamento na compreensdo das fontes de dados também no
eixo de transparéncia.

Sobre os aprimoramentos na arquitetura de informacao do sis-
tema, usou-se como base o final do Ciclo de Trabalho 5, que foi
marcado por uma demonstracdo publica para os usudrios finais
do SPRC: os cidadaos. Sabe-se que o projeto do SPRC tem por
premissa que os cidaddos estejam no centro do processo de
decisdo. Assim, a demonstracdo publica foi feita para colocar o
cidaddo em contato com o sistema em desenvolvimento. A partir
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dessa cerimdnia de utilizagio por parte dos cidadaos foram cole-
tadas sugestOes para incrementar a arquitetura da informacio e a
taxonomia do SPRC. No eixo da arquitetura de informagdo foram
feitas alteracdes pontuais no cadastro de manifestagdo de ouvi-
doria, além de refinamentos na linguagem utilizada. Um exem-
plo é a ndo utilizagdo do termo "logradouro”, uma vez que varios
usuarios demonstraram dificuldade de entendimento. Outro
ajuste, dessa vez tanto de linguagem quanto de arquitetura, foi
trocar o termo "conta” por "perfil. Essa sugestio foi uma percep-
¢do da equipe técnica da CGE, também presente na demonstra-
¢do publica. Outra melhoria surgida a partir da demonstracdao
publica foi um ajuste no campo "tipo de documento”. As pessoas,
ao utilizarem o sistema, pensavam que era necessario preencher
o nimero do documento no campo destinado a busca. Foi feita
uma alteragdo para evitar essa confusdo. Ainda, outro ajuste foi
a necessidade de evitar que os usuarios pudessem copiar e colar
a confirmagdo do e-mail no momento do cadastro. Foi também
implementada a validacdo de CPF, pois um dos usuarios entrou
com um CPF invilido.

Na atividade de desenvolver as primeiras funcionalidades de
transparéncia, utilizou-se como base o webservice da Secretaria
da Fazenda do Ceara (SEFAZ) e Obras, por meio do qual se cons-
truiu uma ferramenta basica (portal de dados abertos) que per-
mite receber, consumir e visualizar dados de receitas.

Realizou-se também um estudo de aprofundamento sobre
as bases de transparéncia a partir das bases de Contratos
e Convénios, Compras, Edificacdes, Obras Rodoviarias,
Investimentos por Municipio, Investimentos por Macrorregido,
Receitas, Resultados e Informagdes dos Servidores.

Equipe de design

Durante o Ciclo de Trabalho 6, a equipe de design da Caiena
atuou na elaboragido de um documento contendo as informagdes
necessarias para chegar o mais proximo possivel da lista com-
pleta de funcionalidades necessarias aos Sistemas de Ouvidoria
e Acesso a Informacgdo.

Neste documento, foram listados os tipos de perfis de acesso ao
sistema, englobando desde o cidaddo an6nimo, passando pelos
operadores da CGE até chegar em ouvidores de sub-redes de
orgios setoriais, detalhando o que cada tipo de perfil pode reali-
zar dentro do sistema. A seguir, foram escritas em forma de est6-
rias as funcionalidades referentes a cada tipo de perfil de acesso.
Também foram listados os status possiveis para os chamados de
ouvidoria e acesso a informacdo, assim como as suas descricoes.

CICLO 6
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A elaboragio deste documento foi feita com o apoio da Larisse
Moreira e do Jean Lopes, da CGE, que auxiliaram no processo
de revisdo das funcionalidades listadas e na inclusdo de novas
funcionalidades.

A partir do documento de funcionalidades de ouvidoria e acesso
a informagao, a equipe de design iniciou os trabalhos de elabo-
racdo das telas (mockups) do sistema, a partir do que ja havia sido
implementado no Ciclo de Trabalho 5 e inserindo novos elemen-
tos interativos de algumas das novas funcionalidades listadas.

Por ultimo, a equipe de design iniciou, juntamente com a espe-
cialista em comunicacdo do projeto, Euldlia Camur¢a, uma revi-
sdo na linguagem usada nos elementos de interface do Sistema,
com o objetivo de padronizar, aumentar a consisténcia e adequar
os termos utilizados ao vocabulario popular do cidadio cearense.
Este trabalho se estendera pelos préximos ciclos.

Produtos da presente entrega

o Relatério da Demonstragdo Publica 1;
e Atada cerimonia de planejamento do Ciclo de Trabalho 6;

« Estudo basico sobre experiéncia mobile para o Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara;

o Estudo sobre bases de Transparéncia;
e Estudo sobre iniciativas similares;

o Nota Técnica a Minuta de Decreto que dispde sobre a
atualizacdo da regulamentacdo do Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Cear4;

e D22. Incrementos funcionais e novas funcionalidades rela-
cionadas ao sistema de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso
a Informacdo

o Parte 1. Implementagdes feitas no eixo de Transparéncia;

o Parte 2. Mockups e estorias de novas funcionalidades
nos eixos de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
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Critérios de Aceite

a) Novas funcionalidades testadas pelos usudrios finais;
Status: efetivo e operacional.
b) Feedback dos usudrios recebido e sistematizado.

Status: efetivo e operacional.

Conclusdes e proximos passos

Dando continuidade ao desenvolvimento do SPRC durante o
Ciclo de Trabalho 7, 0o movimento esperado é que as atuagoes
das equipes de design e desenvolvimento voltem a convergir e
se tornem complementares. Pode-se considerar como algo posi-
tivo o fato da equipe de design estar um ciclo a frente da equipe
de desenvolvimento, de modo que existe um maior tempo habil
para revisdes e aprimoramentos no design das telas antes que
elas sejam implementadas pelos desenvolvedores.

Para o Ciclo de Trabalho 7, os seguintes objetivos devem ser cum-
pridos, de acordo com o Plano de Trabalho Revisado:

« Implementar novas funcionalidades no sistema, relativas a
ouvidoria, acesso a informagao e transparéncia;

e Implementar uma versio responsiva, empacotada como
webApp, para dispositivos moéveis;

o Permitir que o sistema suporte a leitura de QRCode.
Portanto, os produtos da préxima entrega serdo os seguintes:

D23. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no
sistema;

D24. WebApp com funcionalidades de ouvidoria, acesso a
informagcao e transparéncia.

Por fim, esses sdo os critérios de aceite:
« Funcionalidades priorizadas;
e Feedback dos usudrios incluidos no processo;

«  WebApp validado pela CGE e implementado;

CICLO 6
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o WebApp pronto para ser testado pelos cidaddos;
o Feedback recebido e sistematizado.
o Leitura de QRCode disponivel.

E importante frisar: estes objetivos, escopo e critérios de aceite
poderdo ser alterados e refinados através da cerimonia de plane-
jamento que ocorrerd na semana do dia 22 de maio de 2017, com
a participacdo da equipe da Caiena e da CGE. Essa premissa esta
aderente ao que determina o Termo de Referéncia - ao sugerir
metodologia agil como método de governanga - e ao Plano de
Trabalho apresentado na proposta técnica da Caiena e refinado
com os cidadaos no Ciclo de Trabalho 1.

RELATORIO DA DEMONSTRACAO
PUBLICA 1

15
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Introducao

O desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento com
o Cidadio do Ceara (SPRC) tem como uma de suas premissas
a comunicagdo e colabora¢do constantes com os seus usudrios,
sejam eles representantes da sociedade civil ou servidores publi-
cos. 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 imprescindivel para que o
Sistema tenha aderéncia entre os seus usudrios, sejam eles cida-
dados ou servidores ptiblicos. Durante todos os ciclos de trabalho,
em especial os dedicados a fase de pesquisa, fez-se oficinas de
design para entender quem sdo os usudrios, suas necessidades
quando buscam servigos de controle social do Governo e os pro-
cessos que podem ser aplicados ao longo dessa relagdo. Os ciclos
destinados a pesquisa permitiram uma compreensdo ampla sobre
os usudrios do sistema a partir de varios pontos de vista, propor-
cionados pelas oficinas, estudos feitos ao longo dos ciclos e pelas
pesquisas Web e etnografica.

Em posse das informagdes obtidas anteriormente, as equipes
partiram para o Ciclo de Trabalho 5, que marcou o inicio da fase
de desenvolvimento do SPRC. Tal como proposto no Plano de
Trabalho, logo nesse primeiro primeiro ciclo de desenvolvimento,
o0 objetivo era construir e implementar as funcionalidades previs-
tas, bem como as interfaces do Sistema. A intenc¢io era que, ao
final do ciclo, uma primeira versao do SPRC pudesse ser testada
por uma amostra dos usudrios finais, em um evento denominado
Demonstragdo Publica 1: Langamento do Byte Fundamental.

Portanto, este relatorio tem como finalidade documentar esse
primeiro teste feito com os usudrios, além de sistematizar as
informagdes obtidas durante o evento.

CICLO 6
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A estrutura montada
para a demonstracio
contava com cinco
computadores

para utilizagdo dos
cidadéos.
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A Demonstracao

O evento "Demonstracdo Publica 1: Lancamento do Byte
Fundamental" aconteceu do periodo das 8h as 17h, do dia 25 de abril,
no Vapt Vupt do Antdnio Bezerra, em Fortaleza. Essa foi a primeira
oportunidade em que os cidaddos puderam testar e avaliar as ferra-
mentas ja disponiveis do Sistema Puiblico de Relacionamento com o
Cidadao do Ceard (SPRC), ainda em desenvolvimento. Ao longo do
dia, cerca de 70 pessoas participaram do teste.

Logo na abertura, as 8h, os computadores ja estavam a disposi¢ado
dos cidaddos que estavam em busca de um dos servigos ofere-
cidos pelo governo - diariamente, cerca de 3.200 pessoas que
passam pelo local, um dos principais motivos para sua escolha.
Enquanto aguardavam atendimento, os cidadios eram convida-
dos a navegar pelo Sistema, registrar uma manifestacio de ouvi-
doria, ou solicitar acesso a informagdes.

E importante deixar registrada importancia da colaboragiio dos
servidores do Vapt Vupt em relacdo ao evento. Além da solicitude
durante sua organizac¢do, com frequéncia, cidaddos eram orien-
tados por servidores a participar da Demonstra¢do. Ademais,
durante o periodo da tarde, horario em que hd uma demanda um
pouco menor em comparagdo com a manhd, varios servidores
também foram testar as ferramentas ja disponiveis do Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidadao.

RELATORIO DA DEMONSTRAGAO PUBLICA 1

Home do Sistema
Acessar perfil  Acompanhar chamado  Criar perfil Pl:lblICO de
Relacionamento
com o Cidadao

Sistema Publico de Relacionamento
usada para o teste.

com o Cidadao

O Sistema Publico de Relacionamento € um
bre temas col
panhar manifestag

O projeto estd em desenvolvimento, mas algumas fungdes do Sistema j& podem ser testadas. Apés o uso,
responda a pesquisa de satisfacdo - a sua participacdo é muito importante para o povo do Ceard.

Portal da Transparéncia Ouvidoria Digital Acesso a Informagédo

Acesse informagdes sob ento M azendo reclamacde

Acessar Portal da Transparéncia Registrar nova manifestacdo Registrar nova solicitagdo

Cidad3os foram

= « [ entad .
PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A Orlenta Os a criar

TRANSPARENCIA DIGITAL IN‘ORMACAO uma COnta para

. poder registrar
nicko Acessar perfil  Acompanhar chamado  Criar perfil . -

- uma manifestacio
Criar novo perfil .
no Sistema.

CPF v

Criar perfil
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Pagina do
Sistema em que
fica armazenado
o histérico de
manifestagoes
ja feitas pelo
usudrio (neste
exemplo,
solicitagdes

de Acesso a
Informagio).

= « 5]

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAD

Solicitagdes de Acesso a Informagdo
[ Buscar | . Nova manifestag3o

1005 Ver mais detalhes
Maria do Carmo da Silva

maria.silva@example.com ADECE

1006 Ver mais detalhes

Maria do Carmo da Silva

maria silva@example.com SESA

A intencdo do teste com cidaddos era identificar oportunidades
de melhoria no Sistema, antes mesmo de sua conclusio. Para isso,
além de acompanhar os cidaddos durante o uso, percebendo difi-
culdades ou pontos de atengdo, a equipe presente no local pedia
que os participantes respondessem uma pesquisa de satisfacio
para avaliar o desempenho das ferramentas utilizadas.

Além da equipe técnica da Caiena, compareceram a Demonstracao
alguns dos servidores publicos da CGE, tal como o secretario
de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado,
Flavio Jucd. Os chamados cadastrados pelos usudrios durante a
Demonstragao Publica foram repassados a equipe técnica da CGE,
uma vez que a interface utilizada durante o evento ndo tem inte-
gracdo com os atuais sistemas do Estado.

Conclusao

Criar a possibilidade de um evento para que os cidadios testem
as funcionalidades do Sistema Puiblico de Relacionamento com o
Cidadao viabiliza uma das premissas deste projeto: a participagio
cidada na construg¢do da tecnologia.

Nessa dindmica ha resultados positivos para os dois lados: os
cidaddos comegam a conhecer o Sistema e fazem parte da sua
concepcdo - algo estabelecido desde o inicio -, enquanto a
equipe de desenvolvimento entra em contato com a perspectiva
dos futuros usuarios sobre as ferramentas disponiveis.

RELATORIO DA DEMONSTRAGAO PUBLICA 1

As percepgoes dos participantes durante o uso do Sistema obtidas
na Demonstragdo Publica 1: Lancamento do Byte Fundamental
trouxeram informacgdes valiosas para o desenvolvimento das
proximas ferramentas, principalmente aquelas destinadas ao
Acesso a Informacado e Transparéncia, tal como oportunidades
de melhoria das ferramentas j4 implementadas. Além disso,
também apresentaram algumas dire¢des para a adequagao da
linguagem do SPRC, prevista para ser iniciada durante o Ciclo
de Trabalho 6 e finalizada nos ciclos adiante.
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ATA DA CERIMONIA DE PLANEJAMENTO DO CICLO DE TRABALHO 6 CICLO 6

Historico de sprints

Sprint 0

Periodo:

27/03 até 20/04

Dias uteis:

18 (16 dias de desenvolvimento)
Esforc¢o:

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

Estar com uma versdo do software preparada para a primeira
demonstragdo publica

Critério de aceite:

Sucesso da Demonstragao Publica 1

Sprint 1

Periodo:

02/05 até 22/05

Dias uteis:

14

Esforco:

130,34 story points + 10%

Objetivos:

1) Documentar regras de negécio e fazer mockups sobre SOU/SIC;

2) iniciar o desenvolvimento de funcionalidades para o eixo de
transparéncia comegando por uma ferramenta estilo "Dados
Abertos" das Receitas através do web-service da SEFAZ e Obras;

3) aprofundar a compreensdo das fontes de dados do Portal de
Transparéncia.
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Critérios de aceite:

Para SIC e SOU: a equipe de design fara mockups das proximas
funcionalidades.

Para desenvolvimento em transparéncia: ter uma ferramenta
basica para receber, consumir e acessar dados de receitas da
SEFAZ e de obras.

Para aprofundamento da compreensdo das bases: aprofundar a
compreensdo das fontes de dados.

Anotacoes

Transparéncia

» Tiago resgatou que ja no ciclo 6 ha a previsdo de desenvol-
vimento de ferramentas/funcionalidades de Transparéncia,
porém, apds leitura do Plano de Trabalho revisado em voz
alta, o entendimento do texto foi revisto e pactuado: todos
os ciclos mencionam "Acesso a Informagdo, Transparéncia
e Ouvidoria" fazendo referéncia ao SPRC. Isso ndo indica
que em todos os ciclos é mandatorio entrar funcionalida-
des dos trés eixos.

o Fizemos a leitura do ciclo 6 do Plano de Trabalho para
esclarecer os objetivos, produtos, critérios de aceite.

e Marcos colocou que pode ser arriscado postergar o inicio do
desenvolvimento das funcionalidades de transparéncia uma
vez que as integra¢des necessarias ndo sio simples. Colocou
que hd uma grande complexidade no entendimento dos
tipos e arquitetura dos arquivos (web-service, etc).

e Marcos sugeriu uma etapa intermedidria para que a equipe
de desenvolvimento possa entender a estrutura dos dados
que chegam para o Portal de transparéncia.

e Marcos sugeriu que a primeira iteragdo no eixo de transpa-
réncia considere o servi¢o de Receitas (web-service da SEFAZ).

« Funcionalidades/pré-requisitos da ferramenta de acesso a
receitas:

e Usudario com conta e sem conta teria acesso a ferra-
menta de receitas.

ATA DA CERIMONIA DE PLANEJAMENTO DO CICLO DE TRABALHO 6

e Ouvidores, 155 e demais operadores teriam acesso a
ferramenta.

e Nio hd necessidade de perfis especificos para cada
tipo de usudrio.

« Aferramenta estaria disponivel em um quarto acesso
através da pagina inicial: Dados Abertos (colocar o
link esta no contexto de uma primeira versao, isso
sera revisto adiante).

1) Ferramenta de admin para configurar integra-
¢do dos dados (baixa prioridade).

2) Ferramenta para consumir dados do webservice
SEFAZ e gravar na Base de Dados do SPRC.

3) Bases que serdo consumidas:

o SEFAZ: receitas (p/ dado aberto sera
dado bruto).

e Obras (disponibilizacdo dos dados
abertos).

o Uira sugeriu a seguinte triade para a primeira itera-
¢do de funcionalidades para transparéncia: conhecer
os dados, conectar os dados e disponibilizar os dados.

SICe SOU

A equipe de design fard um levantamento de estérias/fun-
cionalidades que serdo necessarias para substituir o sis-
tema atual.

A equipe de design fara mockups das novas funcionalida-
des a partir da lista de estdrias priorizadas.

Bloqueios, desafios e tarefas

Bloqueio potencial: acesso a SEFAZ (server precisa estar
autorizado para acessar webservice).

Desafio potencial: entender a estrutura do dado bruto.

CICLO 6
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Produtos

Caiena

e Estudo de iniciativas similares.

o Integragio de base de “receitas” e “obras” via web-service
com possibilidade de download do dado bruto.

e Levantamento de estdrias necessarias para substituir o sis-
tema atual (considerando call center, perfis de usudrio, etc).

o Design de novas funcionalidades de SIC e SOU, mockups,

a partir da priorizagdo das estorias.

Caiena e COTIC

» Aprofundamento no catilogo de fontes de dados.

ESTUDO BASICO SOBRE
EXPERIENCIA MOBILE PARA
O SISTEMA PUBLICO DE
RELACIONAMENTO COM O
CIDADAO DO CEARA
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RELACIONAMENTO COM O CIDADAO DO CEARA

1. Introducao

O projeto do Sistema Puiblico de Relacionamento com o Cidadao
(SPRC) esta sendo conduzido em ciclos de trabalho com duragdo
de aproximadamente 30 dias corridos. Em cada um dos ciclos
de trabalho os objetivos sdo reavaliados, o escopo é refinado e,
entdo, sdo feitos os esforcos pertinentes, sempre com respeito ao
prazo e orcamento. Essa pratica de avalia¢do e validagdo constan-
tes tem permitido tomar decisdes importantes para o projeto no
decorrer da realizacdo dos trabalhos. A possibilidade de avaliar e
ajustar o curso do projeto de modo sistematico esta alinhado ao
método 4gil - sugerido no Termo de Referéncia (TdR) e citado
na Proposta Técnica.

No presente momento, uma das decisOes estd relacionada a
estratégia para implementar uma experiéncia mobile para o
SPRC. Conforme identificado nos estudos do Ciclo de Trabalho
2 e, previamente, no TdR hd um volume crescente de tentativa
de acesso aos sistemas de Transparéncia, Ouvidoria e Acesso a
Informacdo por meio de dispositivos méveis.

Nesse contexto, existe a indefini¢cdo sobre a abordagem tatica
para a criagiio de uma experiéncia mével. E em virtude disso que
esse estudo sistematiza informagoes basicas para servir de apoio
a tomada de decisdo.

2. Antecedente

No Termo de Referéncia do SPRC estava explicita a demanda
pela construcido de uma experiéncia de uso para dispositivos
moveis. O Plano de Trabalho Revisado previu a construgio da
experiéncia mobile por meio da construcdo de dois aplicativos
hibridos, um deles para Android e o outro para o iOS. Além disso,
previu-se que o SPRC Web deveria ser responsivo. No entanto,
tal abordagem criaria, além do SPRC Web, dois outros aplicativos
desenvolvidos, em partes, com tecnologias especificas, além do
Ruby on Rails.

Durante a cerimdnia de planejamento do Ciclo de Trabalho 5, a
Caiena apresentou essa abordagem e os médulos gerais que seriam
construidos. A partir dessa apresentagao inicial, construiu-se uma
reflexdo sobre se valia a pena continuar e investir na construgio
de aplicativos hibridos ou, entdo, migrar para a constru¢do de uma
versdo especifica do SPRC para mobile, ndo apenas responsiva.
Este ensaio tem como objetivo contextualizar e trazer informagoes
para apoiar esse processo de tomada de decisdo.
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3. Conceitos

Antes de apresentar dados de pesquisas coletadas, a seguir sdo
apresentados alguns conceitos basicos para permitir o pleno
entendimento deste estudo.

o Versdo responsiva para navegador Web: trata-se de uma
versdo de um sistema Web que "responde” as mudangas
no tamanho e configuracdes de tela. A experiéncia de uso
¢ idéntica a versdo desktop do sistema, sofrendo algumas
alteracOes especificas na disposi¢ido dos elementos;

e Versdo mobile para navegador Web: trata-se de uma versio
especifica de um sistema Web para ser utilizada por dispo-
sitivos moveis. A experiéncia de uso é mais elaborada do
que na versdo responsiva;

o Aplicativo nativo: é uma abordagem na qual toda a cons-
trucdo das funcionalidades se dd em plataforma nativa.
Nessa abordagem, deve ser construida uma versdo para
Android e outra para iOS;

o Aplicativo hibrido: é uma abordagem que mescla aplicativos
nativos com a versdo Web. E criada uma "casca" de funcio-
nalidades nativas, cujo miolo é uma versao Web do sistema.

O que estd em reflexdo no momento é se a experiéncia mobile do
SPRC deve ser realizada por uma "Versao Mobile para Navegador
Web" ou entido por um "Aplicativo hibrido". E importante frisar
que, apesar dos caminhos técnicos disponiveis, em ambos a expe-
riéncia do usudrio final estard no centro das decisdes de projeto.
Em outras palavras, tanto uma abordagem técnica quanto a outra
sdo capazes de entregar uma experiéncia de uso significativa para
o cidaddo. Como mencionou Raluca Budiu, da Nielsen, quando
questionada se preferia uma experiéncia mobile para navegador
ou responsiva, em tradugdo livre:

"A resposta curta é ndo, eu nio prefiro mobile para navegador
ou responsivo. O que eu prefiro sdo sistemas que entregam
a melhor experiéncia mével, independente da abordagem". E
complementa: "Os usudrios ndo ligam se um sistema usa uma
abordagem responsiva ou mobile. Tudo o que importa é que uma
experiéncia mobile siga as regras da experiéncia mobile padrio e
que seja otimizada para ser utilizada em uma ampla variedade de
dispositivos". A Caiena acredita que, independente da abordagem,
a experiéncia de uso deve ser a melhor possivel.

ESTUDO BASICO SOBRE EXPERIENCIA MOBILE PARA O SISTEMA PUBLICO DE
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4. Pesquisas

A pergunta central a ser abordada nesse estudo é como os usua-
rios se comportam quando precisam decidir entre i. instalar e
utilizar um aplicativo nativo ou ii. utilizar o navegador em um
site mobile. Todos os estudos e andlises pesquisados sdo una-
nimes em mencionar que nao se trata de uma resposta simples.
H4 sempre um contexto a ser considerado para entender como
o usudrio se comporta. Ainda, alguns dos estudos corroboram
a visdo da Caiena de que, independente da abordagem técnica,
a experiéncia de uso é que vai garantir alcangar os objetivos do
projeto. Abaixo, sdo organizados alguns dados revelados pelas
pesquisas avaliadas pela Caiena:

e Techcrunch (2014)

a) Quando se mede o tempo gasto pelos usudrios em apli-
cativos ou Mobile Web é notdrio que os usuarios gastam
mais tempo nos aplicativos, apesar de isso ndo refletir na
preferéncia;

b) Isso se explica pela natureza dos aplicativos que chamam
mais a atengdo dos usudrios, como jogos, e-mail e facebook,
por exemplo;

c) Parase ter umaideia do peso do Facebook nessa informagao,
constata-se que 42% de todo o tempo gasto com aplicativos
é no Facebook.

¢ Quixey (2015)

a) 32,6% dos usudrios pesquisados mencionaram que nao pos-
suem preferéncia entre aplicativo nativo e versdo mobile e
utilizam ambos, dependendo do contexto;

b) 19,6% preferem, com certeza, Mobile Web;

c) 23,1% preferem aplicativo;

1 Perez, Sarah. 21 de agosto de 2014. “Majority of Digital Media Consumption Now
Takes Place in Mobile Apps.” TechCrunch. https://techcrunch.com/2014/08/21/ma-
jority-of-digital-media-consumption-now-takes-place-in-mobile-apps/.

2 Quixey. 22 de dezembro de 2015. “Quixey Survey Reveals the Mobile Experience
Is Broken: Consumers Want All the Value of Apps, but in an Easier, More Con-
venient Way.” Quixey. https://www.quixey.com/blog/quixey-survey-reveals-the-
mobile-experience-is-broken-consumers-want-all-the-value-of-apps-but-in-an-
easier-more-convenient-way.
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d) 49,7% dos respondentes ndo gostam de utilizar aplicativos,
por duas razdes primarias: i. ndo querem comprometer o
limite de armazenamento do celular; ii. sentem que os apli-
cativos apresentam problemas de performance;

e) 0606,4% dos respondentes preferem utilizar Mobile Web por
duas razdes principais: 32,5% gostam de ter acesso a todos os
contetidos em um tunico lugar (navegador); enquanto 23,3%
gostam de ndo precisar instalar nada novo, além de 10,6%
ndo gostam de ficar trocando de aplicativos.

o Bright Local (2015)°

Essa pesquisa é especifica e investiga como os usudrios se com-
portam em atividades de busca.

a) 50% preferem utilizar o navegador Web (vs. 44% em 2013);
b) 40% preferem usar experiéncia com mapas (vs. 45% em 2013);
c) 10% preferem usar aplicativo mével (vs. 11% em 2013).

e LSA’s Local Media Tracking Survey (2015)*

a) Nielsen, Flurry (Yahoo) e comScore concordam que 9o% do
tempo gasto em celulares é feito em aplicativos nativos. Essa
¢ uma constatac¢do que se da, sobretudo, por conta do tempo
gasto com Facebook e entretenimento (jogos);

b) Entretanto, hd uma série de pesquisas que indicam: os usua-
rios preferem websites mobile do que as aplica¢des nativas;

¢) 64% dos usudrios preferem utilizar uma versdo mobile do
que um aplicativo enquanto navegam e buscam na internet.

e Smart Insights (2017)°

a) E preciso interpretar com cuidado o fato de 9o% do tempo
gasto no celular acontecer em aplicativos, uma vez que esse
tempo estd altamente concentrado em aplicativos de trocas
de mensagens, Facebook e jogos.

3 Marchant, Ross. 13 de maio de 2015. “61% of Mobile Users More Likely to Contact a Local
Business with a Mobile Site.” BrightLocal. (https://www.brightlocal.com/2015/05/13/61-
of-mobile-users-more-likely-to-contact-a-local-business-with-a-mobile-site/).

4 Sterling, Greg. 5 de agosto de 2015. “Data: 7 in 10 Consumers Prefer Mobile Sites vs.

Mobile App in Search.” LSA Insider. http://www.Isainsider.com/data-7-in-ro-consum-

ers-prefer-mobile-sites-vs-mobile-apps-in-search/archives#sthash.sk4MevqY.dpbs.

5 Chaffey, Dave. 1 de marco de 2017. “Mobile Marketing Statistics Compilation.”
Smart Insights. http://www.smartinsights.com/mobile-marketing/mobile-market-
ing-analytics/mobile-marketing-statistics/.
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5. Analise

Os dados coletados e analisados demonstram nuances no com-
portamento dos usudrios quando se deparam com a escolha de
um aplicativo mével e uma experiéncia mével no navegador. O
primeiro aspecto é o contexto da aplica¢cdo em andlise. Ha, cer-
tamente, preferéncia por um aplicativo nativo para sistemas de
uso muito frequente ou contexto muito especifico, como Redes
Sociais, Jogos e Mensageria. Por outro lado, no geral, os usuarios
preferem utilizar o préprio navegador, pois este apresenta facili-
dades e familiaridade no uso, ndo requerendo procedimento de
instalacdo e configuracio. Portanto, representa uma barreira de
entrada menor para os usudrios finais. Para tarefas especificas,
como "buscar” ou entdo "compras online" (pesquisa: The State of
Mobile Apps for Retailers), os usuarios preferem utilizar o nave-
gador Web ao invés de um aplicativo. Se considerada a atividade
de "busca", a preferéncia por Web é de 64% dos usudrios. No caso
de compras online, os usudrios precisam observar uma vantagem
enorme e um grande diferencial para instalar um aplicativo espe-
cifico. A ampla maioria prefere a versdo para navegador.

Se a andlise for feita fora de contextos especificos de aplicagio
é importante considerar os dados apresentados pela pesquisa
Quixey (2015), em que 32,6% dos usudrios pesquisados utili-
zam ambas abordagens, enquanto 19,6% com certeza preferem
mobile Web.

Para além da preferéncia dos usudrios é importante também
considerar os aspectos técnicos. Manter uma versdo com apli-
cativos nativos ou hibridos vai requerer equipes especializadas
em Android e iOS. Além disso, haverd uma atividade de gestio
e logistica ligada 2 manutencdo dos espagos virtuais na loja da
Apple e do Google. Ademais, ha de se considerar que em todos
os momentos que o SPRC evoluir, serd necessario langar as novas
versOes nas respectivas lojas, passando pela aprovagio das mes-
mas. Por outro lado, se for construida uma versdo mobile Web,
a manutengio serd mais eficiente e o lancamento em produgio
serd automatico. Ainda, a experiéncia de uso ndo serd compro-
metida em nenhuma das abordagens técnicas.
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6. Conclusao

A partir dos dados analisados é possivel estabelecer as seguintes
premissas:

1) A preferéncia dos usudrios esta fortemente ligada ao con-
texto do sistema;

2) No geral, hd uma preferéncia pela experiéncia mobile Web;

3) Em redes sociais, jogos e mensageria os usudrios preferem
usar aplicativos;

4) Em buscas e compras pela internet os usudrios preferem a
experiéncia no navegador;

5) Os usudrios preferem a experiéncia Web mobile, pois nio é
preciso instalar nada;

6) Manter versoes iOS e Android do SPRC é mais complexo;

7) Gerenciar os espagos nas lojas virtuais pode gerar custos e
tarefas logisticas;

8) A experiéncia de uso ¢ independente da abordagem técnica
utilizada.

Com base nos dados apresentados e nas premissas sugeridas
espera-se tornar o processo de decisdo mais informado e conse-
quente com o projeto do SPRC.

ESTUDO SOBRE BASES DE
TRANSPARENCIA
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1. Introducao

No Ciclo de Trabalho 6 foram priorizadas funcionalidades para
prover a CGE com um portal de dados abertos. O objetivo dessa
priorizacdo foi iniciar o contato da equipe de desenvolvimento
da Caiena com algumas das bases de dados que sdo integradas no
Portal da Transparéncia. Para tanto, duas bases de dados foram
priorizadas: Receitas e Obras. Entretanto, para além do portal
de dados abertos, que consiste fundamentalmente em publicar
dados, pesquisar e recuperar dados brutos, foi implementada
uma primeira funcionalidade da Camada de Integragdo, qual
seja: a possibilidade de cadastrar servigos fornecedores de dados.

Portanto, esse documento é parte da entrega maior do desen-
volvimento e aborda as analises realizadas durante o Ciclo de
Trabalho 6 nas fontes de dados que sdo integradas de maneira
semi-automatica ao Portal da Transparéncia, seja por meio de
servicos web ou até mesmo arquivos estruturados de texto.

2. Método de analise

Foi estruturada, em conjunto com a COTIC, uma planilha eletro-
nica para elencar as fontes de dados e caracteriza-las conforme os
seguintes parametros: i. Informacio; ii. Orgio; iii. Integracio; iv.
Transformacdo nas informagoes; v. Complexidade. Vale destacar
que o parametro "Integragao” indica a forma pela qual as infor-
magcOes sdo integradas no Portal da Transparéncia.

Apos a estruturagdo dessa planilha, a COTIC enviou para a
Caiena amostras de dados e da descri¢do de servigos web. Com
isso, a Caiena pode entender a nomenclatura dos métodos, os
pardmetros passados como entrada (ndo para todos eles) e o
resultado esperado.

Com as amostras dos dados e a descri¢do dos servigos, foi possi-
vel realizar navegagdes estruturadas no Portal da Transparéncia
para compreender como esses dados sdo apresentados no Portal.
Assim, para cada fonte de dados listada na planilha eletronica,
foram levantados aspectos sobre a experiéncia de uso no portal
da transparéncia, os métodos de acesso as informagoes, e a forma
como isso ocorre.
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Os ganhos dessa andlise para o SPRC, nesse momento do traba-
lho, sdo os seguintes:

1)

Compreensdo mais detalhada sobre os dados da SEFAZ, que
apresentam maior complexidade;

Entendimento de alguns padrdes de apresentagdo e navega-
¢do no Portal da Transparéncia;

ldentificacdo de detalhes faltantes -- que deverdo ser especi-
ficados nas interagdes de grooming -- para a implementagéo
e integracdo de mais fontes de dados;

O padrido SOAP ¢ bastante utilizado pelos servigos
apresentados;

Contratos e convénios, ainda que seja de dominio da CGE,
deveria expor suas informagdes por meio de servigos.

A seguir, sdo apresentadas as bases de dados analisadas.

3. Bases de dados analisadas

a) Contratos e Convénios

Forma de integracio: acesso direto ao banco de dados relacional.

Observacoes gerais

Fiscalizar a execugdo dos contratos/convénios;

Contratos/Convénios podem ser pesquisados. Ha dois
tipos de busca: Simplificada e Avancgada;

Encontrar o contrato ¢ a primeira etapa para o usudrio;

Depois de encontrar, ele pode: ver edital, abrir chamado de
ouvidoria, fazer download das informacdes;

H4 um recurso desnecessario: "buscar na tabela";

Ha links em um modal que levam para outro modal. Algo
estranho do ponto de vista do fluxo de uso;

Sdo mostrados logo na janela inicial um grafico com os
maiores contratos do Estado;
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E muito importante que o acesso aos dados de contratos
e convénios seja feito por meio de servi¢o e ndo direto do
banco de dados;

Por que existe Secretaria e Orgao na Busca e na modelagem?

b) Compras

Forma de integracdo: servico web padrdo SOAP

Observagoes gerais

A légica de uso é muito semelhante aos Convénios e
Contratos: permite-se uma busca para encontrar compras;

Apés a busca, o portal apresenta os itens mais comprados
pelo Estado (maiores itens adquiridos);

Ao clicar em um dos itens, é aberta uma listagem com as
compras desses itens;

Mostra-se, na sequéncia, os maiores fornecedores desse ano;

A l6gica de uso é muito semelhante aos Convénios e
Contratos: permite-se uma busca para encontrar compras;

Apés a busca, o portal apresenta os itens mais comprados
pelo Estado (maiores itens adquiridos);

Ao clicar em um dos itens, é aberta uma listagem com as
compras desses itens;

Mostra-se, na sequéncia, os maiores fornecedores do ano
corrente;

Ao clicar nos fornecedores, seria interessante mostrar os
itens que eles forneceram, mas isso nio ocorre.

Métodos

RetornaFornecedores: retorna os fornecedores do item
comprado;

RetornaComprasltem: retorna o quantitativo comprado do
item na ata;

RetornaComprasOrgaos: retorna o quantitativo comprado
do item nos 6rgios;
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o RetornaDadosRP: retorna os dados do registro de preco.
Estrutura do dado: Cod_Item, Desc_Item, Desc_Org, Cod_
Forn, Desc_Forn, Pk_Cat, Pk_Grupo, Flg_Ord, Ano_Ini,
Ano_Fim;

« RetornaroFornecedores: retorna os 10 fornecedores que
mais venderam. (Nao é possivel filtrar por ano ou periodo
de tempo);

» RetornaOrgaos: retorna os orgaos que comprarm um item
em determinado fornecedor. Pode-se passar o cédigo do
fornecedor e o c6digo do item;

o RetornaCategoria: retorna todas as categorias dos itens do
catalogo;

e RetornaGrupo: retorna todos os grupos de uma determi-
nada categoria de item comprado.

c) Edificacoes

Fonte: DAE

Forma de integracio: servico web padrdo SOAP
Observacoes gerais

o DPelo portal atual, ndo é intuitivo partir do con-
ceito "Edificacdes" e descobrir que ele esta dentro de
Planejamento e Execu¢do Or¢amentdria;

e Uma edificagdo pode ser filtrada por sua descri¢do ou pelo
municipio;

o Sio exibidas as "maiores obras" por investimento
financeiro;

o O funcionamento é padrao: é feita uma busca. Se tiver
mais que um resultado, aparece uma lista em um modal e
que permite ver detalhes. Se tiver apenas um resultado, vai
pro detalhe direto;

o Tem um comportamento indevido quando aparece um
detalhe em um modal no botdo "Voltar a pagina anterior".
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Métodos

e GetroMaioresEdificacoes: retorna as 10 maiores edifica-
¢Oes por volume de recursos financeiros;

e GetObras: retorna uma listagem das obras;

e GetDetalheEdificacoes: retorna mais detalhes sobre uma
obra especifica. O campo a mais em rela¢do ao GetObras é
o "descricaoObra".

d) Obras rodoviarias

Fonte: DER
Forma de integracio: servico web padrao SOAP
Observacoes gerais

« No caso de obras rodovidrias ha uma informagao geoespa-
cial que aparece na consulta. A divida é sobre qual o ser-
vico que fornece essa informagado geoespacial. O getObras
parece ter latitude e longitude, mas ndo tem informacdo
sobre linhas.

Métodos

« listaSituacao: retorna uma lista com as possiveis situagoes
das obras;

« listaObra: nido foi possivel inferir os pardmetros desse
método. Aparentemente retorna detalhes das obras;

« consultaObraPorld: retorna o mesmo que listaObra em
termos de estrutura de dados, porém, de uma obra espe-
cificada por um ID;

« listarObraPorRodoviaTrecho: retorna as obras filtrando
por RodoviaTrecho. Nao estdo claros os pardmetros que
devem ser passados para a obtengio dos resultados;

o listaTrecho: retorna os nomes dos trechos das obras.
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e) Investimentos por municipio

Forma de integracdo: servico web padrdo SOAP

Observacoes gerais

Os dados sobre investimentos por municipio ficam anco-
rados no item "Prioridades de Governo";

E apresentado um mapa com pontos para cada municipio.
Ao clicar em um dos pontos sdo abertos todos os investi-
mentos para aquele municipio em questao;

E possivel ver mais detalhes sobre o investimento em
dois niveis de navega¢do. Um pouco estranho o fluxo de
navegacao;

Para cada "tipo de investimento” ha um icone. No entanto,
apenas um deles é utilizado no momento, que representa
"TODOS OS TIPOS";

Ainda que os icones indiquem "Todos", quando clicado em
"Saude", ndo retorna nenhum municipio;

No portal da transparéncia, o investimento por municipio
pode ser encontrado em: http://transparencia.ce.gov.br/
static/prioridades-de-governo/presenca-nos-municipios

Métodos

GetlnvestimentosMunicipio: Retorna todos os investi-
mentos para um determinado municipio. Possivelmente
é o servico que fornece os dados para: http://trans-
parencia.ce.gov.br/static/prioridades-de-governo/
mapa-municipio-view?ID=MILH%C3%83. Pela documen-
tacdo da COTIC nao estd claro quais os parametros de
entrada, apesar de ser possivel inferir;

GetMaioresEmpreendimentos: Retorna lista dos maiores
empreendimentos.

f) Investimentos por macrorregiao

Forma de integracio: servico web padrdo SOAP

Observacoes gerais

Os investimentos por macroregido podem ser acessados
pelo menu prioridades de governo;
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Os dados podem ser consultados por ano e por "Poder";

Abaixo, é apresentada uma tabela com dados como: Poder,
Macrorregido, Or¢amento Inicial, Or¢camento Atualizado,
Valor Empenhado, Valor Pago, % Pago;

Ao pesquisar, a lista ¢ filtrada. O comportamento é ligeira-
mente distinto das outras experiéncia. Nos demais casos, o
resultado da busca é exibido em uma janela modal.

Métodos

ConsultaExecucaoAnoPoder: Retorna as informagdes que
aparecem na listagem. Pela documentagio fornecida nio
fica claro quais pardmetros podem ser enviados na requisi-
¢do para realizar as buscas.

g) Receitas

Forma de integracio: servico web padrio SOAP

Observacoes gerais

Ao acessar as receitas pelo Portal da Transparéncia, ha trés
possibilidades de menu em destaque: Receitas do Poder
Executivo, Recursos Recebidos em Transferéncias, Receitas
Lancadas. Obviamente, ha outras no menu lateral, em
menor destaque;

No caso das receitas do Poder Executivo, a l6gica de busca é
a utilizada. Ha a op¢do de Busca Simples e Busca Avangada;

A busca simples e avancada diferem apenas na forma como
o resultado é mostrado. A "Busca Avang¢ada” mostra mais
informagoes. De fato, ndo é a busca que se altera mas a
visualizac¢do dos dados;

Légica muito semelhante é observada para Recursos
Recebidos em Transferéncias e Receitas Langadas;

As informacoes sdo desagregadas por 6rgio e por tipo de
receita;

Naéo ficou claro, a partir do servi¢o analisado, quais as
transformagoes sofridas no dado para publica¢do no portal.
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Métodos

» mesExercicio: esse servi¢o retorna uma série de informa-
¢Oes orcamentarias em func¢do do més e exercicio forneci-
dos como pardmetro de entrada.

h) Resultados

Forma de integracdo: servico web padrdo SOAP
Observacoes gerais

o Apresenta navega¢do semelhante aos demais, por permitir
buscar e obter mais detalhes sobre a informagao.

e Os campos apresentados ao usudrio sdo: Indicador, Un.,
Secretaria, Programado 2016, Realizado 2016, Programado
2017, Programado 2018.

Métodos

o InvResultdado: os campos retornados pelo servigo sdo os
seguintes: Nomelndicador, Unidade, Secretaria, Definicao,
VIrProgramadoAnoAnterior, VIrExecutadoAnoAnterior,
VIrProgramadoAnoAtual, VlrProgramadoProximoAno.
Esses dados sdo apresentados diretamente para o usuario.

i) Informacoes dos servidores

Forma de integracio: arquivos texto estruturados
Observacoes gerais

« Ainformagdo dos servidores se trata de uma das informa-
¢Oes mais consultadas;

» No Portal, é possivel buscar por nome do servidor, érgio/
entidade, més de referéncia e cargo/funcao;

e Ao realizar uma busca o usudrio é direcionado para uma
listagem com os nomes dos servidores;

e Ao clicar em um dos nomes, mais detalhes sdo exibidos;

e Osdados dos servidores sio fornecidos por meio de arqui-
vos texto estruturados;

e As regras para processamento dos arquivos estdo
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descritas em: cge_cetic_layout_arquivos_v2.0_Portal
- FolhaPagamento;

« Fundamentalmente, sio trés arquivos fornecidos: ARQFIN,
ARQFUN e Rubricas;

e Ajuncdo desses arquivos resulta no consolidado e nos deta-
lhes apresentados no portal da transparéncia;

e O processamento se da por consumo de caracteres, pre-
viamente especificados em tamanho e seméantica no
documetno cge_cetic_layout_arquivos_v2.0_Portal
- FolhaPagamento.

4. Outras formas de alimentacao do
portal

Muitas das informagoes disponibilizadas pelo portal sdo alimen-
tadas por meio de um Content Management System - CMS. E
o caso de varios indicadores e contetidos mais estaticos como
paginas e arquivos. Entende-se, a partir disso, que seja necessario
prever no SPRC funcionalidades de CMS que possam ser integra-
das ou desenvolvidas, dependendo de sua complexidade, escopo
e cronograma. Fundamentalmente, ocorre a carga de informa-
¢Oes para geracido de graficos em paginas estaticas. Além disso, ha
também paginas estaticas com arquivos especificos disponiveis
para downloads.
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1. Introducao

O presente trabalho tem como objetivo oferecer pardmetros para
o desenvolvimento do Sistema Piblico de Relacionamento com
o Cidaddo do Ceara (SPRC). Para tal, foi divido em duas par-
tes. A primeira delas faz um breve arrazoado sobre (i) o campo
das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo para Governo
(TIC4GOV), bem como dos campos da (ii) Transparéncia, (iii)
Acesso a Informacdo e (iv) Ouvidoria. Resulta dessa reflexdo
uma breve base tedrica e uma bibliografia de referéncia, pano de
fundo para a realizagdo deste documento.

Na segunda parte, o trabalho tedrico é decupado e, a partir dele,
sdo elencados critérios de sele¢do para avaliar casos paradigmati-
cos de TIC. A secdo subsequente aplica esses critérios a uma lista
de mais de 30 iniciativas fornecida pelo contratante resultando
em uma sele¢do de doze iniciativas a serem avaliadas com mais
detalhe. A parte final apresenta as conclusdes desse processo e
oferece discussoes sobre possiveis desdobramentos.

2. Preambulo: aspectos gerais
orientadores para o desenvolvimento
de iniciativas de TIC em Governo

O objetivo da reflexdo proposta adiante é circunstanciar o traba-
lho de desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidadio do Ceara dentro da problematica do amadureci-
mento de soluc¢des de Tecnologias de Informagio e Comunica¢do
(TICs) em Governos.

De fato, tal reflexdo devera ser algo sintética e normativa, i.e.,
pois nio é seu intento primordial contribuir para o debate aca-
démico ou ser extensiva e esgotar o tema em questdo. Espera-se,
contudo, contribuir para o processo de desenvolvimento do
SPRC por meio do elenco e oferta de elementos orientadores
para (i) o “desenho do negécio”, incluindo aspectos relaciona-
dos ao (ii) Desenvolvimento e Governancga do Sistema, a (iii)
Transparéncia, (iv) ao Acesso a informagio e (v) ao desenho de
sistemas de Ouvidoria.
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Figura 1 - Arcabougo de Governanga

de TICs Weill & Ross, 2004 (adaptado

e traduzido pelo autor).

2.1. Da natureza do Problema: Desenvolvimento
e Governanca de Sistemas de TIC em Governo

Segundo Weill & Ross (2004)’, o desenho de sistemas estd intima-
mente relacionado a defini¢do de sua estratégia de governanga,
o que implica na “especificagdo de direitos de tomada de decisdo e
no estabelecimento de arcabougos de responsabilizagdo (accounta-
bility)™. Por outro lado, é de conhecimento também que o desen-
volvimento de sistemas implica no “estabelecimento de processos
eficientes de entrega e apoio a regimes de servico” (GLUP, STUART
et al, 2009)’. Observa-se, portanto, duas dimensoes imbricadas
no desenvolvimento de iniciativas de TICs, uma relacionada a
sua governanga e outra relacionada a sua gestdo, ambas refletindo
a arquitetura organizacional das institui¢des envolvidas na imple-
mentacdo desses processos. Esse encadeamento, por sua vez, tem
reflexos no modelo de TIC a ser adotado, nos seus regimes de
controle de tomada de decisdo (governanga), nas suas métricas
de funcionamento e nos seus arcaboucos de responsabilizagio,
como representado na Figura 1.

Organizacdo e Arranjo institucional
ot Metas de performance
estratégia de governanca dos d , .
. . o negdcio
Institucional sistemas de TIC g
conciliagdo conciliagdo
Q o Q
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Modelagem organizacional Mecanismos de governanca Métrica de sistema
dos sistemas de TIC o Arquitetura e instancias de
e definicdo de seu deciséo Arcabouco de governanga e
comportamento e funcdes » Orcamentos responsabilizacdo
Modelo de TIC
« Principios
 Arquitetura
o Infraestrutura
« Funcionalidades
« Investimentos
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1 WEILL, Peter; ROSS, Jeanne W. IT governance: How top performers manage

IT decision rights for superior results. Harvard Business Press, 2004.

2 Tradugdo do autor

3 GALUP, Stuart D. et al. An overview of IT service management. Communica-

tions of the ACM, v. 52, n. 5, p. 124-127, 2000.
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Ainda que do ponto de vista tedrico o diagrama acima possa ilus-
trar de maneira clara os métodos envolvidos no desenvolvimento
de sistemas, quando postos em pratica, mostram-se desafiado-
res. Ao examinar e desdobrar o contetido da primeira caixa -
Organizagdo e Estratégia Institucional, frequentemente depara-se
com cendarios de elevada complexidade. Nessas situagdes, a orga-
nizacdo e a estratégia das instituicoes em tela, sejam elas com-
panhias ou governos, sao fruto de processos envolvendo muitas
variaveis e apresentam configuragdes resultantes de percursos
histdrico-institucionais, fruto da inter-relacdo entre componentes
e agentes do proprio sistema institucional e destes com a socie-
dade - path dependency (Hall, 2003). Nio bastasse, esse cendrio
¢ dindmico e sujeito a mudangas (Mansbridge, 2014)*, sejam elas
consequéncia de avangos tecnoldgicos, alteragdes s6cio-com-
portamentais na sociedade e/ou do préprio percurso histérico e
politico das instituig¢des.

Em outras palavras, ainda que o diagrama da Figura 1 organize
as informagoes ali dispostas de maneira clara e consequente, o
cenario real de imbricamento entre esses fatores apresenta uma
complexidade consideravelmente maior do que a acima exposta.
Tal complexidade desafia procedimentos tradicionais de plane-
jamento e de sistematizac¢do prévia de fatores e componentes de
um sistema.

Essa condicdo, por sua vez, ndo é nova e é reconhecidamente
a razdo de inameros fracassos no campo desenvolvimento de
solu¢oes em TICs (Sutherland, 2010), razdo pela qual o presente
trabalho estd sendo desenvolvido amparado pelo método dgil Scrum
(Sutherland, 2016°; Schwaber & Beedle, 2002°).

Em termos gerais, o Scrum é uma estratégia de desenvolvimento
incremental estruturada em ciclos de desenvolvimento. Cada
ciclo é definido por um elenco de tarefas (ou metas) que devem
ser enderecadas. Ao fim de cada ciclo é realizado um teste do
produto e/ou resultado alcanc¢ado, e os defeitos encontrados sdo
corrigidos, bem como sugestdes de incrementos sdo identifica-
das. Um novo ciclo é iniciado somente ao fim do anterior, o que
pressupde a mitigacdo dos problemas encontrados e a manuten-
¢do do foco.

4 MANSBRIDGE, Jane. A Contingency Theory of Accountability. The Oxford
Book of Public Accountability, 2014.

5 SUTHERLAND, Jeff. Scrum: a arte de fazer o dobro do trabalho na metade do
tempo. Leya, 2016.

6 SCHWABER, Ken; BEEDLE, Mike. Agile software development with Scrum.
Upper Saddle River: Prentice Hall, 2002.
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Nesta metodologia, o desenvolvimento ocorre de maneira siste-
matica de acordo com o elenco de prioridades (tarefas ou metas)
de cada momento do desenvolvimento. Sendo assim, médulos sdo
sempre desenvolvidos incrementalmente, mesmo que configu-
rem componentes em paralelo, que irdo se conectar adiante. Cada
modulo, portanto, deve apresentar integridade suficiente para
possuir alta coesdo com o todo e, no entanto, baixo acoplamento.
Isto é, devem se sustentar e apresentar uma métrica de resultado
atrelada a operacionalizagdo completa de requisitos e/ou funcio-
nalidades, configurando uma etapa completa de desenvolvimento.

Seja no desenvolvimento de um moédulo ou na composigio entre
eles, performa-se uma analise de requisitos e um ciclo completo
de desenvolvimento e operacionalizagdo. H4, portanto, uma
dindmica permanente de adaptacdo dos requisitos de sistema
as condi¢des ambientais de seu desenvolvimento. Por 6bvio, tal
dinadmica depende de diregdo e priorizagdo. Priorizar é direcio-
nar uma agio e abrir mao de outra, em uma ldgica de avaliagdo e
geragdo de impacto no usuério final. E justamente durante este
procedimento que ocorre o desenho de processos, alinhavando
arranjos institucionais de governanga com metas de performance
do negdcio, i.e., parimetros de gestdo.

No que toca ao problema em tela - o desenvolvimento do SPRC
- isso acarreta na resolugdo de que os fatores acima sistematiza-
dos deverdo ser incorporados incrementalmente no processo de
desenho, engenharia de software e desenvolvimento dos trabalhos.

Até o presente ciclo de trabalho, procedeu-se com uma coleta
ampla de informagdes envolvendo diversos setores do governo
e da sociedade. Este relatorio, por meio do exame de demais ini-
ciativas de interesse ao desenvolvimento desse trabalho, culmina
nesse ciclo de consulta. Desse ponto em diante, o processo de
trabalho envolve, respectivamente, um afunilamento de opgdes
de desenvolvimento. Essa triagem tem como objetivo integrar e
compactar a solucdo e identificar elementos essenciais de desen-
volvimento. Isso, por sua vez, resulta em uma solu¢do mais limpa
e compacta em termos de programacdo, com ganhos de perfor-
mance, manutencao e, sobretudo, foco nas demandas dos cida-
ddos e dos usudrios.

Contanto, fica mantida a percepc¢do que o processo de desen-
volvimento envolve tanto esforcos de modelagem institucional
quanto do desenho de processos, desenvolvimento e engenharia de
software, para o emprego desse modelo’.

7 Aspectos relacionados a design e experiéncia do usuario (UX), também sio fa-
tores determinantes para a efetividade e usabilidade de sistemas.
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O emprego dessa logica dentro do campo de politicas publi-
cas, por sua vez, apresenta especificidades bastante particulares.
Considerando que muitas delas serdo desenvolvidas adiante,
pode-se prezar pela brevidade nesse momento. No que toca os
aspectos de modelagem institucional, os critérios de desenvolvi-
mento do sistema em tela deverdo - em maior ou menor grau
- contemplar os requisitos de garantia e expansdo dos direitos de
cidadania, aqui traduzidos em praticas de (i) Transparéncia, (ii)
Acesso a Informagdo e (iii) Ouvidoria, definidos em amplos termos
como recursos de (i.i) controle social de aspectos fiscais da gestdo
ptblica; (ii.i) de controle social da efetividade da gestdo publica, aqui
traduzida por meio de indicadores normatizados e/ou informa-
¢Oes para sua elabora¢do e monitoramento e (iii.i) de comunica-
¢do da populagdo com a administracdo publica, em beneficio de
ambos, buscando conhecer o grau de satisfagdo e a opinido do
usudrio quanto ao servigo prestado.

Por sua vez, no que toca os requisitos de engenharia de software,
a mesma devera considerar atributos funcionais e de qualidade,
tais como: protocolos de desenvolvimento orientado por testes auto-
matizados (Test Driven Development), aspectos de responsividade
para dispositivos moéveis, acessibilidade e as sete a¢Oes padrio e
o modelo CreateReadUpdateDelete (CRUD). Assim, sdo estabele-
cidos ndo sé pardmetros de atendimento a servicos, mas também
limites de responsabilizagdo no caso de eventuais falhas de funcio-
namento e/ou seguranca.

Adicionalmente, considerando que a solugdo apresentada devera
ser em codigo aberto i.e., de utilidade publica, requisitos de
manutengdo e suporte de engenharia de software e sistemas deve-
rdo ainda atender os critérios de viabilidade de adocdo da solucao
ora desenvolvida por comunidades profissionais de tecnologia
disponiveis para atuar no Estado do Ceara.

Por fim, o sistema podera considerar em suas decisOes arqui-
teturais as normativas dos Padrées de Interoperabilidade de
Governo Eletrénico do Governo Federal, que definem um con-
junto minimo de premissas, politicas e especifica¢des técnicas
que regulamentam a utiliza¢do da Tecnologia de Informacéo e
Comunicagao (TIC), estabelecendo as condi¢des de interacdo
com os demais Poderes e esferas de governo e com a sociedade
em geral. Entretanto, é importante frisar que a adogdo plena des-
ses padrOes ndo poderd interferir de maneira negativa no crono-
grama e orcamento do projeto. Os padrdes de interoperabilidade,
antes de mais nada, devem estar aderentes a realidade do Ceari e,
apenas depois de acurada andlise, adequar-se de maneira plena e
inequivoca a eventuais padroes de interoperabilidade.
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Isto posto, apresenta-se a seguir consideragdes sobre os requisi-
tos de desenvolvimento no Ambito dos campos da Transparéncia
e Acesso a Informagdo, Ouvidoria e Engenharia de Software.

2.2. Transparéncia e Acesso a Informacao

2.2.1. Contexto e Definicio

A implementagdo de uma politica de Transparéncia e Acesso a
Informagdo parte do entendimento de que a informagdo é um
direito, um ativo que tem valor tanto proprio quanto instrumental,
na medida em que é um pressuposto ao exercicio de outros direitos.

No caso da administragdo puiblica, o direito a informagdo é central ao

exercicio da responsabilizagdo. Praticas de responsabiliza¢do podem ser
realizadas por organismos do préprio Estado - controladorias, correge-
dorias, diversas instincias do ministério ptiblico, tribunais, secretarias

etc. — ou pela propria sociedade civil. Como consequéncia, o exercicio

dos direitos relacionados ao controle do Estado sera tio forte quanto

mais consistentes forem a transparéncia e o acesso a informagao.

No contexto democratico, a responsabiliza¢do é conduzida pela
sociedade e tem papel preponderante, ao lado de controle legisla-
tivo e judicidrio sobre o executivo e a existéncia de sufragio, para
garantia de direitos e de igualdade perante a Lei. A sua publiciza-
¢do, por sua vez, é central a manutencio da liberdade de expressdo
e imprensa (B. Neto & Coppedge, 2015).*

Nesse contexto, o exercicio da cidadania se legitima a partir da
perspectiva da voz cidada ser considerada significativa o suficiente
para influenciar a implementagio e condugado das politicas publi-
cas. Sendo assim, se por um lado, a cidadania se realiza por meio
do controle social das politicas publicas, possivel somente a partir
do acesso a informacdo e da existéncia de espagos legitimos de
participagdo e contestagdo (Fung, 2004)?, por outro, ela se torna
possivel somente no momento em que o proprio Estado se consti-
tui a partir do reconhecimento das demandas sociais, aperfeicoando
seu desenho e seus servicos em didlogo continuo com a sociedade
(Hirschman, 1970; Ramana, 2013; B. Neto & Coppedge 2015).”°

8 BIZZARRO NETO, Fernando; COPPEDGE, Michael. O Brasil Na Perspectiva
Do Projeto Variedades Da Democracia (Perspective on Brazil By the Varieties
of Democracy Project). 2015.

9 FUNG, Archon. Participation, Deliberation, and Representation in the Policy
Process. John F. Kennedy School of Government. Paper presented at the confer-
ence on Civic Engagement in the 21th Century, 2004.

10 HIRSCHMAN, Albert O. Exit, voice, and loyalty: Responses to decline in
firms, organizations, and states. Harvard university press, 1970.

RAMANA, M. V. Nuclear policy responses to Fukushima: Exit, voice, and loyalty.
Bulletin of the Atomic Scientists, v. 69, n. 2, p. 66-76, 2013.3e
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Portanto, a Transparéncia é central ao exercicio da cidadania, e
para que isso seja possivel, constitui e incorpora um conjunto de
mecanismos de acesso a informagdes de interesse ptiblico, sejam
elas produzidas ou detidas pelo Estado.

Esse acesso, por sua vez, pode se dar por publicacées proativas
(transparéncia ativa) por parte da Administra¢do Publica ou
por procedimentos formais de solicitagdo de informagées capa-
zes de esclarecer o funcionamento das institui¢des governa-
mentais (transparéncia passiva), como prescreve a Lei de Acesso
a Informagdo - Lei 12.527/2011 (Angélico, 2012)" - e a Lei da
Transparéncia - Lei Complementar 131/2009.

A adogdo desses marcos como prdtica de governo, por sua vez,
acompanha uma tendéncia mundial de abertura do Estado a
sociedade, observado no movimento Governo Aberto (ou Estado
Aberto - Oszlak, Oscar. "ESTADO ABIERTO: ;HACIA UN
NUEVO PARADIGMA DE GESTION PUBLICA?" Retos e inno-
vaciones (2013) : 14 — e consubstanciado em plataformas como
a Open Government Partnership, iniciativa multilateral que ja
conta com a adesdo de mais de 60 paises.

Para além de acompanhar tendéncias, a adogdo de principios e
praticas de transparéncia como método de governo acarreta no
alinhamento institucional do governo do Estado do Ceard com
entendimentos, expressos em documentos internacionais (como
a Declaracdo de Brisbane), de que o direito a informacédo é um
direito humano fundamental, indissocidvel do direito a livre
expressdo. Ambos sdo pilares fundamentais da Democracia e do
acesso a outros direitos e liberdades.

Esse alinhamento fortalece a legitimidade do governo, qualifica
a participagdo social, funciona como ferramental de promogio
da integridade e prevencdo da corrupgio, além de conceituar
a governanga interna em razdo do controle mais adequado do
fluxo de dados e informacdes.

2.2.2. Aspectos relacionados ao desenho institucional

Para além do efeito politico, a ado¢do dos marcos acima mencio-
nados acarreta num incremento significativo da capacidade de
didlogo interinstitucional no governo. Do ponto de vista organi-
zacional, esses marcos permitem a evolugdo de uma condigio de
arquitetura de informagdo ora construida em torno de “silos de
conhecimento” para uma arquitetura operacionalizada em torno
de “protocolos de padronizagdo de informagdes e processos”, com

11 ANGELICO, Fabiano. Lei de acesso a informagcio priblica e seus possiveis desdo-
bramentos para a accountability democratica no Brasil. 2012. Tese de Doutorado.
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ganhos de eficiéncia e eficicia reconhecidamente significativos
nos processos de gestao™ (Ross, 2003; Gil-Garcia, 20163).

Em complemento, do ponto de vista institucional, por sua vez, a
adogdo de uma politica de transparéncia e acesso a informacio
implica na existéncia de instincias de implementacido e gover-
nanga - dotadas de recursos or¢amentarios e pessoal, entre
outros - guardids tanto das praticas proativas de disseminagio
e acesso a informagdes, quanto dos proprios procedimentos e
espacos destinados a esse acesso. Desta forma, implica também
que essas instancias possuam legitimidade e poder suficientes
para estabelecer os critérios de publicizagido de dados e requerer,
se necessario, informagdes junto a outros 6rgaos e recebé-las em
tempo habil de modo a cumprir-se a legislagio.

Isso posto, o Sistema de Transparéncia e Acesso a Informagdo cor-
responde tanto a um arranjo entre érgios da Administragcdo
Publica, como a um elo entre esses e o cidaddo. O projeto apre-
senta ainda interface obrigatéria com outros mecanismos de
participagdo e controle social ja existentes (ex.: Conselhos de
Direitos) e com 6rgaos de promogao da cidadania (ex.: Defensoria
Publica). Por essas razdes, apresenta uma estreita relagio com a
Casa Civil e a Comunicagao Institucional do Estado, que devem
estar alinhadas as premissas da Politica de Transparéncia.

E justamente por esse papel de conexio e fluxos que o Sistema
de Transparéncia e Acesso a Informagdo demanda uma camada de
integracdo simples e funcional orientada por servigos web. Mais
adiante, esse tema sera explorado.

2.2.3. Aspectos institucionais relacionados a requisitos de sistema

Os conceitos e premissas acima apontam para os seguintes des-
dobramentos em termos de requisitos de sistema, fazendo-se
necessario a existéncia de:

2.2.3.1. Recursos de gestio de dados e metadados

Esses recursos envolvem o estabelecimento de diretrizes de inte-
roperabilidade de dados e de relacionamento entre informagdes.
Essas diretrizes, expressas em termos de metadados, qualificam
dados armazenados no que toca (i) a natureza da informacao, (ii)

12 Tanto melhor se essa arquitetura for instrumentalizada por tecnologias de in-
formacdo, sempre com maxima observancia ao principio Keep it Simple (KIS).

13 GIL-GARCIA, ]. Ramon; ZHANG, Jing; PURON-CID, Gabriel. Conceptualizing
smartness in government: An integrative and multidimensional view. Govern-
ment Information Quarterly, v. 33, n. 3, p. 524-534, 2016.

TOLBERT, Caroline J.; MOSSBERGER, Karen. The effects of e-government on trust and
confidence in government. Public administration review, v. 66, n. 3, p. 354-369, 2000.
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seu formato, (iii) periodicidade, (iv) metodologia de produgio
e/ou coleta, (v) unidade e/ou métrica, (vi) origem e/ou setor de
governo e (vi) agente responsavel.

E fundamental indicar, no entanto, que a decisio de implemen-
tar padroes de metadados seja observada e eventualmente prio-
rizada de maneira duplamente conseqiiente: considerando se de
fato se trata de demanda inequivoca do usudrio final e a também
capacidade de interoperar com outros sistemas do Estado ja inte-
grados de algum modo ao Portal da Transparéncia. Por 6bvio,
devera ser uma decisao profundamente ponderada pelo grupo de
trabalho da CGE, da Caiena e dos Cidaddos/Usudrios.

Essas diretrizes tém como objetivo subsidiar a formag¢do de uma
politica de gestdo de dados que possibilite a integracdo e o dia-
logo entre dimensoes de informagdes oriundas de diferentes
setores de governo. Do ponto de vista pratico, isso pressupoe
ainda que haja como requisito de sistema a existéncia de padroes
normatizados de publicagdo de dados e relatorios. Levando em con-
sideragdo, ainda, que tais padrées podem ser criados de modo simples
e elegante para, no futuro, terem condigdes de aderir ou interoperar
com outros padrées.

2.2.3.2. Recursos de resgate de informacoes & Protocolos de
solicitacdo, envio e recep¢ao de dados e informacoes

Esses recursos envolvem o desenvolvimento e/ou aperfeicoamento
de meios de acesso e busca as bases de dados de outras instancias
de governo, de modo a organizar a Politica da Transparéncia e fazer
cumprir os marcos legais de Acesso a Informacio e Transparéncia.
Para que isso seja possivel, faz-se necessario o aperfeicoamento de
protocolos de solicita¢do, envio e recep¢ao de dados e informagdes,
cuja implementagdo envolve a consideragdo de duas dimensoes
nao excludentes: (i) agentes envolvidos e (ii) modo de divulgacio.
No que diz respeito aos agentes envolvidos, a comunicagio pode
ser tanto entre (i.i) 6rgdos de governo, como entre (i.ii) governo e
sociedade civil, tendo o cidadio aqui incluido. O modo de divulga-
¢do, por sua vez, pode se dar tanto por (ii.i) disseminagao proativa
de informagdes (transparéncia ativa), como por (ii.i) atendimento
as demandas especificas de acesso a informacdo (transparéncia
passiva). Tanto no caso da comunicagdo intergovernamental como
no caso da comunicagdo entre governo e sociedade civil, os modos
de divulgagio por transparéncia ativa ou passiva sdo aplicaveis, seja
qual for o sentido do fluxo de informacao: alimentando a base de
dados do governo ou resultante da emissdo de dados pela mesma.

Isto posto, no que toca aos protocolos de solicitagdo, envio e
recepcdo de dados e informacdes, os seguintes requisitos de sis-
tema se apresentam:
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2.2.3.2.1. Recursos de transparéncia ativa

A divulgacdo por agOes de transparéncia ativa pressupoe a dispo-
nibiliza¢do e a emissdo periddica de dados normatizados e sua
disseminagdo em forma de relatdrios e/ou arquivos estruturados
de bases de dados. Sua finalidade é informar os 6rgios de comu-
nicagdo e pesquisa, além de possibilitar a construgao de métricas
de gestdo, subsidiando tanto as a¢des de governo como de res-
ponsabilizagdo do mesmo. As fontes desses dados sdo diversas e
originarias dos processos de gestdo e recolha de dados pelo Estado.

Para a implementagido de recursos de transparéncia ativa, por sua
vez, é necessario:

2.2.3.2.1.1. Existéncia de APlIs

As APIs (Application Programming Interface) sdo interfaces de pro-
gramas para transmissao de informagoes e dados. Essas interfa-
ces sdo programas que permitem o “didlogo” entre as bases de
dados dos entes fornecedores de informacdes e as bases de dados
dos entes receptadores.

As APIs sdo o sustentdculo da camada de integracéo e, por isso
mesmo, precisam ser implementadas de modo simples e elegante,
para garantir maxima adesao.

2.2.3.2.1.2. Existéncia de mecanismos automatizados de busca,
exploragdo e captura de dados;

Eventualmente, a depender do acordo institucional e sua tra-
ducdo em termos de solugdo resultante, a entidade receptora
de dados tem a sua disposi¢do também mecanismos de busca,
exploragdo e coleta de dados junto as bases fornecedoras. A exis-
téncia desses mecanismos ndo implica, necessariamente, (i) na
possibilidade da entidade fornecedora poder desempenhar as
mesmas ac¢Oes na base receptora, (ii) que a entidade receptora
possa alterar registros da base fornecedora ou (iii) que a base da
entidade fornecedora posse a ser parte da base fornecedora ou
(iv) que a base da entidade fornecedora esteja completamente
aberta ao escrutinio da entidade receptora, sendo possivel deli-
mitar campos e areas de acesso.

2.2.3.2.1.3. Existéncia de mecanismos automatizados de edi-
¢do e publicacdo de dados;

A existéncia desses mecanismos permite que (i) dados sejam dis-
ponibilizados automaticamente em forma de relatdrios periddi-
cos e acessiveis ao usudrio visitante do Portal da Transparéncia
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ou que (ii) o proprio usudrio possa manipular dados, editar e
imprimir seu proprio relatério a partir do portal visitado'.

2.2.3.2.2. Recursos de transparéncia passiva

A divulgagido de informagoes por transparéncia passiva, por sua vez,
implica na existéncia de estruturas de atendimento e procedimen-
tos de coleta de informagdes, seja do cidaddo e/ou de organismos da
sociedade civil ou do Estado. A emissdo de informagoes resultantes
desse processo é episddica, ou seja, ocorre em atendimento as soli-
citagOes realizadas. Esse processo de coleta de informagoes devera
permitir o reconhecimento da especificidade de cada demanda e
seu encaminhamento dentro do processo burocratico, de modo a
garantir o exercicio do direito de atendimento segundo os preceitos
da Lei. A finalidade desse tipo de divulgagao de dados é, portanto,
tanto criar antecedentes jurisprudenciais para a garantia de direitos,
quanto possibilitar a construgio de métricas de gestao.

Para sua implementacio é necessaria a existéncia de uma solugio
de atendimento composta pelo menos por (i) um ambiente de
atendimento para o solicitante da informacio, (ii) um ambiente
para o atendente dessa solicitacdo e (iii) um ambiente de admi-
nistragdo do sistema.

Na construgado dessa solug¢do podemos mencionar como itens de
destaque e atengdo os seguintes aspectos:

2.2.3.2.2.1. Alertas para garantir o atendimento de prazos

A Lei de Acesso a Informagdo (LAI) estipula prazos de atendi-
mento e a existéncia de recursos de monitoramento de aten-
dimento e alertas para esses prazos, o que configura uma
importante ferramenta de gestao.

No que toca a emissdo desses alertas para o cidaddo, os mesmos
podem assumir a forma de mensagens enviadas ao e-mail ou adi-
cionadas ao calenddrio.

2.2.3.2.2.2. Interface com outros mecanismos de participacio
e controle social

Considerando o contexto democratico em que o exercicio de
responsabilizagdo conduzido pela sociedade tem papel prepon-
derante na constitui¢do da democracia, faz-se necessario ainda
a existéncia de interfaces com processos de responsabilizagdo ja
existentes (ex.: Conselhos de Direitos) e com 6rgios de promo-
¢do da cidadania (ex.: Defensoria Publica), tais quais:

14 A plataforma 10TA disponivel em c6digo aberto é um exemplo dessa solugio. Para
mais detalhes ver https://appcivico.com/pt/ e http://observasampa.prefeitura.sp.gov.br/
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» Espacos de disseminagao e publiciza¢do de informagao;

o Alertas sobre atividades e espagos de participagdo vincula-
das aos contetidos pesquisados e/ou solicitados.

No que toca a emissdo desses alertas para o cidaddo, os mesmos
podem assumir a forma de e-mail ou de calendario. No que tange
aos espacos de disseminagdo e publicizag¢do de informagdes, o
mesmo pode assumir forma de quadro ou lista de atividades e
espagos de participagdo vinculados aos contetidos pesquisados
e/ou solicitados. No entanto, esses desenvolvimentos podem
ser realizados posteriormente. Para o momento, a Caiena reco-
menda fortemente que esses requisitos ndo sejam priorizados
em detrimento do usudrio com perfil Operador e do Cidadio
que deseja Transparéncia, Acesso a Informagio e Ouvidoria. No
contexto de priorizagdo, é fundamental que as ferramentas dos
operadores (servidores) funcionem de modo simples e pleno para
garantir que as demandas dos cidadios sejam atendidas.

2.2.3.3. Requisitos gerais

Dada a sua natureza publica, os seguintes requisitos gerais sdo
ainda necessarios a operagdo adequada aos preceitos da LAl em
um Sistema de Transparéncia:

2.2.3.3.1. Acessibilidade

O ambiente de acesso as informagdes devem ser de boa leitura e
apresentar:

o Oferta de informagdes basicas de funcionamento;

o Oferta de orientagdes didaticas de utilizagdo. As seguin-
tes informacdes devem ser apresentadas ao usudrio(a), de
forma simples e acessivel na pagina de Transparéncia, indi-
cando: (i) para que serve a Transparéncia, (ii) como trami-
tara sua solicitagdo de informagdo, (iii) quais sdo as outras
formas de apresentar sua solicitacdo (presencial, por tele-
fone, e-mail etc);

e Quantidade minima de requisitos para acessar a informa-
¢do: solicitar o minimo de informag¢des de modo a evitar
prejuizos de avaliacdo por parte do atendente;

o Possibilitar a leitura por parte de pessoas que possuem
necessidades especiais (desenho inclusivo) - estar em con-
formidade com a legislagao de acessibilidade.

E justamente por esse aspecto que a primeira versio do SPRC
- testada com usudrios finais no Vapt Vupt em Fortaleza - ja
foi concebida e construida com todas as suas paginas 9o%
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compativeis com o padrdo e-Mag para acessibilidade. Entretanto,
é preciso enfatizar: implementar um padrao de nada vale se o
usudrio final néo for, de algum modo, envolvido no processo de
experimentagio. E por esse motivo que na Oficina de Design do
Ciclo de Trabalho 5, a Caiena proporcionou o envolvimento do
cidadao Donaldo, portador de deficiéncia visual. Esse envolvi-
mento esta possibilitando a realizacdo de um teste no Instituto
dos Cegos, em Fortaleza. Sdo esses usudrios que poderao ajudar
a entender se a experiéncia de uso estd, de fato, adequada.

2.2.3.3.2. Acuricia e completude;

As informagoes prestadas ao solicitante devem apresentar uma
linguagem clara e objetiva e serem oportunas, atendendo preci-
samente a sua demanda.

Faz-se necessario também avaliar acuricia e completude da
informacgao prestada. Desse modo, recomenda-se o emprego dos
seguintes recursos de linguagem, monitoramento e avaliagdo:

« Apresentar relatdrio de verificacdo amostral periddica das
respostas prestadas;

o Oferecer pesquisa de satisfagdo apds cada consulta e cada
recebimento de informagio.

A priorizagdo desses requisitos devera ser decidida em cerimonia
de planejamento pela equipe técnica da CGE e da Caiena.

2.2.3.3.3. Requisitos minimos de identificagio

O Estado deve coletar apenas os dados basicos do solicitante.
Entende-se como “dados basicos” apenas aqueles necessarios e
cruciais para se estabelecer a comunicacdo, ou seja, nome e ende-
reco (de e-mail ou postal) do solicitante.

Uma vez que o acesso a informagao é algo que visa o controle
social e o direito a informagdo é um direito difuso da sociedade,
recomenda-se que apenas o drgio gestor da politica de acesso
a informacio - no caso, a CGE - tenha acesso aos dados pes-
soais do requerente. A razio disso é a eventual possibilidade do
cidaddo sofrer algum tipo de constrangimento e/ou tratamento
diferenciado por parte do 6rgao consultado dada a sua profissdo
ou o seu género.

2.2.3.3.4. Garantia de protecdo de dados pessoais combinada
a politica do “release to one, release to all”

Considerando a natureza da utilidade publica dos servicos
prestados, caso um cidaddo obtenha informagdes via recursos
de transparéncia passiva, essa informagdo deve ser publicada
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proativamente, para nio ter um carater de privilégio. Desse
modo, caso um cidaddo obtenha uma informacao, toda a cole-
tividade deve ter a possibilidade de obté-la com a mesma facili-
dade. Considerando os requisitos minimos de identificagdo, acima
mencionados, faz-se necessario que o sistema:

» Ofereca garantia de anonimato e sigilo;

o DPublicize os contetidos solicitados e respondidos pelos
usudrios.

Solugdes para esse tipo de requisito podem ser passivas ou ativas.
Solugdes passivas assumem forma de repositério de dados, que podem
ser ou ndo priorizados. Uma forma comum de repositério de dados
priorizados € a se¢do “perguntas frequentes” ou "Frequently Asked
Questions" (FAQs). Solugdes ativas, por sua vez, assumem uma forma
de recursos de interatividade que podem estar ou ndo associados aos
repositorios de dados. Solugdes como redes sociais, Internet Café e apli-
cativos de comunicagdo do tipo Messenger/ Whatsapp sdo exemplos
de recursos de interatividade ligados ao acesso limitado ao repositorio
de dados. Solugdes do Ouvidoria Ativa, como Painel Ptiblico (POP) e/
ou Priorize associam de maneira clara os recursos de comunicagdo e
acesso a banco de dados, oferecendo recursos de priorizagdo de organi-
zagdo majoritdria de solicitagdes. Desses, somente essa tltima solugdo
atende aos requisitos minimos de identificagdo e anonimidade.

Portanto, é preciso considerar essa questdo para eventual prio-
rizacdo em cerimOnia de planejamento entre a equipe da CGE e
da Caiena.

2.2.4. Discussao

Apesar da existéncia do Portal de Transparéncia do Governo do
Estado do Ceara (http://transparencia.ce.gov.br/), observou-se
a inexisténcia de protocolos formalizados de envio de dados e
gestdo de metadados, cabendo a Politica de Transparéncia o seu
desenvolvimento. No diagnéstico realizado no Ciclo de Trabalho
2 (pag. 109, Relatério do Ciclo de Trabalho 2) foram encontradas
66 fontes de dados, diferentes formatos de arquivos, com varia-
¢Oes sintdticas e semanticas no trato da informagao. Sendo assim,
para a implementacdo dos requisitos acima mencionados faz-se
necessario primordialmente (i) o desenho de uma normativa de
interoperabilidade e uniformizagio de dados simplificada, (ii) sua
adesdo pelas diversas secretarias e (iii), finalmente, a implemen-
tacdo de uma camada de integragio simplificada e efetiva.

Ademais, por outro lado, ainda que o atual sistema adotado pela
CGE atenda os preceitos de atendimento em cumprimento aos
preceitos da Lei, identifica-se oportunidades de aperfeicoamento
no que toca ao atendimento ao artigo 8, §1°, incisos v e vi da Lei
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de Acesso a Informacio, i.e.; (i) oferta de dados gerais para o acom-
panhamento de programas, agdes, projetos e obras de 6rgaos e
entidades (métricas de gestdo) e (ii) respostas a perguntas mais
frequentes da sociedade (métricas de solicitagdo e de atendimento).

Nesse sentido, o relatério do ciclo anterior (pag. 199, Relatdrio do
Ciclo de Trabalho 3) oferece uma analise diagndstica dos recur-
sos de governo eletrénico atualmente em uso pela CGE no seu
Sistema de Ouvidoria e apresenta consideragdes metodoldgicas
para o seu aperfeicoamento. Oferece preliminarmente diretrizes
para a integracdo de sistemas ativos e passivos de transparéncia,
consideragdes essas que poderdo ser objeto de reflexdo aprofun-
dada, com base na interagdo com os usudrios finais enquanto
testando e usando o sistema, ocasido em que podera ser oferecida
uma estrutura de diretrizes de processo.

2.3. Ouvidoria

2.3.1. Contexto e Definicio

A Ouvidoria se configura como um mecanismo de participagio e
controle social que tem a atribui¢do de viabilizar e incrementar
a aproximagdo da sociedade com o Estado, garantindo o aperfei-
coamento dos servigos publicos a partir das demandas apresen-
tadas pelos cidadaos e pelas cidadas®.

O 6rgdo trabalha com a perspectiva de transmissdo de conhe-
cimento e ndo apenas de informacdes. Trata-se de impulsio-
nar a criagdo de estratégias que permitam a sociedade civil de
forma geral e aos cidaddos e as cidadis em especial, conhecer o

15 Atualmente existem 896 ouvidorias para o exercicio da cidadania em vérios seg-
mentos da administragio publica, especificados abaixo:

o Poder Executivo Federal - 145 Ouvidorias

e Poder Judicidrio (Unido, Estados e DF) - 62 Ouvidorias

o Poder Legislativo (Unido, Estados, DF e Municipios) - 12 Ouvidorias

o Ouvidorias Estaduais e DF - 478 Ouvidorias

» Ouvidorias Municipais - 182 Ouvidorias

e Ouvidorias de Policias - 17 Ouvidorias

E mister ressaltar que na administraciio ptiblica, as Ouvidorias-Gerais foram dis-
seminadas fortemente a partir de uma interpretacdo da Emenda Constitucional
numero 19, de 04 de junho de 1998 e posteriormente com o advento da Emen-
da Constitucional que acrescentou o artigo 103-A, §7°, na Carta Constitucional,
em que determina a criagdo de ouvidorias de justica na Unido. Dentre suas car-
acteristicas, tem-se que a Ouvidoria-Geral no Brasil é um instrumento de comu-
nicac¢do da popula¢io com a administracio puiblica; estd se colocando frente ao
administrado, em beneficio de ambos, buscando conhecer o grau de satisfacio e a
opinido do usudrio do servigo prestado. Fonte:
http://www.trti4.jus.br/Ouvidoria/Historico_Ouvidorias.htm e
http://www.ipea.gov.br/ouvidoria/index.php?option=com_content&view=arti-
cle&id=726
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funcionamento do Estado e com ele dialogar e interagir. Falamos
de um mecanismo de governang¢a democratica que permite a
inclusdo das vozes dos destinatarios dos servicos publicos na
determinacdo de suas defini¢des politicas.

Longe de se sobrepor ou repetir o trabalho ja realizado por
outros érgios de controle e fiscalizagdo, as Ouvidorias, despidas
de atribui¢Oes disciplinares, funcionam como elementos dina-
mizadores da gestao puiblica, estabelecendo eficazes e permanen-
tes canais de comunicagdo internos e externos e empreendendo
andlises aprofundadas sobre os seus desafios estruturais e organi-
zacionais na perspectiva da promogio da cidadania. Trata-se, ao
fim e ao cabo, de um 6rgio de gestio democratica fundamental
ao desempenho das atribui¢tes publicas.

Outro aspecto do trabalho das Ouvidorias, quando dotadas de
caracteristicas que lhe garantam autonomia, independéncia e
prerrogativas de atuagao, é sua capacidade de articular as deman-
das da sociedade civil e traduzi-las em propostas e politicas ins-
titucionais concretas, contribuindo para a convergéncia das
perspectivas internas e externas acerca dos principais desafios
do servico publico.

2.3.2. Aspectos relacionados ao desenho institucional

Como acima mencionado, a elaboragio de parametros e critérios
para o desenvolvimento de um sistema de Ouvidoria responde
tanto a consideragdes de modelagem institucional quanto do dese-
nho de processos, desenvolvimento e engenharia de software.

No que toca a aspectos de arranjo e organizagdo institucional, con-
siderando a finalidade de uma Ouvidoria, podemos elencar os
seguintes elementos normativos, oriundos do Ambito legal e da
literatura sobre o tema.

A Constitui¢do Cidada de 1988 trouxe, sob a perspectiva da res-
tauracdo do Estado Democratico de Direito no Brasil, preceitos
estruturantes como a participagao social e a valoriza¢do de meca-
nismos de exercicio direto da vontade popular.

Tais preceitos, pela primeira vez, deixaram de ser meras pala-
vras de ordem para se tornar eixos fundamentais de estruturagao
das institui¢des publicas, como sdo os casos do art. 1°, paragrafo
Unico, e do art. 37, §3°, incisos 1 a 111 do texto constitucional.

Com base nesses dispositivos, o Estado tem promovido a insti-
tucionalizacdo de diversos instrumentos destinados a viabilizar
a participacdo e o controle social, dentre os quais se destacam:
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a) as Ouvidorias;

b) os planejamentos participativos (PPA, planos diretores de
ordenagio urbana etc);

¢) os Conselhos gestores e/ou fiscalizadores de politicas publicas;
d) asaudiéncias e as consultas publicas;
e) as conferéncias publicas.

Todo esse instrumental, a disposi¢do da sociedade, pretende atri-
buir concretude ao mandamento constitucional que confere ao
cidaddo a titularidade do poder politico.

Grande parte das ouvidorias brasileiras se filia ao que foi cha-
mado por Lyra (2013"°) de paradigma liberal-modernizante, que
tem como principal meta a busca de eficicia na administragao
publica. De outro lado, ha o paradigma democratico, a partir do
qual, ainda de acordo com Lyra, a atuac¢do da ouvidoria se pauta
pela “busca de mais justica, inclusio social e participagao”.

As Ouvidorias vém, paulatinamente, se consolidando como
mecanismos essenciais de promog¢do da qualidade e democrati-
zagdo da Administragdo Publica, sendo que sua formulagio juri-
dico-tedrica tem avangado “pari passu” com as bem-sucedidas
experiéncias praticas das Defensorias Publicas Estaduais, que
adotaram definitivamente o modelo auténomo e democratico
de Ouvidoria com o advento da Lei Complementar Federal n°
132, de 2000.

Os avangos democraticos do modelo externo de Ouvidoria se
evidenciam também em outras areas. O Projeto Pensando o
Direito, desenvolvido pela Secretaria de Assuntos Legislativos do
Ministério da Justica como parte do Programa das Nag¢oes Unidas
para o Desenvolvimento - PNUD, expressamente referenciou o
modelo de externo em seu edital sobre Ouvidorias Publicas, publi-
cado no ano de 2011. O resultado da pesquisa é claro:

“Ouvidoria interna e externa: qual o modelo que
melhor atende aos objetivos de uma ouvidoria
publica?

“(...) na ouvidoria interna o ouvidor muitas vezes perde

a ligacdo com a sociedade, pois se insere por dema-
sia no 6rgdo estatal. Isso seria prejudicial ao proprio

orgdo, pois faria com que a qualidade das informagoes

16 Artigo “A OUVIDORIA PUBLICA BRASILEIRA: SITUACAO ATUAL E PER-
SPECTIVAS” apresentado pelo Prof. Rubens Pinto Lyra no encontro anual da AN-
POCS de 2013.
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produzidas fosse diminuida, além de colaborar com a
perda de legitimidade diante da populagéo.

(..) conclui-se que a ouvidoria interna, por sua estrutura,
favorece um contato mais préximo com o administrador,
porém, ndo possibilita que esse administrador seja fisca-
lizado pela ouvidoria de maneira efetiva. (...). No caso da
ouvidoria externa, pode-se afirmar que o contato com o
Administrador aconteceria de forma mais independente,
pois o ouvidor ndo integra o drgdo a ser fiscalizado.” (2012")

Também o Boletim de Andlise Politico-Institucional do I1PEA,
publicado em 2013, abordou a questdo da Ouvidoria Publica e
governang¢a democratica:

“Um tema central nas atribui¢Oes e no trabalho rea-
lizado pelas ouvidorias é a questdo da autonomia.
Levando em consideragdo a sua natureza e sua finali-
dade de contribuir para o amadurecimento da democra-
cia participativa no Brasil, o tema da autonomia é uma
questdo da maior relevincia. Nédo é possivel pensar a
razdo de ser destas institui¢Ges sem levar em conside-
racdo a sua condi¢io de autonomia. [...]

2 AUTONOMIA DAS OUVIDORIAS NA
GOVERNANCA DEMOCRATICA [...]

Se, por um lado, o uso privado da razio é uma condi-
cdo imprescindivel para a gestdo e a atuacio das insti-
tui¢des publicas, por outro, a governanga democratica
ndo pode ser reduzida a este procedimento. A fim de
preservar a sua qualidade democrética, as instituicOes
publicas devem, ou deveriam, assegurar algum espago
para a autorreflexdo critica de seus prop6sitos e agoes.
Neste sentido, um dos principais objetivos das ouvido-
rias puiblicas € contribuir para a formagdo de um espago
permanente de uso publico da razdo em meio ao predo-
minio do seu uso privado na mdquina ptiblica. As ouvi-
dorias cumprem, portanto, a fun¢io de atuar como
mecanismo de corre¢io democratica na medida em
que instituem a possibilidade de os cidadios e gesto-
res publicos questionarem o funcionamento das pro-
prias instituicoes.

[...]

Um requisito bdsico para alcangar autonomia é ter
definido desde seu ato normativo um mecanismo
externo para escolha do Ouvidor.” (2013")

17 Disponivel em: http://pensando.mj.gov.br/wp-content/uploads/2013/02/Vol-
ume-42-relat%c3%b3rio-final.pdf

18 Disponivel em: www.ipea.gov.br/participacao/images/pdfs/book_bapi%203.pdf
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2.3.2.1. Da Legitimidade do processo de escolha do(a)
Ouvidor(a)

Como depreendemos das cita¢bes acima, na perspectiva de
ampliagdo da cidadania e amadurecimento de nossa democracia
participativa, no que se refere a Ouvidoria devemos nos pautar
pela externalidade do processo de escolha dos Ouvidores.

O modelo “externo” de Ouvidoria se caracteriza, principal-
mente, pela autonomia funcional e independéncia do 6rgao,
sendo que, para plena satisfacdo de tal pressuposto fundamen-
tal, sua direcdo deve caber a pessoa eleita em escrutinio com
efetiva participagdo social, excluida a candidatura de pessoas
que pertencam ao quadro funcional da institui¢do sobre a qual
incidira os trabalhos da Ouvidoria.

As Ouvidorias externas tém representado uma oportunidade
de se rever a forma pela qual as institui¢des publicas se abrem
as opiniOes dos atores sociais, a participacdo popular, se trans-
formando mesmo em catalisadores de iniciativas nesse sentido,
como uma chancela, um atestado de que é possivel uma outra
forma de gestio.

2.3.2.2. Da existéncia de um colegiado que promova o controle
externo das atividades da Ouvidoria

Outra diferenca que merece destaque nas experiéncias ja vivencia-
das se refere a existéncia ou ndo de Conselhos Participativos nas
proprias Ouvidorias, o que permite o aprofundamento e a diver-
sificagdo da participagio social qualificada na gestdo publica de
forma permanente, assim como a criagdo de uma bem-vinda ins-
tancia de fiscalizagdo externa da prépria Ouvidoria, constituindo,
inclusive, novos espagos educativos e de fomento a participagio.

Quando falamos da criacdo desses colegiados, falamos, em ver-
dade, do adensamento da promogao da participacdo social com
foco na definicdo de diretrizes institucionais: do acimulo cons-
truido por entidades, movimentos sociais e organiza¢des ndo
governamentais, pode se valer a gestdo publica para a potencia-
lizagdo, diversificacdo e aprofundamento dos trabalhos necessa-
rios a efetivacdo de suas atribuicdes.

Trata-se de Colegiado formado, em regra, por pessoas e/ou repre-
sentantes de entidades notoriamente compromissadas com os
principios e atribui¢des do respectivo érgdo publico ao qual
se vincula a Ouvidoria, que atuam voluntariamente, de forma
propositiva e em conjunto com a Ouvidoria, empenhando-se
na democratizagdo dos espagos de participagdo e na defesa dos
direitos das cidadas e cidadaos.
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2.3.2.3. Da incidéncia da Ouvidoria nos processos decisorios

A Ouvidoria trabalha com a perspectiva de prioriza¢do do enfren-
tamento dos problemas que mais afligem os cidaddos e de maior
relevancia social, com grandes impactos transformadores. A pre-
visdo normativa da participagio direta do Ouvidor nas instincias
superiores, garantindo que as tomadas de decisdo sejam sempre
permeadas da vocaliza¢do das demandas dos destinatarios dos
servigcos publicos permite uma articulagdo dindmica e perma-
nente de criticas frente as dialdgicas e negociadas possibilidades
de modificagdo, visando a consecugdo do Interesse Publico.

2.3.2.4. Da interface com outros mecanismos de participacio
e controle social ja existentes

A construgdo de possiveis solugdes para os conflitos e desafios
da gestdo puiblica, se elaboradas de forma coletiva e com partici-
pagdo popular, tendem a se tornar mais repletas de legitimidade
e, ao final, de realidade - ao menos da realidade que acompanha
aqueles que sdo comumente os destinatarios dos servigos publi-
cos e devem, portanto, ser o foco da priorizagio das instituigdes,
sob o risco de desvirtuamento de suas origens.

Do acimulo construido por Conselhos de Direitos e outros
mecanismos de participag¢do social ja consolidados, deve se valer
a Ouvidoria para a potencializacdo, diversificagio e aprofunda-
mento dos trabalhos necessarios a efetivacdo de suas atribuigdes.

2.3.2.5. Peculiaridades da Ouvidoria, que ndo se confunde nem
com servico de informacio, nem com servico de promocio da
transparéncia, nem com corregedoria

Isso posto, a Ouvidoria ndo pode ser encarada sob o prisma de
uma solu¢do meramente administrativa, adequada apenas as
demandas ja identificadas pela administracao publica, vez que
sua implementagdo decorre da concretizagdo de principios e
valores democraticos constitucionalmente bem demarcados,
voltados a garantia do exercicio permanente do controle e da
participagdo social.

Tendo em vista o acimulo tedrico e pratico ji consolidado sobre
o tema, listamos algumas caracteristicas essenciais que devem
ser contempladas no desenho das Ouvidorias Publicas, sob pena
desse 6rgdo ndo conseguir atingir seus mais altaneiros objetivos:

a) Ouvidor(a) eleito(a) em escrutinio com efetiva participacido
social, excluida a candidatura de pessoas que pertencam ao
quadro funcional da institui¢do sobre a qual incidira os tra-
balhos da Ouvidoria, para o exercicio de mandato;
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b) Autonomia funcional e independéncia hierarquica;

c) Prerrogativas de atuagdo, como o acesso aos locais e docu-
mentos necessarios ao exercicio de suas fungoes;

d) Participa¢do do Ouvidor(a) nos espagos colegiados de delibe-
racdo, com direito a voz nas tomadas de decisdo;

e) Conselho Participativo composto por representantes da
sociedade civil.

O Anexo I deste relatdrio desenvolve essa discussdo e comenta a
minuta de decreto que dispoe sobre a atualizagdo da requlamenta-
¢do do sistema estadual de ouvidoria do poder executivo do estado
do Ceard.

2.3.3. Aspectos institucionais relacionados a requisitos de sistema

Considerando o exposto, no que toca a requisitos de desenho
e funcionamento do sistema, podemos apontar tanto aspectos
relacionados a garantia de direitos do usuario quanto aos resul-
tados a serem apresentados pelo mesmo.

2.3.3.1. Requisitos gerais

Dada a sua natureza publica, os seguintes requisitos gerais sdo
ainda necessarios a operacdo adequada aos preceitos da LAl em
um Sistema de Transparéncia:

2.3.3.1.1. Contemplar as peculiaridades de Ouvidoria

Faz-se necessario diferenciar servicos e processos de Ouvidoria
de servigos de informacéo, transparéncia e corregedoria.

E preciso garantir que as manifestacdes possam ser realizadas de
maneira anénima e de forma extremamente simplificada, para
potencializar a participagdo. Somente apos a participagdo estar
consolidada é que se deve pensar sobre acrescentar mais atribu-
tos ao sistema. Trata-se do basico bem feito como prioridade e
do Cidaddo com participagdo para testar, lembrar e contribuir.

2.3.3.1.2. Acessibilidade

2.3.3.1.2.1. Apresentar informagdes basicas de funcionamento
do Sistema de Ouvidoria ao cidadio

As seguintes informagoes devem ser apresentadas ao usudrio(a),
de forma simples e acessivel na pagina de Ouvidoria indicando:
(i) para que serve a Ouvidoria; (ii) como tramitara sua manifes-
tacdo; (iii) quais sdo as outras formas de apresentar sua manifes-
tagdo (presencial, por telefone etc);
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2.3.3.1.2.2. Apresentar e oferecer orientacoes didaticas de uti-
lizacdo das seguintes funcionalidades:

» Como apresentar sua manifestacio (registro inicial);
o Como acompanhar a tramita¢do da manifestacio;

« Como complementar e/ou corrigir a manifestagao inicial,
se for o caso;

o Como optar pela forma de receber as devolutivas (e-mail,
telefone, carta, mensagem, presencialmente, etc);

o Como receber as devolutivas parciais sempre que: i) os pra-
zos ou outros combinados nio forem ser cumpridos; e ii)
houver alguma urgéncia envolvida;

e Como receber o resultado final de sua demanda;

« Como acessar as estatisticas geradas pela Ouvidoria a par-
tir de seu caso (assim como de outros casos — parimetros
da LAI).

2.3.3.1.2.3. Apresentar um desenho inclusivo

Toda a operagdo deve ser pensada de forma a facilitar o manuseio
por todos os publicos, de maneira simples e intuitiva.

Adicionalmente, o(a) usudrio(a) devera, na maior medida possi-
vel, poder se manifestar em sua propria linguagem, evitando-se
ao maximo o uso de recursos de tomada de decisdo por multi-
pla escolha.

As ferramentas devem ainda ser pensadas em uma perspectiva
inclusiva, tendo como premissas o desenho universal e a igual-
dade de oportunidades para as pessoas com deficiéncia. Testes
com Cidad3os usuarios e portadores de deficiéncia visual estio em
planejamento para acontecer no Instituto dos Cegos, por exemplo.

2.3.3.1.2.4. Oferecer garantia de anonimato e de sigilo

A necessidade de identificacdo pode inibir sobretudo criticas e
dentincias, que sdo absolutamente necessarias ao aperfeigoa-
mento da gestdo publica.

Desse modo faz-se necessario haver no espago destinado a iden-
tificacdo do usudrio(a) as hipéteses de optar pelo anonimato e/
ou optar pelo sigilo dos dados que o(a) identificam, contudo,
em nenhuma hipdtese isso deve implicar na impossibilidade de
acompanhar a tramitacdo do caso e receber retornos.
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Entretanto, caso o usudrio(a) opte pelo sigilo de dados que o(a)
identificam (e ndo o anonimato), deve haver o alerta de que ele(a)
ndo deve se identificar no texto da manifestagdo, sob o risco de
haver possibilidade de identificacio durante a tramitagao.

2.3.3.1.2.5. Prever a possibilidade de preservacao de direitos
diante de urgéncias

Muito além de um requisito da ferramenta de tecnologia, esse
aspecto é institucional. Desse modo, o sistema como um todo,
apoiado por tecnologia, podera facilitar tramita¢Oes excepcionais,
para casos graves e/ou urgentes, cuja tramitagdo regular impli-
caria, por exemplo, risco a saude, a integridade e/ou a vida do/a
manifestante ou de terceiros. Néo trata-se portanto de objetivo
alcancavel por ferramenta tinica e exclusivamente. Alids, como
boa parte dos requisitos aqui abordados.

2.3.3.1.2.6. Possibilitar a consolidacdo de dados oriundos do
uso do sistema de modo a contribuir com a eficiéncia na ges-
tdo publica e com praticas de controle social da administragio
por parte do cidadiao

O sistema podera prever - se devidamente priorizado -- uma
sequéncia de alimentagdo de dados que permita consolidacao
emergente de requisi¢des por tipo, periodo, tema, secretaria, ori-
gem, género e idade. E ébvio que essas informagdes sdo apenas
exemplos. As de fato deverdo considerar as informagdes disponi-
veis no momento da priorizacao.

O sistema poderd ainda oferecer recursos para que os(as) cida-
ddos(cidadds) possam acessar e gerar relatérios que lhes permitam
controlar o trabalho do 6rgio, observar e comparar demandas
similares e verificar o resultado do atendimento de sua demanda
com demandas similares e seu volume e/ou frequéncia (recorrén-
cia), ou mesmo de outros tipos de maneira facil e intuitiva.

E sempre de fundamental importancia ressaltar: as palavras
relatorios e atributos como “facil e intuitiva” sdo genéricos. Isso
determina que, se esses objetivos forem priorizados em cerimo-
nia de planejamento, que seus detalhes sejam considerados e
escolhas adequadas sejam feitas em respeito as demandas reais
dos Cidaddos/Usudrios, do cronograma e do or¢amento.

2.3.3.1.2.7. Estar em acordo com as praticas de Acesso a
Informacio em vigor na legislacao

Os principios da Lei de Acesso a informacgdo se aplicam a
Ouvidoria, com integral publicidade das manifestacoes (preser-
vando-se o direito ao sigilo e anonimato ja abordados).
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Adicionalmente, dados estatisticos acerca do seu funcionamento
devem ser oferecidos em forma de relatério e também desagregada,
normatizada e acessivel, para utiliza¢do por demais 6rgios da admi-
nistragdo e por entidades da sociedade civil, favorecendo e fomen-
tando eficiéncia na gestdo publica e praticas de controle social da
administra¢do. O mesmo alerta para a generalidade do termo rela-
tério - jd abordado - deve aqui ser observado novamente.

3. Avaliacao de Iniciativas de
Interesse

3.1. Indicadores de avaliacao - Transpareéncia,
Acesso a Informacgéo e Ouvidoria

Considerando o exposto anteriormente, sistematizamos os
argumentos apresentados de modo a permitir uma avaliagio de
demais iniciativas de interesse.

Realizada a avaliagio, oito delas serdo selecionadas para exame
aprofundado em termos de adequabilidade para eventual ado-
¢do considerando critérios multivariados. Esses critérios ndo
sdo determinantes para nenhuma adoc¢édo de software pronto ou
solucdo ja existente. Eles contribuem para as reflexdes feitas em
conjunto com a CGE e Caiena em cerimdnias especificas.

Segue abaixo a lista de indicadores qualitativos compilados do
texto acima:

Legenda

TAl | Transparéncia e Acesso a Informagdo

O | Ouvidoria

Vv | Pertinente

x | Ndo aplica
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Tabela 1: Indicadores de avaliagdo qualitativa
Itens de avaliacio TAI
I Aspectos gerais X
1.1 | Atendimentos das peculiaridades do processo de Ouvidoria X
. Diferenciacio entre servigos de Ouvidoria de servicos de informagio, transparéncia < v
e corregedoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva v v
Oferta de informacdes basicas de funcionamento
2.1 | - Ouvidoria: ver detalhes abaixo v v
- Demais servicos: adaptar a avaliacio ao servico em andlise
2.1.1 | Para que serve a Ouvidoria v v
2.1.2 | Como tramitara sua manifestacio v v
2.1.3 | Outras formas de apresentar sua manifestagio v v
2.I1.4 | Informacio disponivel em texto, filme, animagdo ou instrugio ilustrada v v
Oferta de orientagdes de utilizacdo de recursos e funcionalidade
2.2 | - Ouvidoria: ver detalhes abaixo v v
- Demais servicos: adaptar a avaliagio ao servico em andlise
2.2.1 | Como apresentar sua manifestacio (registro inicial) v
2.2.2 | Como acompanhar a tramitacdo da manifestacio
2.2.3 | Como complementar e/ou corrigir a manifestagdo inicial, se for o caso v
224 Como optar Pela forma de receber as devolutivas (e-mail, telefone, carta, mensa- N v
gem, presencialmente, etc);
225 Com(i receber as devoluti.vas parfiais sempre que: i) 08 prazos ou outros combina- N v
dos nio forem ser cumpridos; e ii) houver alguma urgéncia envolvida
2.2.6 | Como receber o resultado final de sua demanda v v
227 Como acessar as estatisticasA geradas pela Ouvidoria a partir de seu caso (assim N v
como de outros casos — parimetros da LAI)

23 | Quantidade minima de requisitos para acessar a informacio v v
2.3.1 | Requer nome e email v v
2.3.2 | Requer registros de identificagdo (RG/CPF/CNPJ) v v

2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo v v
2.4.1 | Oferta de uso anénimo v v
2.4.2 | Oferta por sigilo de dados v v
2.4.3 | Presenca de alerta de nio identificacdo de usuario v v

2.5 | Oferta de desenho inclusivo v v
25 Ofer'F:il dg desenho universa! e aigualdade c¥e oportl%nid:fldes para as pessoas com N v

deficiéncia (atendendo as leis e os tratados internacionais)
2.5.2 | Favorecimento de uso de linguagem prépria do cidadio v v
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de terceiros

Itens de avaliacdo TAI
Oferta de informagdes acerca das demais demandas realizadas
2.6 | - Ouvidoria: ver detalhes abaixo v
- Demais servicos: adaptar a avaliag¢io ao servico em andlise
Oferta de recursos para que os(as) cidaddos(cidadis) possam comparar
2.6.1 | - demandas similares e seu volume e/ou frequéncia (recorréncia) v
- outros tipos de demanda de maneira facil e intuitiva
2.6.2 | Oferta de FAC - questdes mais frequentes v
3 | Transparéncia ativa
3.1 | Estar em acordo com as praticas de Acesso a Informagdo em vigor na legislagdo v
Oferta periddica e automatizada de dados estatisticos de funcionamento em forma
3.LI | - de relatério v
- desagregada, normatizada e acessivel
3.1.2 | Oferta periddica das demais informagdes prescritas na LAl
3.2 | Normatizac¢do Dados e Informagoes
Existéncia de padrdes normatizados de
3.2.1 | - publicacio de dados v
- publicacdo de relatérios
3.2.2 | Existéncia de informacdes relativas a metadados
3.3 | Acuricia e completude de informacdo
. Existéncia referencias metodoldgicas relativas a coleta de dados e procedimentos de v
33 pesquisa
3.3.2 | Evidencia de procedimentos de verificacdo amostral de respostas prestadas
3.3.3 | Oferta de pesquisa de satisfagdo
3.4 | Oferta de opgdes de consolidagio de dados
Oferta de sequéncia de alimentagio de campos de informagio, por parte do usud-
3.4.1 | rio, que permita consolidagio de requisi¢Ges por tipo, periodo, tema, secretaria, v
origem, género e idade
Oferta de recursos para que os(as) cidaddos(cidadds) possam - acessar e gerar rela-
5 térios - comparar demandas similares e seu volume e/ou frequéncia (recorréncia) - v
342 | Verificar o resultado do atendimento de sua demanda e de demandas similares - ter
conhecimento de outros tipos de demanda de maneira ficil e intuitiva
Oferta de informagdes prescritas na LAl e Lei de transparéncia, incluindo informa- v
343 ¢Oes incidentais de dados or¢amentdarios
3.6 | Isonomia e Direitos
3.6.1 | Politica "release to one release to all" - publicizagio
3.7 | Oferta de preservagio de direitos frente a urgencias X
Oferta de tramitagOes excepcionais, para casos graves e/ou urgentes, cuja tramita-
3.7.1 | ¢lo regular implicaria, risco a satide, a integridade e/ou a vida do(a) manifestante ou X
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Itens de avaliacio TAI

4.0 | Integracdo com demais canais de participagdo v
Existéncia de alertas para atendimentos de prazos

4.1 |- publico interno v
- publico externo

4.2 | Existéncia de agenda acerca de demais mecanismos de participac¢ido social

4.3 | Existéncia de alerta para agenda informativa v

4.4 | Presenca de mecanismos de controle social externo

Por sua vez, considerando a especificidade dos itens acima rela-
cionados, no processo de avaliacdo cada topico (destacado em
azul) serd pontuado de 1 a 5, sendo:

Tabela 2: critérios de pontuagdo de topicos de analise

Pontuacio | Avaliacio

I Insuficiente

Funcionalidade inicial

’ Funcionalidade nio aplica

3 Funcionalidade Completa
Funcionalidade completa e boa

4 usabilidade

5 Item de destaque

Por sua vez, em consulta aos especialistas de Transparéncia
e Acesso a Informacgio e Ouvidoria, cada tema (destacado em
verde) recebeu o seguinte peso relativo:

Tabela 3: ponderacio de pontuacio de temas de andlise

Item TAl (0]

I | Aspectos Gerais o} I

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2

3 Transparéncia Ativa 4 4

4 | Integracdo com demais Canais de Participagio I 3
Total Geral 10 10
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A partir desses critérios realizamos abaixo uma avalia¢do de
iniciativas de interesse. As iniciativas foram pontuadas de
acordo com os critérios acima estabelecidos, aplicando-se pos-
teriormente os pesos relativos estabelecidos pela equipe de
Transparéncia e Acesso a Informagio e de Ouvidoria. A pontua-
¢do geral serad obtida, por sua vez, pela ponderacio média dos
dois resultados.

Cabe observar contanto, que na avaliagdo dessas iniciativas, ha de
se considerar que frequentemente trata-se de uma componente
singular do conjunto de componentes da solugdo em desenvolvi-
mento, i.e., possivelmente muitos aspectos avaliados serdo pon-
tuados como zero por ndo fazerem parte do escopo da solugao.

Se isso pode ser problematico na comparagio de iniciativas de
natureza diferentes - mecanismos de peticionamento e mani-
festacdo e mecanismos de consolidacdo de dados abertos, por
exemplo - a utilizagdo constante de critérios de avaliagdo devera
permitir a comparagdo entre iniciativas de natureza similar e
também o status da solu¢do em relac¢do as preocupagdes externa-
das pelo conjunto de especialistas. Em suma, trata-se de mais um
importante insumo para as reflexdes realizadas durante o projeto.

4. Avaliacao preliminar e selecao de
iniciativas para exame aprofundado

As iniciativas abaixo relacionadas foram selecionadas para ana-
lise geral e sdo inspiradas em contribui¢des por parte do Banco
Mundial, da CGE e da Caiena. De uma lista de 30 iniciativas 12
foram selecionadas para andlise. A andlise realizada observa essas
iniciativas a partir dos indicadores qualitativos acima relaciona-
dos e oferece comentarios adicionais.

E de fundamental importdncia ressaltar que o levantamento busca
inspirar idéias para o SPRC, no entanto, sem estabelecerem um com-
promisso de implementagdo. Os compromissos de implementagdo
sdo avaliados e priorizados conjuntamente todos os meses nas ceri-
monias de planejamento em respeito as demandas emergentes dos
usudrios/cidaddos, cronograma e orcamento.

As iniciativas selecionadas para andlise inicial foram:
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Mecanismos de peticio, solicitacio cidadi e de relatoria
de demandas

1) https://petitions.whitehouse.gov/

2) http://alaveteli.org/

3) https://pol.is/gov

4) http://www.acessoainformacao.gov.br/

5) http://www.cge.pr.gov.br/

Acesso a informacao e transparéncia ativa

6) data.cityofchicago.org

7) http://gabinetedigital.rs.gov.br

a) http://www.gabinetedigital.rs.gov.br/cidadania

b) http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/inicial

c) http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/
ouvidoria

d) https://vota.rs.gov.br/register

e) http://www.mapa.rs.gov.br/

f) https://logincidadao.rs.gov.br

i) https://logincidadao.rs.gov.br/dashboard

Transparéncia Ativa

8) http://budget.data.cityofboston.gov/#/

9) checkbooknyc.com

10) transparencia.sc.gov.br

II) transparencia.es.gov.br
Repositorios de Dados abertos

12) CKAN.org

a) http://dados.gov.br/

b) https://www.data.gov/

c) Data.gov.uk
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Devido a heterogeneidade dos casos observados muitas vezes
funcionalidades presentes em alguns sites ndo estdo presentes em
outros. H4 casos em que essa auséncia é devida a insuficiéncia da
solugdo oferecida mas ha casos em que essa auséncia é oriunda
de uma escolha, por assim dizer, “editorial”. Nessas ocasides a
auséncia de uma funcionalidade é deliberada, e fortalece uma
caracteristica geral do servi¢o apresentado. Por exemplo, ha sites
de transparéncia ativa que nio apresentam canais de acesso de
transparéncia passiva. Nesses casos, essa auséncia é deliberada e
refor¢a a natureza de divulgacdo de dados e relatérios estruturados.

Para efeitos homogeneizagdo e comparagio entre essas solucoes,
adotaremos duas notagoes nas tabelas de andlise. No caso de fun-
cionalidade ausentes por insuficiéncia da solugido apresentada,
utilizaremos a notag¢do “ndo apresenta” e adotaremos a pontua-
¢do 1, que designa funcionalidade insuficiente. No segundo caso, de
uma funcionalidade ausente por conta de uma curadoria progra-
matica do servigo apresentado, utilizaremos a notagdo “NA”, que
designa “Nio aplica” e adotaremos a pontuagdo 2, que designa
funcionalidade inicial. O efeito dessa medida é o preenchimento
de lacunas programaticas com uma pontuagdo “tampdo”, simu-
lando a presenca de funcionalidades basicas. Essa medida, por
sua vez, homogeneiza as diferencas e permite a comparagdo qua-
litativa de iniciativas muitas vezes heterogéneas.

Por fim, cabe observar que a base utilizada nas pontuagoes é 5,
em conformidade com a tabela 2, acima.

4.1. Espacos para peticionamento, solicitacao
cidada e relatoria de demandas

A presente sec¢do retine espacos eletronicos de peticionamento e
participacdo. Esses espagos caracterizam-se por serem espagos
de manifestacdo de voz e engajamento cidaddo em torno de cau-
sas e necessidades.

Os casos analisados foram:

e https://petitions.whitehouse.gov/

e http://alaveteli.org/

e https://pol.is/gov

e http://www.acessoainformacao.gov.br/

e http://www.cge.pr.gov.br/modules/conteudo/conteudo.
php?conteudo=32
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Os casos escolhidos possibilitaram o exame inicial desse tema e
a percepc¢ao dos tipos de solucdes disponiveis e empregadas. O
campo da participagdo civica eletrdnica, contudo, é um campo
novo. Sendo assim, talvez se faca necessirio um exame mais
aprofundado e a investigagdo de outras solugoes.

Apresentamos abaixo 5 sugestdes adicionais para aprofunda-
mento desse debate:

e www.painelpopular.com

« www.konsento.org

e www.loomio.org

° www.democracvos.or,q

e  www.mudamos.org

Segue breve descri¢do de cada uma delas:

e O POP - Painel Puablico, é uma solu¢io de Ouvidoria Ativa
que permite mapeamento e priorizagdo de demandas
sociais em tempo real e elevada transparéncia. Oferece
recursos de midia social para a formagdo de consen-
sos tematicos e agendas. Seu uso é imediato e intuitivo,
podendo ser utilizado pelo cidadio comum.

« O Konsento, por sua vez, apresenta funcionalidades de
elaboragio coletiva de textos e de formagdo de consensos
em torno dos mesmos. De uso mais complexo, requer uma
pequena capacitacao.

e O Loomio é uma solugdo de formagdo de grupos de discus-
sdo e formagdo de agendas de debate. De uso mais com-
plexo, requer uma pequena capacitagdo.

e O DemocracyOS, igualmente ao Loomio, é uma solucao
de formagdo de grupos de discussdo e formagdo de agen-
das de debate. De uso mais complexo, requer uma pequena
capacitacao.

e O Mudamos.org, por fim, é uma ferramenta de proposi-
¢do de agendas e recolha de assinaturas certificadas para a
formulag¢do de emendas de iniciativa popular. De uso mais
complexo, requer uma pequena capacitagio.

Aplicativos e solugdes de acompanhamento cotidiano da ac¢do
publica também sdo tipos de solucdo que devem ser considera-
dos. Adiante neste trabalho fazemos men¢do um recurso dessa
natureza na solu¢do de Governo Eletronico de Santa Catarina.
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Cabe ainda, dentre as solucdes de interesse, observar uma solu-
¢do em desenvolvimento pela Transparéncia Brasil para acompa-
nhamento de construgio de escolas.

Mais detalhes podem ser vistos em https://catracalivre.com.br/
geral/cidadania/indicacao/app-permite-que-cidadaos-monito-
rem-construcao-de-escolas-publicas/

Isto posto, relacionamos a seguir as avalia¢Oes das solug¢des ini-
cialmente escolhidas:

o https://petitions.whitehouse.gov/

Figura 2 - pagina inicial petitions.org

o C | 8 Sequra | nttps//petitions.whitehaiss.gov QMe O -

i apes nis 2uls 1 - prvaide TC« N 3 novagso e Snanci: [ POP "

WE .. PEOPLE

Petition the White House on the Issues that Matter
to You

How Petitions Work

N

Creare 3 Pecition Garher Sigoarures 100,000 Signarures lo 30 Days

shor Baih ' s el o o he wae el Y i ot i i) A el s cawany e Suia o s conutalior Fu e ewe

o o Parge os etz ek

Sign a Petition

- - -
Imme@arely relesse Donald Tramp'e full tax rerurns Divest or pet i3 2 Mind trest a7l of the Pressdeat’'s

wih all lnfocmacea aceded 1o verlly cuokimezts beslocn ad flaaacal awels

Este ambiente é um espaco de peticionamento e encaminha-
mento de solicitagdes. Qualquer cidaddo pode realizar uma
peticdo, mas somente peti¢Oes com um ndmero determinado
de assinaturas (nesse caso, 100 mil) sio encaminhadas adiante.
PeticOes (tickets) sdo exibidos em listas organizadas por niimero
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de assinaturas e apresentam também tags relacionadas aos
assuntos em pauta.

As funcionalidades apresentadas sdo bastante simples e podem
ser apropriadas pelo presente trabalho como meio de exibig¢do das
solicitagbes mais frequentes da ouvidoria e acesso a informacao.

Essa solugdo, contudo, aparentemente oferece recursos quase ine-
xistentes de responsabilizagdo na medida em que estdo ausentes
mecanismos mais elaborados de acompanhamento de demandas
e/ou acesso a dados de utiliza¢do e/ou funcionamento. Isso torna
esse espago bastante opaco a possibilidade de controle social.

Caso seja utilizado, é recomendavel que receba esses aperfeicoa-
mentos, sendo necessario o desenvolvimento de ferramentas de
busca e de apresentagdo estruturada de informacdes. A usabili-
dade desse espago também pode ser aperfeicoada em termos de
acessibilidade e navegacdo, que pode ser simplificada.

Considerando que ndo ha similar no Brasil, em meio a casos
como esse é preciso sempre avaliar o esfor¢o de alterar algo
pronto e projetado para proposito distinto do SPRC.

Portanto, como ja mencionado, é preciso avaliar prds e contras
dessa decisdo para ndo prejudicarmos as demandas emergentes
dos usudrios/cidadédos o a equipe que ficara responsavel pela sus-
tentagdo técnica da plataforma ao final do contrato.

Tabela 4 - avalia¢do -Petitions.org

CICLO 6

Itens de avaliagdo Observagio / descrigdo

pontuacio

I | Aspectos gerais NA

0,4

Atendimentos das peculiaridades do pro-

cesso de Ouvidoria NA

I.I

2 | Usabilidade e Transparéncia passiva

0,43

O ambiente oferece informagdes basicas de
funcionamento do processo de utilizagio

e informa parcialmente procedimentos de
tramitacdo e acompanhamento. O manifes-
tante pode se manifestar e realizar uma peti-
¢do somente em texto, ndo sendo possivel
submeter dudios e/ou filmes.

Oferta de informagdes basicas de

2.1 .
funcionamento

O Site oferece tutoriais simples de como
Oferta de orientag¢des de utilizacio de apresentar manifestacdes, mas nio como
recursos e funcionalidades acompanhd-las, corrigi-las e modos de devo-
lutiva. Unico modo de devolutiva ¢ e-mail.

2.2

83



CICLO 6

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES

Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
5 Quantidade minima de requisitos para E necessario preenchimento de nome e 5
3 | acessara informacio email para acesso aos servicos.
. . . Nao é apresentado oferta e garantia de ano-
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo . . 2
nimato e sigilo
Apesar de ser simples e bem desenhado, o
. . ambiente nio oferece desenho universal,
2.5 | Oferta de desenho inclusivo . o 2
nem favorece o uso de linguagem propria do
cidado.
6 Oferta de informagdes acerca das demais | O ambiente oferece somente questdes fre- ,
" | demandas realizadas quentes, sem data de atualizagio.
3 | Transparéncia ativa 0,35
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | Ndo apresenta acesso a dados de funciona- 5
31, Informacéo em vigor na legislacio mento consolidado ou agregado.
Nio apresenta dados consolidados publica-
3.2 | Normatizagio Dados e Informagdes dos. Apresenta somente lista de peti¢des e 2,5
numero de votos.
Nio oferece consideragdes metodoldgicas
3.3 | Acuricia e completude de informagio ou legais sobre procedimentos de coleta e 2
processamento de informagdes.
Nio oferece opg¢bes de consolidagio de
3.4 | Oferta de opg¢des de consolidagio de dados | dados. Ndo é possivel ver niimero de solici- I
tantes, tipos de demanda, etc.
3.5 | Isonomia e Direitos Nio oferece I
Oferta de preservagio de direitos frente a
3.6 aep § NA 2
urgencias
o Integracdo com demais canais de 02
4 participacdo ’
Integracdo com demais canais de ~
4.1 grasao Nio Oferece I
participagdo
Pontuacio Transparéncia e Acesso a
§ao P (K) TAI total
Informacio
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,17
3 Transparéncia Ativa 4 1,40
Integracio com demais Canais de
4 oI I 0,20
Participacao
Total 1,388
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
1 Aspectos Gerais I 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,87
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
3 Transparéncia Ativa 4 1,40
Integragdo com demais Canais de
4 oL 3 0,60
Participacdo
Total 1,63
Total TAI + O 1,76
o http://alaveteli.org/
https://www.whatdotheyknow.com/ (aplicacio)
Figura 3- pagina inicial Alaveteli
SRS 0 20T THE F 10080 o PAPEEIN WO ¢ 0 00 LAIINTNG WB
Wi Dol ey Know b
Mah e Ll i L R e ) e ver s
Get answers from the government e
and public sector omatiing?
e e T P ] m
Browse 403,131 requests to 19,257 a0t honties
How It works
O presente site é um espago de encaminhamento de solicitagdes
ao governo em geral. As funcionalidades apresentadas sdo bas-
tante sofisticadas em termos da percep¢io da demanda publica.
E possivel navegar e verificar demandas por institui¢do e/ou tipo
de assunto. Respostas por institui¢do sdo organizadas pelo nome
das institui¢des, por sua vez organizadas alfabeticamente, e res-
postas por tipo de assunto sdo organizadas por palavra chave e
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data de submissdo. Demandas sdo ainda organizadas de acordo
com resolutividade, i.e., todas solicita¢des, solicitagdes resolvidas,
ndo resolvidas e pendentes. Ao clicar em uma demanda, o histé-
rico da solicitagdo é exibido.

Ademais, a solugdo oferece recursos de acompanhamento de
demandas e acesso a dados de utiliza¢do e/ou funcionamento
do sistema agregados por institui¢cdo e/ou tema. Nao é claro,
contanto, se a inteligéncia dessa solugdo permite a sobreposigao
de temas e institui¢des oferecendo uma visdo mais acurada de
problemas de natureza complexa, problema esse de arquitetura
de servicos ja apontada em reunides de trabalho entre Caiena,
Banco Mundial e CGE.

A usabilidade desse espago também pode ser aperfeicoada em
termos de acessibilidade e navegac¢io, que pode ser simplificada.
Ha similar no Brasil: http://www.queremossaber.org.br/

Tabela 5- Avaliacdo Alaveteli

Itens de avaliacdo Observacio / descri¢do pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI S NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,04
O ambiente oferece informacgdes bésicas de
funcionamento do processo de utiliza¢do
. .1 e informa parcialmente procedimentos de
Oferta de informagdes basicas de rmap P .
2.1 . tramitagdo e acompanhamento. O manifes- 3,8
funcionamento : . .
tante pode se manifestar e realizar uma peti-
¢do somente em texto, ndo sendo possivel
submeter dudios e/ou filmes.
O Site oferece tutoriais simples de como
- Oferta de orientag¢bes de utilizagio de apresentar manifesta¢des, mas ndo como 5
™ | recursos e funcionalidades acompanha-las, corrigi-las e modos de devo- g
lutiva. Unico modo de devolutiva é e-mail.
23 Quantidade minima de requisitos para E necessdrio preenchimento de nome e ;
’ acessar a informacio email para acesso aos servicos.
A oferta de anonimato é apresentada em
forma de pseuddnimo. Sigilo de dados
contanto, ndo é oferecido, tampouco alertas
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo de identificacdo de usuario. Isso desincen- 2,5
tiva o uso do sistema no trato de assuntos
delicados, envolvendo abuso de autoridades,
formas de violéncia, etc.
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Itens de avaliacio Observacao / descri¢dao pontuacio
Apesar de ser simples e bem desenhado, o
. . ambiente ndo oferece desenho universal,
2.5 | Oferta de desenho inclusivo . . 2,5
nem favorece o uso de linguagem prépria do
cidadio.
O ambiente oferece um ambiente compreen-
6 Oferta de informagdes acerca das demais | sivo, com listas de demanda por institui¢do
’ demandas realizadas e assunto, ainda que sua utilizagdo nio seja >
intuitiva.
3 Transparéncia ativa 0,51
- Apresenta acesso parcial a dados de funcio-
Estar em acordo com as praticas de Acesso .
3.1 - . C namento em forma consolidada ou agregada 2,5
a Informacdo em vigor na legislacio .
ao cidadio.
Nio apresenta dados consolidados publica-
dos. Apresenta somente lista de peti¢Oes e
- . numero de votos. Tais auséncias sio com-
3.2 | Normatizagio Dados e Informacoes ~ 3,8
pensadas pela solucio ser extremamente
detalhada na prestagdo de informacgdes
acerca de processos de transparéncia passiva.
Néo oferece considerag¢des metodoldgicas
sobre procedimentos de coleta e processa-
3.3 | Acurécia e completude de informagio mento de informacGes mas é extremamente 4
detalhado na prestacio de informagcoes
acerca de processos de transparéncia passiva.
Nio oferece op¢des de consolidagio de
dados. Néo é possivel ver numero de
. - solicitantes, tipos de demanda, etc. mas é
3.4 | Oferta de op¢des de consolidacido de dados > 1P . 3
extremamente detalhado na prestagio de
informac0es acerca de processos de transpa-
réncia passiva.
3.5 | Isonomia e Direitos Nao oferece I
Oferta de preservagdo de direitos frente a N
3.0 . Nio oferece I
urgencias
o Integracdo com demais canais de o
4+ participacdo 7
. Integracdo com demais canais de Apresenta recursos de integracio
4+ participacdo significativos. 35
Pontuacao Transparéncia e Acesso a
§ao P (K) TAI total
Informacgio
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 3,22
3 | Transparéncia Ativa 4 2,04
Integracdo com demais Canais de
4 1 0,70

Participacdo
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Itens de avaliagio Observacao / descricdo pontuacio
Total 2,08
Pontuacdo Ouvidoria (K) O total
Aspectos Gerais I 0,40
Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 1,29
Transparéncia Ativa 4 2,04
Integracdo com demais Canais de
Participagdo 3 210
Total 2,91
Total TAI + O 2,95
o https://pol.is/gov

Como melhorar a qualidade do Ensino
Médio no Brasil?

Figura 4- pagina de navegacdo Pol.is
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Este ambiente é um espago complexo de engajamento social e
formacdo de opinido coletiva. As funcionalidades apresentadas
sdo bastante sofisticadas em termos da percep¢do da demanda
ptiblica. E possivel navegar e se engajar em discussdes e acompa-
nhar posi¢des de grupos em relagio a essas discussoes. Contudo,
somente as 3 ou 4 principais demandas prioritarias sdo visiveis,
nao sendo possivel conduzir discussdes de maior complexidade.
Néo ha funcionalidade de discussdo por texto (tipo Messenger) e
ou ranqueamento de demandas majoritarias.

O usudrio participa manifestando apoio ou desagrado em relagio
a demandas de terceiros apresentadas pela exposi¢do de sucessi-
vas cartelas. O usudrio pode manifestar-se positiva ou negativa-
mente ou realizar uma nova demanda (metodologia equivalente
ao pairwise”).

O resultado dessa dindmica é apresentada num grafico na parte
inferior da pagina de navegac¢do do usudrio. Nesse grafico é possi-
vel ver grupos de usudrios, reunidos de acordo com suas opinides
majoritarias, segundo o algoritmo da solu¢do. De acordo com
seu comportamento, o usudrio sera alocado e um grupo ou em
outro. Ao examinar a opinido de um grupo por sua vez, é possivel
verificar suas opiniOes majoritarias em carater bastante genérico.

Considerando que os grupos sido excludentes, temos um possi-
vel viés na apresentagdo de dados e tratamento da informagao.
Ademais, a promocgdo de reunido de pessoas identificadas em
torno de temas pode ser um elemento complicador na discussao
de assuntos mais delicados.

A solugdo ndo oferece recursos de busca e/ou exploragio por
temas e/ou institui¢cdes. Ademais, ndo oferece recursos de acom-
panhamento de demandas e acesso a dados de utiliza¢do e/ou
funcionamento do sistema agregado por institui¢do e/ou tema.
Sendo assim, ndo é claro se a inteligéncia dessa solug¢do permite a
sobreposicdo de temas e institui¢oes oferecendo uma visao mais
acurada de problemas de natureza complexa.

A usabilidade desse espago é pouco intuitiva também pode ser
aperfeicoada em termos de navegagio, que pode ser simplificada.
A solugdo é proprietaria e estd sendo desenvolvida no Brasil pelo
Instituto Cidade Democratica.

19 http://www.ctl.ua.edu/mathio3/Voting/methodpc.htm
https://en.wikipedia.org/wiki/Pairwise_comparison
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Tabela 6 - tabela de avaliagdo Pol.is
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CICLO 6

mento de informacgdes.

Itens de avaliagio Observacao / descricdo pontuacio
1 | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI S NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,38
O ambiente oferece poucas informagdes
de funcionamento e utilizacio, e informa
. N arcialmente procedimentos de tramitacdo
Oferta de informagdes basicas de P P . §
2.1 . e acompanhamento. O manifestante pode se 2,5
funcionamento . . -
manifestar e realizar uma peti¢io somente
em texto, ndo sendo possivel submeter
4udios e/ou filmes.
O Site néo oferece tutoriais simples de como
- Oferta de orientag¢des de utilizacido de apresentar manifestacdes, tampouco como .
™ | recursos e funcionalidades acompanha-las, corrigi-las e modos de devo-
lutiva. Ndo hd devolutivas
. .. .. E necessario preenchimento de nome
Quantidade minima de requisitos para - .
2.3 . N e e-mail para acesso aos servi¢os e/ou 2
acessar a informagio
facebook
Nio h4 oferta de anonimato, o que desincen-
tiva o uso do sistema no trato de assuntos
delicados, envolvendo abuso de autoridades,
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo formas de violéncia, etc. Sigilo de dados L5
contanto, é oferecido pelo acesso exclusivo
do usudrio a sua conta. Ndo ha alertas de
identificagio.
Apesar de ser bem desenhado e de apresen-
tar navegabilidade quase intuitiva, a solucédo
2.5 | Oferta de desenho inclusivo néo oferece desenho universal. A solugio, 2,5
contanto, favorece o uso de linguagem pré-
pria do cidadao.
O ambiente oferece parcialmente a leitura
6 Oferta de informagdes acerca das demais | das demandas da coletividade, sendo neces- .8
" | demandas realizadas sdrio um aperfeicoamento no algoritmo de ’
leitura.
3 Transparéncia ativa 0,32
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | Apresenta acesso parcial a dados de funcio- L8
3 1a Informacdo em vigor na legislacio namento consolidado ou agregado. ’
Apresenta parcialmente dados consolidados
3.2 | Normatizagdo Dados e Informagoes publicados. Ndo apresenta referencias de L8
normatizagio e tratamento de dados.
Nio oferece consideragdes metodoldgicas
3.3 | Acuricia e completude de informagio sobre procedimentos de coleta e processa- L5

20

Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
Oferece parcialemente op¢des de consolida-
3.4 | Oferta de op¢des de consolidacido de dados | ¢do de dados. Néo é possivel ver niumero de LS
solicitantes, tipos de demanda, etc.
3.5 | Isonomia e Direitos Oferece mesma condicio a todos usudrios. 2
36 Oferta .de preservacio de direitos frente a Niio oferece .
urgencias
Integracdo com demais canais de 0
4 participacdo ’
a1 lntegr.agaci com demais canais de Niio Oferece .
participagdo
Pontuaga(N) Transparéncia e Acesso a (K) TAIL ——
Informacio
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 1,88
3 Transparéncia Ativa 4 1,28
Integragdo com demais Canais de
4 > I 0,20
Participacdo
Total 1,68
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
I | Aspectos Gerais I 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,75
3 Transparéncia Ativa 4 1,28
Integracdo com demais Canais de
4 oL 3 0,60
Participacdo
Total 1,52
Total TAI + O 1,60
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o http://www.acessoainformacao.gov.br/

Figura 5 -pagina de navegacio Portal de Acesso a Informagdo

Acesso a Informacao

GOVERNO FEDERAL

LAI PARA CIDADAOS

SIC: APOIO &
ORIENTACOES
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Ranking de cumprimento da Lei de Acesso a Informacao

FACA SEU PEDIDO

Receba sua resposta em até 20 dias
e tenha acesso a informagdes publicas
do Governo Federal

Entenda a LA/ informagis

Pepa uma Plecursss:
Passs -a -passs

Conheca os principais aspectos Confira os procedimentos para Saiba o que fazer (prazos

relacionados 4 LAl abrangéncia solicitar acesso a informacoes pela processos e instancias a recorrer

objetiv

s @ quem pode pedir intemet ou por um SIC fisico

apés um Grgho negar acesso

O portal de Acesso a Informagido do Governo Federal apresenta
uma solucdo bastante completa, embora seja dotada ainda de
recursos antiquados de navegabilidade e usabilidade.

As informagdes da pagina oficial sdo estruturadas em (i) orienta-
¢Oes a pedidos e recursos, (ii) servicos, (iii) estatisticas e (iv) menu
lateral contendo, (a) Busca, Lista de Servicos de Informagado
ao Cidadao - SICs e Banco de precedentes; (b) Lei de Acesso
a Informacao para cidadios; (c) SIC: Apoio e orientagdes e (c)
Centrais de contetdo.

Embora a informacao seja relevante, a disposi¢do da informa-
¢do e o modo pela qual ela é apresentada torna, na pratica, o
portal bastante opaco. Ao acionarmos a entrada para o pedido
de informagdo somos conduzidos a uma segunda pagina igual-
mente problematica em termos de acesso cidaddo. O campo
de solicitagdo de informacgdo ndo é apresentado, e somente

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES

procedimentos de cadastro, login e senha o usudrio é encami-
nhado a pagina de solicitacéo.

A pagina do sistema de ouvidoria, por sua vez, Ndo traz novi-
dades dignas de nota. A razao de trazermos essa iniciativa para
esse estudo é o fato desse sistema oferecer um relatério de dados.
Sdo oferecidos ao cidadéo: (i) Relatério de pedidos de acesso a
informacdo e solicitantes; (ii) Relatdrio de recursos e reclama-
¢Oes; (iii) Relatorio de recursos a CGU interpostos por e-mail (até
22 de agosto de 2012, quando esta funcionalidade foi integrada
ao e-SIC); e (iv) Relatorio de recursos a CMRI interpostos por
e-mail (até 31 de janeiro de 2014, quando esta funcionalidade foi
integrada ao e-SIC)

A solicitagdo de relatérios pressupde a escolha de um periodo e
a escolha de um 6rgdo. O Anexo 11, apresenta o relatério obtido
na integra.

Figura 6 - P4gina de Relatério de Ouvidoria

‘ Relatorio de pedidos de acesso a informagao e solicitantes

I th‘GP ' 2 I:]:-r.: Next tl‘.' v

) Situaca racteristicas d lidos d 3 in .

Status do pedido Quantidade
Re spondidos 41851
Em tramitagdo no prazo 380
Em tramitacio fora do prazo 932

Situacio dos pedidos de acesso 3 informagio

B e vramitagho fors do praso
Em tramitag o no prazo

Bl tespondioos
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A discussdo detalhada sobre quais informagoes serdo oferecidas
como devolutiva ao cidadido e como isso devera ser feito devera
ser discutido adiante no processo de desenvolvimento deste tra-
balho. Para o momento, cabe a mencio e o registro do recurso
acima apresentado.

Tabela 7- Avaliagdo Acesso a Informagio GF

Itens de avaliagio Observagao / descri¢dao pontuacio
1 | Aspectos gerais NA 0,5
Atendimentos das peculiaridades do pro- 1
LI Cq Atende de maneira basica 2,5
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,38
1 Oferta de informacgdes basicas de Oferece informagdes basicas, mas de .

" | funcionamento maneira protocolar, com ma comunicagio g
- Oferta de orientagGes de utilizacdo de Oferece informagdes basicas, mas de Is
™ | recursos e funcionalidades maneira protocolar, com ma comunica¢io ’

uantidade minima de requisitos para [
23 Q . N d P Acesso burocritico e trabalhoso L8
acessar a informagio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo Nio foi possivel averiguar 2
Desenho simples, porém confuso. O
. . ambiente nio oferece desenho universal,
2.5 | Oferta de desenho inclusivo . o L5
nem favorece o uso de linguagem prépria do
cidadio.
6 Oferta de informagdes acerca das demais | Oferece relatério em PDF com informagdes
" | demandas realizadas bésicas 3
3 Transparéncia ativa 0,37
[ O site oferece informagdes periédicas em
Estar em acordo com as praticas de Acesso e
3.1 - . N forma de relatério e em forma desagregada, 2,5
a Informacéo em vigor na legislacio . ;
normatizada e modestamente acessivel.
O Site apresenta dados consolidados publi-
- n cados. Ndo oferece metadados, tampouco
3.2 | Normatizagio Dados e Informacdes . . 2,5
instrugdes para uso de APls e recolha de
dados para demais aplicacdes.
Naio oferece consideraces metodoldgicas
3.3 | Acuracia e completude de informagdo sobre procedimentos de coleta e processa- 2
mento de informagdes.
« 1 s Nio oferece op¢es customizadas de conso-
3.4 | Oferta de opg¢des de consolidacio de dados | .. . ps 2
lidagdo de dados.
3.5 | Isonomia e Direitos Nio oferece I
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
36 Oferta .de preservagio de direitos frente a Néio oferece .
urgencias
Integracdo com demais canais de
4.0 PN 0,2
participagdo
Az lnteglr.ag:ao~ com demais canais de Niio oferece .
participagdo
Pontuaga? Transparéncia e Acesso a (K) TAI total
Informacgio
I | Aspectos Gerais 0 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 1,88
3 Transparéncia Ativa 4 1,47
Integracdo com demais Canais de
4 oL I 0,20
Participacdo
Total 5,78
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
I | Aspectos Gerais I 0,50
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,75
3 Transparéncia Ativa 4 1,47
Integracdo com demais Canais de
4 N 3 0,60
Participacao
Total 1,66
Funcionalidade Basica prejudicada por
LA falta de acessibilidade e usabilidade 1,72
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o http://www.cge.pr.gov.br

Figura 7 - Pdgina CGE Parand: manifesta¢do do cidaddo

i para o conteddo rparaa nnvegn;io mapa do site acessiibdade contraste A+

Pesquisar |palavra-chave
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO
Registre sua Reivindicacao
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO: Novo atendimento
Fale com o Ouvidor Seus dados Reivindicacao/Dentncia Verificacao

Cidadao (a)

Exercite a sua cidadania e participe do governo. Somente por meio da acao e colaboracao de
cada cidaddo, o govemo do Parana podera realizar modificacdes e aperfeicoamentos na
administracao publica. Envie sugestdes, criticas, denuncias, reclamactes, elogios ou
comentarios por meio deste formulario

Em caso de dentncias, solicitamos que seja fomecido o maximo de informagdes para que
0 caso possa ser investigado. Também deve ser registrado o nome do denunciante, endereco
para correspondéncia e endereco eletronico (e-mail). Caso a denuncia seja andnima, ela
somente sera analisada se forem encaminhados dados que possibilitem a sua verificacao,
como nome e sobrenome do denunciado, e quando, onde e como a situacao irregular ocorreu

Para um melhor atendimento, bem como para que possamos entrar em contato com Vossa
Senhoria, solicitamos o preenchimento de todos os campos deste formulario
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Este estudo de caso compreende uma andlise geral. Considerando
que esse ambiente eletronico responde a Corregedoria, que por
sua vez, compreende a Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a
Informagdo, dentre outras atribuicdes, e considerando ainda o
foco exploratério deste estudo, ndo julgamos conveniente des-
crever os procedimentos relativos a esses servigos uma vez que
pouco diferem daqueles ji descritos anteriormente por ocasido
do relatdrio de analise do Sistema de Ouvidoria do Ceara - SOU.
Sendo assim iremos nos ater aos aspectos que julgamos inovado-
res ou dignos de nota nesses ambientes.

Ao acessarmos a pagina de manifestagoes, a primeira coisa que se
destaca é termos todas informagdes relativas ao processo e aos
servigos da Secretaria em uma pagina s6. Ao centro da pagina
encontramos uma série de abas com informagdes que condu-
zem o usudrio pelo processo de manifestagao sem mudanga de
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pagina ou rolar de tela. Sdo elas: (i) Fale com o Ouvidor (instru-

¢éo geral); (ii) Seus dados (cadastro); (iii) Reivindicagdo/Dentncia
(manifesta¢do/ demanda) e (iv) Verificagao.

Na coluna da esquerda, por sua vez, encontramos todas se¢des e

funcionalidades necessarias para navegacio pelo site e explora-

¢do de seus contetudos. Ainda que a tecnologia de programacao

possa ser antiquada, e por essa razdo pouco versatil para utili-

zacdo em mecanismos moveis, é digno de nota que o desenho
adotado oferece boa arquitetura de informacgdes e servicos, texto
instrucional bem hierarquizado e adequado, e boa navegabilidade.

Do ponto de vista institucional, cabe ainda mencionar alguns
aspectos relevantes:

« Todas as se¢oes do menu lateral possuem um item de apre-
sentagdo e introdugdo, a que se segue uma descri¢do aspec-

tos processuais e finalmente os servigos.

e Tanto na Se¢do Corregedoria como na Se¢ao Ouvidoria,
gestores e servidores tem grande destaque, sendo apre-
sentado respectivos cargos, nomes e dados para contato.
A relagdo com o Estado, portanto, ocorre num dmbito do
compromisso ético pessoal.

Figura 8 - CGE Parana: Pagina de Relatério de Ouvidoria

Indisna e Coméecis | §

Tratabo e Agio socis ] &
Apcures I 02
Masaache | 9

Previstecs sasue [ 7

tnege tioics [l ¥

Outron « | ausdncia se sovtuicoes ) NN o5

sepurancs G 52

aAcincs de clementos |

rome o - Gon | 1 ::!
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Na Secdo de Transparéncia é extremamente relevante que
encontremos 4 abas de informacdo dedicadas a dissemi-
nacdo de informagdes sobre controle social (transparéncia
ativa). Sdo elas: (i) Compras Publicas (FAQ); (ii) Controle
Social (manual) (iii) Controle Social e Transparéncia (TCC
- Trabalho académico); (iv) Ferramentas de Controle Social
(Artigo Académico); (v) Guia Portal da Transparéncia
(Manual); (vi) Cartilha do Exercicio da Cidadania (Cartilha) e
(vii) Manual da Integridade Publica (Manual). Essas informa-
¢Oes sdo apresentadas em documentos em PDF e de forma
bastante extensa. Uma evolugdo dessa estratégia no sentido
de ampliar o alcance desses contetidos seria desenvolver um
material mais sintético e simplificado ou paginas dedicadas
a esses temas, sem abrir mao dessa documentagao.

Na Secdo de Ouvidoria, por fim, é particularmente interes-
sante que encontremos estatisticas de utiliza¢do do sistema
dentre as informagdes prestadas (transparéncia ativa). Sdo
oferecidas informagdes de periodo/sazonalidade, temas
mais solicitados, tipo de solicita¢do, entre outras (acima).
Desenvolvimentos dessa estratégia envolve tanto em inves-
timentos em modelagem, como em tecnologia na coleta de
dados, ja conforme mencionado no relatério anterior.

Tabela 8 - Avaliagdo CGE Parana

Itens de avaliacio Observacao / descricdo pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,8
O ambiente nio oferece paginas dife-
. o renciadas para os servicos de Ouvidoria
Atendimentos das peculiaridades do pro- . ba vie A
LI o Servigos de informagéo, Transparéncia e 4
cesso de Ouvidoria . . )
Corregedoria, mas deixa claro a diferenca
entre as se¢oes
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,59
O ambiente oferece informa¢des completas
de funcionamento do processo de utilizagio
. Oferta de informagoes basicas de dos servigos em forma de texto. Melhorias 4
" | funcionamento incluiriam outras formas mais adequadas
de didlogo com o cidadio, como filmes e
tutoriais ilustrados.
O Site oferece informagdes de como apre-
sentar manifestacOes, como acompanhd-las,
- Oferta de orientagdes de utilizacdo de corrigi-las e modos de devolutiva. Melhorias
™ | seguintes e funcionalidades incluiriam outras formas mais adequadas 35
de didlogo com o cidaddo, como filmes e
tutoriais ilustrados.
23 Quantidade minima de requisitos para Sistema solicita nome, telefone, endereco, ;
| acessar a informagio email e celular

98

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES CICLO 6
Itens de avaliacio Observacao / descri¢dao pontuacio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo Nao oferece I
A solugio de desenho é simples e bem
2.5 | Oferta de desenho inclusivo desenhada, porém nio oferece desenho 25
universal.
Oferta de informagdes acerca das demais | Oferece relatério completo em PDF, mas
2.6 . ~ 3,8
demandas realizadas nao oferece FAC.
3 Transparéncia ativa 0,37
O sistema oferece referéncias conceituais
- e material educativo de modo extensivo,
Estar em acordo com as praticas de Acesso . . Y
3.1 ~ . N contudo nio oferece informagdes para o 2
a Informacgdo em vigor na legislacdo A N
controle social, i.e., nio apresenta contas
estaduais
O sistema oferece referéncias conceituais
e material educativo de modo extensivo,
3.2 | Normatiza¢io Dados e Informacoes contudo nio oferece informagdes para o 2
controle social, i.e., ndo apresenta contas
estaduais
O sistema oferece referéncias conceituais
e material educativo de modo extensivo,
3.3 | Acurécia e completude de informagio contudo nio oferece informagdes para o 3
controle social, i.e., ndo apresenta contas
estaduais
3.4 | Oferta de op¢des de consolidacdo de dados | Néo oferece I
3.5 | Isonomia e Direitos NA 2
Oferta de preservacio de direitos frente a .
3.0 . Nio oferece I
urgencias
o Integracdo com demais canais de o
4 participacdo 4
. . . Nio oferece agenda e noticias de interesse
Integracdo com demais canais de . . .
4.1 o sobre temas variados por meio do login 2
participagdo 1 s
cidadio
Pontuacao Transparéncia e Acesso a
§ao P (K) TAI total
Informacgio
I | Aspectos Gerais 0 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,97
3 Transparéncia Ativa 4 1,47
Integracdo com demais Canais de
4 o I 0,40
Participacao
Total 2,42
Pontuacido Ouvidoria (K)O total
929
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Itens de avaliagio Observacao / descricdo pontuacio

I Aspectos Gerais I 0,80

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 L,I9

3 | Transparéncia Ativa 4 1,47

Integracdo com demais Canais de

oL 1,20
Participagao 3

Total 2,33

Total TAI + O Funcionalidade completa e boa navegacao 2,37

4.2. Espacos de Acesso a informagéo e
transparéncia ativa

A presente sec¢do retine espagos eletronicos de acesso a infor-
macdo e transparéncia. Esses espagos caracterizam-se por
serem espagos de acesso a informacao de interesse ao cidadao,
ao empreendedor privado e a parceiros do governo. Apresenta
informes, noticias, registros administrativos e fiscais, oferecendo
dados estruturados em forma desagregada ou em forma de rela-
térios e boletins.

Esses espagos também caracterizam-se por, eventualmente, ofe-
recer canais de solicitagdo de informagdo pelo cidaddo.

Os casos analisados foram:

o data.cityofchicago.org

http://gabinetedigital.rs.gov.br

o http://www.gabinetedigital.rs.gov.br/cidadania

e http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/inicial

e  http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/ouvidoria

o https://vota.rs.gov.br/register

o http://www.mapa.rs.gov.br/

o https://logincidadao.rs.gov.br

o https://logincidadao.rs.gov.br/dashboard

No primeiro caso (data.cityofchicago.org) trata-se de um espaco
de acesso a informacao e transparéncia como um todo, contido
em uma s6 solugio. No segundo (http://gabinetedigital.rs.gov.br),

100

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES CICLO 6

por sua vez, examinamos o sistema de solugdes que orbitam em
torno do servico de acesso a informagio e transparéncia.

Para efeitos de avaliagio, cada caso foi considerado uma unidade
a ser avaliada.

e data.cityofchicago.org

Figura 9- P4gina Inicial Data City Chicago
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Este ambiente é um espaco particularmente completo de Acesso
a Informacao e Transparéncia. O ambiente dispde varias se¢des
de interesse na pagina inicial: no topo apresenta em destaque
noticias de interesse ao cidaddo, empreendedores e parceiros do
governo. Na se¢do logo abaixo apresenta uma sec¢do de transpa-
réncia ativa, com canais de acesso a dados e relatdrios separados
por topicos. Logo abaixo o usudrio tem acesso a aplicativos da
cidade de Chicago, e na se¢do inferior, instrugdes de uso do site
em texto e video. As duas ultimas se¢Oes, ainda na pagina frontal,
oferecem noticias sobre dados abertos e atualiza¢des de dados, e
uma sec¢do dedicada a desenvolvedores que desejam disseminar
as informacdes ali presentes.

Figura 10 - pagina interna Data City Chicago

| Compun & Ben. ¢ |
Chicago Park District - Event Permits
Public Building Commission - Event Permits
Public Building Commission - Event Permits te= L

Chicago Park District: Movies in the Parks 2017

Ao acessarmos as funcionalidades apresentadas na pagina frontal
somos conduzidos a uma pagina padrao com uma lista de jane-
las de informag¢do e um menu de navegacdo a esquerda da tela
(ver acima). Nesse menu de navegacdo, por sua vez, temos dois
tipos de informagao, além dos temas dispostos na pagina inicial,

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES CICLO 6
a saber: (i) tipos de documento - calenddrios, datasets internos
e externos, calendarios, formularios, mapas, etc. e (ii) palavras
chaves - i.e., tags. Esse arranjo de funcionalidades, por sua vez,
permite a oferta e a exploragdo de um grande nimero de temas
e tipos de documentos. Ainda que bastante efetivo, a navegabili-
dade ainda é um pouco dificil se comparada ao uso de aplicativos
de smartphone.
O espago ndo apresenta, contudo quaisquer funcionalidade de
manifestacdo cidada, de discussdo por texto (tipo Messenger),
de ranqueamento de demandas majoritarias ou de requisigao de
informagdes. Trata-se portanto, de um espago dedicado a trans-
paréncia ativa e a comunicagao.
O ssite da cidade de Maryland apresenta a mesma solugio (https://data.
maryland.gov/), ambas oriundas da empresa https://socrata.com/.
Tabela g - Avaliagdo Data City Chicago
Itens de avaliacio Observacao / descri¢dao pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI S NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,40
Oferta de informacdes basicas de . N1
2.1 . Oferece informagdes basicas 2
funcionamento
Oferta de orientacdes de utilizacdo de . .1
2.2 . . Oferece informagdes basicas 2,5
recursos e funcionalidades
5 Quantidade minima de requisitos para NA 5
3 | acessara informagio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo NA 2
Apesar de ser simples e bem desenhado, o
. . ambiente nio oferece desenho universal,
2.5 | Oferta de desenho inclusivo ) . L5
nem favorece o uso de linguagem prépria do
cidadio.
Ainda que ofereca um item chamado
“requisi¢do de servi¢os”, ndo ha registros
. N . de demandas similares e sua recorréncia.
Oferta de informagdes acerca das demais . 1
2.6 . Considerando que esse espago é dedicado 2
demandas realizadas . \ .
exclusivamente a transparéncia ativa,
adotaremos um atenuante na pontuagio de
insuficiéncia em relacio a esse ponto.
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
3 | Transparéncia ativa 0,59
Ainda que seja um site estrangeiro, o site
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | oferece informagdes periddicas em forma de
3 1a Informagido em vigor na legislagdo relatorio e em forma desagregada, normati- 3
zada e acessivel.
O Site apresenta extensivamente dados con-
N N solidados publicados, incluindo metadados
3.2 | Normatizagdo Dados e Informagdes . N 5
e instrugOes para uso de APls e recolha de
dados para demais aplicacGes.
Nio oferece considerag¢Ges metodoldgicas
sobre procedimentos de coleta e processa-
3.3 | Acuracia e completude de informagio mento de informagdes, mas indica informa- 3,2
¢Oes de contato da instituigdo responsivel
pela coleta e organizacio das informacgdes.
N Dy Nio oferece op¢des customizadas de conso-
3.4 | Oferta de opgoes de consolidagdo de dados | ., - ps 2
lidagdo de dados.
3.5 | Isonomia e Direitos Confere acessibilidade ampla a dados 2,5
Oferta de preservacio de direitos frente a
3.6 aep § NA 2
urgencias
o Integracdo com demais canais de o
4 participacdo g
. Integracdo com demais canais de Oferece agenda e noticias de interesse sobre N
4 participacio temas variados >
Pontuacao Transparéncia e Acesso a
e . (K) TAI total
Informacdo
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,00
3 Transparéncia Ativa 4 2,36
Integracdo com demais Canais de
4 oI I 0,50
Participagdo
Total 2,43
Pontuacdo Ouvidoria (K)O total
1 Aspectos Gerais I 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,80
3 | Transparéncia Ativa 4 236
Integragdo com demais Canais de <o
4 Participagio 3 &
Total 2,53
Total TAL + O 2,48
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o http://gabinetedigital.rs.gov.br

o http://www.gabinetedigital.rs.gov.br/cidadania

e http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/inicial

e http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/ouvidoria
o https://vota.rs.gov.br/register

o https://logincidadao.rs.gov.br

o https://logincidadao.rs.gov.br/dashboard

Figura 11- p4gina inicial Gabinete Digital RS
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O ambiente do gabinete digital do Rio grande do Sul é um espago Ao acessarmos esses servicos encontramos um sistema bem estrutu-
particularmente completo de Acesso a Informacio, Transparéncia rado e uma documentagio instrucional bastante completa, imersos
e Comunicaciio. E um sistema de paginas de servicos contando em um ambiente bem desenhado e que apresenta boa navegabi-
com dois canais de acesso: (i) a pagina de préprio gabinete digital lidade. As funcionalidades 14 presentes sdo objetivas e acessiveis.
e (ii) o Login Cidaddo. A secdo abaixo faz consideragdes breves Destacam-se as funcionalidades de Ouvidoria, Dentincia, Acesso a
sobre esse sistema. Informacio e o Mapa da Transparéncia (ver abaixo).

A péagina do gabinete digital é dedicada a noticias do Governo,
apresentadas em multiplos formatos: texto, foto e video. A barra Figura 13 - pagina Central de InformagGes e pagina da Ouvidoria
superior da mesma pagina, por sua vez, oferece acesso imediato —

e rapido a informagoes estratégicas de governo (acordos e resul- — i )
tados), a servicos e ao setor de transparéncia.

Dentro das opgOes de transparéncia é oferecida uma pequena gama
de utilidades (abaixo). Apesar do niimero elevado de opgdes, o layout
é claro e bastante funcional, apresentando boa navegabilidade.

Tncamhe s deince 8 mapess de Tncamrie sas race reciaracio

regardede o/ou conduts contrae b gestho ou ehog echend ¢ ergo
- © v s 0 Gerewrras Extanisad

OUVIDORIA
GERAL
Figura 12 - pagina Portal da Cidadania (http://www.gabinetedigital.rs.gov.br/cidadania)
QUALF O = - P
PELO RIO GRANDE
" vorioms ) servicos € mspaRENCi |
k2

SERVICOS TRANSPARENCIA ’ ‘ e

Os formuldrios dessas se¢Oes de Ouvidoria, Dentincia e Acesso
a Informacgdo apresentam procedimentos de coleta de dados
equivalentes aos utilizados no Sistema do Governo do Estado do
Ceard, com a diferen¢a da introdug¢do do campo “assunto”, de
UBLICOS DENUNCIA livre preenchimento.

O Ro—— Convenientemente, banners de acesso ao “Tudo Facil” | o
“Vapt Vupt” do Rio Grande do Sul, podem ser encontrados ao

1S GOVERNAMENTAIS lado dos formularios e dos links principais de acesso a demais
funcionalidades.

A solugdo apresentada oferece recursos tradicionais de acompa-
nhamento de demandas. O Sistema encaminha por email notifi-
A DAS MISSOE SANTA CASA DE MISERICORDIA EMBAIXADOR DA ITALIA 2* FELJOADA BENEFICENTE cagoes ao cidadio, que acessa 0 acompanhamento do expediente
. mediante visita a pagina de servigos e preenchimento de email,
senha e nimero de protocolo.

AGENCIA DE FOTOS

Surpreendentemente, nessa arquitetura de sistema mengio
alguma é feita acerca de dados de utilizagio por parte do cidadao,
seja essas demandas similares, requisi¢des mais frequentes ou até
mesmo perguntas mais frequentes.
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Tampouco sdo apresentados dados de funcionamento do sistema
de Ouvidoria e Acesso a Informagido, dados esses agregados por
instituicdo e/ou tema.

Nao fica claro, portanto, se a inteligéncia dessa solu¢do permite
uma agregacdo de solicitacOes por temas e secretarias, alimen-
tando processos de gestdo de governo. Também nao é possivel
observar se é possivel realizar uma sobreposi¢do de temas e ins-
titui¢oes, de modo a obtermos uma visdo mais acurada de pro-
blemas de natureza complexa na prestagido dos servigos publicos.

As faltas desses componentes caracterizariam um governo insulado as
demandas populares nio fosse a existéncia de uma pagina especial-
mente dedicada a participagdo popular (https://vota.rs.gov.br/register).

Essa pagina, no entanto, ¢ acessivel somente a partir do login
cidadio (ver abaixo). Surpreendentemente, nio existe link para
este canal participativo, seja da pagina do gabinete digital, da
sua se¢do de servicos; seja da pagina da central de informagdes
(http://www.centraldeinformacao.rs.gov.br/inicial), espago
por onde se acessam servigcos de Ouvidoria e Dentncia; seja da
pagina de Transparéncia ou da pagina do gabinete digital.

Figura 14 - pagina Vota RS https://vota.rs.gov.br/register

Consulta Popular 2016
Orgamento 2017

De 05/07/2016 até 07/07/2016

Q

Consulta de demandas

Desde 1998 o Estado do Rio Grande do Sul nsStuly, siravés do Lel n° 11,175, que o populagho define diretarnente parte dos investimernios e servigos
Que constarbo no orgamento do Estada. Esse processo ol denominedo oz Consulta Popular

Ancaimente o Governo do Estado fos o valorn submetioo d defiberagdo da populagio. Este valor ¢ dstiibuido entre us 28 Regides do Estado, ce acordo
critérios como a popuiaciio de cada regifio e o Indce de Desenvolvimento Sccioecandemn co (1DESE)

Definido o valor para cada regilio, © governo ¢ s Conseihos Regionais de Desenvolvimento (COREDES) coganizam o processo de dscussio em
Asdiéncias Piblicas Reglonails, Assembletas Municipals ¢ Féruns Reglonais. Not enconlios, & construide uma cédula de volacio regronal, que &
Submetica @08 elellornes QaUChos em um dia de votagho da Consulla Popular

108

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES

Disto se infere que os canais de participagdo, ainda que institu-
cionalizados, apresentam-se de maneira bastante estreita, reco-
nhecendo somente grupos organizados engajados em processos
formalmente estruturados (Lei n° 11.179/98).>°

Se por um lado, isso é positivo, pois institucionaliza a participa-
¢do popular, por outro, mantém distante o cidaddo comum da
participagdo cotidiana, na contramio das tendéncias contempo-
raneas” **. Resulta desse fato, como indica a literatura, uma baixa
oxigenacdo dos processos participativos e a possivel captura des-
ses processos por parte de grupos de interesse (Avritzer, 2009;
Arretche, 2015).”

O Log-in Cidadio é uma “camada de entrada” que permite que
o usudrio acesse diretamente, sem passar por paginas interme-
didrias de governo, diversas funcionalidades dentre as quais a de
Ouvidoria e Dentncia.

20 http://www.al.rs.gov.br/legis/Mo10/M0100099.ASP?Hid_Tipo=TEXTO&Hid
TodasNormas=46435&hTexto=&Hid_1DNorma=46435

21 E sabido que o uso corrente de computadores e dispositivos tecnoldgicos pes-
soais mdveis tem aumentado a capacidade de produgio, publica¢io, distribuicdo
e compartilhamento de informacGes por parte de individuos. Essas tecnologias,
denominadas tecnologias de acdo conectiva, tem gerado novas formas, mais ageis
e dindmicas de mediacdo e participacio. O papel dessas tecnologias sociais como
instrumentos de construgio e articulagio de fendmenos sociais emergentes é um
fato reconhecido por vérios estudos. Para além da constitui¢do de redes de engaja-
mento, o emprego dessas tecnologias tem permitido novas formas de socializac¢do
e de formagio de grupos de interesse, mais plurais, impermanentes e flexiveis. O
uso dessas tecnologias conectivas, contudo, nio substitui os meios tradicionais de
participagdo e socializagio, pois essas arenas tradicionais apresentam oportuni-
dades singulares de discussdo e de produgio de conhecimento, distintas daquelas
oferecidas por mediagdo eletronica.

22 ELLISON, G. (1993), Learning Local interaction, and Coordination, Econo-
metrica, vol.01, pp.1047-1071.

ELLISON, N., LAMPE, C., STEINFIELD, C. (2009), Social Network Sites and So-
ciety: Current Trends and Future Possibilities, Interaction, January-February.
HAGEN, P. AND ROBERTSON, T (2010), Social Technologies: Challenges and
Opportunities for Participation, Proceedings of the 11th Biennial Participatory De-
sign Conference PDC-10, 29-NOV-2010, Sydney, Australia.

HOWARD, P. HUSAIN,M (2011). The Role of Digital Media. Journal of Democracy-
Volume 22, Number 3, July 2011 pp. 35-48

LANDEMORE, H. (2012). Democratic Reason: The Mechanisms of Collective
Intelligence, in Elster, ]. & Landemore H. (eds), Collective Wisdom: Principles and
Mechanisms, 2012, Cambridge University Press.

SEGERBERG W.L & BENNET, A. (2012). The Logic of Connective Action. Infor-
mation, Communication & Society, 15:5, 739-768)

23 AVRITZER, Leonardo. Democracy and the public space in Latin America. Princ-
eton University Press, 2009.

ARRETCHE, Marta TS (Ed.). Trajetérias das desigualdades: como o Brasil mudou
nos ultimos cinquenta anos. Sdo Paulo, Unesp CEM, 2015.
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Figura 15 - Log In Cidadio - https://logincidadao.rs.gov.br/dashboard

Desenhado como web-app, esse ambiente pode ser acessado por
smartphones individuais fazendo com que esses servigos estejam
potencialmente ao alcance da mio do cidadio cotidianamente.

A plataforma log-in cidadio, adicionalmente, inclui funcionalida-
des de (i) agendamento de servigos; (ii) acesso a servicos do pro-
-cultura (fomento); (iii) consultas a mapas culturais; (iv) acesso a
servicos DETRAN RS; (iv) servigos de licenciamento ambiental e
(v) consulta de resultados de processos de consulta popular.

Cabe esclarecer que essas funcionalidades nao fazem parte dessa
plataforma. O Log-in Cidadio é somente uma porta de entrada
que conduz aos sites desses servigos e que convenientemente,
registra acessos e permite a guarda de alguns documentos.

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES CICLO 6

Nao foi possivel verificar se 0 acompanhamento de todos esses
servi¢os, Dentincia e Ouvidoria aqui incluidos, fazem parte da
arquitetura do sistema. Foi possivel observar, no entanto, que esse
acompanhamento esta disponivel por meio de canais tradicionais
comumente ja utilizados, tais como por envio de e-mail seguido de
visita aos sites dessas institui¢oes prestadoras de servico.

Figura 16 - Log in Cidaddo , pagina interna - https://logincidadao.rs.gov.br/dashboard

Isso da um sabor de certa incompletude ao projeto. Apesar de
operar como uma porta de entrada Unica, essa camada deixa a
desejar no que toca a entrega dessas funcionalidades efetiva-
mente na mio do cidaddo. Apresenta, contudo, uma perspectiva
bastante interessante de desenvolvimento.

Por fim, o Mapa da Transparéncia apresenta informagdes fis-
cais do Estado do Rio Grande do Sul. Ao explorarmos o sistema,
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o
MAPA M TRANIFARNOA
M N0 MO

Veja Também

encontramos dados e informacdes expressas por recursos grafi-

cos, funcionalidades de manipulagio de dados e de customizagido
de relatdrios e um robusto portal de Transparéncia ativa* onde é
possivel explorar um sem nimero de variaveis. A solugdo oferece
recursos de controle social que podem satisfazer tanto a esfera
publica quanto o cidaddo comum.

Figura 17 - pagina Mapa da Transparéncia http://www.mapa.rs.gov.br/

nm‘m nmum
mm

O Governo do Estado do Rio Grande do Sul deu mais um importante
passo para o controle de seus atos.

Depon de Les de Acemo § indormacio, sgors Crames ume splaacho pars mosiear 8 vace onde € gasto 0 seu
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Tabela 10 - Gabinete Digital RS
Itens de avaliacdo Observacgio / descricido pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,8
. . O ambiente oferece paginas diferenciadas
Atendimentos das peculiaridades do pro- . bagiias .
LI o para os servicos de Ouvidoria, Servigos de 4
cesso de Ouvidoria : N o .
informacdo, Transparéncia e Corregedoria.
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,54
O ambiente oferece informagdes completas
de funcionamento do processo de utilizagio
- Oferta de informagdes basicas de dos servicos em forma de texto. Melhorias
" | funcionamento incluiriam outras formas mais adequadas 35
de didlogo com o cidadio, como filmes e
tutoriais ilustrados.
O Site oferece informagdes de como apre-
sentar manifestagGes, como acompanha-las,
- Oferta de orientagdes de utilizagdo de corrigi-las e modos de devolutiva. Melhorias 5
) recursos e funcionalidades incluiriam outras formas mais adequadas 3
de didlogo com o cidaddo, como filmes e
tutoriais ilustrados.
Os requisitos para acessar a informagio se
d4 pelo log-in cidadio. Esse acesso pode ser
5 Quantidade minima de requisitos para realizado tanto por email quanto por face- 5
3 | acessara informacio book. Na pratica, contudo, o sistema solicita
muitas informacdes, tais quais RG, CPF,
endereco, telefone celular e e-mail.
Sistema oferece uso andnimo, mas nio sigilo
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo de dados e/ou alerta de identificacio de 25
usudrio
A solugio de desenho é simples e bem
. . desenhada, oferece desenho universal, e
2.5 | Oferta de desenho inclusivo ! . . 4
favorecendo o uso de linguagem prépria do
cidadio.
. N . Ainda que ofereca um item chamado
Oferta de informagdes acerca das demais |, ' que ca Ui e caamac
2.6 . requisigdo de servicos”, ndo hd registros de I
demandas realizadas . s
demandas similares e sua recorréncia.
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Itens de avaliacdo Observacao / descri¢do pontuacio
3 | Transparéncia ativa 0,55
O sistema oferece duas dimensdes de
transparéncia ativa: uma voltada ao cidaddo
e outra voltada ao controle social realizado
pela sociedade civil. A primeira oferece
interface grafica e recursos de modelagem
de dados, sendo adequadamente diddtica.
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | A segunda, por sua vez, oferece um leque
31, Informacéo em vigor na legislacio robusto de op¢des de acesso a informagdo >
e extracdo de dados. Melhorias incluiriam
oferta de informacgGes sobre dados relativos
a acesso a informacdo, ouvidoria e dentincias
e instruces sobre o uso de APls e meios de
alimentacdo e disseminagio automadtica de
dados.
O Site apresenta extensivamente dados
consolidados publicados, incluindo metada-
3.2 | Normatizagio Dados e Informagdes dos. Melhorias no sistema incluiria a adi¢do 4
de instrugbes para uso de APIs e recolha de
dados para demais aplicacGes.
Nio oferece considerag¢bes metodoldgicas
3.3 | Acuricia e completude de informagio sobre procedimentos de coleta e processa- 2
mento de informagdes.
Oferece op¢Oes bastante satisfatdrias de
customizacio e consolidagio de dados de
N D transparéncia. Dados relativos aos servi-
3.4 | Oferta de opg¢Oes de consolidagio de dados P \ x . 2,5
cos de Acesso a Informacio, Ouvidoria e
Dentncias, contanto, sdo completamente
ausentes.
3.5 | Isonomia e Direitos NA 2
Oferta de preservagdo de direitos frente a ~
3.6 . Naio oferece I
urgencias
o Integracdo com demais canais de .
4 participacdo
. Integracdo com demais canais de Oferece agenda e noticias de interesse sobre
4 participacio temas variados por meio do login cidaddo >
Pontuacao Transparéncia e Acesso a
cao P (K) TAI total
Informacao
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,70
3 Transparéncia Ativa 4 2,20
Integracio com demais Canais de . Loo
4 Participacdo ’
Total 2,95
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
I | Aspectos Gerais I 0,80
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 1,08
3 Transparéncia Ativa 4 2,20
4 ;r;tretigcriagici com demais Canais de ; 3,00
pagido
Total 3,54
Total TAI + O Funcionalidade completa e boa navegacio 3,25

4.3. Espacos de Transparéncia

A presente sec¢do retine espacos eletronicos de Transparéncia.
Conforme acima conceituado, esses espagos caracterizam-se
primordialmente por apresentarem informagdes fiscais e podem
apresentar recursos de transparéncia ativa ou passiva.

Os ambientes que foram analisados sdo:

o http://budget.data.cityofboston.gov/#/

e checkbooknyc.com

e transparencia.sc.gov.br

e transparencia.es.gov.br

Esses casos foram selecionados dentre uma lista maior, que inclui

ainda as seguintes solugdes:

e wheredoesmymoneygo.org

http://budget.marsad.tn/fr/

e transparencia.sp.gov.br

e transparencia.pe.gov.br

e transparencia.df.gov.br

Os casos escolhidos possibilitaram o exame do campo e a percep-
¢do dos tipos de solu¢do empregadas. Ao examinarmos as demais
solugdes encontramos variagoes dignas de nota, mas ja circuns-

critas nos casos examinados.

Seguem as avalia¢Oes das iniciativas inicialmente escolhidas:
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o http://budget.data.cityofboston.gov/#/

Figura 18 - pagina inicial Budget Boston

Welcome to the City of Boston's Open Budget

application!

Sudbury waltham

Picase Note: We are currently displaying the FY1/ adopted budget. For information about the
recommended budget for fiscal year 2018, visit budget boston.goy.

The Open Budget web application provides the public with a user-friendly. interactive platform 3
to explore and better understand where city dollars are being allocated. The site displays Ashland
funding for both the operating and capital budgets. For more information, please visit the Milton Quincy Cohasitt

About page by clicking “Read More™ below.
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Este ambiente oferece uma solugdo excepcionalmente bem resol-
vida e integrada de transparéncia ativa.

Oferece ja na pagina principal (i) receitas e despesas de governo e
sua distribuicdo setorial; (i.i) op¢Oes de visualizagdo de dados em
forma de gréficos e planilhas; (ii) mapas indicando a localidade
de aplicacdo de recursos, incluindo a descri¢do sumaria de cada
projeto e seus montantes envolvidos; (iii) mecanismos de desa-
gregacdo sucessiva de informacdes de despesa e receita por setor
de governo, localidade e projeto; (iii.i) incluindo mapas detalha-
dos dos projetos por regido, e (v) conexdo com o sistema Socrata
(j4 mencionado na avalia¢do do portal de transparéncia e dados
da cidade de Chicago), onde essas informagdes e seus metadados
podem ser acessadas integralmente, seja por arquivo ou por meio
de APIs de extragdo automatica.

O ambiente apresenta ainda excelente solugdo grafica e navega-
bilidade, oferecendo grande potencial pedagégico e educativo.
Oferece recursos de controle social que podem satisfazer tanto a
esfera publica quanto o cidaddo comum.
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Tabela 11- Avaliagdo Budget Boston
Itens de avaliagdo Observagio / descri¢do pontuagio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI Sy NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,40
Oferta de informagdes basicas de . .1
2.1 . Oferece informagoes basicas 2
funcionamento
Oferta de orientagdes de utilizacdo de . .y
2.2 . . Oferece informagdes basicas 2
recursos e funcionalidades
5 Quantidade minima de requisitos para NA ,
3 | acessara informacio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo | NA 2
2.5 | Oferta de desenho inclusivo NA 2
Oferta de informagdes acerca das demais
2.6 . NA 2
demandas realizadas
3 Transparéncia ativa 0,72
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | Nao aplica a legislagdo brasileira, mas atende
3 a Informacio em vigor na legislagio requisitos >
O Site apresenta extensivamente dados con-
L . solidados publicados, incluindo metadados
3.2 | Normatiza¢do Dados e Informagdes . ~ 5
e instrugdes para uso de APIs e recolha de
dados para demais aplicacdes.
Nio oferece considerag¢des metodoldgicas
(o . ~ sobre procedimentos de coleta e processa-
3.3 | Acuracia e completude de informagio . ) 2,5
mento de informacdes, mas oferece contato
dos autores da coleta de dados.
Oferece op¢Oes bastante satisfatdrias de
customizacio e consolidagio de dados de
« - transparéncia. Dados relativos aos servi-
3.4 | Oferta de op¢des de consolidacido de dados p X ~ Sl 5
¢os de Acesso a Informagdo, Ouvidoria e
Dentncias, contanto, sio completamente
ausentes - ndo aplicam.
3.5 | Isonomia e Direitos NA 2
Oferta de preservacio de direitos frente a
3.0 N P vag NA 2
urgéncias
o Integracdo com demais canais de o
4 participagdo o
Integracdo com demais canais de
4.1 g . § ~ NA 2
participagdo
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mos de Ouvidoria, Dentincia e Acesso a
Informacio, e excelente navegacio.

Itens de avaliagdo Observagio / descri¢ido pontuacdo
Pontuaga? Transparéncia e Acesso a (K) TAL total
Informacio
Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,00
3 | Transparéncia Ativa 4 2,87
Integragdo com demais Canais de
4 oL I 0,40
Participagdo
Total 2,63
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
I Aspectos Gerais 1 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,80
3 Transparéncia Ativa 4 2,87
Integracio com demais Canais de
4 R 3 1,20
Participacdo
Total 2,63
Funcionalidade basica a completa,
Total TAL + O considerando auséncia de mecanis- 2,63
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e checkbooknyc.com

Figura 19 - pagina inicial checkbook nyc
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Este ambiente oferece uma solugdo bastante completa e integrada
de controladoria e transparéncia ativa. Mas do que informagdo
cidadd, o foco desse ambiente é a responsabilizagdo e gestdo
estratégica de gastos. Instrugdes de uso em forma de filme sdo
oferecidos na pagina inicial pelo préprio controlador do Estado.
Demais documentacdes legais sdo oferecidas no desdobrar das
funcionalidades oferecidas pelo site.

A pagina principal oferece (i) receitas e despesas de governo; (ii)
folha de pagamento; (iii) Contratos. Um botdo de exibi¢do de
detalhes permite visualizarmos de imediato (a) principais itens de
despesa, (b) principais setores beneficiados, (c) principais catego-
rias de gasto, (d) principais fornecedores; (e) principais contratos
e (f) principais folhas de pagamento.

O exame detalhado dessas informagdes, por sua vez, oferecem
ao usudrio desagregacdo das categorias de gasto por contrato, ou
conduzem o mesmo ao site de dados abertos da cidade de NY.

Desse modo, essa solugdo oferece um painel efetivo de controle
do gasto publico onde é possivel verificar, em poucos minutos,
qual é a estratégia e a orientagdo de gestdo da administragdo.

Figura 19 - pagina interna checkbook nyc

Totad Payrol Capital Contract Trust & Agency Other
Spending Spending Spending Spending Spending Spending

Top 5 Checks mumber of Checks 2,476,238
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Sendo assim, esse ambiente oferece informagdes complementa-
res aquelas oferecidas pela solugio http://budget.data.cityofbos-
ton.gov/#/, anteriormente examinada.
O ambiente apresenta ainda boa solugdo grafica e navegabili-
dade adequada, oferecendo potencial pedagdgico e educativo
moderado a bom. Privilegia o controle social por parte da esfera
publica em detrimento ao cidadio comum.
Tabela 12- Avaliagio checkbook nyc
Itens de avaliacdo Observacgio / descricido pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI Sy NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,40
2.1 Ofer.ta de informagdes bisicas de Oferta de Informagdes Basicas 2
funcionamento
2.2 Oferta de or1enF agoces de utilizagio de Oferta de Informagoes Bésicas 2
recursos e funcionalidades
23 Quantlda.de minima de requisitos para NA 5
acessar a informagio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo NA 2
2.5 | Oferta de desenho inclusivo NA 2
Oferta de informagdes acerca das demais
2.6 . NA 2
demandas realizadas
3 | Transparéncia ativa 0,01
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | Néo aplica a legislagio brasileira, mas aten-
E Informacio em vigor na legislacio deria requisitos >
O Site apresenta dados consolidados publi-
5 | Normatizacio Dados e Informacées cados, mas nio oferece metadados e ins-
3 ¢ ¢ trugbes para uso de APIs e recolha de dados 3
para demais aplicagGes.
Nao oferece consideragdes metodoldgicas
s . N sobre procedimentos de coleta e processa-
3.3 | Acurécia e completude de informagio . ~ 25
mento de informagdes, mas oferece contato
dos autores da coleta de dados.
Oferece op¢Oes bastante satisfatdrias de
customizacdo e consolidagio de dados de
3.4 | Oferta de opgdes de consolidagio de dados transparencm.‘Dados rela~t1vos aos servi- 3,8
¢os de Acesso a Informagdo, Ouvidoria e
Dentncias, contanto, sdo completamente
ausentes - ndo aplicam.
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Itens de avaliagio Observacao / descricdo pontuacio
3.5 | Isonomia e Direitos NA 2
Oferta de preservagio de direitos frente a
3.6 aep § NA 2
urgencias
o Integracdo com demais canais de o
4 participacdo A
Integracdo com demais canais de
4.1 gracao NA 2
participacio
Pontuagdo Transparéncia e Acesso a
sac p (K) TAI total
Informagdo
1 | Aspectos Gerais o 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,00
3 Transparéncia Ativa 4 2,44
Integracdo com demais Canais de
4 oI I 0,40
Participacao
Total 2,42
Pontuacdo Ouvidoria (K)O total
I | Aspectos Gerais I 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,80
3 | Transparéncia Ativa 4 2,44
Integracdo com demais Canais de
4 oI 3 1,20
Participagdo
Total 2,42
Funcionalidade basica a completa, con-
siderando auséncia de mecanismos de
Total TAI + O L .. . . 2,42
Ouvidoria, Dentdncia e Acesso a Informagio,
e navegac¢do adequada.
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o http://www.transparencia.sc.gov.br/

Figura 21- pagina inicial Transparéncia SC
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O Portal de transparéncia de Santa Catarina apresenta uma
solugdo bastante compreensiva e acessivel. A oferta de servigos
equilibra informagdo cidadd e recursos para controle social e
responsabilizacio.

Sua pdgina inicial oferece links para os principais itens de infor-
macao, a saber: (i) Receita; (ii) Despesa; (iii) Responsabilidade
Fiscal; (iv) Gestdo Estadual; (v) Gastos setoriais; (vi) Mapa da
Transparéncia; (v) Informagdes instrucionais em texto e video e
(vi) link para um aplicativo Android/Google play.

Ao adentrar cada uma dessas funcionalidades encontramos infor-
magOes em grafico e texto, e menus interativos que permitem a
manipulagio de varidveis de andlise e a elaboracdo de graficos
customizados. Por sua vez, os datasets das informacdes consul-
tadas estdo também disponibilizados em formato CSV para uso
em aplicativos estatisticos e em PDF para visualizagao.

Destaca-se nessa solugdo o Mapa da Transparéncia, que georrefe-
renciar contratos e obras e oferece um leque abrangente de infor-
mac0es incluindo, lista de obras publicas, contratantes, valores
do servico, tipo de servigo, status de andamento com fotos, links
para editais, filtros de selecio etc.

Figura 22 - acompanhamento de contratos Transparéncia SC
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O ambiente apresenta ainda boa solu¢io grafica e navegabilidade
adequada, oferecendo alto potencial pedagdgico e de controle social.
Tabela 13- Avaliacdo Transparéncia SC
Itens de avaliagdo Observacgio / descricdo pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI S NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,53

2.1 Ofer_ta de informagdes bisicas de Oferta de Informacdes Basicas 2

funcionamento

2.2 Oferta de orientagoes de utilizagio de Oferta de Informacoes Bésicas 2

recursos e funcionalidades

23 Quantlda'de minima de requisitos para NA ,

acessar a informacio

2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo NA 2

2.5 | Oferta de desenho inclusivo Desenho inclusivo e claro 4

Oferta de informagdes acerca das demais
2.6 . NA 4
demandas realizadas
3 Transparéncia ativa 0,77
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | Supera a aplicagio da legislagio brasileira e

31, Informacio em vigor na legislacio apresenta boa navegacio e acessibilidade >
O Site apresenta dados consolidados publi-
cados, mas ndo oferece metadados e instru-

3.2 | Normatizag¢io Dados e Informagcdes ¢Oes para uso de APIs para recolha de dados 5
para demais aplicagGes. Mapas e elevada
transparéncia sdo elemento de destaque.

Nio oferece consideragdes metodoldgicas
sobre procedimentos de coleta e processa-
Acurcia e completude de informacio mento de informagdes, mas oferece contato

33 P s dos autores da coleta de dados. Elevado 4
grau de transparéncia compensa lacuna
metodoldgica
Oferece op¢Oes bastante satisfatdrias de cus-

3.4 | Oferta de op¢des de consolidacdo de dados | tomizagio e consolidagdo de dados de trans- 5
paréncia. Mapas sdo elemento de destaque

3.5 | Isonomia e Direitos NA 2

36 Oferta de preservagio de direitos frente a NA 5

urgencias
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
Integra¢do com demais canais de
4.0 oL 0,4
participagdo
i lntegr'agaci com demais canais de NA ,

participacdo
Pontuaga:) Transparéncia e Acesso a (K) TAIL -
Informacio

I | Aspectos Gerais o} 0,00

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,67

3 | Transparéncia Ativa 4 3,07
Integragdo com demais Canais de

4 PR I 0,40
Participacdo
Total 3,07
Pontuacio Ouvidoria (K)O total

I Aspectos Gerais 1 0,40

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 1,07

3 Transparéncia Ativa 4 3,07
Integracdo com demais Canais de

4 o 3 1,20
Participagdo
Total 2,87
Total TAL + O Funcionalidade completa e navegacdo muito o

boa
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o https://transparencia.es.gov.br/

Figura 23 - pagina incial Transparéncia ES
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Dados Abertos

Monte sua consulta Aplicativos

O Portal de transparéncia do Espirito Santo apresenta uma solu-
¢do razoavelmente compreensiva, mas pouco acessivel, de oferta
de dados fiscais.

A oferta de servigos privilegia recursos de controle social e res-
ponsabilizagdo por parte da esfera publica em detrimento do
acesso cidaddo a performance da gestdo Estadual.

Sua pégina inicial oferece links para praticamente todos itens
de informacao, a saber: (i) Receita e Or¢amento; (ii) Despesa e
Repasse; (iii) Compras; (iv) Pessoal; (v) Dados Abertos; (iv) Monte
sua consulta; (v) Gastos setoriais (areas tematicas) ; (vi) Mapa; (v)
Informagdes instrucionais em texto e video e (vi) link para um
aplicativos Android e Apple daquele Estado.

Ao adentrar cada uma dessas funcionalidades somos conduzidos
a um painel com menus interativos para manipulagido de varia-
veis de andlise e a elaboracio de graficos customizados. Por sua
vez, os datasets das informagdes consultadas estdo também dis-
ponibilizados em formato XLS para uso em aplicativos estatisti-
cos e em PDF para visualizagio.
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Nédo h4, portanto, nenhuma publicagdo ativa de dados tam-
pouco elementos graficos para sua disseminagdo e publicizagio.
A ferramenta de Mapa oferece informag¢des muito basicas sobre
equipamentos publicos e nio oferece informacio alguma sobre
contratos ou seu acompanhamento.

A se¢do “Monte sua Consulta”, por sua vez, nos conduz a um pai-
nel de modelagem de dados bastante complexo e razoavelmente
compreensivo. Nele, apds algum esforco, é possivel localizar algu-

mas informagoes contratuais.

Esse painel, por sua vez, é estruturado de acordo com a ferra-

menta MSFT SQL OLAP*.

Tabela 14- Avaliagdo Transparéncia ES

Itens de avaliacdo Observagao / descri¢ao pontuacio

I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-

LI 1 NA 2
cesso de Ouvidoria

2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,38
Oferta de informagdes bésicas de ~ o

2.1 . § Oferta de Informacdes Bésicas 2
funcionamento
Oferta de orientagdes de utilizacido de N .

2.2 Lac0e ¢ Oferta de Informagdes Basicas 2

recursos e funcionalidades

5 Quantidade minima de requisitos para NA 5

3 | acessara informacio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo | NA 2
2.5 | Oferta de desenho inclusivo Desenho inclusivo e claro LS
Oferta de informagdes acerca das demais
2.6 . NA 2
demandas realizadas
3 | Transparéncia ativa 0,37
Estar em acordo com as praticas de Acesso . .. S i
3.1 ~ . N Aplica minimamente a legislagdo brasileira 2
a Informagido em vigor na legislacdo
O Site nédo apresenta dados consolidados,
L . tampouco oferece metadados e instru-

3.2 | Normatizac¢do Dados e Informagdes N . N . L5
¢Oes para mineragio de dados. Site pouco
transparente.

Nio oferece consideragdes metodoldgicas

3.3 | Acuricia e completude de informagio sobre procedimentos de coleta e processa- L5

mento de informagdes.
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Itens de avaliacdo Observacgio / descricdo pontuacio
Oferece opgOes bastante satisfatdrias de
3.4 | Oferta de op¢des de consolidacido de dados customleag:a}o e consolidagio d? fiz?dos de 2
transparéncia, mas apresenta dificil navega-
bilidade e manuseio.
3.5 | Isonomia e Direitos NA 2
36 Oferta .de preservacio de direitos frente a NA 5
urgencias
Integragdo com demais canais de
4.0 DL 0,4
participagdo
a1 lntegr.agaci com demais canais de NA 5
participagdo
Pontuaga:) Transparéncia e Acesso a (K) TAIL ——
Informacio
I | Aspectos Gerais o} 0,00
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 1,92
3 Transparéncia Ativa 4 1,47
Integragdo com demais Canais de
4 oL I 0,40
Participacdo
Total 1,89
Pontuacio Ouvidoria (K)O total
I | Aspectos Gerais I 0,40
2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,77
3 Transparéncia Ativa 4 1,47
Integracdo com demais Canais de
4 oL 3 1,20
Participacdo
Total 1,92
Total TAL + O Func‘lonalldade basica e navegacio -
deficiente
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4.4, Repositorios de Dados Abertos

A presente secdo retine espagos eletronicos de Dados Abertos.
Conforme acima conceituado, esses espagos caracterizam-se
primordialmente por apresentar dados e informagdes governa-
mentais para o livre uso pela sociedade.

Os ambientes analisados foram:

o« CKAN.org
e http://dados.gov.br/

o https://www.data.gov/

o Data.gov.uk

As plataformas acima relacionadas apresentem mesma estrutura.
A péagina da site da cidade de Maryland (https://data.maryland.
gov/) e de Chicago (data.cityofchicago.org), por sua vez, ofere-
cem a mesma solugdo, contudo supridas pela solugio proprie-
taria https://socrata.com/, cuja solucido é equivalente ao CKAN
(www.ckan.org).

A analise desses casos possibilita uma apreciagdo inicial do tema
Dados Abertos e a percepgao de alguns tipos de soluc¢do disponi-
veis e empregadas.

O exame adicional de outras solu¢es devera envolver espe-
cialmente a investigacdo de recursos de transparéncia ativa, i.e.,
visualizagdo rdpida de dados e manipulagio e intercruzamento
de variaveis para emissdo de graficos e relatérios. Desse modo, de
modo complementar, as seguintes solu¢des podem ser investiga-
das futuramente sobre esta Gtica.

e https://www.datapedia.info/public/

o http://dataviva.info/pt/

e http://observasampa.prefeitura.sp.gov.br/

e http://www.metabase.com/

e http://osbrasilia.org/solucoes/
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Segue breve descri¢do de cada uma delas:

e O datapedia e o dataviva oferecem recursos de visualizagido
rapida de dados e informagoes, sendo indicado para a¢oes
de transparéncia ativa e manipulag¢do de varidveis para
emissdo de graficos e relatorios;

« O portal observasampa, por sua vez, foi criado a partir da
solugdo lota, do desenvolvedor appcivico (appcivico.com).
A solugdo é uma plataforma desenhada para a manipula-
¢do de dados e criacdo de indicadores. Apresenta recursos
pobre de transparéncia ativa e comunicagdo, sendo indi-
cada para modelagem basica de dados;

« Metabase.com é uma solugio para Business Inteligence, i.e.,
manipula¢do e modelagem de dados;

o O Observatoério Social de Brasilia (osbrasilia.org), dentro da
aba “solugdes”, apresenta relatérios com recursos de visua-
lizagdo rapida de dados e informagoes, sendo indicado para
acOes de transparéncia ativa e manipulagdo de varidveis para
emissdo de graficos e relatdrios. Esses relatorios, por sua vez,
foram elaborados a partir da aplica¢do da solugdo https://
www.tableau.com/ e https://public.tableau.com/pt-br/s/.

Seguem as avalia¢Oes das iniciativas inicialmente escolhidas:
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e CKAN.org
o http://dados.gov.br/
o http://servicos.gov.br/
o https://www.data.gov/

e Data.gov.uk

Figura 24- pagina inicial DATA.GOV

EDATAGOV DATA TOPICS + IMPACT APPLICATIONS DEVELOPERS CONTACT

The home of the U.S. Government'’s open data

Il find data, tools, and resources to conduct research, develop web and mobile

alizations. and more

GET STARTED
SEARCHONVER 192803 DATASETS
v
Monthly House Frice Indexes Q

BROWSE TOPICS

Ly I | c' g g — ~—

i . = — —
Agriculture Climats Consumer Ecosystema Educaton Energy Finance
Health Locy Manufactring Maritimee Ocean Publc Satsty Scerxe b
Government Research

HIGHLIGHTS

By the numbers: port statistics for some of the largest U.S. ports

As Intermodal connectors for domestic and internationd freight, our nation's ports serve a aritical role In numerous supply chalns and
the national economy. In recognition af this impartance, the Fixing Amevica’s Surface Transportation (FAST) Act (PL. 114-94; Dec. 4,
2015; 129 Seat. 1312) established a Port Performance Freight Statistics Pragram within the LLS. Department of Transportation: Bureau
of Trarsportation Statistics, The frst annual Port Performance Freight Statistics Program report provides descriptive statistics for a
group of ports for year 2016, including the top 25 ports in terms of total tonnage,
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O sistema CKAN oferece um arcabougo particularmente completo
de Acesso a Informagio e Dados abertos. A depender do desenho
de utilizagdo dessa solugdo, ela pode desempenhar satisfatoria-
mente o papel de canal de informagdo e acesso a dados. Ela ndo
oferece, contanto, recursos adequadamente desenvolvidos de
transparéncia ativa, passiva e de contato entre cidaddo e Estado.

A pagina inicial do sistema permite dispor varias se¢des de
interesse na pagina inicial: (i) uma faixa superior, no topo, com
funcionalidades principais de acesso permanente; (ii) abaixo,
um campo de noticias de interesse; (iii) mais abaixo, canais de
acesso a dados e relatérios separados por topicos e (iv) por fim,
um espago para publicagdo de assuntos e temas diversos, sejam
mais noticias, acesso a aplicativos, instruc¢des de uso do site em
texto e video, noticias atualiza¢des de dados ou informagdes
dedicadas a desenvolvedores que desejam disseminar as infor-
magoes ali presentes.

Figura 25 - pagina interna DATA.GOV

Order by:
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S

153 commonly consumed fresh and processed fruits and vegetables.

[ZIT) 1 meter Digital Elevation Models (DEMs) - USGS National Map 3DEP
Downloadable Data Collection . 292 recent viewn

US Geological Survey, Department of the interior — This Is a tiled collection of the JD Elevation
Mip thes & Diata by QpenStreetMag unde Program (JDEP) and is one meter resolution. Data in this layer represent a bare earth surface The JOEP
COEYSA data holdings

US. Daily Climate Normals (1981-2010) « 230 recent views
_ National! Oceanic and Atmospheric Administration, Department of Commerce — The US, Dally Climate

Erosysters (B4 Normais for 1981 10 2010 are 30-year averages of meteorclogical parameters for thousands of US
stations located across the 50 states, as.

(CEAT (T CORT T G (3 2w i dataemt

Agricutture (74

Disasters (24

Energy (15) Population Estimates ~ 227 recent views
Department of Commerce — The program publishes estimates of the populstion by age, sex, race, and
Hispanic orighn for the nation states. and counties. It 3o provides estimates of the

Topic Categories (H

Qo i

Food Environment Atlas . 177 rcent views

Arcuic [242)

Department of Agricuitve — Food environment factors—such as store/restaurant proxdmity, food
Ecosystem Winerabi .. (125 prices, 100d and rutrition assiStance programs, and ComMmunity characteristics-—-interact to
Wate (119 (8 £ C
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Ao acessarmos as funcionalidades apresentadas na pagina frontal
somos conduzidos a uma pagina padrao com uma lista de janelas de
informacdo e um menu de navegagdo a esquerda da tela (ver acima).

Nesse menu de navegagdo, por sua vez, temos categorias de
informacdo customizdveis por programacgao que irdo informar
mecanismos de busca, situados no topo da tela. Essas categorias
de informagdo podem incluir, por exemplo, (i) tipos de docu-
mento - calenddrios, datasets internos e externos, calendarios,
formuldrios, mapas, contratos, etc.; (ii) palavras chaves - i.e., tags;
(iii) recortes territoriais; (iv) esferas federativas; (v) tipos de ins-
tituicdo, etc. Esse mecanismo permite a oferta e a exploragio de
um grande nimero de variaveis ao mesmo tempo.

O mecanismo de busca, por sua vez, oferece listas de quadros
com a informagdo solicitada. Esses quadros apresentam (i) o
nome da informacgdo, (ii) data de publicagdo, (iii) nimero de
visualizagOes, (iv) a simula da informagao e (v) links para acesso
e download de dados.

Ao adentrarmos um item da Busca, somos conduzidos a uma
pagina onde essas informagdes sdo desenvolvidas e informagdes
relativas a fonte de dados, metadados, etc. podem ser encontradas.

Ainda que bastante efetivo, a navegabilidade ainda é um pouco
dificil se comparada ao uso de aplicativos de smartphone. O
espago nao apresenta, contudo quaisquer funcionalidade de
manifestagdo cidada, de discussdo por texto (tipo Messenger),
de ranqueamento de demandas majoritarias ou de requisi¢do
de informagdes. Trata-se portanto, de um espaco dedicado ao
acesso a informagdo e a comunicagao.

Segue a avaliagdo do CKAN e suas aplicagoes:

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES CICLO 6
Tabela 15 - Avaliacio CKAN
Itens de avaliacdo Observacao / descri¢dao pontuacio
I | Aspectos gerais NA 0,4
Atendimentos das peculiaridades do pro-
LI S NA 2
cesso de Ouvidoria
2 | Usabilidade e Transparéncia passiva 0,40
Oferta de informagdes basicas de N (s
2.1 ) ¢ Oferta de Informagdes Basicas 2
funcionamento
Oferta de orientacdes de utilizacdo de « (o
2.2 LA60¢ ¢ Oferta de Informagdes Bésicas 2,5
recursos e funcionalidades
, Quantidade minima de requisitos para NA 5
3 | acessara informacio
2.4 | Oferta garantia de anonimato e de sigilo NA 2
Apesar de ser simples e bem desenhado, o
. . ambiente nio oferece desenho universal,
2.5 | Oferta de desenho inclusivo ) .. 15
nem favorece o uso de linguagem prépria do
cidadio.
Ainda que ofereca um item chamado
“requisi¢do de servi¢os”, ndo ha registros
. . . de demandas similares e sua recorréncia.
Oferta de informagdes acerca das demais . 11
2.0 . Considerando que esse espago é dedicado 2
demandas realizadas . s . N
exclusivamente a acesso a informacio,
adotaremos um atenuante na pontuagio de
insuficiéncia em relacio a esse ponto.
3 | Transparéncia ativa 0,62
Ainda que seja um site estrangeiro, o site
. Estar em acordo com as praticas de Acesso | oferece informagdes periddicas em forma de
3, Informacio em vigor na legislacio relatério e em forma desagregada, normati- 3
zada e acessivel.
O Site pode apresentar extensivamente
N . dados consolidados publicados, incluindo
3.2 | Normatizagdo Dados e Informagdes . . 5
metadados e intrucOes para uso de APls e
recolha de dados para demais aplicagdes.
A solugdo pode atender requisitos de apre-
s . N sentar considera¢des metodoldgicas sobre
3.3 | Acuracia e completude de informagdo . 4
procedimentos de coleta e processamento de
informacgdes.
N N Nio oferece opg¢Oes customizadas de conso-
3.4 | Oferta de op¢des de consolidagio de dados | . ;. ps 2
lidacdo de dados.
3.5 | Isonomia e Direitos Confere acessibilidade ampla a dados 25
Oferta de preservagio de direitos frente a
3.6 P § NA 2

urgencias
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Itens de avaliacdo Observacao / descri¢do pontuacio
Integra¢do com demais canais de
4.0 oL 0,9
participagdo
. Integracdo com demais canais de Pode oferecer agenda e noticias de interesse
4 participacdo sobre temas variados +5

Pontuaga:) Transparéncia e Acesso a (K) TAIL -
Informacio

I | Aspectos Gerais o} 0,00

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 5 2,00

3 | Transparéncia Ativa 4 2,47
Integragdo com demais Canais de

4 oL I 0,90
Participacdo
Total 2,68
Pontuacio Ouvidoria (K)O total

I Aspectos Gerais 1 0,40

2 | Usabilidade e Transparéncia Passiva 2 0,80

3 Transparéncia Ativa 4 2,47
Integracdo com demais Canais de

4 | Particionca 3 2,70

articipagdo

Total 3,18
Total TAL + O Funcionalidade basica e navegacdo e

deficiente
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5. Analise comparativa

A andlise comparativa dos casos examinados sera estruturada em
5 se¢Oes, a saber:

(i) Pontuagdo geral das iniciativas examinadas;

(i) Aspectos Gerais: atendimento das peculiaridades do processo
de Ouvidoria;

(iii) Usabilidade e Transparéncia passiva;
(iv) Transparéncia ativa;

(v) Integragdo com canais de participagao.

5.1. Pontuacao Geral

A presente se¢do contém a andlise da pontuagio geral das iniciati-
vas examinadasconsiderando a ponderagdo diferencial de valores
atribuidos as dimensdes de Transparéncia e Acesso a Informagdo
(TAI) e Ouvidoria (O).

A pontuacio geral final é dada pela soma dessas duas dimensdes.
Essa se¢do apresenta também a pontuagdo dessas iniciativas em
relagdo aos indicadores de avaliacio, a saber: (i) Aspectos Gerais;
(i) Usabilidade e Transparéncia Passiva; (iii) Transparéncia Ativa
e (iv) Integracdo com Canais de Participacéo.

A pontuagio geral opera numa escala de o-5. A pontua¢do média
obtida foi de 2,42, que conforme nossa avaliagdo denota funcio-
nalidade basica a completa. As pontuagdes mais altas, no entanto,
atingem notas de 3 a 3,5, o que denota soluc¢des dotadas de fun-
cionalidade completa com navegabilidade melhorada.
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Gréfico 1- Pontuagio Total

m Total TAI mTotal O
PETITION ALAVATELLI POL.IS ACESSO CGE CHICAGO BUDGET BUFDGET RS DIGITAL IR 5C TRES CKAN
WHOUSE INFO GV PARANA CITY DATA BOSTON NYC

Ao observarmos esse padrdo podemos inferir que:

o De uma maneira geral as iniciativas apresentam status
de funcionalidade bdsica, denotando aderéncia minima,
porem suficiente, entre essas iniciativas e os critérios elen-
cados pela equipe de especialistas. Vislumbramos, portanto,
uma oportunidade de desenvolvimento e atualiza¢do nesse
campo.

« Em todos os casos, TAl pontua melhor ou de modo equi-
valente a O, com excecdo dos casos de maior pontuacio,
onde essa tendéncia se inverte. Isso denota que de modo
geral TAl e O sdo tratados de maneira equivalente nas ini-
ciativas de TIC4GOV a ndo ser nos casos de maior sucesso
(pontuacido geral mais alta). Nesses casos, os aspectos de
Ouvidoria sdo objeto de aten¢do de modo condizente com
os critérios elencados por nossos especialistas.

As se¢Oes abaixo, por sua vez, desdobra essa pontuacido geral em
indicadores de avaliagdo e fatores qualitativos utilizados nessa
avaliagdo.
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Graéfico 2- pontuagdo por Indicadores de Avalia¢do

M Petition Whouse W Alavatelli W Pol.Is

Acesso Info GV W CGE Parana M Chicago CITY Data
M Budget Boston W Bufdget NYC M RS Digital
W TR SC W TR ES W CKAN

ASPECTOS GERAIS USABILIDADE E TRANSPARENCIA TRANSPARENCIAATIVA INTEGRACAO COM DEMAIS CANAIS DE
PASSIVA PARTICIPACAD

Por sua vez, de modo complementar ao acima exposto, ao des-
dobrarmos em relag¢do ao exame da pontuagido dos indicadores
de avaliagdo, temos:

¢ Aspectos Gerais (0-1)

A pontuagio geral dos Aspectos Gerais opera numa escala de o - 1.
A pontuacdo média obtida dentre as iniciativas foi de 0,47 (ou 2,35
numa escala de 0-5), 0 que na escala de avalia¢do adotada denota
funcionalidade basica um pouco melhorada. Cabe lembrar, con-
tudo, que em 10 das 12 iniciativas observadas nessa categoria,
esses valores foram obtidos pelo emprego de valor padrao (2/5
- funcionalidade bdsica) nas iniciativas onde o atendimento das
peculiaridades da Ouvidoria ndo faziam parte do escopo, ou seja,
como recurso de homogeneizagio dentre iniciativas diferentes.

As pontuagdes mais altas, no entanto, devem ser consideradas
e atingem a pontuacdo de 0,8 (i.e., 4/5) o que vale dizer que sdo
solugdes de funcionalidade completa e boa navegabilidade e que
devem ser observadas como possiveis referéncias.

e Usabilidade e Transparéncia Passiva (0-1)

Usabilidade e Transparéncia Passiva, por sua vez, obteve uma pon-
tuacdo média 0,40 (i.e. 2,3/5) ou funcionalidade basica a completa.
As pontuagdes mais altas, no entanto, atingem notas de 0,64
(3,4/5) € 0.59 (2,99/5), respectivamente, indicando solu¢des com
funcionalidade completa e navegabilidade melhorada.

139



CICLO 6

TRANSPARENCIA TAl + O
ATIVA CANAISDE

140

ESTUDO SOBRE INICIATIVAS SIMILARES

o Transparéncia ativa (0-1)

Transparéncia Ativa, por sua vez, obteve uma pontuacdo média
0,51 (i.e. 2,255/5) ou equivalente a de uma solugido com funcio-
nalidade basica levemente melhorada. Nessa categoria as pon-
tuacOes mais altas, no entanto, atingem notas de 0,77 (3,85/5) e
0.72 (3,36/5) indicando solug¢des com funcionalidade completa e
navegabilidade melhorada a boa, e que por essa razdo devem ser
observadas como possiveis referéncias.

e Interacio com Demais Canais de Participacio (0-1)

A pontuagdo média da categoria Interacdo com Demais Canais
de Participagdo, por fim, foi de 0,51 (i.e. 2,255/5) denotando a
presenca de funcionalidades basicas, um pouco melhoradas. As
pontuagdes mais altas, no entanto, atingem notas de 1 (5/5) e 0,9
(4,5/5) indicando solug¢des de destaque e que devem ser observa-
das como referéncias e padrao de servigos.

Griéfico 3- Media de Indicadores e Media geral

COMPARACAO MEDIAS DE INDICADORES E MEDIA GERAL

0N
o

™~
I |

INTEGRACAO ASPECTOS GERAIS USABILIDADEE
TRANSPARENCIA
PARTICIPACAO PASSIVA

2,42

O grafico 3 acima, por fim, apresenta as médias de pontuagio
dos indicadores de avaliagdo em comparag¢do com a média geral.
Dessa comparagdo podemos observar que, em geral, todos os
recursos apresentam pontuagio semelhante e que os recursos
de Transparéncia Ativa sdo os mais bem avaliados.

A secdo abaixo, por sua vez, desdobra essa avaliacdo em fatores
ainda mais especificos, indicando solug¢des que devem ser utili-
zadas como referéncia.
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5.2. Avaliacao por componentes de Indicadores
de avaliacao

Na secdo abaixo desdobramos cada indicador de avaliagdo em
seus componentes.

5.2.1. Aspectos Gerais: atendimento as peculiaridades da
Ouvidoria

O fator Aspectos Gerais avalia a observagido das peculiaridades
de consulta da Ouvidoria frente as demais consultas cidadis,
tais quais Acesso a Informacgdo e espacos de Participagdo. De
modo especifico, observa se as solu¢des de manifestacdo cidada
ofertadas possuem funcionalidades aderentes aos processos de
Ouvidoria e/ou se tem condi¢Ges de serem incorporadas em
processos dedicados a essa finalidade. Isso envolve, por exemplo,
ambiente dedicado, funcionalidades de emissdo de tickets, noti-
ficagdo devolutiva, etc.

Grafico 4 - Pontuagio de iniciativas avaliadas segundo Aspectos Gerais

PETITION ALAVATELL! POL.IS All".ﬁ(‘ INFO CGE PARANA CHICAGO BUDGET BUFDGET NYC RS DIGITAL TR SC TR ES
WHOUSE CITY DATA BOSTON

Complementarmente ao exposto na se¢do anterior, destaca-se na
avaliacdo desse fator as inciativas da CGE do Estado do Parand e
o Gabinete Digital do Rio Grande do Sul. O destaque dessas ini-
ciativas se deve pela diferenciacio clara oferecida entre os espa-
¢os de Ouvidoria dos demais espagos de manifestagio cidada tais
quais Servicos de informacéo, Transparéncia e Corregedoria.
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5.2.2. Usabilidade e Transparéncia Passiva

O fator Usabilidade e Transparéncia Passiva, por sua vez, ava-
lia considerag¢des de uso do sistema envolvidos em processos
de transparéncia e resposta a demandas especificas realizados
pelos cidaddos. Aspectos observados incluem (i) informacdes
de funcionamento; (ii) orientag¢des de utilizagdo; (iii) requisitos
de acesso; (iv) possibilidade de uso em condi¢des de anonimato
e/ou sigilo; (v) acessibilidade (desenho inclusivo) e (vi) acesso a
informacoes produzidas por outros usudrios dos mesmos servi-
¢os. A descrigdo de cada um desses fatores pode ser encontrada
no relatério acima, secio 3.1.

Gréfico 5 - Avaliacdo de iniciativas segundo Usabilidade e Transparéncia Passiva

W Petition Whouse m Alavatelli Pol.ls

Acesso Info GF B CGE Parana B Chicago CITY Data
W Budget Boston W Bufdget NYC M RS Digital
W TR SC mTRES W CKAN
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MINIMO DE ACESSO SIGILO INCLUSIVO DEMANDAS

No que toca ao fator Informagdes de Funcionamento, as incia-
tivas CGE Parand, RS Digital e Alaveteli receberam as melhores
pontuacdes. A iniciativa CGE Parana oferece informagdes com-
pletas de funcionamento do processo de utilizagdo dos servigos
em forma de texto. Melhorias incluiriam outras formas mais
adequadas de didlogo com o cidaddo, como filmes e tutoriais
ilustrados. RS Digital apresenta mesma condi¢do, embora a
documentagdo nao seja tdo completa quanto da iniciativa acima.
Alaveteli, por sua vez, oferece informagdes basicas de funcio-
namento do processo de utiliza¢do e informa somente parcial-
mente sobre procedimentos de tramitacdo e acompanhamento.
Contudo, apresenta uma descrigdo extremamente detalhada do
processo de manifestacdo e seus encadeamentos, compensando
pela falta de instrugdes.
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No que diz respeito ao fator Orientagdes de Utilizagdo, as incia-
tivas CGE Parana e RS Digital novamente foram as mais bem
avaliadas. O ambiente do CGE Parani oferece informagdes de
como apresentar manifestacdes, como acompanha-las, corrigi-
-las e modos de devolutiva. Melhorias incluiriam outras formas
mais adequadas de didlogo com o cidaddo, como filmes e tuto-
riais ilustrados. O ambiente do RS Digital, por sua vez, apresenta
condicdo equivalente mas documentagao inferior em relagio a
iniciativa do Parana. Cabe observar, contudo, que no geral as
pontuagdes em relacdo a esse quesito sao relativamente modes-
tas - funcionalidade bésica e basica a completa - e podem receber
melhorias significativas no desenvolvimento de um novo sistema.

No que toca ao fator Requisitos de Acesso, as iniciativas Alaveteli
e CGE Parana pontuaram melhor por oferecerem acesso mais
simplificado. Iniciativas tais quais o Log-in Digital, contudo,
apontam caminhos de desenvolvimento desse quesito e devem
ser considerado no aperfeicoamento desse quesito.

No que toca ao fator Possibilidade de Uso em Condig¢oes de
Anonimato e/ou Sigilo, as iniciativas Alaveteli e RS Digital tiveram
melhor pontuacio. RS Digital oferece tanto possibilidade de sigilo,
quanto de anonimato, condi¢do nao encontrada nas demais ini-
ciativas de um modo geral. Quanto ao Aleveteli, embora nio apre-
sente oferta de anonimato, o que desincentiva o uso do sistema
no trato de assuntos delicados, envolvendo abuso de autoridades,
formas de violéncia, etc., ela oferece sigilo de dados na medida que
é confere acesso exclusivo do usudrio a sua conta.

No que diz respeito ao fator Acessibilidade (desenho inclusivo),
por sua vez, Rio Grande do Sul Digital e Transparéncia Santa
Catarina (TR SC) pontuaram de maneira mais significativa. RS
Digital apresenta uma solug¢do simples e bem desenhada, com
desenho universal e favorecendo o uso de linguagem prépria do
cidaddo. TR SC, por sua vez, apresenta desenho inclusivo e claro.

Por fim, no que toca ao Acesso a Informagdes Produzidas por
Outros Usudrios, Alaveteli e CGE Parana apresentam melhor
pontuacdo e oferecem referéncias. A solucdo Alaveteli oferece
um ambiente compreensivo, com listas de demanda por insti-
tuicdo e assunto, ainda que sua utiliza¢do nio seja intuitiva. A
Solugdo CGE Parand, por sua vez, oferece relatério das demandas
realizadas completo em PDF, mas ndo oferece lista de questdes
mais frequentes. Cabe observar, contudo, que no geral as pon-
tuagOes em relacdo a esse quesito sdo relativamente modestas
- funcionalidade bésica e basica a completa - e podem receber
melhorias significativas no desenvolvimento de um novo sistema.
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5.2.3. Transparéncia Ativa

O fator Transparéncia Ativa observa padrdes de acessibilidade e
disseminagdo de dados e informag¢des de Governo, em especial,
mas nao restrito, a informagdes fiscais. Informagoes de Gestao,
sobre processos participativos e de interesse publico também
podem ser oferecidos.

Gréfico 6- Avaliacdo de iniciativas segundo Transparéncia Ativa

B Petition Whouse M Alavatelli Pol.ls

Acesso Info GF W CGE Parana B Chicago CITY Data
W Budget Boston m Bufdget NYC ® RS Digital
m TR SC m TR ES m CKAN

Sendo assim a Transparéncia Ativa observa (i) Cumprimento da
Lei da Acesso a Informagdo (LAl); (ii) a existéncia de padroes de
Normatiza¢do de Dados e Informacgoes; (iii) processos de garantia
da Acuricia e Completude das Informacoes prestadas; (iv) Oferta
de Opg¢odes Procura, Consolidagdo e Publicagdo de Dados; (v)
Garantia de condicOes de Isonomia (release-to- one-release- to-all)
e (vi) Garantia de Direitos em condi¢des de Pleitos Urgentes.

O grafico acima mostra as pontuag0es resultantes da avaliagio.
As inciativas cujo escopo ndo correspondem aquele da trans-
paréncia ativa foram colocados em segundo plano com uma
mascara branca sobre sua pontuagido. Como anteriormente men-
cionado, nesses casos, de modo a homogeneizar as iniciativas e
permitir a sua comparagao, essas iniciativas receberam pontua-
¢do 2, equivalentes a funcionalidade bésica.

No quesito Cumprimento da Lei da Acesso a Informacéo (LAI),
as iniciativas RS Digital e Transparéncia Santa Catarina (TRSC)
receberam melhor pontuagio. A iniciativa RS Digital oferece
duas dimensoes de transparéncia ativa: uma voltada ao cidadao
e outra voltada ao controle social realizado pela sociedade civil.
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A primeira oferece interface gréfica e recursos de modelagem de
dados, sendo adequadamente didatica. A segunda, por sua vez,
oferece um leque robusto de op¢des de acesso a informacdes e
extracdo de dados. Melhorias incluiriam oferta de informagdes
sobre dados relativos a acesso a informagado, ouvidoria e denun-
cias e instrucdes sobre o uso de APls e meios de alimentagdo e
disseminacdo automatica de dados.

Por sua vez, a solugdo oferecida pelo ambiente TRSC supera os
quesitos da aplicac¢do da legislagio brasileira, apresentando diver-
sas dimensdes do gasto e modos de acompanhamento. Apresenta
um efetivo recurso de acompanhamento de contratos e boa nave-
gacdo e acessibilidade. Essas duas iniciativas receberam pontua-
¢do maxima, e por essa razdo, devem ser observadas como casos
de referéncia.

No que diz respeito ao fator Existéncia de padrdes de
Normatiza¢do de Dados e Informacgdes, Transparéncia Santa
Catarina (TRSC) pontuou melhor entre todas iniciativas nacio-
nais. Dentre o conjunto das iniciativas observadas, City Chicago,
Budget Boston e CKAN também obtiveram pontuagdo maxima
e configuram importantes casos de referéncia.

TRSC apresenta dados consolidados publicados, mas nao oferece
metadados e instrugdes para uso de APls para recolha de dados
para demais aplica¢des. Mapas e elevada transparéncia sdo ele-
mento de destaque na solugio. City Chicago, Budget Boston e
o CKAN, por sua vez, todos apresentam extensivamente dados
consolidados publicados, incluindo metadados e instrugdes para
uso de APIs e recolha de dados para demais aplicagoes.

No que toca a processos de garantia da Acuracia e Completude
das Informagdes prestadas, Alaveteli, Transparéncia Santa
Catarina (TRSC) e CKAN apresentaram resultados mais signi-
ficativos e constituem casos significativos para serem adotados
como referéncia.

A solugdo Alaveteli ndo oferece consideragdes metodoldgicas
sobre procedimentos de coleta e processamento de informagoes
mas é extremamente detalhado na prestagido de informagdes
acerca de processos de transparéncia passiva. A solu¢do TRSC,
por sua vez, ndo oferece consideragdes metodoldgicas sobre
procedimentos de coleta e processamento de informagdes, mas
elevado grau de transparéncia compensa essa lacuna. Por fim o
CKAN ¢é uma plataforma em cuja arquitetura é possivel incluir
considera¢des metodoldgicas sobre procedimentos de coleta e
processamento de informagoes.
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No quanto a Oferta de Opgdes de Procura, Consolidagdo e Publica¢do

de Dados, Budget Boston e Transparéncia Santa Catarina (TRSC)

apresentaram pontuagio maxima e podem ser observados como refe-
réncias por ocasido do desenvolvimento de futuras solugdes.

A solucdo Budget Boston apresenta op¢Oes bastante satisfatd-
rias de customizagdo e consolidagdo de dados de transparéncia.
Dados relativos aos servicos de Acesso a Informagio, Ouvidoria
e Denuncias, contanto, sio completamente ausentes (ndo apli-
cam). TRSC, por sua vez, oferece op¢des bastante satisfatorias de
customizacio e consolida¢io de dados de transparéncia. Mapas
sdo elemento de destaque.

Em relagdo ao fator Garantia de condi¢des de Isonomia (release-
-to- one-release- to-all), nenhuma pontuagio alcan¢ou o padrao
de funcionalidade completa. H4, portanto, espaco para signifi-
cativo aperfeicoamento nesse quesito. As iniciativas com melhor
pontuagdo foram City Chicago e CKAN.

No que toca ao quesito Garantia de Direitos em condigdes de
Pleitos Urgentes, nenhuma iniciativa apresentou resultados
significativos nesse quesito. Em relacdo a esse ponto, portanto,
observamos oportunidade de significativo aperfeicoamento.

5.2.4. Interacio com demais Canais de Participacio

O fator Interagdo com Demais Espagos De Participagdo , por fim,
avalia a existéncia de informacgdes e recursos de integracdo dos
processos de Transparéncia, Acesso a Informagio e Ouvidoria
com a Agenda Participativa, Agenda da Sociedade Civil e demais
canais de participagao.

Graéfico 7- interagdo com espagos de participagdo

TR SC TR ES

CGE CHICAGO BUDGET BUFDGET RS DIGITAL CKAN
PARANA CITY DATA BOSTON NYC
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No que toca a esse quesito RS Digital, CKAN e Alaveteli oferece-
ram pontuagOes elevadas e devem ser considerados como casos
de referéncia.

A solugdo RS Digital apresenta agenda de eventos e noticias de
interesse sobre temas relacionadas a participagdo por meio do log
in cidaddo. CKAN, por sua vez, pode receber em seu arcabougo
agenda de eventos e noticias de interesse sobre temas variados,
assim como a solucdo Aleveteli, que apresenta recursos de inte-
gragao significativos.

6. Conclusoes

O presente trabalho realizou uma selecdo e uma avaliagdo de
casos paradigmaticos em TIC para governo, de modo a fornecer
insumos de apoio ao desenvolvimento do novo sistema de rela-
cionamento cidadio do governo do estado do CEARA.

Para tal, investigou (i) Aspectos gerais das iniciativas de TIC em
Governo; (ii) a Natureza dos servicos de Transparéncia, Acesso a
informacédo e Ouvidoria e suas consideragdes sobre governanga e
desenho institucional e a partir dessas informagoes elaborou uma
lista de requisitos processuais e normativos para avaliar iniciati-
vas existentes e nortear o desenvolvimento de futuras iniciativas.

Resultaram desse trabalho o elenco de 46 componentes de ava-
liagdo, agrupados em 13 fatores, reunidos respectivamente em 4
indicadores.

Pontuacio Avaliacao
I Insuficiente
2 Funcionalidade bésica

Funcionalidade nio aplica

3 Funcionalidade completa
4 Funcionalidade completa e boa usabilidade
5 Item de destaque
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Por sua vez, Especialistas de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso
a Informacdo forma chamados para conferir pesos diferenciados
a cada um dos 4 indicadores, adequando a avaliagdo a especifici-
dade de seu campo de atuagio. A pontuagio geral obtida resulta
da média entre os pesos conferidos por esses especialistas.

Por sua vez, foram examinadas 12 solugdes compreendendo 22
situagOes de engajamento com o usudrio. As solucOes examina-
das foram escolhidas dentre sugestdes da contratante (Cainea) e
do Banco Mundial, e foram escolhidas dentre casos considerados
paradigmaticos.

As iniciativas examinadas foram classificadas, por sua vez, em
(i) Mecanismos de peticdo, solicitacdo cidada e de relatoria de
demandas; (ii) Acesso a informacdo e Transparéncia Passiva;
(iii); Transparéncia Ativa e (iv) Repositorios de Dados abertos.
Todas as iniciativas, foram examinadas segundo as 46 compo-
nentes elencadas.

Considerando a relativa heterogeneidade da amostra, itens ausen-
tes do escopo de avaliagdo receberam pontuacio 2, correspondente
a Funcionalidade Basica, de modo a homogeneizar a amostra geral.

A secdo Analise Comparativa (pg 104) descreve os achados desse
processo em maior detalhe.

A média de pontuagio geral envolvendo todas iniciativas examina-
das foi de 2,42 , equivalente a Funcionalidade Bésica. A pontuagio
mais alta obtida foi de 3,25, equivalente a Funcionalidade Completa.

Isso denota que o campo apresenta oportunidades considera-
veis de aperfeicoamento especialmente no que toca a (i) com-
plementagio de funcionalidades de modo aderente aos servigos
a serem prestados e (ii) no aperfeicoamento dos requisitos de
usabilidade e navegabilidade. Por sua vez, isso significa que o
desenvolvimento a ser empreendido compreende tanto o aper-
feicoamento de uma arquitetura de informagdes ancorada pela
apresentacdo coerente e sequenciamento correto de contetidos
quanto o desenvolvimento de suportes de tecnologia em si.

O objetivo deste trabalho foi apoiar a sistematizagdo do debate
realizado até agora e criar um painel de referencia para suporte
a tomada de decisdo. Espera-se assim oferecer insumos para o
planejamento e o desenvolvimento do sistema.

A apresentacdo dessas solugdes, contudo, ndo estabelecem com-
promisso de implementacio, pois é do nosso entendimento que
sé a partir de avaliagOes e priorizagdes considerando demandas
emergentes dos usudrios, de cronograma e de or¢amento que
uma solucdo satisfatdria pode ser atingida.
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7. Anexos

7.1. Anexo 1 - Nota Técnica a Minuta de Decreto
que Dispoe sobre a atualizacao da regulamentacao
do Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo do Estado do Ceara

Consultar o relatdrio que aparece logo em sequida do relatdrio atual.

7.2. Relatorio de pedidos de Acesso a Informacio
e Solicitantes (Governo Federal)

Orgio(s) de referéncia: todos

Periodo de consulta: 01/2017 a 04/2017

7.2.1. Quantidade de pedidos de acesso a informacgao
Quantidade de pedidos: 43163

Média mensal de pedidos: 10790,75

7.2.2. Situacio e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Status do pedido Quantidade

Respondidos 41851

Em tramitac¢do no prazo 380

Em tramitacio fora do prazo 932

Situagdo dos pedidos de acesso a informacgio

I Em tramitag3o fora do prazo
Em tramitag3o no prazo
I Respondidos

CICLO 6

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacio

Total de perguntas 64968 Total de solicitantes:

23807

Maior ntimero de pedidos feitos por

Perguntas por pedido: 1,58 um solicitante:

4006

032 Solicitantes com um tnico pedido:

10291
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Temas das solicitacoes (Top 10)
Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos

Economia e Finangas - Financgas 5979 13,85%
Governo e Politica - Administragio ptiblica 5051 11,70%
Ciéncia, Informagdo e Comunicagio - Informagio

- Gestdo, preservagao e acesso 3269 757%
Pessoa, familia e sociedade - Previdéncia social 3012 6,98%
Educagio - Educagio superior 2512 5,82%
Economia e Finangas - Administra¢io financeira 1443 3,34%
Educagio - Profissionais da educagio 1291 2,99%
Satide - Participagio e controle social em satude 1238 2,87%
Economia e Financgas - Economia 931 2,16%
Educagio - Educagio profissional e tecnoldgica 909 2,11%

7.2.3. Resposta aos pedidos de acesso a informacgao
Tempo médio de resposta: 12,04 dias
Prorrogacoes (quantidade): 4123

Prorrogacoes (% dos pedidos): 9,55%
Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Org'éo ndo tern competéncia para responder sobre 0 assunto
N30 se trata de solicitag8o de informagio

Informacgdo Inexistente

Encaminhado para o e-Ouv

Acesso Parcialmente Concedido

Acesso Negado

Tipos de resposta

Acesso Concedido

0 10000 20000
5000 15000 2

Pedidos

Razoes da negativa de acesso
Descricdo Quantidade % % de pedidos
Dados pessoais 778 30,594% 1,80%
Informacdo sigilosa de acordo com legislacdo especifica 469 18,443% 1,09%
Pedido genérico 381 14,982% 0,88%
Pedido exige tratamento adicional de dados 246 0,674% 0,57%
Pedido incompreensivel 194 7,620% 0,45%
Processo decisério em curso 167 6,567% 0,39%
il;iozr;ijgio sigilosa classificada conforme a Lei 156 6.134% 0.36%
Pedido desproporcional ou desarrazoado 152 5,077% 0,35%
TOTAL: 2543 100,000% 5,89%
Meios de envio de resposta
Meio Quantidade % de Pedidos

Pelo sistema (com avisos por email) 42497 08,46%

Buscar/Consultar pessoalmente 473 1,10%

Correspondéncia fisica (com custo) 193 0,45%
7.2.4. Perfil dos solicitantes

Tipo de solicitante
Pessoa fisica 22768 05,04%
Pessoa juridica 1039 4,36%
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Localizacdo dos solicitantes

Perfil dos solicitantes pessoa fisica

Estado # de solicitantes % dos solicitantes # de pedidos
AC 46 0,20% 144
AL 271 1,19% 568
AM 288 1,26% 426
AP 101 0,44% 128
BA 900 3,95% 1426
CE 624 2,74% 1416
DF 1823 8,01% 4121
ES 388 1,70% 631
GO 583 2,56% 877
MA 288 1,26% 468
MG 2004 9,07% 3384
MS 300 1,32% 471
MT 289 1,27% 474
PA 542 2,38% 084
PB 400 1,76% 1123
PE 714 3,14% 1181
P1 197 0,87% 390
PR 1027 4,51% 1357
R] 2737 12,02% 5244
RN 314 1,38% 546
RO 151 0,66% 367
RR 53 0,23% 67
RS 1098 4,82% 1836
SC 719 3,16% 1508
SE 188 0,83% 405
SpP 5125 22,51% 8124
TO 127 0,56% 225
Outros paises 165 0,72% 230
Ndo informado 1246 5,47% 2622

152

Género
Masculino 56,78%
Feminino 38,30%
Nio informado 4,92%
Escolaridade
Ensino Superior 37,58%
Ensino Médio 21,54%
Pés-graduacio 19,13%
Mestrado/Doutorado 10,10%
Nio informado 6,95%
Ensino Fundamental 3,090%
Sem instrugio formal 0,70%
Profissdo
Outra 19,30%
Empregado- setor privado 14,07%
Nio informado 12,95%
Servidor publico federal 12,14%
Estudante 10,35%
Profis. liberal/Auténomo 6,64%
Servidor puiblico estadual 5,54%
Professor 5,31%
Servidor ptiblico municipal 4,84%
Empresario/Empreendedor 4,33%
Pesquisador 2,55%
Jornalista 1,52%
Membro de ONG nacional 0,28%
Representante de sindicato 0,09%
Membro de partido politico 0,06%

Membro de ONG internacional | 0,04%
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Perfil dos solicitantes pessoa juridica

Tipo de pessoa juridica
Empresa - PME 30,70%
Outro 23,20%
Empresa - grande porte 13,10%
Org. Ndo Governamental 7,60%
Sindicato/Conselho prof. 5,39%
Orgio puiblico municipal 5,39%
Nio informado 4,23%
Escritério de advocacia 3,66%
Orgio publico federal 2,31%
Empresa puiblica/estatal 1,35%
Instituigdo de ensino e/ou pesquisa 1,25%
Veiculo de comunicagio 0,77%
Orgio publico estadual/DF 0,77%
Partido Politico 0,10%

7.2.5. Informacoes adicionais para o correto entendimento
deste relatorio

Este relatorio esta dividido em 5 (cinco) se¢des, conforme abaixo:
1) Quantidade de pedidos de acesso a informagado:

Total de solicitagdes para o periodo, sua média mensal e sua evo-
lucdo absoluta e percentual para o intervalo temporal escolhido.

2) Situagdo e caracteristicas dos pedidos de acesso a informagdo:

Status das solicitagdes (quantas ja foram respondidas e quantas
estdo em tramitagdo - dentro e fora do prazo legal);

Total de perguntas realizadas e o niumero de perguntas por pedido;

Total de solicitantes e o niimero, dentre esses, que realizou um
unico pedido e a quantidade de demandas realizadas por aquele
que mais efetuou requisi¢des de informagdes no dmbito da LAI;
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Os 10 (dez) temas - por categoria e assunto — mais requeridos
pelos cidaddos, conforme os termos constantes do Vocabulario
Controlado do Governo Eletroénico (VCGE).

3) Resposta aos pedidos de acesso a informagdo:
Tempo médio de resposta as demandas cidadis;

Numero e o percentual de prorrogag¢des de prazo para manifes-
tagoOes efetuadas pelos Servicos de Informagao ao Cidadao (SICs)

Tipos de resposta realizados (p.ex. acesso concedido, acesso
negado, informacdo inexistente, etc)

Motivos de negativa de resposta (como informagdes classificadas,
que tratem de dados pessoais, que digam respeito a requisi¢oes
desarrazoadas ou genéricas, etc)

Meios de resposta adotados pelos SICs para proverem retorno
sobre as solicitagcOes efetuadas pela sociedade.

4) Perfil dos Solicitantes:

Dados gerais sobre o tipo de demandante (pessoas fisicas e juri-
dicas) e sua localizagdo (por Estado).

« Dessoas Fisicas: estatisticas relativas aos percentuais de
demandantes por género, escolaridade e profissio;

o Pessoas Juridicas: quantitativo de solicitantes por tipo ou
modalidade (p.ex. empresas, organiza¢des nido-governa-
mentais, sindicatos, etc).

5) Informagdes adicionais para o correto entendimento do relatdrio
Orientag0es gerais:

Para exportar o relatério para outros formatos, clique no icone
abaixo identificado, acessivel a partir da barra superior de nave-
gacdo do relatorio.
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NOTA TECNICA A MINUTA DE
DECRETO QUE DISPOE SOBRE A
ATUALIZACAO DA REGULAMENTACAO
DO SISTEMA ESTADUAL DE

OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO
DO ESTADO DO CEARA!

1 Por Luciana Zaffalon.
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I. Constitucionalidade formal

De inicio, ndo existem 6bices constitucionais formais quanto a
iniciativa, na medida em que as disposi¢Oes inscritas no artigo
88, incisos 1V e VI, da Constitui¢do Estadual foram observadas.

1. Mérito

O texto em andlise busca alterar o Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Cear4, instituido
pela Lei n° 13.875, de 07 de fevereiro de 2007, estabelecendo
principios, diretrizes, objetivos e definindo a estrutura do sis-
tema estadual de ouvidoria.

A andlise aqui empreendida se volta, pois, antes de mais nada,
aos termos da referida Lei n° 13.875/2007, que estabelece, em seu
Capitulo 111:

“Art. 41. Compete a Secretaria da Controladoria e
Ouvidoria Geral: zelar pela observancia dos princi-
pios da Administragdo Publica; exercer a coordenacio
geral, a orientag¢ido normativa, a supervisdo técnica e
a realizacgio de atividades inerentes ao controle
interno do Estado; ..o,

(grifos nossos)

A norma hoje em vigor disciplina as competéncias da Secretaria
da Controladoria e Ouvidoria Geral, com a imposi¢do de multi-
plas fun¢des, dentre as quais a de ouvidoria e a de controladoria,
como se uma sé fungio fossem. E precisamente nessa defini¢io
- que inclui a Ouvidoria no rol de 6rgios de controle interno da
administragdo publica - que ha equivoco que reclama retificagao,
como veremos no topico IL1 abaixo.

A minuta de Decreto ora em andlise tem como ponto de par-
tida importante defini¢ao da politica de Ouvidoria, nos termos
seguintes:

Art. 2° A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceard visa
fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio
do controle social, assegurando o direito a cidada-
nia e a transparéncia dos servicos prestados pelo
Poder Executivo Estadual, com atuacio ética, equi-
nime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes
envolvidas, preservando o direito de livre expressdo e
julgamento do cidad3o.
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Art. 3° Sdo Principios do Sistema Estadual de
Ouvidoria do Estado Ceara:

1 - Representagdo dos interesses do cidadio;

11 - transparéncia, ética, imparcialidade e isen¢ido no
processo de atendimento das manifestagdes;

111 - discrigdo e sigilo;
IV - tratamento e resposta efetiva das manifestagdes;

V - fomento a participacdo do cidadido no planeja-
mento, acompanhamento e controle das politicas e
acoes de governo.”

(grifos nossos)

O Decreto, quando publicado, tratard da “necessidade de asse-
gurar o direito do cidadio a prestacio de servigos de qualidade,
ao acesso a informacdo e a ampliacdo do espaco de participagio
e controle social” (grifos nossos).

Referidos objetivos, destacados na justificacdo da minuta de
Decreto, estdo estritamente alinhados aos principios que devem
reger a administragdo publica, nos termos previstos no Artigo 37
da Constitui¢do da Republica, restando ao Decreto do Governo
do Estado do Ceard o desafio de esculpir em seus artigos normas
que deem concretude ao mandamento federal, como veremos no
topico 11.2 abaixo.

1l.1. Alocagao da Ouvidoria entre as fungoes
pertinentes ao sistema interno de controle da
administracdo publica

A despeito de a Ouvidoria constituir 6rgdo atuante no seio
da Administracdo, sua acep¢do contemporinea, defluente da
Constituicdo Federal de 1988, a posiciona entre os érgdos per-
tencentes ao sistema de controle externo das funcgoes publicas.

A Constitui¢cdo da Republica trouxe, sob a perspectiva da res-
tauragdo do Estado Democratico de Direito no Brasil, preceitos
estruturantes como a participagio social e a valorizagdo de meca-
nismos de exercicio direto da vontade popular.

Tais preceitos deixaram de ser meras palavras de ordem para se
tornar eixos fundamentais de estruturagdo das institui¢oes publi-
cas, como sido os casos do art. 1°, paragrafo tnico, e do art. 37, §3°,
incisos 1 a 111 do texto constitucional.
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Desse modo, norteadas pelos fundamentos da soberania popu-
lar e da cidadania (artigo 1°, 1, 11 e paragrafo unico, CF/88), as
fungdes atinentes a administracdo publica devem ser exercidas
no interesse da efetivacdo dos direitos e garantias fundamentais
dos cidaddos.

Exatamente com o escopo de promover o correto desempenho
das fungoes publicas, sdo constituidos diversos mecanismos de
controle, classicamente enquadrados como internos ou externos.

Basicamente, pode-se afirmar que o sistema de controle interno
é exercido por 6rgios da propria Administracdo, ao passo que
o sistema de controle externo é exercido por érgaos a ela nio
subordinados.

Sob o abrigo do sistema de controle interno, situam-se as
conhecidas Corregedorias, as Controladorias e as Auditorias. A
Ouvidoria, todavia, ndo pertence a esse grupo.

Derivada do instituto sueco denominado “Ombudsman”, a
Ouvidoria se consolidou como 6rgio auténomo e indepen-
dente, voltado, em termos gerais, a mediacdo da relacio entre a
administragdo publica e os cidaddos e ao robustecimento da par-
ticipacdo popular no monitoramento e na construgao das politi-
cas publicas (em especial as politicas sociais) afetas as atribui¢oes
do ente controlado.

O modelo externo de Ouvidorias pretende atribuir concretude
ao mandamento constitucional que confere ao cidadao a titu-
laridade do poder politico para: viabilizar e incrementar a apro-
ximagdo da sociedade civil com a institui¢do; contribuir para a
disseminagdo das formas de participagdo social no acompanha-
mento da prestagdo dos servigos realizados; e manter contato
permanente com os varios érgios da institui¢io, estimulando-os
a atuar em permanente sintonia com os direitos dos cidaddos.

Em suma, a Ouvidoria cumpre, hoje, o papel essencial de faci-
litar e incrementar a fiscalizacio da Administracio pela socie-
dade civil.

Nio por outro motivo deve ser composta por quadros exter-
nos a Administracio e que provenham da propria sociedade

civil, na medida em que a preservacio de sua autonomia e a

efetivacdo de seu mister requerem o afastamento das possibi-
lidades de exercicio corporativista de suas atribuicoes.
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De acordo com o “Guia de referéncias para ouvidorias de policia’”:

“O controle externo das politicas sociais - a da segu-
ranga publica, inclusive - tem sua fundamentagio no
principio da participacdo direta do cidaddo na gestdo
publica, inscrito na Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos que, em seu artigo XXI (alinea 2), afirma
que toda pessoa 'tem igual direito de acesso ao servico
publico do seu pais”

Entre as vantagens do sistema externo de controle, elenca-se no
mesmo guia:

Os cidadios tém mais acesso aos drgios de controle;

Os procedimentos sdo mais transparentes e tém maior
divulgagao;

H4 menos chance de intimidagio dos denunciantes;

Ha ganhos para a imagem das institui¢des, na medida
em que esta se mostra disposta a retirar da corporagio as
“magas podres”;

Os cidaddos tendem a confiar mais em 6rgdos de controle
que ndo pertencem as institui¢des controladas.

Importante observar que ndo ha contradic¢do entre o fato de a
Ouvidoria estar abrigada sob o sistema externo de controle e o
fato de ela atuar na esfera da propria Administragao.

Os dois fatos, em verdade, se harmonizam justamente porque
corolarios da efetivagdo do primado estruturante da Ouvidoria:
a participagdo popular direta na condugdo e no controle da admi-
nistragdo publica.

De um lado, forja-se a Ouvidoria no Ambito da proépria
Administra¢do com o intuito de impor transparéncia ao exercicio
das fungdes puiblicas em face da sociedade civil.

De outro lado, situa-se a Ouvidoria entre os 6rgaos do sistema
externo de controle da Administragdo, conduzida por quadros
oriundos e eleitos pela sociedade civil, para garantir que ela seja
efetivamente mecanismo de participacido popular direta no
monitoramento das funcgoes publicas.

Assim, com acesso direto ao 6rgdo puiblico controlado, mas sob a
égide da sociedade civil, a Ouvidoria se consolida como fundamen-
tal mecanismo do sistema externo de controle da Administragio.

1 SEDH, 2010, M], 2008. Coordenagio: Ignicio Cano. P. 21.
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E equivoco, portanto, alinhar a Ouvidoria dentre aqueles 6rgios
que compdem o sistema interno de controle da Administracao,
confundindo-se e unificando-se o mesmo ao sistema de
Controladoria vez que, por sua natureza acima exposta, a
Ouvidoria é manifestamente mais compativel com o sistema
externo de controle.

11.2 Desafio de esculpir nos artigos do Decreto
Estadual normas que deem concretude aos
principios da Constitui¢io Federal

O artigo 37 da Constitui¢do da Reptblica se situa na abertura
do capitulo destinado a Administragdo Publica, mais particular-
mente nas suas “disposicOes gerais”.

Trata-se de artigo eminentemente principioldgico, no qual sdo lan-
cadas as balizas de interpretagdo e aplicacdo de todos os demais
dispositivos abrigados no capitulo da Administragdo Publica.

O objeto do Decreto em consolidagdo pelo Governo do Estado
do Cearia e da ja referenciada Lei n° 13.875/2007, no entanto, se
cinge especificamente ao tema do sistema interno de controle da
Administragio Puablica, que, por sua vez, é disciplinado no artigo
74 da Constitui¢do da Republica.

Resta ao Decreto Cearense o desafio de esculpir em seus artigos
normas que deem concretude ao mandamento federal.

A Ouvidoria se configura como um mecanismo de participacdo
e controle social que tem a atribui¢do de diretamente viabi-
lizar e incrementar a aproximagdo da sociedade com o Estado,
garantindo o aperfeicoamento dos servigos publicos a partir das
demandas apresentadas pelos cidaddos e pelas cidadas.

O 6rgio trabalha com a perspectiva de transmissdo de conheci-
mento e ndo apenas de informagdes. Trata-se de impulsionar a
criagdo de estratégias que permitam a sociedade civil de forma
geral e aos cidaddos e as cidadds em especial, conhecer o fun-
cionamento do Estado e com ele dialogar e interagir. Falamos
de uma ferramenta de governanga democratica que permite a
inclusdo das vozes dos destinatarios dos servigos publicos na
determinagdo de suas defini¢des politicas.

Longe de se sobrepor ou repetir o trabalho ja realizado por outros
6rgdos de controle e fiscalizacdo, as Ouvidorias, despidas de atri-
buigdes disciplinares, funcionam como elementos dinamizadores
da gestdo publica, estabelecendo eficazes e permanentes canais
de comunicagdo internos e externos e empreendendo analises
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aprofundadas sobre os seus desafios estruturais e organizacio-
nais na perspectiva da promogao da cidadania. Trata-se, ao fim
e ao cabo, de um 6rgio de gestio democratica fundamental ao
desempenho das atribui¢des puiblicas.

Outro aspecto do trabalho das Ouvidorias, quando dotadas de
caracteristicas que lhe garantam autonomia, independéncia e
prerrogativas de atuagdo, é sua capacidade de articular as deman-
das da sociedade civil e traduzi-las em propostas e politicas ins-
titucionais concretas, contribuindo para a convergéncia das
perspectivas internas e externas acerca dos principais desafios
do servico publico.

Grande parte das ouvidorias brasileiras se filia ao que foi cha-
mado por Lyra (2013*) de paradigma liberal-modernizante, que
tem como principal meta a busca de eficicia na administracdo
publica. De outro lado, hd o paradigma democratico, a partir do
qual, ainda de acordo com Lyra, a atuagdo da ouvidoria se pauta
pela “busca de mais justiga, inclusdo social e participagao”.

As Ouvidorias vém, paulatinamente, se consolidando como meca-
nismos essenciais de promog¢ado da qualidade e democratizagido da
Administragio Publica, sendo que sua formulagio juridico-tedrica
tem avancado “pari passu” com as bem-sucedidas experiéncias
praticas das Defensorias Publicas Estaduais, que adotaram defini-
tivamente o modelo auténomo e democratico de Ouvidoria com
o advento da Lei Complementar Federal n° 132, de 2009.

Os avangos democraticos do modelo externo de Ouvidoria se
evidenciam também em outras areas. O Projeto Pensando o
Direito, desenvolvido pela Secretaria de Assuntos Legislativos do
Ministério da Justica como parte do Programa das Na¢oes Unidas
para o Desenvolvimento - PNUD, expressamente referenciou
o modelo de externo em seu edital sobre Ouvidorias Publicas,
publicado no ano de 2011. O resultado da pesquisa é claro:

“Ouvidoria interna e externa: qual o modelo que melhor
atende aos objetivos de uma ouvidoria ptiblica?

“(...) na ouvidoria interna o ouvidor muitas vezes perde
a ligacdo com a sociedade, pois se insere por dema-
sia no orgio estatal. Isso seria prejudicial ao préprio
orgdo, pois faria com que a qualidade das informagdes
produzidas fosse diminuida, além de colaborar com a
perda de legitimidade diante da populagio.

2 Artigo “A OUVIDORIA PUBLICA BRASILEIRA: SITUACAO ATUAL E PER-
SPECTIVAS” apresentado pelo Prof. Rubens Pinto Lyra no encontro anual da AN-
POCS de 2013.

(...) conclui-se que a ouvidoria interna, por sua
estrutura, favorece um contato mais préximo
com o administrador, porém, nio possibilita que
esse administrador seja fiscalizado pela ouvido-
ria de maneira efetiva. (...). No caso da ouvidoria
externa, pode-se afirmar que o contato com o
Administrador aconteceria de forma mais inde-
pendente, pois o ouvidor nio integra o 6rgio a ser
fiscalizado.” (2012%)

(grifos nossos)

O texto do Decreto ora em anadlise, ainda ndo consolidado, sedi-
menta entendimento que vai na contramao dos valores constitu-
cionais sobre os quais discorremos até aqui. Vejamos:

“Art. 10. Compete aos dirigentes dos 6rgios e entida-
des do Poder Executivo Estadual:

1 - Designar/nomear servidores para as funcoes/
cargos de ouvidor e ouvidor substituto, por meio
de portaria/Ato a ser publicada no Didrio Oficial do
Estado, levando em consideracio os requisitos defini-
dos no Art.18, garantindo sua capacitagdo nos requisi-
tos que necessitam serem desenvolvidos, e dispondo
das informagdes previstas no Anexo Unico;

11 - garantir os recursos humanos, materiais e equipa-
mentos necessarios e adequados ao funcionamento da

ouvidoria setorial, oferecendo conforto, privacidade e

seguranca no atendimento ao puiblico e arquivamento

de documentos;

111 - garantir subordinacio direta da ouvidoria seto-
rial a Gestéo Superior;”

(grifos nossos)

Se ndo ha que se falar, no desenho constitucionalmente previsto
de Ouvidoria, em ouvidor-servidor, escolhido pelo dirigente de
6rgios e entidades do Poder Publico Estadual sobre os quais
deverdo incidir o controle externo de atribui¢cdo da Ouvidoria,
deve-se ainda com mais énfase afastar qualquer previsdo legal
que determine que aos dirigentes competira a garantia de “subor-
dinagio direta da ouvidoria”.

Sobre o tema, oportuno resgatarmos o Boletim de Andlise
Politico-Institucional do IPEA, publicado em 2013, abordou a
questdo da Ouvidoria Publica e governanga democratica:

3 Disponivel em: http://pensando.mj.gov.br/wp-content/uploads/2013/02/Vol-
ume-42-relat%c3%b3rio-final.pdf
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“Um tema central nas atribui¢des e no trabalho rea-
lizado pelas ouvidorias é a questdo da autonomia.
Levando em consideragdo a sua natureza e sua fina-
lidade de contribuir para o amadurecimento da
democracia participativa no Brasil, o tema da auto-
nomia é uma questio da maior relevancia. Nio é pos-
sivel pensar a razdo de ser destas institui¢Oes sem levar
em consideracdo a sua condicio de autonomia. [...]

2 AUTONOMIA DAS OUVIDORIAS NA
GOVERNANCA DEMOCRATICA [...]

Se, por um lado, o uso privado da razdo é uma condi-
¢do imprescindivel para a gestio e a atuacio das insti-
tui¢des publicas, por outro, a governanga democratica

ndo pode ser reduzida a este procedimento. A fim de

preservar a sua qualidade democratica, as institui¢des

publicas devem, ou deveriam, assegurar algum espaco

para a autorreflexdo critica de seus prop6sitos e agoes.
Neste sentido, um dos principais objetivos das ouvi-
dorias publicas é contribuir para a formacio de

um espaco permanente de uso publico da razio em

meio ao predominio do seu uso privado na maquina

publica. As ouvidorias cumprem, portanto, a fungio

de atuar como mecanismo de corre¢cdo democratica

na medida em que instituem a possibilidade de os

cidaddos e gestores publicos questionarem o funcio-
namento das proprias institui¢des.

[...]

Um requisito basico para alcancar autonomia é ter
definido desde seu ato normativo um mecanismo
externo para escolha do Ouvidor.” (2013%)

(grifos nossos)

Como depreendemos das cita¢des acima, na perspectiva de
amplia¢do da cidadania e amadurecimento de nossa democracia
participativa, no que se refere 2 Ouvidoria devemos nos pautar
pela externalidade do processo de escolha dos Ouvidores.

O modelo “externo” de Ouvidoria se caracteriza, principal-
mente, pela autonomia funcional e independéncia do 6rgao,
sendo que, para plena satisfacdo de tal pressuposto fundamen-
tal, sua direcdo deve caber a pessoa eleita em escrutinio com
efetiva participacdo social, excluida a candidatura de pessoas
que pertencam ao quadro funcional da institui¢do sobre a qual
incidira os trabalhos da Ouvidoria.

4 Disponivel em: www.ipea.gov.br/participacao/images/pdfs/book_bapi%203.pdf

As Ouvidorias externas tém representado uma oportunidade
de se rever a forma pela qual as institui¢des publicas se abrem
as opinides dos atores sociais, a participa¢do popular, se trans-
formando mesmo em catalisadores de iniciativas nesse sentido,
como uma chancela, um atestado de que é possivel uma outra
forma de gestio.

111. Conclusao

Ante o exposto, necessaria a retificacio da minuta do Decreto

que dispée sobre a atualizacdo da regulamentagdo do sistema esta-
dual de ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceard, assim

como a reforma da legislacio local hoje em vigor, para que se

possa dar concretude a acep¢do contemporinea de Ouvidoria,
defluente da Constituicio da Republica, que a posiciona entre

os Orgaos pertencentes ao sistema de controle externo das fun-
¢oes publicas.

A Ouvidoria nio pode ser encarada sob o prisma de uma solucdo
administrativa, adequada apenas as demandas ja identificadas
pela administragdo publica, vez que sua implementagio decorre
da concretizagdo de principios e valores democraticos constitu-
cionalmente bem demarcados, voltados a garantia do direto exer-
cicio permanente do controle e da participagdo social.

Tendo em vista o acimulo tedrico e pratico ja consolidado sobre
o tema, listamos algumas caracteristicas essenciais que devem
ser contempladas no desenho das Ouvidorias Publicas, sob risco
desse 6rgio ndo conseguir atingir seus mais altaneiros objetivos:

a) Ouvidor(a) eleito(a) em escrutinio com efetiva participagido
social, excluida a candidatura de pessoas que pertengam ao
quadro funcional da instituigdo sobre a qual incidira os tra-
balhos da Ouvidoria, para o exercicio de mandato;

b) Autonomia funcional e independéncia hierarquica;

c) Prerrogativas de atuagdo, como o acesso aos locais e docu-
mentos necessarios ao exercicio de suas fungoes;

d) Participa¢do do Ouvidor(a) nos espagos colegiados de delibe-
ragdo, com direito a voz nas tomadas de decisao;

e) Ouvidoria também composta por Conselho Participativo
composto por representantes da sociedade civil.
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IV. Questoes Incidentais

Para a elaboragdo da presente nota técnica foi necessario um tra-
balho prévio de pesquisa durante o qual trés questdes incidentais
ganharam relevo e, por guardarem pertinéncia tematica com o
projeto desenvolvido pela CAIENA, passo a apresenta-los:

IV.1. Controle Externo da atividade policial

A minuta de Decreto referencia, em sua justificativa inicial, além
da legislagdo Federal e local relativa a promogao da transparéncia,
e das normas ja citadas nesta nota técnica, dispositivos legais que
tratam do controle externo da atividade policial. Sobre o tema
cabem as seguintes consideragdes:

o Referéncia 3 Emenda Constitucional n°® 70/2011, que
acrescenta ao texto da Constitui¢do do Estado do Ceara
o art.180-A, que, em sintese, cria a Controladoria Geral de
Disciplina dos Orgios de Seguranca Publica e Sistema
Penitenciario de controle externo disciplinar, para apu-
rar a responsabilidade disciplinar e aplicar as sang¢oes
cabiveis, aos militares da Policia Militar, militares do
Corpo_de Bombeiro Militar, membros das carreiras
de Policia Judicidria, e membros da carreira de Seguranca
Penitencidria; referéncia a Lei Complementar n° 98/2011
que, por sua vez, da concretude a Emenda Constitucional
70/2011, instituindo a Controladoria Geral de Disciplina
dos Orgios de Seguranga Priblica e Sistema Penitencidrio.

Considerando o disposto no Art. 129, inciso V11, da Constitui¢do
Federal, que atribui ao Ministério Publico a competéncia para
exercer o controle externo da atividade policial, faz-se necessario
que as agOes voltadas a promogdo da transparéncia ativa e passiva
do Estado permitam aos cidaddos conhecer os fluxos interins-
titucionais de operacionaliza¢do das competéncias sobrepostas.

Ou, em outras palavras, se faz necessario tornar publico, nos
termos da Lei de Acesso a Informagio, como se estabelecem os
fluxos entre a Controladoria Geral de Disciplina dos Orgios de
Seguranga Publica e Sistema Penitencidrio e o Ministério Puiblico
do Estado do Ceara no que toca ao exercicio do controle externo
da atividade policial.
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IV.2. Consolidacao das alteragoes legislativas e
transparéncia ativa

A minuta de Decreto referencia, em sua justificativa inicial, o
Artigo 180-A da Constitui¢do do Estado do Ceara, contudo,
no texto constitucional disponibilizado no sitio eletrénico
do Governo do Estado ndo é possivel encontrar referido dis-
positivo, como se verifica no seguinte link, consultado em 17
de maio de 2017: http://www.ceara.gov.br/simbolos-oficiais/
constituicao-do-estado-do-ceara.

Ainsercdo do referido Artigo 180-A na Constitui¢do do Estado do
Ceara se deu por ocasido da aprovagido da Emenda Constitucional
no 70, de 18 de janeiro de 2011, publicada no Didrio Oficial do
Estado de 23 de fevereiro do mesmo ano, o que alerta para a
importancia da criagdo de fluxo permanente de consolidagdo da
legislagdo tornada puiblica pelo Governo do Estado.

IV.3. Disponibilizacao dos textos legislativos e
transparéncia ativa

A forma de publicizagio da legislacdo nos sitios eletronicos
oficiais do Estado do Ceard impds sensivel desafio a analise
pretendida. Os arquivos, disponibilizados em formato .pdf, reite-
radamente explicitaram a conversio de acentuagdo em simbolos
ilegiveis, como se pode ver nos exemplos ilustrativos abaixo, que
denotam a necessidade de aprimoramento das praticas locais.

LEI N 13.875, DE 07.02.07 (D.0. DE 07.02.07).

Disp&e sobre o Modelo de Gestéo do Poder Executivo, altera a estrutura da dual, a o € cria®®o de cargos de direddo e
assessoramento superior, e d@ outras providéncias.

0 GOVERNADOR DO ESTADO DO CEAR®

Fa®o saber que a L eeu a Lei:

TOTULO I
DO MODFLO DF GFSTO&O

Art. 1€ O Modelo de Gest@o do Poder Executivo obedecer® aos princ®pios da . e eficiPncia, como pi b@sicas a Interioriza®@®o, a
Participa®®o, a Transpar@ncia, a @tica, a OUmiza®Po dos Recursos & a GestPo por Resuitados, a partir 00s seguintes concercs:

I = a Interioriza®®o como instrumento de discuss®o @ atendimento das prioridades » necess dacdes locals, estabelecendo » fornecendo as mnm“n para 0 crescimento n—nnOrvnm social @ pol@tico,
local @ regional, promovendo a desconcants, wupacial do dusenvolviments @ a desconcentra@@o intradasus da renda, com furdamente nos da

II - a Participa®@o como forma de controle social sobre a Adminstra@@o P@biica e como instrumento para o aprimoramento da cidadania, com a ado@@o ae plebvs ito, de referendos, de audi@ncias e
confer@ncias p@blcas e de conselhos populares e do cramento participativo;

III - & Transpar@ncia como a socalza®@o dos atos adminstrativas, mediante a respectiva divuica®@o pelos meios oficals e de comunica@@®o socal, ressalvadas as hip@teses de sgilo necess@rias ©
sequran@a do Estado e da sociedade, priorizando o interesse p@blico § informa®@o;

IV - a Ptica come o conjunto de normas e valores €5 quals se sujeitam todes os agentes pPoiicos eataduais, estabelecends um compromisso moral @ padres qualitatives de conduta, assequrande &
clareza de procedimento dos servidores, segundo padr@es ce probidade, decoro e boa-f@, permitindo o controle socal inerente ao regime democr@tico;

V = a Otimiza®®o dos Recursos com melhor utitza®@o destes na presta®@o dos servios pﬁ-lmx com padr@o de efia®ncia e racionaliza@@o de custo e tempo;

VI - & Gest@o por Resultados como administra@@o voltada para o cided@o, centrada r nas @reas finals , objetivando padr@es @timos de eficiPncia, efic@cia ¢ efetividade, cont@nua
€ sistematicamente avalada e reordenada @s necessidades saciais, fornecende concretos mecanismos de inferma@@o gerencal.

Art. 29 O Mudelo de Gest@u s regulamentads por Decreto du Chele do Poder Executive

©TULO II
DA ADMIN!STRA“O P&BLICA ESTADUAL

Cap¥tulo
DA ESTRUTURA DA ADMINIS"’RAM DO ESTADO

Art. 3@ Para os fins desta Lei, a Administra@@o PPblica Estadual compreende os @rg@os e as entidades que atuam na esfera do Poder Executivo, 08 quais visam atender @s necessidades coletivas.

@1€ O Poder Executivo tem a miss@o b@sica de conceber e implantar pol@ticas p@blcas, planos, programas, projetos e a@@es que traduzam, de forma crdenada, os princ@pios emanados da
Constitui@®o, das Leis e dos objetivos do Governo, em estreita articula@@o com os demas Poderes @ 0s outros n@veis de Gaverne.

©2€ As 29Pes empreendidas pelo Peder Executivo devem propiciar @ melhoria e © aprimoramento das condiP@es sodais e econPmicas da popule@@o do Estado, nos seus diferentes segmentos, e a
ntagraddpo do Estado a0 esfor@o de desanvelvimanto nacional.

Art. 4@ O Poder Executivo € exerddo pelo Governador, com 0 aux@lio dos Secret@rios de Estado.

“g @nico. O Go dor e 05 Secret@rios de Estado exercem as atribuiP@es de suas compet@ncias constitucionais, legais @ regulamentares, com ¢ emprege dos @rg@os e entidades que

comp@em a Administra@@o Estadual

Art. 5 Respeitadas as Iimita@@es estabelecidas nas ConstituiP@es Federal e Estadual, o Poder Executivo regulamentar® por Decrete a organiza®@o, a estrutura, as atribuiP@es dos cargos e o
funcionamento dos @rg®os e entidedes do Administre@@o Catadua
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LEI N4 14,306, DE 02,03.09 (D.0. DE 05.03.09)

ALTERA DISPOSITIVOS DA LEI Né 13.875, DE 7 DE FEVEREIRO DE 2007 E ALTERAG$ES SUBSEQUENTES E D& OUTRAS PROVID@NCIAS,

0 GOVERNADOR DO ESTADO DO CEAR®

Fa$o saber que a Gia L eeu a Lei:

Art. 1€ 0 art. 6. 0 inciso VI do art. 89, 0s arts. 10 e 37. da Le' nd 13.875, de 7 de fevereiro de 2007. passam a vigorar com as seguintes redaddes:
@Art. 6© O Poder Executivo do Estado do Cear® ter® a seguinte estrutura organizacional b@sca:

I - ADMINISTRAG9O DIRETA:

1. GOVERNADORIA:

1.1. Gabinete do Governador;

1.2. Casa Cwil;

1.3. Casa Militar;

1.4, Procuradoria-Geral do Estado;

1.5. Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado;

1.6, Conseiho Estedual de Edute®®o;

1.7. Conselho de D
1.8. Conselho de Poldticas e Gest@o do Meio Ambteme
AK. 89 ...

VI € @controle intemo;

Art. 10. A Governadoria do Estado compreende:

a) Gabinete do Governador;

b) Casa Civil;

¢) Casa Miktar;

d) Procuradoria-Geral do Fstado;

) Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado;

1) Conselho Estadual de Educa®o;

9) Conselho E: do D ©

h) Conselho de Poidticas e Gest@o do Meio Ambleme

Arl. 37. Compete € Seuretaria do Planejamento & Gest®u. courdenar us processos de plancjameniv, urdamento € gest®u no Smbito da Adiminstre@@u Estadual vullado au slcance dus resultadus
previstos da 8990 do Governo; orientar a elabora®@o e promover a gest@o dos instrumentos de planejamento do Governo Estacual (Plano de Governo, Plano Plurianual, Lei de Diretrizes Or@ament@rias, Lei
Or@ament®ria Anual e Plano Operativo Anual); coordenar o processo de definip@o de diretrizes estrat@gicas nas §reas econ@mica, social, d: infra- mmtura de meio wblenl: e de gest@o, bem como de
planejamento territonal, para a formula®®o 0as polducas pEDICES; COOTIENAr O PTOCEsSO de 3I0Ca® PO C0S recursos o 00S gasios
p@blicos com as diretrizes estrat@gicas, para viabilizar a programa@@o dos investimentos p@biicos pricrit@rios; acompanhar os planos de 2660 c 2 exemQQo nv’ament’nl em nével dos programas
governamentais; coordenar a formula®@®o de indicadores para o sistema de gest@o por resultados e 0 monitoramento dos programas estrat@gicos de qwemo coordenav @ elabora®@o de estudos, pesquisas
€ a base de informa@®es gerencizis e s@do-econ®Pmicas para o do Estadc; , em articula®@o com demais Grg@os iabiliza@@o de fontes alternativas de

remrsos e de coooenOQo para ﬁnancm o aeseuvorv menm estadual (ornecerdo assessma ra esxru’wa’Oo de pr'.moﬁas e 'vmodoloqas oe :ontm(e e 9est.o ae rtsukados cooroenar a Iormulam e

Luciana Zaffalon

Fortaleza, 20 de maio de 2017
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PARTE 1: IMPLEMENTAGOES FEITAS NO EIXO DE TRANSPARENCIA

Contextualizacao

No Ciclo de Trabalho 6, a equipe de desenvolvedores da Caiena
implementou as primeiras funcionalidades do eixo de transpa-
réncia. Foi construida uma ferramenta basica que permite receber,
consumir e visualizar dados de receitas. A ferramenta esta docu-
mentada a seguir por meio de screenshots capturados diretamente
do ambiente de teste de implementagdes do sistema.

Screenshots das implementacoes

USUARIOS ORGADS CATEGORWS IMPORTADORES

Pégina Inidal / Importadores

Clientes Ver mais detalhes... Editar Remover
Clientes Orglo
DAE
Livros ?Vevm\sde:a'ﬁes‘.. Editar  Remover
»
L4
Livros Orglo
UECE
»
L4
Paises Ver mais detathes... Editar  Remover
Paises Orglo

AESP/CE

Lista de importadores

CICLO 6

Insere nova
Fonte de Dados
na Camada de
Integragdo do
SPRC.

Acessa mais
informacoes
sobre a fonte
de dados
cadastrada.

Indica qual

é o drgao
fornecedor dos
dados.

Edita

informagdes da
fonte de dados
e Remove uma
fonte de dados.
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Essa janela
apresenta uma
sintese das
informacoes
sobre a fonte
de dados
cadastrada na
Camada de
Integracdo.

Orgio
Responsavel:
indica o
orgdo que € o
mantenedor/
fornecedor do
dado.

Nome do
método que
fornece as
informacoes
para o SPRC.
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Cada fonte de dados cadastrada

na Camada de Integracdo é
periodicamente sincronizada. Em
outras palavras: os seus dados

sdo importados para o SPRC e
disponibilizados como dados abertos
(mediante aprovagdo). Assim, esse
botdo permite visualizar o histérico
de sincronizacdes realizadas com essa
fonte de dados.

T

¢ GOVERNO po

( /) ESTADO po CEARA
~

Remove a fonte
de dados da
Camada de
Integracdo do
SPRC.

Esse botdo leva
aedigdo das
informacoes

basicas dessa
fonte de dados.

IMPORTADORES SAIR

Pigina Iniclal 7 Importadores / Paises
< e
Paises Ver importagdes... Remover
Autor
webservicex
: O Orgio responsdve!
Academia Estadual de Seguranca Piblica do Ceard
) Nome do método SOAP
get_countries
0 Url do WebService
http//www.webservicex.net/country.asmx?WSDL
—O Parametros
Inde; g0
Caminho da resposta ©
get_countries_response/get_countries_result
d
! Categoria O
Paises
© 2017 - Governo do Estado do Ceard. Todos os direitos reservados.
v v v A 4 Detalhes de um
A . . importador

URL do Pardmetros: Indicaa Indica ao P

Webservice: é o sdo as entradas Categoria SPRC o

caminho para que precisam do Dado. caminho

encontrar as ser fornecidas Importante para para

informacoes que para o método facilitar Buscas e encontrar a

serdo fornecidas retornar Filtros. informagio

por essa fonte de os dados de interesse

dados. requeridos. na resposta

do método.
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USUARIOS ORGAOS CATEGORIAS

IMPORTADORES  SAIR

Pagia Inicial / importadores / Nowo importador

Novo importador
Nome
Clientes
Nome do método SOAP
get_all

Pardmetros

Padrio: foo=bar&abc=def

Orgdo

o——+) Essaéajanela
de cadastro de

Autor O
predic8
Url do WebService

hitp/iwww.predic8 g /CH

icePwsdl

Caminho da resposta

get_all_response/customer

Padrio: caminho/do/array

Categoria

DAE - Departamento de Arquitetura e Engenharia v Clientes

Ir para Pégina Inical

© 2017 - Governo do Estado do Ceard, Todos 0s direitos reservados.

criagdo de uma
nova Fonte

de Dados na
Camada de
Integracdo do
SPRC.

Autor do
Dado que serd
fornecido por
essa fonte.

m [ » Adiciona a
fonte de dados
na Camada de
Integragdo do
SPRC.

v

Formulario de novo importador

Permite filtrar as importagdes
considerando a sua situagio.
Importante para identificar
importacdes que falharam.

3 3 GOVERNO po

Existe no SPRC um horario agendado
para a sincronizagdo automatica de
todas as fontes de dados. Porém, o
usudrio pode escolher sincronizar

em qualquer momento. Esse botdo
permite importar as fontes de dados
no momento desejado pelo usudrio.

ESTADO po CEARA b
Pégina Inicial / Importadores / Clientes / ImportacBes "WW. Ot
Importagdes -
O Filtrar por Situagdo Filtrar por Categoria T
> Filtrar as
importagdes por
o [ importacao_clientes_2017_05_22.csv Confirmar Categoria
Orglio responsével Categoria Criada
Departamento de Arquitetura e Engenharia Clientes
Listagem
de todas as
© 2017 - Governo do Estado do Ceard, Todos 05 direitos reservados. . . ~
sincronizagoes
realizadas com
» as fontes de
dados.

Listagem de importagdo (admin)
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Listagem
de todas as ] £ USUARIOS ORGAOS CATEGORIAS
categorias. As '
categorias sao
. Pagina Inicial / Categorias
utilizadas para ? Pigina inclal / Categorias / Recekas
classificar as Nova categoria | O
fontes de dados
da Camada de Clientes Ver mais detathes... Editar  Remaver
Integragdo. fcone

Sem lcone
Ver mais I

informacgoes
sobre essa © 2017 - Gaverno do Estado do Ceard. Todos os direitos reservados.

categoria.

(GOVERNO po

USUARIOS ORGAOS CATEGORIAS INTEGRACOES

ESTADO po CEARA

PN
g

Receitas Remover  Editar

lcone

Sem icone

Livros Ver mals detathes... Editar  Remover

Ilcone

Sem icone

Esse botdo
permite editar
informagoes de
uma categoria.

Paises Ver mais detahes... Editar  Remover

fcone

VN

Sem icone

Esse botédo Detalhes categorias

permite remover © 2017 - Gowerno do Estado do Ceard. Todos o5 direitos reservados.
uma categoria.

PN

Lista de categorias

Esse botdo
permite criar
uma nova
categoria.

P N

GOVERNO po = w & B

EsTADO po CEARA PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A DADOS

TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGCAO ABERTOS

Buscar dados

v (GOVERNO po
< . Sisterna PGbiico de Relacionamento com o Cidaddo / Dados abertos >
3 ESTADO po CEARA » abertos.
Dados abertos - Buscar na
Phgina Il 7 Canegonss /. Recekas listagem de
Busa.. 0 BT > D:dos Abertos.
Edicao Filtrar por Orgdo v Filtrar por Categoria (|>
T y Filtrar dados
Nome 14
abertos por
Receitas .
) importacao_livros_2017_05_22.csv categoria.
fcone
Autor Categoria .
Choose File No file chosen . ) N Filtrar dados
Formatos permitidos: JPEG, PNG € GIF Ao ik 4 abertos por
R ‘ Orgao responsavel Data da Importagio L~
emover icone ; 0gao.
Fundagio Universidade Estadual do Ceard 22 de Maio de 2017,10:34
[ importacao_clientes_2017_05_22.csv
© 2017 - Governo do Estado do Ceard. Todos os direitas resenvados. Autor Categoria Listagem de
predic8 Clientes ° todos os dados
Orgao responsavel Data da Importagio disponibilizados
Departamento de Arquitetura e Engenharia 22 de Maio de 2017, 10:34 como dados
Editar categorias abertos.
Listagem de importagio (publico)
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D22. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES RELACIONADAS AO SISTEMA DE
OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO CICLO 6

PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

1. Introducao

Em 27 de abril, realizou-se uma reunido de planejamento do Ciclo de

Trabalho 6 (CT6) e da primeira do Sprint 1 de desenvolvimento. Na

ocasido, depois de didlogos e ponderagdes sobre os préximos obje-
tivos, prioridades e desafios, acordou-se que o foco das atividades

de design seria a elaboragao das estdrias e mockups de interfaces do

Sistemas de Informacio ao Cidadio (SIC) e do Sistema de Ouvidoria

(SOU) mirando a meta de ao longo dos préximos ciclos substituir
o atual sistema de ouvidoria e acesso a informagao pelo Sistema
Publico de Relacionamento com o Cidadido do Ceara (SPRC).

Assim, durante o CT6, a equipe de design do projeto dedicou-
-se a elaborar todas as estdrias necessarias para descrever o con-
junto de funcionalidades, atuais e novas, capazes de substituir
- quando concluidos seu projeto e implementacdo - o atual sis-
tema de ouvidoria e acesso a informagao.

Este relatdrio apresenta as estorias com foco nos perfis de usua-
rios. Portanto, descreve-se primeiro o perfil dos varios usudrios
do Sistema e, na sequéncia, apresentam-se as estorias.

As estérias foram elaboradas considerando-se toda a informagdo
coletada nos ciclos anteriores. Assim, sdo aderentes a realidade
das demandas de ouvidoria e acesso a informagdo e conside-
ram os processos e perfis que devem percorré-los. E importante
destacar a valiosa contribui¢ido da equipe da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE) na revisdo das esto-
rias ao longo do ciclo de trabalho.

Uma vez elaboradas, pdde-se priorizar aquelas que deveriam ser
resolvidas primeiro. Deu-se inicio, entdo, a atividade de design
da experiéncia dos usudrios - na qual sdo planejadas e refina-
das as jornadas dos varios usudrios quando da execugdo de suas
tarefas no Sistema - e design das interfaces graficas - na qual sdo
projetadas as interfaces que materializam e ajudam os usudrios a
executar suas tarefas nas jornadas de uso do Sistema.

Apesar do consideravel avango na resolugdo das estdrias em
mockups de interfaces do usudrio com o Sistema, nem todas as
estdrias puderam ser representadas neste ciclo, mas serdo priori-
zadas no préximo Ciclo de Trabalho.

E importante frisar: os perfis de usuarios, as estérias e os status de
chamados contidos neste relatério poderdo ser alteradas e refinadas
durante a ceriménia de planejamento que ocorrerd na semana do
dia 22 de maio de 2017, com a participa¢do da equipe da Caiena e
da CGE. Essa premissa estd aderente ao que determina o Termo de
Referéncia - ao sugerir metodologia agil como método de gover-
nanga - e ao Plano de Trabalho apresentado na proposta técnica da
Caiena e refinado com os cidadaos no Ciclo de Trabalho 1.
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2. Perfis de usuarios do SPRC

"Os cidadaos primeiro". Esse tem sido o lema do projeto desde a
primeira oficina quando se fez a revisdo do plano de trabalho do
projeto de forma participativa e colaborativa. Colocar os cida-
ddos primeiro é uma escolha consciente da equipe do projeto,
uma vez que o Sistema de Relacionamento com o Cidadao do
Ceara tem o objetivo de aproximar os cidaddos do Estado ao
facilitar o didlogo. Para que isso aconteca de fato é preciso que
cada funcionalidade do Sistema considere o perfil do usudrio, sua
demanda e a motivagio da qual se origina.

Por essa razdo, as funcionalidades sdo descritas em formato de
estdrias, na qual um usudrio deseja uma funcionalidade e escla-
rece sua motivagdo, permitindo que a equipe do projeto consiga
resolver a funcionalidade considerando o contexto do usuario.
Um exemplo de estéria que considera uma demanda de um cida-
dado pode ser descrito da seguinte forma: "Como coordenador 155,
quero obter um niimero de protocolo antes mesmo de preencher
as informagdes do chamado, para poder fornecer o niimero ao
cidaddo o quanto antes durante a ligacdo telefénica”.

Os perfis de usudrios listados a seguir foram reunidos a partir
da sintese das personas - elaboradas na Oficina de Design 2 -
com as pessoas, cidadds ou servidoras publicas, identificadas pela
equipe do projeto durante a pesquisa etnografica, atividades de
mapeamento de processos e nas oficinas do projeto.

e Cidadao: cria chamados e visualiza os chamados abertos
por ele. Pode complementar a manifestacdo a qualquer
momento até a conclusido, bem como reabrir no caso de
insatisfacdo com a resposta;

e Cidadao anénimo: cria manifestagdes de ouvidoria nio
identificados (podendo fornecer um e-mail para contato) e
acompanha apenas o chamado aberto. Pode complementar
a manifestagdo a qualquer momento até a conclusdo, bem
como reabrir no caso de insatisfagdo com a resposta;

e Administrador: cria, exclui e edita as contas de todos os
niveis de operadores do sistema, assim como as listas de
6rgdos setoriais, fungoes, subfungdes e assuntos;

e Coordenador: cria chamados, responde chamados, visualiza
todos os chamados de SOU e SIC de todos os 6rgdos seto-
riais, gera relatdrios e avalia o atendimentos dos chamados;
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Secretario: visualiza todos os chamados de SOU e SIC
de seu 6rgdo setorial ou de érgaos/entidades vinculadas,
aprova ou reprova pedidos de prorrogacdo de prazo e
acessa relatérios;

Operador CGE: cria chamados, visualiza os chamados
SOU/SIC em aberto ou finalizados de todos os 6rgios,
transfere e compartilha para o 6rgdo de competéncia, edita
aresposta e valida as respostas dadas pelas ouvidorias seto-
riais. Acessa relatdrios e visualiza todas as acOes realizadas
pelas ouvidorias setoriais. Avalia atendimentos das ouvi-
dorias setoriais. Faz uma classifica¢do final da manifesta-
¢do informando a procedéncia ou ndo da demanda, com
as seguintes op¢oes, como exemplo: Demanda Procedente,
Demanda Improcedente; Nado foi possivel constatar;
Aguardando resultado da apuragio etc;

Operador CGE (Triagem): cria chamados, visualiza os
chamados SOU/SIC em aberto ou finalizados de todos os
orgdos, transfere e compartilha para o érgdo de compe-
téncia, edita a resposta e valida as respostas dadas pelas
ouvidorias setoriais. Acessa relatdrios e visualiza todas as
acoOes realizadas pelas ouvidorias setoriais. Avalia o atendi-
mentos das ouvidorias setoriais. Tem acesso as dentincias
para analise e classificacdo, bem como a sua transferéncia
e compartilhamento;

Coordenador 155: cria e edita chamados, visualiza apenas
chamados SIC e SOU cujo meio de entrada foi a Central
155, gera relatorios, avalia o atendimentos dos atendentes
do servico 155. Aloca as manifestagdes para os atendentes
retornarem. Acessa relatdrios, principalmente o de deman-
das da Central (entrada e retorno);

Atendente 155: cria e edita chamados, visualiza apenas
chamados SIC e SOU cujo meio de entrada seja a Central
155. Pode editar a manifestagdo logo apos ter sido criada.
Pode concluir a manifestagdo de imediato, exceto nos
casos em que a ouvidoria ndo esteja classificada como
"outros poderes";

Ouvidor setorial (principal): cria chamados, compartilha
com outro 6rgio, responde chamados, visualiza apenas
chamados SOU do 6rgdo em que atua, transfere para outro
6rgao, caso a demanda ndo seja de sua competéncia, den-
tro de um prazo determinado, e gera relatérios. Seleciona
quais manifestagdes podem ou nio ser visualizadas pelos
perfis secunddrios de ouvidores setoriais e consulta anda-
mento de manifestacdes de outros érgaos;
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e Ouvidor setorial (secundario): cria chamados, comparti-
lha com outro érgao, transfere para outro érgao, responde
chamados, visualiza apenas chamados SOU do 6rgido em
que atua e tiveram sua visualizac¢do autorizada pelo perfil
primario do ouvidor setorial;

e Ouvidor setorial (sub-rede): cria chamados da sua uni-
dade incluindo a classifica¢do do assunto e tipo, responde
aos chamados encaminhados pela ouvidoria setorial rela-
cionados a sua unidade e visualiza apenas os chamados da
sua unidade;

e SIC setorial: cria chamados, responde chamados classifi-
cando a resposta como “atendida”, "parcialmente atendida”
ou indeferida”, visualiza apenas chamados SIC do érgdo em
que atua, transfere para outro 6rgio, caso a demanda ndo
seja de sua competéncia, dentro de um prazo determinado,

e gera relatorios;

e Operador de drea interna: visualiza e responde apenas
chamados SIC e SOU que chegaram para o 6érgido em que
atua e foram encaminhados para a drea interna em que
atua. Visualiza todo o histérico de chamados sob respon-
sabilidade de seu 6rgio setorial, visualizando, inclusive, as
respostas dadas a cada chamado. Recebe e-mails de notifi-
cagdo com links que o direcionam para o Sistema;

e Profissional de TI: garante o bom funcionamento do
Sistema e faz uso de "funcionalidades técnicas" (ie. API)
para aumentar as possibilidades de utilizagdo dos dados e
integracdo com outros sistemas.

3. Estorias de Ouvidoria e Acesso a
Informacao

A partir dos perfis identificados, pode-se elaborar e organizar as
estoOrias. Assim, as se¢Oes seguintes apresentam estorias por tipo
de perfil.
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3.1. Estorias referentes a qualquer perfil de
usuario

A. Como usudrio do sistema, quero receber notifica¢cdes no proé-
prio sistema das atualizagoes realizadas;

B. Como usudrio, quero que o sistema evite que um usudrio pratique
spam com a funcionalidade de comentarios em um chamado;

C. Como usudrio envolvido em um chamado, quero receber
notifica¢des automadticas do sistema com base na quantidade
de dias restantes para vencer o prazo de atendimento;

D. Como usudrio desejo que as notificagdes automatizadas
sejam encaminhadas as dreas envolvidas;

E. Como usudrio, quero configurar a frequéncia e os canais (ie.
e-mail e Sistema) de notificacdo para ndo ser incomodado.

3.2. Estorias referentes ao perfil de cidadao

A. Como cidaddo, quero poder selecionar a op¢do "outro” no
campo "género”;

B. Como cidadido, quero poder preencher um "Nome Social",
caso possua um;

C. Como cidadao, quero abrir um chamado como Pessoa Juridica;

D. Como cidaddo, quero editar as informagdes pessoais do
meu perfil;

E. Como cidadio, quero ser orientado a respeito de anonimato,
caso eu opte por realizar uma dentncia;

F. Como cidadao, quero ser orientado a respeito de registro de
manifestacdes caluniosas e as san¢Oes previstas em lei, bem
como sobre o uso de dados cadastrais de terceiros;

G. Como cidadio abrindo um novo chamado, quero uma con-
firmacdo visual de qual etapa estou no processo de abertura,
assim como visualizar todas as etapas necessarias;

H. Como cidadédo, quero uma confirmagéo visual que deixe claro
que estou realizando uma dentincia;

I. Como cidadio realizando uma dentincia, quero escolher tam-
bém o "érgido denunciado” e ndo apenas o 6rgdo a quem o
chamado se destina;
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J. Como cidadéo realizando uma dentincia, quero preencher
os campos de elementos essenciais para a apuragdo, como
por exemplo: data da ocorréncia, local da ocorréncia, envol-
vidos etc;

K. Como cidadio, quero receber notifica¢des (no Sistema e via
e-mail) das atualizag¢Ges feitas nos meus chamados e poder
interagir pelo proprio e-mail;

L. Como cidaddo, quero ter a liberdade de ativar e desativar indi-
vidualmente em cada chamado o recebimento de notifica¢des
(no Sistema e via e-mail) de atualiza¢des nos meus chamados;

M. Como cidaddo, quero reabrir um chamado e explicar o
motivo caso eu fique insatisfeito com a resposta dada;

N. Como cidaddo, quero abrir um recurso no meu chamado
SIC caso eu discorde da decisdo de que nio poderei receber a
informagao solicitada;

O. Como cidaddo, quero inserir ocorréncias em caso de atrasos
(descumprimento de prazo);

P. Como cidadio, quero acompanhar o andamento do recurso
no meu chamado SIC;

Q. Como cidaddo, quero registrar um novo recurso para o
Conselho Estadual de Acesso a Informagdo caso o meu
recurso tenha sido negado pelo Comité Gestor de Acesso a
Informagdo (1? instancia);

R. Como cidadio, quero avaliar o atendimento apds o chamado
ser encerrado;

S. Como cidadio, quero uma forma de identificar as manifesta-
¢oes semelhantes a minha que ja foram respondidas e torna-
das publicas.

3.3. Estorias referentes ao perfil de cidadio
anonimo

A. Como cidaddo an6nimo, quero preencher um endereco de
e-mail para contato mesmo depois de ja ter aberto o chamado;

B. Como cidaddo andnimo, quero ter o poder de reabrir um cha-
mado e explicar o motivo caso eu fique insatisfeito com a res-
posta dada;
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C. Como cidaddo anénimo, quero uma confirmagio visual que
deixe claro que estou realizando uma dentincia.

3.4. Estorias referentes a todos os perfis de
operadores

A. Como perfil operador, quero poder compartilhar uma manifes-
tagdo de ouvidoria entre dois ou mais érgaos simultaneamente;

B. Como perfil de operador, quero transferir manifestagio de
ouvidoria e solicitagdo de informacdo de um 6rgdo para outro
orgao;

C. Como perfil de operador, quero alterar uma manifestagdo de
ouvidoria para solicitagdo de informacao e vice-versa conforme
regras vigentes, como por exemplo: para mudanga de demanda
de ouvidoria para solicitagdo de informacdo é necessario que
o usudrio esteja identificado, caso contrario a altera¢do nio
podera ser realizada;

D. Como perfil operador, quero visualizar e preencher as opg¢des
de "programa or¢camentario” e "assunto" na tela de criagio de
uma manifestacdo de ouvidoria;

E. Como perfil operador, quero visualizar e preencher a op¢do de
"assunto” na tela de criagio de solicitagio de informagio;

F. Como perfil operador, quero ter acesso as manifestacdes res-
pondidas dos 6rgdos que monitoro para validagio das resposta
(Validagado, Devolugio ou Edigao).

3.5. Estorias referentes ao perfil operador
triagem de denuncias

A. Como perfil operador triagem, além das funcionalidade
do perfil operador comum, quero ter acesso a triagem de
dentncias para classificagdo de assunto e programa orga-
mentdario e transferéncia/compartilhamento para o 6rgao
competente ou encaminhamento a Comissdo Permanente
de Apuragio de Dentincias da CGE.
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3.6. Estorias referentes ao perfil de coordenador

A. Como coordenador, quero visualizar todos os chamados de
SOU e SIC de todos os érgaos setoriais e ter todas as funciona-
lidades do perfil operador;

B. Como coordenador, quero aplicar filtros para visualizar um
tipo especifico de chamado;

C. Como coordenador quero alocar érgios/entidades para opera-
dores acompanharem as manifestagoes;

D. Como coordenador, quero gerar relatdrios para:

a. Acompanhar o nimero de respostas alteradas pela equipe de
monitoramento da CGE depois da ouvidoria setorial devol-
ver o chamado;

b. Acompanhar o prazo médio de validag¢do da resposta da
equipe (por colaborador);

c. Saber quantos chamados foram transferidos de um 6rgio
para o outro;

d. Saber quantos chamados foram compartilhados entre dois
ou mais érgios simultaneamente;

e. Acompanhar a média de tempo de resposta dos chamados
por 6rgdo e a média dos érgios;

f. Acompanhar o nimero de chamados atendidos em um
periodo por cada atendente;

g. Obter uma versdo para impressdo dos chamados de um
determinado periodo filtrados por tipo, 6rgao, situagio, pre-
feréncia por resposta etc;

h. Acompanhar os indices de atendimentos da Central 155;

i. Visualizar quantos chamados necessitaram de prorrogacdo
de prazo;

j. Saber quantos chamados foram reabertos pelos cidadios;

k. Acompanhar indices de resolutividade por 6rgio setorial e
geral;

I Visualizar indice de satisfa¢do dos usudrios;
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m. SIC:

i. Geragdo de relatério no formato .pdf por 6rgao seto-
rial e geral com as seguintes informagdes: quantidade
de solicitacdo de informagoes recebidas, atendidas e
indeferidas, assim como também informagdes sobre
os solicitantes;

ii. Geragdo de relatorios por meio de entrada, preferén-
cia de resposta, assunto, municipio, classificacdo da
resposta;

iii. Geragdo de relatdrios em planilha: finalizadas setorial,
finalizadas geral.

Obs. Nos relatdrios de ouvidoria sdo contemplados apenas os niime-
ros de manifestagoes de competéncia do poder executivo estadual,
os ntmeros relacionados a demanda de outros poderes, invalida-
das e incompletas deverdo compor outros relatdrios como forma de
controle.

3.

A

3.

7. Estorias referentes ao perfil de secretario

Como secretdrio, quero ter os mesmos privilégios de acesso
do ouvidor setorial, inclusive relatérios, consulta de manifes-
tacoes etc;

Como secretario, quero ter acesso as informagoes das ouvido-
rias setoriais dos 6rgios/entidades vinculados a minha secreta-
ria, tais como relatérios de desempenho e perfil das demandas;

Como secretario, quero receber uma notificagio via e-mail do
pedido de prorrogacdo de um chamado;

Como secretario, quero visualizar o histérico de atendimento
do chamado para aceitar ou recusar a solicitagido de prorroga-
¢do no prazo.

8. Estorias referentes aos perfis de operadores

CGE SOU e SIC

A.

B.

Como operador CGE SOU/SIC, quero visualizar apenas os
chamados SOU ou SIC (dependendo do tipo de perfil) de
todos os 6rgdos setoriais;

Como operador CGE SOU/SIC, quero receber notificacdes
quando um érgao setorial enviar a resposta final ao chamado;
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Como operador CGE SOU, quero validar a resposta final da
manifestacdo de ouvidoria enviada pelo 6rgio setorial antes
de libera-la ao cidadio;

Como operador CGE SOU/SIC, quero realizar uma cobranga
ao 6rgdo setorial pedindo agilidade na obten¢ido da resposta;

Como operador CGE SOU, quero catalogar uma manifesta-
¢do de ouvidoria preenchendo os campos: fungio, subfungio
e assunto;

Como operador CGE SIC quero catalogar uma solicitacdo de
informagdo preenchendo o campo assunto.

3.9. Estorias referentes ao perfil de avaliador CGE

A.

Como avaliador CGE, quero visualizar apenas os chamados
que ja foram atendidos;

Como avaliador CGE, quero visualizar o histdrico de atendi-
mento de um chamado atendido e realizar a avaliagdo a partir
de seu contetido;

. Como avaliador CGE, quero poder corrigir uma avaliagdo feita

aum chamado mesmo depois de ja té-la processado no sistema,

Como avaliador CGE, quero que o sistema insira uma marca-
¢do nos chamados que eu ja avaliei.

3.10. Estorias referentes ao perfil de
coordenador 155

A.

Como coordenador 155, quero editar a lista de atendentes,
assim como as informagdes de seus perfis;

Como coordenador 155, quero visualizar todos os chamados
SIC e SOU de todos os érgdos, mas que tenham como canal de
entrada a Central 155;

Como coordenador 155, quero visualizar os chamados cujas
preferéncias de respostas sejam "telefone", mesmo que o meio
de entrada ndo tenha sido a Central 155;

Como coordenador 155, quero obter um nimero de protocolo
antes mesmo de preencher as informagoes do chamado, para
poder fornecer o niimero ao cidaddo o quanto antes durante a
ligacdo telefonica;
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Como coordenador 155, quero poder anexar a um chamado o
arquivo de dudio referente ao atendimento telefonico gravado;

Como coordenador 155, quero avaliar o atendimento dos
operadores.

3.11. Estorias referentes ao perfil de atendente 155

A.

Como atendente 155, quero visualizar todos os chamados SIC
e SOU de todos os 6rgdos, mas que tenham como canal de
entrada a Central 155;

Como atendente 155, quero visualizar os chamados cujas pre-
feréncias de respostas sejam "telefone”, mesmo que o meio de
entrada ndo tenha sido a Central 155;

Como atendente 155, quero obter um nuimero de protocolo
antes mesmo de preencher as informagdes do chamado, para
poder fornecer o niimero ao cidaddo o quanto antes durante a
ligagdo telefonica;

Como atendente 155, gostaria que o preenchimento fosse salvo

automaticamente a cada 30 segundos para evitar perda de
dados;

Como atendente 155, quero poder continuar preenchendo a
pagina mesmo estando offline e quero ter a possibilidade de
enviar as informagdes assim que a conexao for restabelecida
sem o risco de perda de dados;

Como atendente 155, quero poder anexar a um chamado o
arquivo de dudio referente ao atendimento telefonico gravado;

Como atendente 155, quero catalogar um chamado preen-
chendo os campos: fungio, subfungio e assunto;

Como atendente 155, quero mudar manualmente o status do
chamado para indicar que ja foi dado o retorno ao cidaddo por
telefone.

3.12. Estorias referentes ao perfil SOU setorial
OUVIDOR

A.

Como ouvidor setorial, quero visualizar apenas os chamados
SOU referentes ao 6rgido em que trabalho e consultar dados
cadastrais de outras demandas;
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Como ouvidor setorial, quero tranferir para outro érgio
uma demanda que ndo é minha, inclusive para outros 6rgaos
externos que irdo se integrar ao sistema, como por exemplo
Prefeitura Municipal de Fortaleza;

. Como ouvidor setorial, quero catalogar um chamado preen-

chendo os campos: programa or¢amentario, unidade e tipo de
Servico;

. Como ouvidor setorial atendendo a um chamado comparti-

lhado com mais 6rgdos, quero encerrar apenas a minha parte
do atendimento do chamado, com a classificagdo de forma
independente de acordo com a andlise da ouvidoria e as atri-
bui¢des do 6rgao (tipo, assunto, programa or¢amentario, uni-
dade, procedéncia, etc);

Como ouvidor setorial, quero solicitar prorrogagdo do prazo de
atendimento de um chamado;

Como ouvidor setorial, quero encaminhar um chamado a uma
area interna do 6rgdo em que atuo, inclusive dando um prazo
para a drea responder e o sistema fazer esse acompanhamento
por meio de alertas emitidos a ouvidoria e as 4reas;

. Como ouvidor setorial, quero realizar cobrangas da resposta

por parte da drea interna responsavel por atender a demanda, o
sistema devera otimizar essa nova cobranga, alertando o ouvi-
dor e as 4reas;

. Como ouvidor, necessito de um recurso de comunicag¢ao com

a minha equipe de forma que posso informa-los (orienta-los a
distancia) sobre a andlise de uma resposta ou classificacdo da
manifestacdo;

Como ouvidor, preciso consultar uma manifestacdo (pro-
tocolo) de outro 6rgdo para obter as seguintes informagdes:
Data de Registro, Tipo, Situagfio, Meio de Entrada e Orgio(s)
Responsavel(eis). Obs: Ndo haverd acesso ao contetido ou identi-
ficagdo do manifestante;

Como ouvidor, preciso de uma classificagdo final da mani-
festagdo informando a procedéncia ou nio da demanda, com
as seguintes opgoes, por exemplo: Demanda Procedente,
Demanda Improcedente, Ndo foi possivel constatar,
Aguardando resultado da apuragio etc.
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3.13. Estorias referentes ao perfil SOU setorial
OUVIDOR SUB-REDE

A

Como ouvidor SUB-REDE, quero registrar chamados internos
da minha unidade para ja dar o devido tratamento e de forma
concomitante desde a abertura do chamado ja ter o acompa-
nhamento da ouvidoria a qual sou vinculado;

Como ouvidor SUB-REDE, quero visualizar, classificar e res-
ponder apenas as demandas da minha unidade cadastradas por
mim ou encaminhadas pela Ouvidoria Setorial;

Como ouvidor SUB-REDE, quero encaminhar as respostas a
ouvidoria a qual sou vinculado para analise e encaminhamento
a CGE.

3.14. Estorias referentes ao perfil SIC setorial

A

Como SIC setorial, quero visualizar apenas os chamados SIC
referentes ao 6rgao em que trabalho;

Como SIC setorial atendendo a um chamado compartilhado
com mais 6rgdos, quero encerrar apenas a minha parte do
atendimento do chamado;

Como SIC setorial, quero solicitar a prorrogac¢do no prazo de
atendimento de um chamado;

Como SIC setorial quero aprovar a prorrogacdo de prazo soli-
citada pela drea competente;

Como SIC setorial, quero encaminhar um chamado a uma area
interna do 6rgdo em que atuo;

Como SIC setorial, quero realizar cobrangas da resposta por
parte da drea interna responsavel por atender a demanda;

. Como SIC setorial, quero classificar a resposta como atendida,

parcialmente atendida, indeferida ou ndo atendida.
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3.15. Estorias referentes ao perfil de operador
de area interna

A. Como operador de drea interna, quero receber uma notificagdo
via e-mail quando o ouvidor setorial do 6rgdo em que atuo
encaminhar um chamado para a minha area;

B. Como operador de drea interna, quero receber alertas-lembre-
tes sobre o prazo de resposta a partir do encaminhamento da
ouvidoria e o prazo dado por essa;

C. Como operador de area interna, quero visualizar apenas os
chamados SIC e SOU encaminhados para a minha area;

D. Como operador de area interna, quero receber e-mails auto-
maticos e peridédicos me lembrando de quantos chamados pen-
dentes ainda preciso resolver de forma organizada por meio de
relatdrios sumarizados;

E. Como operador de area interna, quero ter acesso ao histérico
de respostas ja fornecidas em determinado periodo, incluindo
data e contetido.

4. Sugestao de status para as
manifestacoes

Todas as manifestac¢Oes abertas no SPRC precisam percorrer um
processo. Como forma de resolver a necessidade de feedback dos
usudrios quanto a etapa na qual se encontram as manifestagoes,
propde-se uma lista de status para as manifestagoes:

e Em preenchimento [SOU E SIC]: quando um atendente
155 gera um novo ndmero de protocolo, mas ainda nao
terminou de preencher as informacdes do chamado (é
possivel finalizar um chamado "em preenchimento” nos
casos de ligacdo perdida ou outro fator causador de perda
de contato com o cidaddo antes do preenchimento dos
dados de contato. Chamados encerrados nesse contexto
ficam arquivados para serem parte dos relatorios geren-
ciais da Central 155);

e Aguardando encaminhamento [SOU E SIC]: assim que o
chamado é aberto e foi assinalada a op¢ao "ndo sei o 6rgao";

e Em atendimento [SOU E SIC]: assim que o chamado é
aberto e foi assinalado um 6rgdo. Caso a manifestacao
esteja compartilhada, sugere-se que esse status ndo mude,
e o sistema indique que essa demanda estd compartilhada;

e Em Validagdo [SOU]: quando a(s) ouvidoria(s) envolvida(s)
no chamado enviam resposta(s) final(is) e a manifestacao
fica disponivel para validagdo pela CGE;

e Finalizado: quando a CGE valida a resposta e a libera ao
cidadao [SOU]J; quando o operador envia a resposta final
ao cidadio [SIC];

e Reaberto: quando o cidaddo nio ficou satisfeito com a res-
posta final e reabriu o chamado ou quando o cidadio pediu
um recurso no caso de um chamado SIC negado. E possivel
reabrir um chamado no maximo 3 vezes;

e Encerrado: quando a resposta final foi enviada e o prazo
para reabertura do chamado se encerrou. Ou quando a res-
posta final foi enviada, o cidaddo ficou satisfeito e realizou
a avaliacdo no atendimento.

5. Mockups das estorias de SOU e SIC

A seguir, estdo os mockups da resolugdo de algumas das estorias
de SOU e SIC. Em cada imagem, ha uma legenda que referencia
a estoria correspondente. Em alguns casos, uma imagem com-
preende varias estérias. H4, ainda, casos em que uma estéria de
um determinado perfil de usudrio é citada em um mockup que
mostra outro perfil de usudrio. Isso acontece, pois, nessas situa-
¢Oes, a funcionalidade é a mesma independentemente do tipo de
perfil de usuario.

E importante frisar: os mockups a seguir podem sofrer altera-
¢Oes ao longo dos préximos ciclos de trabalho, ja que sdo parte
da primeira versio proposta para algumas das novas funcionali-
dades e estdo passiveis de refinamentos e aprimoramentos.
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Estorias:
32B

32C

Estorias:
32B

32C

198

— w [

PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

Inicio / Criar no

Criar novo perfil

Acessar perfil  Acompanhar chamado  Criar perfil

Tipo do perf

Pessoa fisica Pessoa juridica

Nome completo Nome social

Tipo de documento NOmero do documento

CPF v

Email Confirmac¢ao do email

Senha Confirmacdo da senha

Criar perfil

2 « b

PO CEI\RA PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

m t GOVERNO no
&3

Inicio / Cria Acessar perfil  Acompanhar chamado  Criar perfil

Criar novo perfil

Tipo do perfil

Pessoa fisica Pessoa juridica

Razao social Nome fantasia

Tipo de documento Numero do documento
CNP) v

Emai Confirmacdo do emai

Senha Confirmacao da senha

Criar perfil
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PORTAL DA OUVIDORIA
TRANSPARENCIA DIGITAL

ACESSO A
INFORMAGAO

Ouvidoria Digital

2 & 01 Maria
Nova Manifestacao de Ouvidoria

Preenchimento das
informacdes

Informacgdes Pessoais

Nome completo E-mail

Maria do Carmo da Silva maria.silva@example.com

Descri¢do da manifestacdo

Tipo
Reclamagdo Elogio Sugestdo Critica Servigo
Orgdo responsavel
v Nao sei o 6rgao
Orgéo denunciado
Ndo sei o 6rgdo
Descrigdo

Descreva a sua solicitagdo com o maior namero possivel de detalhes.

Além de e-mail e internet, vocé gostaria de receber a resposta de outra forma?
Ndo (apenas via email e internet)
Sim, por telefone
Sim, por carta

Anexos

Adicionar anexo

Cancelar Enviar manifestagao

PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

Estorias:

3.IA
32G
3.21

32K
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PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO
Estorias: Estorias:
3.2E 32F
32H

Vocé sabia? . Confirmagao de denuncia

Ao fazer uma denlincia, vocé pode optar por registra-la de forma anénima. Para fazer Vocé esta registrando uma mani ¢do do tipo “Dendncia”. Vocé que
uma denuincia andnima, vocé precisa sair da sua conta e fazer uma manifestagao todas as informagdes fornecidas sdo verdadeiras e esta ciente de que uma denincia
anbnima. pode ter desdobramentos legais?

Nao exibir mais dicas Li e estou de acordo Enviar de:
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Estorias:
3.1A

32G
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fe
Y

-3
%

¢ GOVERNODO
) ESTADO po CEARA PORTAL DA

—

TRANSPARENCIA

w

OUVIDORIA
DIGITAL

ACESSO A
INFORMAGAO

Ouvidoria Digital / Conf

2

e Confirmagdo da
abertura

Confirme os dados preenchidos

Informacdes Pessoais

Nome completo E-mail

Maria do Carmo da Silva maria.silva@example.com

Informacgdes Pessoais
Tipo

Reclamagdo

Orgdo responsave

CAGECE

Descri¢ao

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sodales orci quis semper, Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique

dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas

& Ola, Maria

Voltar para edigdo Confirmar abertura

facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer

molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu,

Forma de resposta

Ndo (apenas via e-mail e internet).

Anexos

Nenhum arquivo

Governo do Estado do Ceara.

Voltar para edigdo \ Confirmar abertura

1 GOVERNO 0o

EsTADO po CeARA

&£ aodjen
Chamado 1005 Edtar
Wnformagses gerals

Maria do Carmo da Siva

e sivathexamph
o

123456.789-10
Descriglo da manifestagdo

DETRAN

Anexos.

Nenhum arguive

Categorizagdo

Lorem psum

orem ipsum

Orgaos envolvidos
DETRAN (responsdved)

e

Areas internas envolvidas

DETRAN - Nikciea ¢

PMCE - Comands o

quis feis i, trstique dapbus ebt. Morbi vitae
tempor magna.

ristique daphbus elt. Morti vitae

Mserie nOvo comentirio

Histérico de atendimento

v

Mserie novo comentirio
Resposta parcal

Resposa final
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Estorias:
3.4A
3.4B
34D
3.8E
3.2 B
312 C
312D
3.2E
3.2 F
3.2 H
3.12]
3.14 B
3.14 C

3.4 E
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CICLO 6 OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO CICLO 6

PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO

Estorias: Estorias:
¢@) GOVERNO po L) = w & ¢@) GOVERNO po L) = A\ B
Q\‘/S ESTADO o CEARA INicio PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A Q\‘/S ESTADO o CEARA INicio PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
3.4 D TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO 3.4 A
Ouvidoria Digital / Chamado 1005 / Editar categorizac Ouvidoria Digital / Chamado 1005 / Editar 4rgdos envolidos
3.8E 2 a0 ean v 2 a0 ean . 348
312C Chamado 1005 o e Chamado 1005 g 36C
Edita Edita
Descrigao Descrigao 3.12 B
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sodales orci quis semper. Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique sodales orci quis semper, Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique
dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas
facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer
molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu, molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu,
Anexos Anexos
Nenhum arquivo Nenhum arquivo
Categorizagdo Orgdos envolvidos
Programa or¢amentario DETRAN (principal) &
Lorem ipsum .
PMCE o
Assunto
Lorem ipsum . Adicionar novo érgdo
rgéi
Classificagdo da demanda
Lorem ipsum . Permissoes
Visualizar e editar
Apenas visualizar
Voltar Salvar alteragdes o
Voltar Adicionar érgdo selecionado
017 )
1 card. To
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PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMA(;A'O PARTE 2: MOCKUPS E ESTORIAS DE NOVAS FUNCIONALIDADES NOS EIXOS DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMA(;A'O
Estorias: Estorias:

<@ GOVERNO no @ = L\ = {@ GOVERNO Do @ = A\ B
K‘/\ ESTADO po CEARA INicio PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A Q\/_/ ESTADO o CEARA INicio PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
312 F ~ TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAO > TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACAO 3.12 E
Ouvidoria Digital / Chamado 1005 / Editar dred ternas envolvica Ouvidoria Digital / Chamado 1005 / Editar catege &
3.14E : 2 a0l ean v ) : L2 & o Jean . 314C
Chamado 1005 Editar Remover Chamado 1005 Editar Remover
Descri¢ao Descri¢do
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sodales orci quis semper. Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique sodales orci quis semper, Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique
dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas
facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer facilisis ut lectus ac evismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer
molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu. molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu,
Anexos
Nenhum arquivo Nenhum arquivo
Areas internas envolvidas Solicitar prorrogagéo de prazo

Informe o motivo
DETRAN (principal)

Ncleo de Vistoria o
Adicionar nova area interna Adicionar anexo ao comentario
Voltar Enviar solicita¢do
Permissoes

Visualizar e editar
Apenas visualizar

Adicionar area interna selecionada 2017 - Governo do Estado o Ceard. Todos 08 dretos resarvados

PMCE

Nucleo de Vistoria i}

Adicionar nova area interna

Permissdes
Visualizar e editar
Apenas visualizar

Adicionar area interna selecionada

Voltar
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Estorias:
32L
32M
32N

33B
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PORTAL DA OUVIDORIA
TRANSPARENCIA DIGITAL

D22. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES RELACIONADAS AO SISTEMA DE

OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO

Can? GOVERNO po = w

ESTADO po CEARA PORTAL DA OUVIDORIA
TRANSPARENCIA DIGITAL

ACESSO A
INFORMACAO

Ouvidoria Digital

‘0, & 0la, Maria

Chamado 1005 £ Opgdes de notificagdes

Nofiticagbes
Informagbdes pessoais

Sistema

Nome completo

Maria do Carmo da Silva Email m
Emal
Cancelar

maria.silva@example.com

Descrigao da manifestagao

Orgao responsavel

Detran

Descricao

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sadales orci quis semper. Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique
dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas
facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer
molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu.

resposta

Via email e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Histérico de atendimento

Chamado recebido

Em 15/03/2017 &5 14:32

< Jdlio Ferreira [DETRAN] compartilhou o chamado com o 6rgdo PMCE
Em 15/03/2017 ¢s 15:31
Mario Freitas [PMCE] comentou
» :
Em 15/03/2017 65 15:40
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
Mario Freitas [PMCE] encaminhou o chamado para a area interna
™ Comando Geral [PMCE]
Em 15/03/2017 és 15:41
® Resposta ".«milim,.-ﬁ.m
Em 18/03/2017 G5 09:29
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
I relatorio-xyz.pdf
Resposta final do 6rgdo DETRAN
L
Em 18/03/2017 és 16:10
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
Che
v

Em 18/03/2017 65 16:10

Vocé confirma o encerramento deste chamado?

Né&o. Quero reabrir o chamado. Sim. A resposta foi adequada

2017 - Govemo do Estado do Ceard. Todos o8 direitos reservados.

Ouvidoria Digital / Chamado 10¢

L2 2 olsMaria

Chamado 1005 & Opcoes de notificacdes

Informagdes pessoais
Nome completo
Maria do Carmo da Silva

maria.siva@example.com

Descri¢do da manifestagdo

Orgdo responsave

Detran

Descrigdo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sodales orci quis semper, Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique
dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas

facilisis ut lectus ac evismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculls. Integer
molestie nec orci vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu,

Forma de resposta

Via emall e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Histérico de atendimento

Chamado recedido
v

Em 15/03/2017 bs 14:32

Julioc Ferreira (D rtilhou o chamado c ) 6rgao PM(
< Sy

Em 15/03/2017 65 15:31

Mario Freitas [PMCE) cor u
L J

Em 15/03/2017 as 15:40

Etlam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.

nhou ¢ chamado p

al [PM

Em 15/03/2017 as 15:41

P Resposta final do 6rgdo PMCE
Em 18/03/2017 a5 09:29
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
B relau pdf
Resposta final do orgdo DETRAN
k-3
Em 18/03/2017 &s 16:10

Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.

Chamado finalizado

Em 18/03/2017 a3 16:10

Vocé confirma o encerramento deste chamado?

Néo. Quero reabrir o chamado.

Informe o motivo da reabertura do chamado

Enviar pedido de rtura
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@ GOVERNO po

4 « Fa

ESTADO po CEARA PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A

TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

‘0_ & Ol3, Maria

Chamado 1005 & Opgdes de notificagdes
Informagdes pessoais

Maria do Carmo da Sitlva

Emal

maria.silva@example.com

Descrigdo da manifestagio

Irgao res

Detran

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Vestibulum mollis
sodales ordi quis semper. Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique
dapibus elit. Morbi vitae rhoncus odio. Quisque ac tempor magna. Maecenas
facilisis ut lectus ac euismod. Vivamus condimentum et ipsum nec iaculis. Integer
molestie nec ord vel bibendum. Sed ut ligula sapien. Orci variu.

Forma de respost

Via email e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Histérico de atendimento

Em 15/03/2017 65 14:32

A 3 o
ol :
Em 15/03/2017 &5 15:40
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna,
5 (PMCE t ma raadreair
(] omar eral [PMCE
Em 15/03/2017 b5 15:41
> posta final do 6rg3o PMCE
&m 18/03/2017 &3 09:29
Etiam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit, Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
B relatorio-xyz pdf
f fin :
L
Em 18/03/2017 &5 16:10
Etlam neque erat, pretium quis felis id, tristique dapibus elit. Morbi vitae
rhoncus odio. Quisque ac tempor magna.
amado finalizado
v

Em 18/03/2017 05 16:10

Vocé confirma o encerramento deste chamado?

foi adequaca

Avalie 0 atendimento com uma nota de 0a 10

0 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10

Comentdrio (opcional)

Enviar avaliacdo

I

D22. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES RELACIONADAS AO SISTEMA DE

OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO

GOVERNO po A = w [

ESTADO po CEARA INicio PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A
TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMACKO

2 | a 01 Maria .

Confirmagao de
novo protocolo

Novo Protocolo

Abrindo um novo chamado com o protocolo:

123456

Cancelar Confirmar e Continuar
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