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Resumo executivo

Este relatorio tem como objetivo apresentar as atividades do
Ciclo de Trabalho 8, pautadas pela cerimonia de planejamento
e pelo Plano de Trabalho Revisado. Os maiores focos desse ciclo
foram nas 4reas de Ouvidoria e Acesso a Informacao, especial-
mente com relagdo a novas funcionalidades implementadas na
area administrativa do Sistema Publico de Relacionamento com
o Cidadao do Ceara (SPRC) e otimizacdo de outras ja existentes. A
Demonstragdo Publica 2 - Langcamento da Inclusio Fundamental
no Instituto dos Cegos, em 27 de junho, foi também ponto fun-
damental para a proposi¢do de novas ideias em relacdo as ferra-
mentas de acessibilidade do Sistema.

O Plano de Trabalho Revisado previa a entrega de trés produtos
ao final do Ciclo de Trabalho 8:

D25. Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema;

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

D27. Novas funcionalidades implementadas para colaboragdo entre
usudrios e integragcdo com redes sociais.

Entre os objetivos previstos, estavam:
» Novas funcionalidades implementadas;

o Foco em funcionalidades que estimulem a colaboragdo
entre os usuarios e integra¢do com redes sociais.

Durante a cerimodnia de planejamento, realizada em 27 e 28 de
junho, algumas atividades foram redefinidas, conforme prees-
tabelecido no Termo de Referéncia'. De acordo com o docu-
mento, produtos, objetivos e critérios de aceite de cada Ciclo de
Trabalho podem ser alterados e renomeados durante as cerimo-
nias de planejamento, realizadas entre as equipes da Caiena e da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cearad (CGE).

Por essa razdo, apos as reunides entre as equipes da Caiena e da
CGE nas mencionadas datas, os objetivos foram modificados
pelos listados abaixo:

1 Pagina 12 do Termo de Referéncia: "Metodologia de trabalho adotando como
premissa desenvolvimento 4gil mediante interagdo com usudrios e com entregas
regulares de funcionalidades, softwares e partes do sistema aos usudrios finais,
visando testes e evolug¢io."
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o Implementar novas funcionalidades de Ouvidoria e Acesso
a Informacio;

e Incrementar o ciclo de vida do atendimento de um
chamado;

o Implementar ferramentas administrativas para criagao de
listas relacionadas as novas funcionalidades;

o Realizar segunda iteragdo de design para o Portal da
Transparéncia.

Além dos objetivos mencionados anteriormente, cabe ressaltar que

a proposi¢do de melhorias e implementagio de novas solugdes

ao Sistema é intrinseca a este Projeto. Neste contexto, a realiza-
¢do em 27 de junho da Demonstracdo Demonstracdo Publica 2 -
Lancamento da Inclusdo Fundamental no Instituto dos Cegos, na

cidade de Fortaleza (CE), funcionou como importante teste das fer-
ramentas de acessibilidade do Sistema Ptiblico de Relacionamento

com o Cidadido do Ceara. Cerca de dez cidaddaos com deficiéncia
visual participaram do evento. Nesta oportunidade, os usudrios

puderam registrar uma manifestacdo no Sistema, mostrar as equi-
pes como acessam a internet, quais ferramentas usam e qual a sua
familiaridade com o uso de leitores de tela’.

Planejamento e Execucao do Ciclo de
Trabalho 8

Desde o Ciclo de Trabalho 6, a Caiena tem dividido as equi-
pes de desenvolvimento e design em duas frentes de trabalho,
com o objetivo de englobar Ouvidoria, Acesso a Informacio e
Transparéncia. Uma vez que trabalhou-se em duas frentes (design
e desenvolvimento), destaca-se também de forma separada o pla-
nejamento e a execugdo dos trabalhos de cada area.

No Ciclo de Trabalho 8, foram feitas as seguintes atividades que
impactam diretamente na cria¢do do Sistema:

2 Para mais detalhes, visualizar o Relatdrio da Demonstragdo Piiblica 2 (Relatério da
Demonstragio Publica 2: Langamento da Inclusdo Fundamental.
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Equipe de Design

Durante o Ciclo de Trabalho 8, a equipe de design atuou
tanto no eixo de Ouvidoria e Acesso a Informagido quanto em
Transparéncia. Com relagio ao primeiro fundamento, a equipe
refinou os mockups da area administrativa do Sistema, feitos ini-
cialmente no Ciclo de Trabalho 6. Os ajustes tiveram como base
o que foi estabelecido na cerimonia de planejamento do Ciclo 8
com a CGE e com foco no apoio ao trabalho dos desenvolvedores.

A equipe também elaborou o mockup da homepage de
Transparéncia e de Despesas do Poder Executivo. Entre as
outras agdes, houve a andlise da amostra dos dados de despesas,
que também possibilita prever como essas informagdes serao
implementadas e visualizadas nas novas ferramentas propostas.
Essas atividades estdo relacionadas a entrega do produto D25:
Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema. Parte 2:
Segunda iteragdo de design das funcionalidades de visualizagdo de
dados de Transparéncia.

Equipe de Desenvolvimento

A atuagdo da equipe de desenvolvimento durante o Ciclo de
Trabalho 8 teve como foco as ferramentas de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo. Nesse eixo, foram realizadas melhorias pontuais iden-
tificadas no primeiro monitoramento de experiéncia de uso, feito
no Ciclo de Trabalho 7 e detalhado no relatério Monitoramento
da Experiéncia de Uso, entregue no mesmo Ciclo.

Também foram otimizadas as ferramentas do Sistema para cadas-
tro e edigdo de assunto, subassunto, unidade, subunidade, programa
or¢camentdrio e tipo de servico. Esses recursos, conhecidos como
CRUDs (Create, Read, Update, Delete), sio ferramentas destinadas
a criar e editar os dados relacionados a classifica¢do interna dos
chamados que os operadores fardo. Essas atividades fazem parte
da entrega do produto Dz5: Incrementos funcionais e novas funcio-
nalidades no Sistema. Parte 1: Novas funcionalidades implementadas
nos eixos de Ouvidoria e Acesso a Informagdo.

Outra atividade desempenhada pela equipe de Desenvolvimento
foi a documentacio de screenshots (fotos da tela) da versdo mobile
com as implementag¢des das funcionalidades mencionadas
acima, referentes ao produto D25. Essa tarefa estd relacionada a
entrega do produto D26: Webmobile com novas funcionalidades de
Ouvidoria, Acesso a Informagdo e Transparéncia.

CICLO 8
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Para garantir exceléncia no atendimento dos chamados, a
equipe implementou ainda outras ferramentas e procedimen-
tos, que permitem fechar um fluxo basico no processo. Nesse
fluxo, sera possivel:

e C(Classificar a demanda;
o Compartilhar o chamado com outro(s) 6rgio(s) setorial(is);
o Transferir o chamado para outro 6rgdo setorial;

e Encaminhar o chamado para area(s) interna(s) do 6rgio
setorial;

¢ Invalidar o chamado;

« Validar as respostas (ouvidor setorial valida resposta enviada
pela drea interna; CGE valida resposta enviada pelo ouvidor
setorial; cidadio valida a resposta enviada pela CGE);

¢ Reabrir chamado, caso o cidaddo se sinta insatisfeito com
a resposta;

o Criagdo de novos perfis de operadores e novos status de
atendimento dos chamados.

Cabe contextualizar que o quarto aditivo do contrato valida o des-
membramento do subproduto D27: Novas funcionalidades implemen-
tadas para colaboragdo entre usudrios e integragdo com redes sociais, de
modo que a integracdo com as redes sociais foi adiada para o Ciclo
de Trabalho 11 e, no presente Ciclo de Trabalho 8, o foco do subpro-
duto foi nas ferramentas para colaboragio entre usudrios (servidores
publicos). A decisdo aconteceu ap6s uma negocia¢ido com a comis-
sdo técnica da CGE para alocar parte do subproduto em um ciclo
de trabalho em que os esfor¢os estejam mais voltados para a drea
externa do Sistema, aquela que o cidadio vé e usa, diferente da area
administrativa, que foi o foco deste Ciclo 8.

Produtos da presente entrega

Planejamento do Ciclo de Trabalho 8;

Relatdrio da Demonstragio Publica 2 - Lan¢camento da Inclusdo
Fundamental;

D2s: Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema.
Parte 1: Novas funcionalidades implementadas nos eixos de
Ouvidoria e Acesso a Informacgao (funcionalidades administrativas);

D2s: Incrementos funcionais e novas funcionalidades no Sistema.
Parte 2: Segunda iteragio de design das funcionalidades de visua-
lizagdo de dados de Transparéncia;
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D26: Webmobile com novas funcionalidades de Ouvidoria,
Acesso a Informacdo e Transparéncia;

D27. Novas funcionalidades implementadas para colaboragao
entre usudrios (servidores puiblicos)’.

Critérios de Aceite

Como relatado na Introdugio deste relatorio, os objetivos e pro-
dutos entregues neste Ciclo de Trabalho foram reavaliados apds
conversas entre as equipes da Caiena e da CGE. Por consequéncia,
os Critérios de Aceite também sofreram alteragdes apds a cerimd-
nia de planejamento. A titulo de registro, abaixo encontram-se os
Critérios de Aceite estabelecidos no Plano de Trabalho Revisado
e, em seguida, os Critérios de Aceite apds a cerimonia de planeja-
mento, sendo estes tiltimos os adotados para o Ciclo de Trabalho 8.

Critérios de Aceite do Ciclo de Trabalho 8 no
Plano de Trabalho Revisado

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

o Ferramentas de colaboracédo prototipadas e validadas com
a CGE;

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

Critérios de Aceite do Ciclo de Trabalho 8 apds a
cerimonia de planejamento

o Chamado pode passar por varias etapas e perfis no fluxo de
vida de atendimento;

o Orgdos setoriais e dreas internas podem realizar suas eta-
pas do atendimento dentro do sistema;

3 O titulo e o contetdo deste subproduto passou por adequag¢des em aderéncia ao
que é firmado pelo Quarto Aditivo do Contrato.
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o Funcionalidades para cadastro de assunto, subassunto, uni-
dade, subunidade, programa or¢camentario e tipo de servico;

« Entendimento sobre a relagdo da amostragem de dados de
Despesas e a exibi¢do dos dados no Sistema;

e Mockup de Despesas;
e Mockup da homepage do Portal da Transparéncia;

e Mockup de nova proposta de menu de navegagio para o
sistema estando logado com perfil de administrador.

Conclusao e proximos passos

A busca por melhoria continua e a implementagio de novas solu-
¢Oes ao Sistema fazem parte deste Projeto. O desenvolvimento
das ferramentas de Ouvidoria e Acesso a Informacdo continuou
neste Ciclo, tal como o trabalho de pesquisa em busca de ideias
que poderido dar origem a funcionalidades que aumentem a par-
ticipagdo popular no governo.

Dando continuidade ao desenvolvimento e aos aprimoramentos,
estes sdo os objetivos do Ciclo de Trabalho 9, de acordo com
Plano de Trabalho Revisado:

o Construir ferramentas que permitam estabelecer canais de
comunicacdo e medig¢do da satisfagdo do usudrio;

o Identificar métricas que possam embasar andlises de satis-
fagdo e que suportem o processo de decisdo;

« Construgdo de um moédulo funcional para emissdo de rela-
torios sobre a experiéncia dos usudrios.

De acordo com o Plano de Trabalho Revisado, os produtos da
proxima entrega serdo os seguintes:

D28. Ferramentas para estabelecer canais de comunicagdo com os
usudrios.

D29. Ferramenta para andlise de informagées e emissdo de relatorios
sobre a experiéncia do usudrio.

Por fim, ainda segundo o Plano de Trabalho Revisado, esses sao
os critérios de aceite:
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o Funcionalidades priorizadas e validadas pela CGE;

e« Meétricas e ferramentas interativas definidas e validadas
pela CGE;

o Feedback dos usuarios sistematizados e incorporados;

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

No Ciclo de Trabalho 9 também estd prevista uma nova
Demonstrac¢do Publica do Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidaddo do Ceard (SPRC) no Vapt Vupt de Juazeiro
do Norte (CE). O evento, batizado de "Cidadania em Bytes:
Demonstragdo no Cariri", acontecera no dia 25 de julho e pos-
sibilitara as pessoas testarem as ferramentas ja disponiveis do
Sistema, servindo como referéncia para a identificacdo de novos
pontos de melhoria.

E importante frisar que estes objetivos, escopo e critérios de
aceite apresentados acima poderdo ser alterados e refinados
durante a cerimonia de planejamento que ocorrera no dia 28 de
julho de 2017, com a participagdo das equipes 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 durante o Ciclo de Trabalho 1.

CICLO 8
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Historico de Sprints

Sprint5

Periodo:

27/03 até 20/04

Dias uteis:

16

Esfor¢o:

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

Estar com uma primeira versdo do software preparada para pri-
meira demonstracdo publica

Critério de aceite:

Sucesso da Demonstragdo Publica 1

Sprint 6

Periodo:

02/05 até 22/05

Dias uteis:

14

Esforco:

103 story points (13,78 SP/Dia)
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"; 3) Aprimorar a compreensio sobre as fontes de dados

CICLO 8
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Critério de aceite:

Para desenvolvimento em transparéncia: ter uma ferramenta
basica para receber, consumir e acessar dados de receitas da
SEFAZ e de Obras (os dados consumidos foram priorizados de
acordo com a disponibilizac¢do por parte da COTIC)

Sprint 7

Periodo:

29/05 até 23/06

Dias tteis:

19

Esforco:

225 story points (11,84 SP/Dia)
Objetivos:

1) Consumir os dados de Receitas, Contratos, Convénios e
Servidores para visualizar no Administrador; 2) Design vai pro-
por como vamos apresentar os dados; 3) Design vai descobrir o
que é a Participagao e Planejamento; 4) Criar e publicar paginas
utilizando o gerenciador de contetidos

Critério de aceite:

1) Visualizar dados de Receitas, Contratos, Convénios e
Servidores; 2) Entendimento sobre Planejamento e Participagio;
3) Gerenciador de contetido funcionando e testado

Sprint 8
Periodo:
03/07 a 21/07
Dias uteis:
15

Esforco:

254 story points (16,9 SP/Dia)
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Objetivos:

1) Implementar novas funcionalidades de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo; 2) Incrementar o ciclo de vida de um chamado; 3)
Implementar CRUDs administrativos para criagdo de listas rela-
cionadas as novas funcionalidades; 4) Realizar segunda iteracido
de design para o Portal da Transparéncia.

Critério de aceite:

1) Chamado pode passar por varias etapas e perfis no fluxo de vida
de atendimento; 2) Orgios setoriais e dreas internas podem realizar
suas etapas do atendimento dentro do sistema; 3) Funcionalidades
para cadastro de assunto, subassunto, unidade, subunidade, pro-
grama orcamentdrio e tipo de servico; 4) Entendimento sobre a
relacdo da amostragem de dados de Despesas e a exibi¢do dos
dados no Sistema; 5) Mockup de Despesas; 6) Mockup da home-
page do Portal da Transparéncia; 7) Proposta de reorganizagio dos
menus do Sistema logado como admin.

Anotacoes

Observagdo: os comentdrios abaixo sdo dados brutos anotados
durante a reunido de planejamento entre a Caiena e a CGE, portanto
ndo representam os compromissos do sprint.

« Jean: notificages por e-mail e na plataforma.

o Jean: 6rgdos que recebem muitas demandas nio querem
receber por e-mail.

« Foster: usudrio vai definir se quer receber por e-mail.

o Tiago: aperto um botao para ver isso no Basecamp. Link no
e-mail é importante.

o Foster: abriu um chamado, ndo sei o érgdo » Triagem
(CGE) recebe a notificacéo.

o Foster: abriu um chamado, sei o 6rgao » Ouvidor Setorial
recebe uma notificacao.

o Jean: ndo faz sentido receber de todos os 6rgaos.

e Jean: tenho 5 dias para transferir o chamado de um érgio
setorial para outro.

CICLO 8
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Jean: caso eu ndo tenha transferido em 5 dias, cria-se um
chamado novo.

Foster: fazer um alerta para indicar quais chamados preci-
sam ser transferidos.

Foster: SESA recebeu um chamado, adequado. 1dentifica a
“Area Interna” para encaminhar.

Paulo: érgio que recebeu pode clicar “Responder imediata-

R Y M

mente”, “Encaminhar o chamado”, “Transferir o chamado”,
“Invalidar”.

Jean: érgdo tem 5 dias para “Compartilhar”
Paulo: notificar a CGE em caso de atrasos de tempo.
Responder de imediato pode ser “Invalido”

Préximos passos apds abrir o Chamado: Classifique,
Transferéncia, Compartilhamento, Encaminhamento,
Responder de Imediato.

Tiago: tarjar informagao sensivel.

Tiago: e-SIC permite tarjar a parte que contém informa-
¢Oes sensiveis.

Jean: hoje é possivel alterar o texto da manifesta¢do (mas
mantém a original).

Foster: vamos investigar solug¢des para “atacar”
Para Transferir preciso fornecer (mais de 1 érgao):
O nome do érgio ou “Nio sei o 6rgiao”

Ao marcar “Nao sei o 6rgdo”, volta pra CGE

Jean: o cidaddo pode marcar mais de um 6rgdo quando esta
abrindo o chamado

Eduardo: Um érgdo pode falar que “Nado é meu”. Nesse
caso, ele precisa dizer uma justificativa.

Tiago: qualquer invalidagdo de compartilhamento, é pre-
ciso notificar a CGE.

Jean: Pode haver diferenca entre SIC e SOU. Como vamos
enderecar?
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Transferir

e Ao transferir um chamado, preciso fornecer uma
Justificativa.

« Uma transferéncia precisa ocorrer em 5 dias.

» DPosso transferir para mais de um 6rgao.

e O tempo corre para todo o chamado.

e Jean: uma geral pode virar mais de uma manifestacio.

e Jean: o assunto, classificacdo é por cada “ramificacdo” de
chamado.

o Benevides: 15 dias podem ser prorrogados por mais 15 dias

o Charles: data do compartilhamento, etc. Registrar as
movimentagoes.

e Aavaliacio é por cada “divisdo”
Compartilhar
e Indico qual é o 6rgao e a justificativa.
e Quando eu compartilho, 0 meu 6rgio continua participando.
e Muito parecido com transferir.
o Encaminhar

e Jean: quando o Ouvidor ndo fizer o encaminhamento e a
CGE detectar, a CGE pode fazer isso.

e Jean: monitorar as a¢Oes é algo importante.

¢ Ocorre internamente: um ouvidor setorial transfere
internamente

« O ouvidor setorial encaminha o chamado para os e-mails

e O ouvidor setorial pode suprimir algumas informagoes
(mas sempre mantém o original)

e O chamado é enviado para “Setores Internos”

e Um chamado pode ser enviado para mais de um “Setor
interno”

« Algumas setoriais possuem “subunidade”
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Classificar

Tiago: ha manifestagdes que sdo feitas pelo 155. Quando
eles fazem isso, eles indicam o 6rgdo, compartilham, entre
outros.

Jean: Quando esses chamados chegam na setorial, eles
podem editar as informagodes.

Jean: é preciso qualificar a manifestagdo. Colocar: assunto,
subassunto, unidade do érgio, érgio, programa or¢amen-
tario, tipo de servigo.

Jean: alguns tem assunto e subassunto. Outros nao pos-
suem subassunto.

Tiago: os programas or¢camentarios estdo nas despesas.

Jean: a demanda é identificar os servicos mais reclamados.
Por isso, o tipo de servi¢o é importante.

Jean: campos obrigatérios: assunto, Programa
Orcamentdrio

Jean: a classificagdo pode ocorrer em qualquer momento
Jean: as alteragdes sdo todas registradas
Jean: a classificacdo é por cada “parte” do chamado

Jean: é possivel indicar que uma demanda ndo compete
ao Estado. Essas demandas nio constam no relatério final.

Jean: é preciso classificar o chamado caso o contetdo tenha
informacdo que identifique o denunciante.

Tiago: classificar o chamado com contetido que identifica
a pessoa nao resolve o problema 100%. (Isso se relaciona
com sigilo)

Tiago: a “Unidade” pode ser um tipo de classificagio e a
“Subunidade” também.

Jean: os 6rgdos precisam filtrar os chamados pelos assuntos
de interesse (0 exemplo dado foi o da CAGECE).

Jean: o sistema ndo pode aceitar a finaliza¢do do cha-
mado caso os campos de classificagdo obrigatérios ndo
sejam preenchidos. (Unidade e Subunidade sio campos
obrigatdrios)
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Tiago: Uma chamado pode estar vinculado a mais de uma
Unidade.

Charles: “Tipo da manifesta¢do” é uma classificagio.

Jean: é possivel trocar um chamado de SIC para Ouvidoria
e de Ouvidoria para SIC

Jean: é possivel colocar uma observagdo no chamado.

Assunto Prioridade

Benevides: priorizar os chamados é algo importante (alta,
média, baixa). Prioridade ndo é um campo obrigatério.

Jean: a questdo da prioridade é pra ajudar na relagio entre
o Ouvidor Setorial e suas areas internas.

Consenso: ndo houve uma certeza muito clara sobre o
tema da priorizagao.

Tiago: a partir da abertura, posso transferir ou nao.

Foster: abri um chamado, se estiver sem 6rgio, preciso
classificar e transferir.

Foster: sempre que o chamado estiver “separado” a setorial
faz a classificacdo.

Eduardo: sempre que vai pra CGE, é a CGE que faz a
classificagio.

Tiago: antes de finalizar, é preciso classificar.

Foster: ndo pode finalizar um chamado antes de classificar
o chamado.

Responder

Tiago: responder significa a unidade respondendo a
demanda para o Ouvidor Setorial

(TALVEZ 1SSO ESTEJA EM COMPARTILHAR/
TRANSFERIR) Foster: pensar em uma ideia que permite
enviar o chamado por e-mail e o usudrio recebe um convite
para se cadastrar no SPRC.

Jean: resposta significa texto e anexos

Tiago: ouvidor recebeu resposta, nao ficou satisfeito e
envia a resposta de volta pra drea.

CICLO 8
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Jean: o ouvidor pode validar a resposta da drea e entdo
devolver para a area.

Jean: a resposta da drea pode ser que ndo va para o cidadio.
O Ouvidor setorial da um tratamento para a resposta final
antes de ir pro cidaddo.

Jean: validar o chamado significa que o Ouvidor Setorial
podera ajustar a resposta.

Jean: quando o Ouvidor Setorial valida e fecha o chamado,
entdo ele é encaminhado para a CGE.

Tiago: existe a resposta complementar. Nesse caso, o
exemplo é: “Recebemos sua dentincia, estamos investi-
gando. Assim que o processo caminhar, voltaremos com
uma resposta complementar.”

Validar

Jean: CGE recebe o chamado finalizado pela setorial. Se
estiver validado o chamado, significa que a CGE ndo
mudou nada. Se a CGE mudar algo, isso precisa ficar
registrado.

Jean: H4 qualquer momento do chamado, a CGE pode
mudar qualquer atributo.

Jean: validar significa que a CGE vai avaliar a resposta, veri-
ficar se estd ok, retornar pro cidadio e finalizar com a pes-
quisa de satisfacdo.

Jean: a pesquisa de satisfagdo deve ocorrer para cada 6rgdo
que estd participando do chamado.

Jean: ao responder parcialmente um chamado, o 6rgio
pode fechar o fluxo e o retorno ao cidaddo pode ser por
cada parte.

Tiago: o usudario pode indicar se a manifestagao esta devi-
damente atendida.

Consenso: vamos deixar o Reabrir para o préximo.
Jean: reabrir 3 vezes vai cair como regra de negdcio.

(Parénteses) Tiago: quando finalizo um chamado de SIC,
ndo vai para validagao.

Tiago: abriu-se um chamado de SIC pelo 155. Caso a res-
posta seja imediata, entdo nio identifica o usuario.
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Jean: quando a CGE validar a resposta, ela indica uma
classificagao.

DESEJO TIAGO: editar a resposta de forma rica.

DESE]JO JEAN: visualizar a lista de protocolos e como eles
estdo caminhando no processo.

DESEJO JEAN: quero saber quais usudrios tiveram acesso
aos conteudos de quais manifestagdes.

DESEJO JEAN (DUVIDA): identificar o IP de quem esta
acessando a ferramenta.

DESEJO TIAGO: ndo podemos perder dados.

Finalizar

Pode ser o “Responder de imediato”

Sprint Backlog

[Engenharia] Como administrador, quero cadastrar
assunto, subassunto, unidade, subunidade, programa org¢a-
mentdrio e tipo de servigo.

[Engenharia e design] Como operador ouvidor setorial,
quero classificar um chamado.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero res-
ponder um chamado imediatamente.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero com-
partilhar um chamado com outros 6rgaos setoriais.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero enca-
minhar um chamado para uma area interna do érgdo em
que atuo.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero inva-
lidar um chamado.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero trans-
ferir um chamado para outro érgio setorial.

[Engenharia e design] Como operador de drea interna,
quero inserir uma resposta para o ouvidor setorial validar.

CICLO 8
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[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero enviar
uma resposta final para a CGE validar.

[Engenharia e design] Como ouvidor setorial, quero devol-
ver uma resposta para a area interna revisar.

[Engenharia e design] Como operador CGE, quero validar
uma resposta.

[Engenharia e design] Como operador CGE, quero liberar
uma resposta para o cidadio.

[Engenharia e design] Como operador CGE, quero devol-
ver uma resposta para o ouvidor setorial revisar.

[Engenharia e design] Como cidaddo, quero receber uma
resposta final ao chamado.

[Engenharia e design] Como cidaddo, quero reabrir o
chamado.
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Introducao

O desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento com
o Cidaddo do Ceara (SPRC) tem como uma de suas premissas
a comunicagio e colaboragdo constantes com os seus usudrios.
Essas interagOes acontecem pela aplica¢io de diferentes métodos
durante as etapas de Design, Projeto e Desenvolvimento em cada
Ciclo de Trabalho, conforme estabelecido no Plano de Trabalho
Revisado do projeto.

O desenvolvimento dessas atividades é imprescindivel para que
o Sistema tenha aderéncia entre os seus usudrios, sejam eles os
cidadaos que buscam atendimento ou os cidaddos que atuam
como servidores publicos. 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.

Embora desde o inicio do projeto, ja se previa a conformidade
com o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG),
foi durante a pesquisa etnografica que a equipe do projeto teve
o primeiro contato com cidaddos com deficiéncia visual e que,
portanto, demandam ferramentas de acessibilidade dos servigos
publicos. Desde entdo, esse ptiblico tem participado da constru-
¢do do Sistema, colaborando com sua perspectiva sobre como
esse servico pode ser efetivo.

A participagdo obtida e os debates instaurados no projeto em
torno deste tema motivaram a organizacdo da Demonstracdo
Publica 2 - Langamento da Inclusdo Fundamental, cujo principal
objetivo era testar as ferramentas de acessibilidade ja desenvol-
vidas, saber a opinido desse publico sobre o servico e, também,
permitir s equipes entender a maneira como acessam a internet,
quais funcionalidades usam e qual a sua familiaridade com o uso
de leitores de tela.

CICLO 8
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A Demonstracao

O evento de carater qualitativo "Demonstra¢iao Publica 2 -
Lan¢amento da Inclusio Fundamental” aconteceu do periodo
das 9h3o as 12h, do dia 27 de junho, no Instituto dos Cegos, em
Fortaleza. Essa foi a primeira oportunidade em que os cidaddos
com deficiéncia visual puderam testar e avaliar as ferramentas
de acessibilidade do Sistema Publico de Relacionamento com o
Cidadido do Ceara (SPRC), ainda em desenvolvimento. Ao longo
do periodo, cerca de 10 pessoas com deficiéncia visual ou visdo
comprometida participaram do evento, contribuindo com os

A sala usada para o
teste contava com
um computador

disponivel. debates e realizando o teste.
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E importante registrar que quatro pessoas se mobilizaram desde
Horizonte (CE) para participar do teste. O transporte foi viabili-
zado pelo Centro de Atendimento Clinico e Educacional Maria
de Nazaré Domingos (CACE). A colaborag¢io de toda a dire¢do
do préprio Instituto dos Cegos também foi essencial para a rea-
lizacdo da atividade. Além de disponibilizar o local para o teste,
os alunos e participantes das atividades oferecidas pelo Instituto
dos Cegos foram convidados, uma vez que a institui¢do tem uma
estrutura que proporciona a convivéncia dessa comunidade.

Antes de iniciar o teste propriamente dito, iniciou-se uma con-
versa sobre a acessibilidade dessa populagio aos servicos publicos
e a qualidade da comunicagdo entre ambos. Nesse momento, a
presenca de servidores da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE) foi de grande valia, pois ofereceu uma oportuni-
dade de didlogo direta entre o Governo e o publico do evento.

As palavras de uma das pessoas com deficiéncia presente no encon-

tro ilustra o didlogo estabelecido: "vocés, da Ouvidoria, ja sabendo

dessas demandas que a pessoa com deficiéncia tem - necessidade

de participagdo, de acesso a cidadania, que é o direito ao lazer —ja ~ Debate sobre
deveriam agir ou pelo menos ter acdes voltadas efetivamente, com ~ 2¢¢ssibilidade dos

;o .- . . . servicos publicos
a policia militar, com a guarda municipal ou com aqueles que estdao  _,,,olveu todos os

na linha de frente, direto, para ter acesso para essas pessoas.” participantes.
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A intenc¢do do teste com cidaddos era identificar oportunidades
de melhoria no Sistema, antes mesmo de sua conclusdo. Além
disso, também era de grande interesse do grupo compreender
como essa populacdo lida com a tecnologia e quais recursos de
acessibilidade utiliza com mais frequéncia e naturalidade.

Para navegar na internet, pessoas cegas ou com visibilidade
reduzida utilizam leitores de telas, programas que leem as infor-
magOes no monitor e permitem que o usudrio interaja com o
contetdo. Ha vérios leitores que podem ser usados, no entanto,
para que o contetdo possa ser lido de maneira clara e eficiente,
é necessario que durante a construcdo do site haja uma preo-
cupagdo com a organizagdo e estrutura dos elementos html,
uma semantica que contribua com a experiéncia do usudrio e
a sintaxe correta. Esta tltima segue as diretrizes do Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG).

Para o teste, optou-se pelo uso do leitor de tela DosVox, uma

recomendacdo da dire¢do do Instituto dos Cegos. No entanto,

com a construgdo adequada, tal como tem sido adotado para o

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Cear4,
Uso do leitor de tela qualquer outro leitor de tela também poderia funcionar normal-
DosVox no SPRC. mente, como NVDA, JAWS ou VoiceOver.

v

FLATRON wisiis
o com o
Nova Manifestacao de ouvidoria - Sistema Publico e Relacionamen’

cidadao do ceara

ir para © conteldo

esta em ambiente de Demonstragao e
7acionamente com © Cidaddo do Ceara.

B icio do menu

[sistema Piblico de Re
icia s

j-'n;'grtzﬂ da Transparéncia

+ puvidoria pigital

# acesso a Informagac

* sair

acao
icio do controle_de navegac:
{r“‘ozvidaria pigital—




RELATORIO DA DEMONSTRAGAO PUBLICA NO INSTITUTO DOS CEGOS CICLO 8

Enquanto os debates e conversas aconteciam, dois dos presen-
tes puderam testar o Sistema, registrando uma manifestacio de
Ouvidoria. Em razdo do tempo e da disponibilidade de apenas
um computador, nem todos os participantes do evento tiveram
a experiéncia de uso do Sistema.

No entanto, o carater qualitativo do evento permitiu um didlogo
muito aproximado de todos os presentes sobre as etapas e pro-
positos do desenvolvimento do projeto, tal como uma troca de
experiéncias bastante valiosa para as equipes envolvidas.

Conclusao

Criar a possibilidade de um evento para que os cidadéos tes-
tem as funcionalidades de acessibilidade do Sistema Publico
de Relacionamento com o Cidadao viabiliza uma das premissas
deste projeto: a participacdo cidada na construgio da tecnolo-
gia. Além disso, exerce, na pratica, a inclusio de um publico que
muitas vezes experimenta um despreparo da sociedade para lidar
com questdes como a acessibilidade.

O uso do Sistema pelos participantes e a troca de experiéncias
durante os didlogos da Demonstragio Publica 2 - Lan¢camento da
Inclusdo Fundamental trouxeram percepgdes valiosas sobre aces-
sibilidade em ambientes online e a maneira como esse publico
utiliza as ferramentas disponiveis na web de maneira geral.

Essa perspectiva servira de insumo para que as equipes de design
e desenvolvimento proponham melhorias das funcionalidades
de acessibilidade e para o desenvolvimento do Sistema no que
tange este ponto. As principais melhorias identificadas durante a
demonstragio foram em relagio ao reposicionamento da ordem
de links e botdes na pagina visando a navegagio por teclado e
melhorias estruturais no cédigo HTML das paginas para otimizar
o fluxo de navegacio por teclado.
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Introducao

O desenvolvimento do Sistema Publico de Relacionamento com
o Cidadao do Ceara (SPRC) propde a adog¢do de uma linguagem
objetiva, amigavel e eficaz, que contenha elementos capazes de
estimular o direito a informacao. Essa preocupag¢do com a ade-
quagao de linguagem também inclui o acesso do servidor publico
ao Sistema, além do cidaddo que registrou uma manifestagio de
ouvidoria ou solicitacio de acesso a informagio. E necessario que
a comunicagdo interna seja fluida, rapida, sem necessidade de
tradug¢do ou conhecimento rebuscado.

A adequacio da linguagem nas paginas que contardo com a partici-
pagdo dos servidores que dardo prosseguimento aos atendimentos
seguem as regulamentag¢des que tratam do direito a informagao,
inclusive relacionadas aos Portais da Transparéncia. Conforme
documento produzido pelo Ministério da Transparéncia,
Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido: “A linguagem utili-
zada deve buscar o maximo de aproximacio entre a Administra¢do
Publica e o cidaddo. Essa determinagdo inclui desde a produgdo das
péginas do portal até a resposta do servidor puiblico".

Adiante neste relatdrio apresenta-se a primeira revisdo ortografica
e linguistica do Sistema, com o objetivo de registrar as mudangas
e adequagoOes conforme ocorrem a cada Ciclo de Trabalho.

E importante destacar que essas adequacdes nio fazem parte
do produto D33 previsto para o Ciclo de Trabalho 12. Por esse
motivo, optou-se pela modifica¢do no titulo do presente subpro-
duto, classificando-o como um esforgo preliminar que sera apro-
fundado na elaborag¢io do produto D33.

Adequacgoes

Pagina "Visualizacao de um chamado"

Texto original: "Prazo e situagdo.”
Texto alterado: "Prazos e providéncias.”

Texto original: "Dias restantes.”
Texto alterado: "Contagem regressiva para resposta.”

1 Disponivel em: http://www.acessoainformacao.gov.br/central-de-conteudo/

publicacoes/arquivos/aplicacao_lai_2edicao.pdf.

CICLO 8
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Texto original: "Data da criagdo."
Texto alterado: "Data do chamado.”

Texto original: "Prazo para responder.”
Texto alterado: "Data da resposta.”

Texto original: "Situacdo atual."
Texto alterado: "Situacdo atual do chamado.”

Texto original: "Informagdes pessoais.”
Texto alterado: "Informagdes do cidaddo.”

Texto original:"Ouvidorias setoriais envolvidas".
Texto alterado: "Ouvidorias envolvidas".

Texto original: "Adicionar ouvidorias setoriais envolvidas".
Texto alterado: "Modifica¢do de ouvidorias envolvidas".

Texto original: "Transferir para outra ouvidoria”
Texto alterado: "Transferéncia de ouvidoria".

Texto original: "Compartilhar com outra ouvidoria".

Texto alterado: "Ampliagdo de ouvidorias".

Texto original:"Editar de areas internas envolvidas".

Texto alterado: "Edi¢do de areas internas envolvidas".

Texto original: "Comentarios internos".

Texto alterado: "Comunicagdo interna".

Texto original: "Transferir chamado”.
Texto alterado: "Transferéncia de chamado”.

Texto original: "Justificativa de transferéncia".
Texto alterado: "Motivo da transferéncia".
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Pagina "Compartilhar com outra ouvidoria"

Texto original: "Compartilhar com outra ouvidoria".

Texto alterado: "Compartilhar com ouvidoria".

Texto original: "Ouvidorias setoriais envolvidas".
Texto alterado: "Ouvidorias envolvidas".

Texto original: "Adicionar nova ouvidoria setorial".

Texto alterado: "Adicionar nova ouvidoria”.

Texto original: "Descri¢do".

Texto alterado: "Descri¢do do chamado”.

Texto original: "Descreva sua solicitagdo com o maximo possivel
de detalhes para o 6rgao selecionado”.

Texto alterado:"Esclarega detalhes sobre o chamado para infor-
mar ao novo 6rgao selecionado”.

Texto original: "Cancelar".
Texto alterado: "Sair sem salvar".

Texto original: "Gravar".
Texto alterado: "Salvar e compartilhar".

Texto original: "Descri¢do visivel a drea interna"

Texto alterado: "Descreva informacdo a ser visualizada como
"descri¢do do chamado".

Texto original: "Cancelar".
Texto alterado: "Sair sem salvar”.

Pagina "Invalidar chamado"

Texto original: "Justificativa”.
Texto alterado: "Motivagao".

Texto original: "Descreva o motivo para este chamado ser
invalidado".

Texto alterado: "Justifique a invalida¢do do chamado”.

CICLO 8
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Conclusao

As modificagdes apresentadas levam em consideragdo a neces-
sidade de compreensdo rapida pelo servidor para agilizar o
atendimento. Conforme ressaltado, os termos devem ser claros,
concisos, de maneira a possibilitar a compreensdo da mensagem
de forma significativa para o receptor. Por linguagem cidada,
conforme a regulamentacio, "entende-se aquela que, além de
simples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto socio-
cultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagido e o
mutuo entendimento”. Diante deste contexto, foram sugeridas
as modificagOes realizadas nas telas.
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Introducao

Ja no Termo de Referéncia foi estabelecido que o método de tra-
balho para a condugdo do Sistema Publico de Relacionamento
com o Cidadao do Ceara (SPRC) deveria ser inspirado em praticas
ageis. Aprofundando esse conceito, agora na Proposta Técnica
apresentada, a Caiena sugeriu a aplicagdo do Scrum como
método de trabalho e gestdo. Esse método tem como premissa
que os artefatos do projeto - sejam eles softwares, documentagao
ou treinamentos - acontegam de modo iterativo e incremental.
Iterativo significa que o trabalho acontece por ciclos que incre-
mentam valor aos artefatos. Pode-se asseverar que o método agil
¢ uma das premissas do projeto e deve ser observada durante
toda a sua execugao.

Nao a toa, o eixo de trabalho capacitacdo e transferéncia de tec-
nologia ja foi inaugurado quando da realizacdo de um treina-
mento em Ruby e Rails para a equipe técnica da Coordenadoria
de Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do (COTIC). Nessa
oportunidade, os técnicos da COTIC tiveram a oportunidade de
tomar contato com a tecnologia, seus aspectos intrinsecos e, 0
mais importante, colocar conhecimentos em pratica.

Dando prosseguimento a esse eixo de trabalho, no Ciclo de
Trabalho 8, a Caiena sugeriu uma atividade de treinamento
e transferéncia de conhecimentos que tem um foco bastante
importante: conseguir configurar o seu ambiente de desenvolvi-
mento e implantar a solugdo. Essa ¢ uma habilidade que devera
ser desenvolvida por todos os membros da COTIC, uma vez que
busca-se a implantagdo e pratica do desenvolvedor convencio-
nalmente denominado fullstack. Em linhas gerais, o desenvolve-
dor fullstack é aquele que consegue atuar de modo coordenado e
consequente nas varias “camadas” que existem em um sistema de
informagao complexo, como é o caso do SPRC.

Para alcancar o objetivo mencionado, a capacitagdo em tela
propde um incremento na documentagao que guia o leitor por
um caminho suave, pragmadtico e rdpido para ter seu ambiente
devidamente configurado e pronto para o desenvolvimento. E
um desejo da Caiena que esse material sirva de apoio para os
técnicos da COTIC e que possa ser incrementado nos proximos
ciclos de trabalho.

CICLO 8
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1. Clonar repositorio

Todo cozinheiro sabe que para fazer uma boa refeicao é neces-
sario ter os ingredientes apropriados a disposi¢do. O mesmo se
passa com o carpinteiro, que precisa das ferramentas e dos insu-
mos para cumprir seu oficio. Isso sem falar no atleta e no mdsico,
que também precisam de instrumentos adequados e muito trei-
namento para performar em nivel profissional. Com a engenha-
ria de software ndo é diferente. Para cada contexto especifico é
preciso refletir e fazer uma escolha adequada sobre ferramentas
e sobre quais “ingredientes” considerar no prato final. Portanto,
qual serd o primeiro passo para o programador iniciar o seu tra-
balho no SPRC? Naturalmente, é ter acesso aos ingredientes, isto
é: o codigo fonte.

No SPRC o sistema de controle de versdes adotado é o Git. Em
poucas palavras, o Git é o software que permite o trabalho colabo-
rativo e distribuido. Trata-se de um projeto amplamente testado
e em constante evolucdo, jd que nasceu no cerne da comuni-
dade do software livre: o projeto do Kernel do Linux. Portanto,
o comando que deve ser utilizado para baixar o c6digo fonte é o
que segue abaixo:

« git clone git@github.com:caiena/sprc;
Sdo quatro partes importantes que compdem esse comando:
a) git: é o proprio binario do Git;

b) clone: comando para localizar e baixar o cédigo fonte do
projeto;

¢) git@github.com:caiena/sprc: aqui ha dois conceitos importan-
tes. Um deles é o “git” que indica o usuario que sera utilizado
para autenticar no servidor de destino e baixar o c6digo. J4 a
segunda parte “github.com:caiena/sprc” indica o host e o cami-
nho onde o cédigo deve ser encontrado.

Por dbvio, é preciso garantir que seu usudrio “git” exista no host
indicado e que o caminho esteja correto. E também adequado
(ndo necessario) que o acesso por chaves puiblicas esteja devida-
mente configurado e testado. Esse topico ja foi tratado em docu-
mentacdes anteriores.

» git clone caiena: caienar234@git.cge.ce.gov.br.
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2. Configuragoes padrao (config/*.
yml.sample)

O Rails é um framework extremamente flexivel e baseado no
conceito de “convengio sobre configuragio”. Esse é um conceito
forte e que habilita padrdes de desenvolvimento. Em tltima
andlise, isso garante uma comunidade forte e que compartilha
conhecimentos. Ainda assim, o Rails é extremamente flexivel e
simples quando o assunto é configurar o ambiente para melhor
aderéncia ao seu problema. Abaixo, alguns arquivos de configu-
racdo que sdo fundamentais para o SPRC sdo abordados. A docu-
mentagdo ndo é exaustiva, ela é pragmatica pois seu objetivo é
ajudar o desenvolvedor com um passo-a-passo.

e application.yml

Ela retine parametros para a configuragao da aplicagdo como
um todo. Um exemplo é didatico para o entendimento pleno.
O SPRC tem o requisito de disparar algumas notificagdes por
e-mail para avisar seus usudrios sobre o andamento de chamados
de SIC/SOU. Imagine, portanto, que é necessario indicar para a
aplicacdo quais as configuragdes da conta de e-mail que devera
ser utilizada. O desenvolvedor precisara indicar o servidor de
e-mail, os dados para autenticacdo, entre outros pardmetros. Um
local muito apropriado e recomendado é que essas configuragdes
figuem no application.yml.

H4 muitos pardmetros que podem ser configurados nesse arquivo.
O importante é compreender a sua utilidade e entdo pesquisar
os parametros pertinentes a sua configuracio na medida da sua
demanda especifica. A dica para decidir quando colocar algo no
application.yml é fazer a seguinte pergunta: trata-se de uma con-
figuragdo para toda a aplicagdo? Se a resposta for sim, entdo ha for-
tes indicios de que a configuragdo deve ser feita no application.yml.

« database.yml

O database.yml é o arquivo onde vocé deve configurar as cone-
xdes de bancos de dados de sua aplicagio. E interessante notar
que vocé pode configurar iniimeras conexdes, com bases de dados
distintas. Um exemplo classico em Rails é manter uma confi-
guracdo para ambiente de testes que utiliza um gerenciador de
banco de dados mais "light", garantindo um ciclo de Test Driven
Development (TDD) de desenvolvimento mais 4gil. Por outro lado,
vocé pode simultaneamente configurar no préprio database.yml
outras tantas conexdes. O exemplo abaixo é autoexplicativo:
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default: &default
adapter: postgresqgl
pool: 5
timeout: 5000

development:
<<: *default
database: development_sprc_demo

test:
<<: *default

database: test_sprc_demo

Nesse excerto ha trés conjuntos de configuragio: default, develo-
pment e test. Nesse ponto, vamos nos ater inicialmente as confi-
guracgoes da conexao default. Primeiro, o pardmetro indica qual
o adaptador de bancos de dados vamos utilizar para o ambiente
default (adaptapter). No SPRC, serd o postgresql. O outro para-
metro (pool) mostra quantas conexdes simultineas nossa aplica-
¢do pode fazer com esse banco de dados. O valor é 5. O parametro
seguinte (timeout) aponta para o tempo que o SPRC ficara aguar-
dando um retorno de sucesso para a conexdo com o banco de
dados. No caso do SPRC, o valor é 5000. Até aqui, sem segredos
ou complexidades.

O ponto importante a ser notado é a configuracio da conexdo
rotulada como “development”. Nela, utilizamos a notagdo “<<:

*default”. Essa diretiva significa que as propriedades da conexio

default devem ser herdadas e incluidas nas configuragoes da
conexdo “development”. Assim, o adaptador serd o postgresgl, o
pool serd 5 e o timeout serd 5000. A diferenca entre a conexdo
development e o default é que o primeiro aponta qual base de
dados devera ser utilizada.

o secrets.yml

Esse arquivo contém as informacgdes das chaves utilizadas para
verificar a integridade de cookies utilizados pelo SPRC. Do
mesmo modo que no arquivo de configuracio das conexdes de
banco de dados, esse arquivo também ¢é organizado em varias
secOes, como exemplo: development, test e production.

o sidekiq.yml

Imagine que o SPRC precise em vdrios momentos enviar men-
sagens de e-mail para os seus usudrios. E uma boa pratica que o
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envio de e-mails aconteca de modo assincrono para nao travar
requisi¢Oes dos usuarios. Assim, no SPRC, o servi¢o de proces-
samento assincrono é o Sidekiq. Trata-se de uma gem que deve
ser configurada no SPRC para garantir que o processamento “em
pano de fundo” estd ocorrendo da maneira esperada. Seu arquivo
de configuragio é bastante simplificado:

# Sample configuration file for Sidekiq.

# Options here can still be overridden by cmd line args.
# Place this file at config/sidekiq.yml and Sidekiq will

# pick it up automatically.

:verbose: false

.concurrency: 10

# Set timeout to 8 on Heroku, longer if you manage your own
systems.

:timeout: 30

# Sidekiq will run this file through ERB when reading it so you
can

# even put in dynamic logic, like a host-specific queue.

# http://www.mikeperham.com/2013/11/13/
advanced-sidekig-host-specific-queues/

:queues:
- critical
- default
- low
- mailers
# - <%= "hostname " .strip %>

# you can override concurrency based on environment
production:

:concurrency: 25
staging:

:concurrency: 15

# custom property read by sidekiq initializer
# usamos as bases 11 e 12
:redis_url: ‘redis://localhost:6379/5’
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A partir da leitura atenta da documentagio do Sidekiq, pode-se
inserir novos pardmetros de configuracdo ou alterar os ja exis-
tentes por padrao.

o skylight.yml

Toda aplicacdo em produgdo precisa ser monitorada. O monitora-
mento é parte fundamental para identificar, por exemplo, melhorias

de performance, comportamentos inesperados e aspectos de desem-
penho da infraestrutura. Essa telemetria da aplicacio é fundamental

para garantir a saide do ambiente e a experiéncia de uso. Nao adianta

ter uma aplicagdo bem projetada e construida se a experiéncia final

ndo for devidamente medida e refinada com o tempo. O mundo é

dindmico, complexo, e os softwares precisam acompanhar essa reali-
dade. Medir para atuar de maneira consequente é uma boa sugestao

para alcangar um bom nivel de experiéncia de uso como um todo.

O skylight ¢é o servico utilizado para medir o SPRC. Por ébvio, a
CGE pode optar por outros similares. A Caiena recomenda o uso
do skylight por ser amplamente testado e utilizado pela comuni-
dade RubyonRails (RoR).

3. Instalacao de dependéncias

O RVM ¢ o gerenciador de versdes do Ruby e de bibliotecas mais
utilizado pela comunidade RoR. Seu papel é fundamental, pois
organiza os pacotes especificos para cada projeto, permitindo que
o programador possa ter inimeras configuragdes em seu ambiente
de trabalho sem passar pelos conflitos entre versdes. Um conceito
importante no RVM é o de gemset. Uma metafora pode ajudar no
entendimento: imagine que para cada tipo de refei¢do vocé uti-
lize determinados ingredientes. Agora imagine que todas as vezes
que vocé vai cozinhar, precise escolher esses ingredientes em uma
Unica caixa, cheia de outros temperos e especiarias. A sua escolha,
no minimo, seria prejudicada e vocé até mesmo poderia escolher o
ingrediente errado. Agora imagine que os ingredientes estdo devi-
damente separados em varias caixas. Cada caixa retine o conjunto
que vocé utiliza para determinados pratos. H4 uma caixa para mas-
sas e outra para grelhados. Pois bem, a gemset é uma caixa que
organiza e isola as bibliotecas que vocé vai utilizar em seu projeto.
Assim, vocé garante que sempre esta utilizando as versoes corre-
tas. O comando abaixo cria uma gemset para o projeto do SPRC.
Vamos explorar com mais detalhe a seguir.

e rvim use --create 2.4.0@sprc

O “rvm” é o bindrio que executa o Ruby Version Manager. O para-
metro “use” orienta 0 RVM que é minha vontade utilizar a gemset
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em questdo. A flag --create indica para o RVM que eu quero criar
uma gemset nova. Ja o “2.4.0” indica a versdo do Ruby que eu
quero usar e o “sprc” indica o nome da gemset que estou criando.
Assim, todas as vezes que vocé olhar o RVM, vocé tera a sua dis-
posi¢do uma “caixa” especifica, acessivel por “2.4.0@sprc” e que
reunira todos os “ingredientes” que vocé precisa para trabalhar
no SPRC. Tudo sem complicagio.

Uma vez que vocé criou a caixa é necessario "preenché-la" com
ingredientes. O “bundle install” faz exatamente isso. Ele vai pro-
cessar o Gemfile do projeto (insistindo na metafora, o Gemfile
poderia ser a lista de compra de ingredientes) e instalar/atualizar
as bibliotecas.

e Dbundle install

4. Redis (usado por Sidekiq)

O Redis é um gerenciador de banco de dados para alta perfor-
mance. Ele segue o padrdo no-sql, chave:valor. Ele é utilizado
pelo SPRC, por meio do Sidekiq, para tarefas especificas que
requerem performance mais refinada. Os passos para configurar
e utilizar o Redis sdo: instalar e subir o servidor de dados.

o Instalar Redis

e redis-server

5. Application setup

Ap0ds essa jornada de passos, estamos prontos para criar as bases
de dados do projeto e rodar as migra¢des. O comando rake db:-
create acessa o ji conhecido database.yml e, a partir das confi-
guracOes, cria a base de dados do projeto. Na sequéncia, o “rake
db:migrate” roda as migragdes, criando as tabelas e seus atributos.
Ao final desses passos, estamos com a base de dados devidamente
inicializada para receber dados. Finalmente, o “rake application:-
setup” processa o contetido do arquivo application.rake e inicia-
liza com dados o banco de dados.

e rake db:create
o rake db:migrate

« rake application:setup
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Introducao

Durante o Ciclo de Trabalho 8 as atividades da equipe de desen-
volvimento da Caiena estiveram voltadas para funcionalidades na
drea administrativa dos eixos de Ouvidoria e Acesso a Informacao
do Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao.

A partir dos estudos realizados acerca dos processos de traba-
lhos da CGE em conjunto com as ouvidorias dos érgios setoriais
(entregue no Ciclo de Trabalho 4) e também com base nas discus-
sOes realizadas durante a reunido de planejamento do Ciclo de
Trabalho 8, realizou-se uma priorizagdo de funcionalidades com
o objetivo de completar, no sistema, um primeiro "circulo” do
fluxo de vida do atendimento de um chamado chamado - de sua
chegada ao sistema, passando pelos trimites para elaboracdo de
respostas envolvendo CGE, ouvidorias setoriais e dreas internas
dos 6rgaos, até voltar ao cidadao.

Para que isso fosse possivel, as seguintes funcionalidades foram
priorizadas:

o Criacdo de ferramentas administrativas para cadastro e
edi¢do dos itens referentes a classificagdo dos chamados:
assunto, subassunto, unidade, subunidade, programa or¢a-
mentdrio e tipo de servigo.

o Criagdo de novos tipos de perfis de usudrios:
e Operador CGE.
e Operador de ouvidoria setorial.
o Operador de drea interna.
o Criagdo de status internos para um chamado:
« Em preenchimento.
o Aguardando encaminhamento.
o Em atendimento - ouvidoria setorial.
o Em atendimento - drea interna.
o Em validagdo - ouvidoria setorial.
o Emvalidagdo - CGE.
o Resposta final enviada.
» Finalizado.

e Reaberto.
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o Criagdo de ferramentas especificas para realizar as seguin-

tes

A seguir,

acOes nos chamados:
Chamados-pais e chamados-filhos.
Classificar.
Compartilhar.
Transferir.
Encaminhar.
Invalidar.
Validar respostas.
Reabrir.

detalhamentos e explica¢des sobre as funcionalidades

implementadas, acompanhadas de screenshots para os casos em
que a exibicdo da interface se faz necessaria.

Criacao de ferramentas
administrativas para cadastro
e edicao dos itens referentes a
classificacao dos chamados

Assunt

FR

@ (GOVERNO po

os e subassuntos

USUARIOS ORGAOS UNIDADES ASSUNTOS CATEGORIAS INTEGRACOES PAGINAS

Pégina Inicial / Assuntos

&0l4, SPRC Admin ~

4
N
Solicitacdo de segunda via ...
Solicitacdo de segunda via de conta de dgua
‘__o
Solicitacdo de segunda via ...
Solicitacdo de segunda via de multa de transito Orgio
DETRAN
4
N

O\ Novo assunto ‘

Ver mais detalhes... Editar Remover

Ver mais detalhes... Editar Remover
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Pagina de
criagdo de um
novo assunto.

(GOVERNO po e arw Y cEnTES GmEmS NEREn orewms

EsTADO po CEARA

Pégina Inicial / Assuntos / Novo assunto Ao|é' SPRC Admin - Campos para
indicagdo de
Novo assunto nome e 6rgao
do assunto.
e e Selecionando-se
Todos os orgdos - O——’

a op¢io "todos
. | n
os 6rgdos", 0

Sub-assuntos assunto ja estard

Nome atrelado a todos
m os 6rgdos da
o— lista, ndo sendo
necessario criar
Adicionar
um a um.

Campo para
cadastro de
2017 - Governo do Estado do Cearé. Todos os direitos reservados. subas suntos
atrelados ao
assunto sendo
visualizado. E
possivel criar

v

ilimitados
subassuntos
o o dentro de um
Unidades e subunidades
assunto.
Pagina da
UNIDADES S CATEGORIAS INTE J S RS AIR| Vlsuallza?ao
da lista de
unidades.
Pagina Inicial / Unidades &OIa, SPRC Admin
Botdo que leva
—p
a pagina de
criagdo de uma
10° CREDE Ver mais detalhes... Editar Remover .

nova unidade.

Nome Orgao : : x5

10® COORDENADORIA REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDU(AQEO - Secretaria da Educagdo Vlsuallzagao da

RUSSAS o——— lista de assuntos
criados.

CERES-LIMOEIRO DO NORTE o g e
o
Norme Orgao .
10° COORDENADORIA REGIONAL DE SAUDE Secretaria da Saude E possivel ver

mais detalhes,
editar ou
remover um
assunto da lista.

v
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Pégina de edigdo o
de uma unidade « USUARIOS 0 UNIDADES ASSUNTOS CATEGORIAS INTEGRAGOES PAGINAS
. o

Pagina Inicial / Unidades

I SEDUC- 10° COORDENADORIA REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCACAO -... & Ola, SPRC Admin ~
Campos para Edicdo
classificacdo
Nome

de nome, sigla
eorgioda ¢—o
unidade.

10° COORDENADORIA REGIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCACAQ - RUSSAS

Sigla Orgao

10° CREDE SEDUC - Secretaria da Educagao M

Campo para
Sub-unidades
cadastro de “

ﬂ o
. Adicionar
subunidades -

atreladas a -
Gravar

unidade sendo
visualizada. E
possivel criar
ilimitadas
subunidades
dentro de uma
unidade.
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Programas orcamentarios

Pagina de
visualizagdo
dalista de
programas \ .} GOVERNO po USROS ORGHOS  UNDMDES  ASUNTOS  NEGORAS  INTEGRAGOS  PAGNAS  TRODE  prOGRAWAS
orgamentarios. =

ORCAMENTARIOS

BOtENlO que 1eVa Pagina Inicial / Programas orgamentsrios. & Ol4, SPRC Admin «

2 pagina de o

criacdo de um

V' N

novo programa Construgio de escola Ver mais detalhes... Editar  Remover

or¢amentario.
Construgao de escola

Visualizacdo
dalistade €¢+——o
programas Manutencao de praca publica
or¢amentarios
criados.

Manutencao de praca publica Ver mais detalhes.. Editar Remover
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>

E possivel ver
mais detalhes,
editar ou
remover um
programa
orcamentdrio da
lista.
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Pagina de edicdo
ORCAMENTARICS - de um programa
or¢amentario.

UNIDADES ASSUNTOS A AS AGINAS PROGRAMAS

Pégina Inicial / Programas orgamentérios / Construgdo de escola

& 014, SPRC Admin ~

Edicdo
Campos para
o—— edi¢iodo
nome e cddigo
do programa

or¢amentario.

Nome Cédigo

Construcéo de escola 16.10

® 2017 - Govemno do Estado do Cearé. Todos os direitos reservados.

. . Pagina de
Tipos de servicos visualizagio da
lista de tipos de
servigos.

UNIDADES ASSUNTOS CATEGORIAS INTEC PAGINAS TIPO DE

servgos O Botdo que leva
a pagina de
criagdo de um
novo tipo de
Servico.

Pagina Inicial / Tipos de servico

CAPACITACAO Ver mais detalhes... Editsr  Remover

Visualizacdo da
lista de tipos de
o——> servicos criados.

CULTURA Ver mais detalhes.. Editar Remover _
E possivel ver
mais detalhes,

N .

» editar ou
remover um tipo
de servico da
lista.

Pagina de edi¢do
UNIDADES CA AS s A AS TIPO DE AIR 1
SERVICOS \M de um tlpo de
servico.
Pagina Inicial / Tipos de servico / CAPACITAGAO & 014, SPRC Adimin =
Edicdo
Campos para
Nome Orgdo . Np p
. edi¢do do nome
CAPACITACAO Selecione o orgao M O——’

e do 6rgio do
tipo de servico.

Gravar
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* Para uma melhor compreensdo,

visualizar o subitem "Chamados-pais

e chamados-filhos" dentro do item
"Criagdo de ferramentas especificas
para realizar a¢cdes nos chamados".
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Criacao de novos tipos de perfis de
usuarios

Operador CGE

O tipo de perfil Operador CGE sera utilizado pelos servidores
publicos da CGE que atuam como intermediadores e, muitas
vezes, facilitadores, do momento da chegada dos novos chama-
dos até o atendimento por parte das ouvidorias setoriais.

Dentre as permissOes para este tipo de perfil, destacam-se:
o Visualizar o chamado-pai*.
e Visualizar o(s) chamado(s) filho(s)*.
« Editar classificagdo.

o Compartilhar e editar opgdes do chamado entre érgaos
setoriais.

o Encaminhar e editar op¢des do chamado para areas inter-
nas dos Orgios setoriais.

o Inserir respostas parciais e finais.
» Inserir comentdarios internos.
o Invalidar.

o Aceitar ou recusar pedidos de invalidagao feitos por ouvi-
dores setoriais.

e Aceitar ou recusar respostas enviadas pelos ouvidores
setoriais.

o Dar a aprovagio final para a resposta chegar ao cidadao.

Operador de ouvidoria setorial

O tipo de perfil de operador de ouvidoria setorial sera utilizado
pelos ouvidores dos 6rgidos setoriais que, por vezes sdo os res-
ponsaveis por elaborar a resposta ao chamado e, em outros casos,
fazem intermédio com as areas internas de seus 6rgios, envol-
vendo-as no processo de elaboragdo da resposta.
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Dentre as permissOes para esse tipo de perfil, destacam-se:
« Visualizar apenas o chamado-filho*.
« Editar classificacdo.
o Transferir o chamado para outro 6rgéo.
o Compartilhar o chamado com outro 6rgao.

o Encaminhar e editar op¢des do chamado para area(s)
interna(s).

 Inserir respostas parciais e finais (no caso de finais, vao para
avalidacdo da CGE).

o Aceitar ou recusar respostas enviadas pelo operador de drea
interna.

e Invalidar.

Operador de area interna

O tipo de perfil de operador de area interna sera utilizado pelos
servidores publicos que ndo trabalham na ouvidoria setorial dos
orgdos, mas sdo os responsaveis por apoiar o ouvidor na elabora-
¢do das respostas aos chamados.

Dentre as permissOes para esse tipo de perfil, destacam-se:
o Visualizar apenas o chamado-filho*.
o Transferir o chamado para outra area interna.
o Compartilhar o chamado com outra area interna.

o Inserir respostas parciais e finais (no caso de finais, vdo para
a validacdo do ouvidor setorial).

* Para uma melhor compreensio,
visualizar o subitem "Chamados-pais
e chamados-filhos" dentro do item
"Criagdo de ferramentas especificas
para realizar a¢cdes nos chamados".

59



CICLO 8

60

D25. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES NO SISTEMA

PARTE 1: NOVAS FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS NOS EIXOS DE OUVIDORIA E
ACESSO A INFORMAGAO (FUNCIONALIDADES ADMINISTRATIVAS)

Criacao de status internos para os
chamados

Em preenchimento

Quando um atendente 155 gera um novo nimero de proto-
colo, mas ainda ndo terminou de preencher as informagdes do
chamado.

Aguardando encaminhamento

Assim que um chamado é aberto e foi assinalada a opg¢do "ndo
sei o 6rgdo".

Em atendimento - ouvidoria setorial

Quando pelo menos um 6rgio setorial foi assinalado para o chamado.

Em atendimento - area interna

Quando o ouvidor setorial encaminha o chamado para uma ou
mais areas internas do érgdo.

Em validacao - ouvidoria setorial

A area interna elaborou e inseriu uma resposta ao chamado e ela
esta disponivel para a validagdo do ouvidor setorial.

Em validacao - CGE

O ouvidor setorial inseriu ou aprovou uma resposta ao chamado
e ela esta disponivel para validagio por parte da CGE.
Resposta final enviada

Quando a CGE aprovou a resposta enviada pelo ouvidor setorial
e ela foi disponibilizada ao cidadao.
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Chamado finalizado
Ap06s o cidaddo aprovar todas as respostas enviadas validadas pela

CGE. Esse processo poderia ocorrer automaticamente apds uma
quantidade estipulada de dias.

Reaberto (+ nome do status para onde voltou)

O cidadio recusou a resposta. O termo "reaberto” sempre apare-
cera daqui em diante, seguido do outro status para onde o cha-
mado foi direcionado.

Invalidado

O chamado foi invalidado e a CGE aprovou o pedido de invalidagao.

Criacao de ferramentas especificas
para realizar agcoes nos chamados

Na pagina seguinte é apresentado um screenshot da tela de visua-
lizagdo de um chamado do ponto de vista de um operador de
ouvidoria setorial do sistema. Nesse screenshot, esta contemplada
amaior parte das funcionalidades descritas em profundidade nas
paginas subsequentes.

CICLO 8
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Péagina de visualizagdo ’ P »
de um chamado de 7 nco  owibora
ouvidoria do ponto de
vista de um operador de Ouvidoria Digial / Chamadlo 1098 & 015 Ouvidor +

ouvidoria setorial.
Chamado 1098
Prazos e providéncias

Contagem regressiva para Data do chamado Data da resposta

26/07/2017 10/08/2017

Situagdo atual do chamado

Em atendimento - ouvidoria setorial

Informacgdes do cidaddo

Nome completo
Paulo Latancia

E-mail
paulolatancia@gmail.com

Descricdo da manifestagao

Tipo de chamado de Ouvidoria
Reclamagao

Descrigao
Manifestagao de ouvidoria.

Forma de resposta
Via e-mail e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Classificagdo

Subassunto

Unidade

Indefinido

Programa orgamentario Tipo de servigo
Indefinido n

Indefinido
Classificar manifestaggo

Ouvidorias setoriais envolvidas

DETRAN

Transferir para outra ouvidoria Compartilhar com outra ouvidoria

Areas internas envolvidas

Nenhuma drea interna envolvida

Edigdo de reas internas envolvidas

Comentarios internos

Inserir novo comentario interno

N

Adicionar anexo

Inserir comentario interno

Histérico de atendimento

Tipo de resposta

Inserir resposta

N

Adicionar anexo

Maiores detalhamentos

das ferramentas nas o R S—
paginas seguintes. =
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Chamados-pais e chamados-filhos

Sabendo que é recorrente a necessidade de um chamado ser com-
partilhado entre dois ou mais 6rgaos setoriais simultaneamente,
priorizou-se essa funcionalidade a partir da criagdo de regras
referentes aos chamados-pais e chamados-filhos.

Quando o cidaddo registrar um chamado sem indicar um érgio
setorial responsavel, a principio serd criado apenas um chama-
do-pai. Quando a CGE realizar a triagem do chamado e identifi-
car o 6rgdo responsavel, encaminhando-o a demanda, o sistema
gera um chamado-filho para cada 6rgao indicado (mesmo que
seja apenas um).

Desse modo, cada 6rgdo setorial trabalha em um chamado indivi-
dual, podendo classifica-lo, encaminha-lo para suas dreas internas
e respondé-lo individualmente de forma independente e paralela
ao atendimento sendo prestado por outros drgios setoriais.

Os 6rgios setoriais podem visualizar apenas os chamados-filhos
(ndo visualizam os chamados-pais). E cada chamado-filho alimenta
o chamado-pai, que reunira as respostas de cada chamado-filho.
O chamado-pai € visivel pela CGE (que também pode visualizar
os chamados-filhos, caso queira) e pelo cidadio. Sendo assim, o
cidaddo nao precisard nem ficar sabendo que seu chamado foi frag-
mentado, mas mesmo assim receberd as respostas competentes a
cada drgao setorial, podendo, inclusive, aprovar, reprovar e avaliar
a resposta de cada 6rgio setorial individualmente.

Classificar

A ferramenta de classificacdo do chamado permite que o opera-
dor preencha as informacdes referentes a assunto, subassunto,
unidade, subunidade, programa or¢amentario e tipo de servigo.

CICLO 8
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CICLO 8

Péagina de edi¢do
da classificagdo
do chamado.

As opgoes
disponiveis
nesses campos
de selecdo sdo

Classificacdo

Assunto

Indefinido

Unidade

Programa orcamentario

Subassunto

Indefinido

Subunidade

Indefinido

Tipo de servico
Indefinido

Classificar manifestacdo

@

INiCIO

OUVIDORIA
DIGITAL

PN

OQuvidoria Digital / Chamado 1098 / Classificar manifestagio

Classificar manifestacao
Assunto
Selecione uma opgdo

Unidade

Selecione uma opgao

Subassunto
Selecione uma op¢ao
Subunidade

Selecione uma op¢ao

& Ol3, Quvidor ~

administradas
Programa orgamentario Tipo de servico
nas ferramentas
dO perﬁl de Selecione uma opcdo Selecione uma op¢do
administrador.
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Compartilhar
A ferramenta para compartilhamento permite que o operador
acrescente um novo érgio setorial ao atendimento sem que o cha-
mado saia de seu 6rgio setorial. Funciona como um acréscimo.
Ouvidorias setoriais envolvidas
DETRAN {—{
- Pagina de
INCIO Compartilhamento
do chamado.
Quvidoria Digital / Chamado 1098 / Compartilhar com ouvidoria & 013, Ouvidor +
(1098) Compartilhar com ouvidoria
Descri¢éo do chamado }ijikN)igio dos
Manifestacdo de ouvidoria. Orgaos com
0s quais o
chamado esta
compartilhado
Ouvidorias envolvidas > atualmente.
DETRAN
Selecione o org&o responsavel v i} Por meio dessa
Descricdo do chamado ferra,menta., ¢
Manifestacédo de ouvidoria. posswel edltar
a descrigdo
N do chamado
° 7 que ficard
visivel ao érgio
| selecionado
Este sera o conteldo visivel pelo orgdo selecionado (para Ocul tar
trechos sigilosos,
Adicionar nova ouvidoria O pOr eXelTlplO).
, Botio para
" inserir um

©2017 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.

novo 0rgao.

Ao clicar sobre
ele, um bloco
de contetido
(com funco
cinza) igual ao
visualizado logo
acima, aparece.
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Transferir

A ferramenta para transferéncia permite que o operador envie sua
parte do atendimento para um novo érgao setorial, sendo que cha-
mado sai de seu 6rgio setorial. Funciona como uma substituicio.

Ouvidorias setoriais envolvidas

|—} DETRAN
Transferir para outra ouvidoria Compartilhar com outra ouvidoria

Pagina de edicdo
da transferéncia
do chamado.

@

INiCIO

Ouvidoria Digital / Chamado 1098 / Transferir para outra ouvidoria . A
& 0la, Ouvidor -

Transferir para outra ouvidoria

Descri¢ao da manifestagao

. . ~ Descrigdo
Vlsuahza(;ao Manifestacéo de ouvidoria.
do 6rgdo atual Anexos
dO Chamado Nenhum arquivo
€ selegéo dO Transferéncia de chamado
novo 6rgdo para De
7 . 4 DETRAN
onde serd feitaa < o
A . P:
transferéncia. o

Selecione uma opgio

Motivo da transferéncia
Campo para
inser¢do do
motivo da
transferéncia.

V' N
o

“

Salvar alteracbes

© 2017 - Governo do Estado do Ceard. Todos os direitos reservados.

66



D25. INCREMENTOS FUNCIONAIS E NOVAS FUNCIONALIDADES NO SISTEMA

PARTE 1: NOVAS FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS NOS EIXOS DE OUVIDORIA E CICLO 8
ACESSO A INFORMAGAO (FUNCIONALIDADES ADMINISTRATIVAS)
Encaminhar
A ferramenta para encaminhamento permite que o operador
encaminhe o chamado para uma area interna do érgdo setorial
responsavel pelo atendimento.
Areas internas envolvidas
Nenhuma drea interna envolvida H
o ° Paglila de
INICIO QUVIDORIA edlgao dO
e encaminhamento
do chamado.
Quvideria Digital / Chamade 1098 / Editar areas internas envolvidas ﬂOIa’, Ouvidor ~
Editar areas internas envolvidas
Descricdo da manifestacdo
Descrigdo
Mamfe‘sta;ﬁo de ouvidoria.
Areas internas envolvidas
Selecione uma 4rea interna M o
Ferramentas
Este sera o contetido visivel pela drea interna selecionada: P
: similares
Manifestacéo de ouvidoria. o > élS deSCritaS
no item
; "compartilhar".
Com a diferenca
Adicionar nova drea interna | O > de, aqlli, serem
e — no nivel das
areas internas.
|~ S
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Invalidar

A ferramenta para invalidagido permite que o operador solicite
a invalida¢do do chamado, por meio da inser¢do de uma justi-
ficativa, para posterior andlise da CGE. Funcionalidade usada,
basicamente, para os casos de trote. Chamados invalidados ndo
possuem seus atributos (assunto, subassunto, programa orca-
mentdrio etc.) contabilizados para fins de geragio de relatdrios.

Pagina de
solicitacdo de
invalidacdo.

Campo para
insercdo da
motivagdo para
a invalidac¢do do
chamado.
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Historico de atendimento

Tipo de resposta

Inserir resposta

Adicionar anexo

Enviar resposta

Invalidar chamado

@ L J (i} ®

INicIO OUVIDORIA ACESSO A SAIR
DIGITAL INFGFIMAQRO

Ouvidoria Digital / Chamado 1098 / Invalidar chamado .
s & 013, Ouvidor

Invalidar chamado

Motivagdo

4
N

Justifique a invalidagdo do chamado

Invalidar
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Validar respostas

Em um chamado que possui tanto um 6rgio setorial quanto uma
area interna trabalhando no atendimento, é possivel que o ouvi-
dor setorial valide a resposta dada pela area interna (nesse caso,
mesmo aprovando a resposta, é necessario que o ouvidor elabore
a sua resposta a partir da(s) resposta(s) enviada(s) pela(s) area(s)
interna(s)), que a CGE valide a resposta dada pelo ouvidor setorial
e que o cidadio valide a resposta dada pela CGE.

Histérico de atendimento

Chamado recebido
Em 26/07/2017 ds 13:50

v

Resposta enviada pela ouvidoria setorial

Tipo de resposta
Resposta final

Conteudo da resposta

() | 1€X10 da rESPOSta €NViada pelo ouvidor setorial para a CGE validar.

Operador da CGE
visualizando resposta
enviada pelo ouvidor

4
Tipo de resposta
Inserir resposta
4
Adicionar anexo
Invalidar chamado
v v

O operador CGE pode editar a resposta
enviada pelo ouvidor setorial para
complementa-la ou realizar corregdes.

O operador CGE pode aprovar ou reprovar a resposta. Ao
aprova-la, a resposta fica visivel ao cidaddo. Ao reprova-la
o ouvidor setorial é notificado e o chamado volta a ele.

setorial.

Reabrir

Caso o cidadio fique insatisfeito com a resposta dada, ele pode optar por
reabrir o chamado por meio da ferramenta de validagio das respostas.

Histérico de atendimento

v Chamado recebido
Em 26/07/2017 G5 13:50

P Resposta final do setor DETRAN
Em 26/07/2017 &5 15:19
Texto da resposta enviada pelo ouvidor setorial para a CGE validar.

A resposta foi satisfatoria?

Sim Nao

Inserir novo comentario ao ouvidor

Adicionar anexo

Enviar comentério

v

Cidaddo visualiza
aresposta
enviada pelo
orgdo setorial e
aprovada pela
CGE.

O cidadio
pode aprovar
ou reprovar a
resposta. Ao
reprova-la o
chamado volta
paraa CGE.
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Outras funcionalidades

Comentarios internos

Para uma melhor comunicacéo interna entre CGE, ouvidores
setoriais e operadores de drea interna, foi desenvolvida uma fer-
ramenta para inser¢do de comentdarios internos no chamado, que
nao sdo visualizados pelos cidaddos.

Comentérios internos

Inserir novo comentario interno

70

Adicionar anexo

Inserir comentario interno

Visualizacdo de niimero de chamados por status

Como atualizagdo de uma tela ja existente no sistema, a partir
das implementacoes do Ciclo de Trabalho 8 é possivel visualizar
os numeros de chamados no sistema por status.

A« 4 (i} [CJ

INfcio OUVIDORIA ACESSOA SAIR
DIGITAL INFORMAGAO

& 014, Operador SPRC ~

Ouvidoria Digital

Aguardando confirmagio

Aguardando encaminhamento Em atendimento - ouvidoria setorial

e DA e o s e e ‘ e - e
Respondidos parcialmente Respondidos Invalidados

Finalizados

1
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Introducao

Durante o Ciclo de Trabalho 7, a equipe de design da Caiena rea-
lizou a primeira iteragdo no eixo de Transparéncia e os resultados
foram relatados no produto D23. Incrementos funcionais e novas
funcionalidades no Sistema - Parte 2: primeira versdo das funcionali-
dades de visualizagdo de dados de Transparéncia entregue no men-
cionado ciclo de trabalho.

O principal produto dessa primeira iteragdo foi a criagdo dos
padrdes de usabilidade das paginas de Transparéncia. Foi proposto
o uso de mddulos de contetdos que se adaptam em conformidade
com cada tipo de informacdo sendo mostrada: das Receitas do
Poder Executivo as Informagoes sobre Servidores Publicos, sendo
que o principal beneficio obtido através do uso dos médulos é a
possibilidade de, em uma mesma pagina, oferecer ferramentas
adequadas tanto aos cidaddos leigos em relagio as terminologias
utilizadas no contexto governamental, quanto aos cidadaos espe-
cialistas que possuem familiaridade com as informacdes sendo
mostradas e saberdo aprofundar a navegacio.

O Ciclo de Trabalho 8 marcou a segunda iteracdo de design no
eixo de Transparéncia e as atividades realizadas nessa frente estdo
documentadas neste relatério.

A primeira atividade documentada ¢ a andlise e compreensdo sobre
a amostra de dados de Despesas enviada pela CGE.

A segunda atividade documentada é a elaboragdo do mockup da
interface de Despesas do Poder Executivo.

A terceira atividade documentada ¢é a elaboragdo do mockup da
interface da homepage do Portal da Transparéncia.

A quarta atividade documentada é a elaboragdo de uma nova pro-
posta de menus de navegagdo para o sistema quando logado com o
perfil de administrador.

CICLO 8
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Analise e compreensao sobre a
amostra de dados de Despesas

A CGE enviou a Caiena uma amostra de dados de Despesas no
formato de uma planilha de dados. O arquivo, nomeado amos-
tragem-dados-despesas.xls ¢ uma grande planilha que contém
quatro abas, sendo cada uma referente a um tipo de nota:

o Nota de Programacao Financeira (NPF).

o Nota de Empenho da Despesa (NED).

o Nota de Liquidacdo da Despesa (NLD).

o Nota de Pagamento da Despesa (NPD).
Como os proprios nomes ja deixam claro, cada aba representa
uma etapa da despesa: programacio, empenho, liquidagio e

pagamento.

Olhando-se a planilha, fica claro que cada linha representa um
dado de Despesa. Existem diversas colunas com pardmetros refe-
rentes a cada dado. Nem todas essas colunas representam infor-
magOes que geram visualiza¢do no Portal da Transparéncia.

No Portal da Transparéncia atual, a principal funcionalidade da
pagina de Despesas do Poder Executivo é a filtragem dos dados
por seus atributos.

Despesas do Poder Executivo

Consulte aqui o detalhamento dos gastos executados pelo Poder Executivo do Estado do Ceara

Tipo de pesquisa: ® pasquisa Simplificada Pesquisa Avancada

Selecione o Ano: 2017 ¥ | Filtrar por: | SECRETARIA v

=N

Nesta ferramenta, é possivel filtrar os dados de Despesas pelos
atributos: Secretaria, Orgdo Vinculado, Funcido, Subfuncio,
Programa, A¢do, Categoria Econdmica, Grupo de Natureza da
Despesa, Modalidade de Aplicacdo, Elemento de Despesa, Item,
Credor, Grupo de Fonte de Recursos, Fonte de Recursos.
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Selecionando um atributo, o sistema realiza a filtragem do atri-
buto selecionado, por exemplo, Secretarias. Exibe-se, a seguir, a
totalidade dos dados filtrados por Secretarias a partir do agrupa-
mento de cada parimetro dentro do atributo Secretaria. Esses
pardmetros, no caso deste exemplo, sdo as secretarias (Secretaria
da Educacdo, Secretaria da Satide etc.).

Avisualizagido dos dados é, entdo, feita a partir de um grafico que
exibe os cinco maiores parametros do atributo filtrado. Abaixo
do grafico, uma tabela exibe a totalidade de parimetros do atri-
buto filtrado.

Percentual de participacdo na despesa total do poder executive - SECRETARIA

ENCARGOS GERAIS DO ESTADD |

SECRETARIA DD PLANEJAMENTO E G... |

SECRETARIA DA SAUDE

SECRETARIA DA EDUCACAD
SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLIC...
SECRETARIA D INFRAESTRUTURA |
SECRETARIA DAS CIDADES
SECRETARIA DA CIENCIA, TECNOLOD.... —l
SECRETARIA DA FAZENDA

SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO ...

0% 20% 40 &% ¥ 100%:

| | i |

ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 5.933.835.853,18 2.612.336.721,78
SECRETARIA DO FLANEJAMENTO E GESTAD 3.406.570.850,44 1.659.224.742,72
SECRETARIA DA SAUDE 3.282.636.787 38 1.548.866.852,13
SECRETARIA DA EDUC“.CS«O 2,681.184,388 &4 1.287.016.263 85
SECRETARIA DA SEGURANCA PUELICA E DEFESA SOCIAL 2,248,235,252,52 1.065,000.785,15
SECRETARIA D INFRAESTRUTURA 1.561.697.992,79 516.4159.126,27

SECRETARIA DAS CIDADES 1.514,542.638,75 312.278.430,25

Ao clicar em um atributo, por exemplo, Secretaria da Satde, o
sistema leva o usuario ao item seguinte da ordem de parimetros
mencionada na pagina anterior. No caso deste exemplo, tendo o
pardmetro Secretaria filtrado, clica-se em um atributo (Secretaria
da Satide) e o sistema encaminha para Orgio Vinculado. Sendo
que, apos essa agdo, visualiza-se os agrupamentos de atributos
de Orgdos vinculados referentes ao atributo clicado (Secretaria
da Satdde). Essa logica é replicada para todos os cliques seguintes,
sempre com o Sistema caminhando na ordem fixa de parametros.
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A realizagdo dessa filtragem e exibi¢do de parimetros e atribu-
tos ¢ feita a partir dos dados equivalentes a coluna "classificacao
or¢amentaria completa” da planilha da amostra de dados.

Nessa coluna, cada linha de dado possui um valor contendo 41
digitos. De acordo com o arquivo classificacao_orcamentaria
layout_2015_2016.pdf, também enviado pela CGE:

e o0s 8 primeiros digitos representam a Unidade
Org¢amentaria;

» 0s2 digitos seguintes representam a Funcao;

o 0s 3 digitos seguintes representam a Subfuncao;

o 0s3digitos seguintes representam o Programa de Governo;
o 0sj5digitos seguintes representam a A¢do Governamental;
o 0s2digitos seguintes representam a Regido Administrativa;
o o0s 8 digitos seguintes representam a Natureza da Despesa;
» o digito seguinte representa o Cédigo da Destinagio;

» 0s2 digitos seguintes representam a Fonte de Recursos;

» 0s2 digitos seguintes representam a Subfonte;

» o digito seguinte representam o 1D (para uso da SEPLAG);
» o digito seguinte representa o Tipo da Despesa;

» 03 ultimos digitos nio sdo utilizados.

Tomando como exemplo um dado em cuja coluna "classificagdo
or¢amentaria completa” o valor exibido é:

40100001288460590064715319091001010001000
Isso significaria que:
e 40100001 representa a Unidade Orcamentaria da Despesa;
o 28 representa a Func¢do da Despesa;
o 8406 representa a Subfungio da Despesa;
e 059 representa o Programa de Governo da Despesa;
e 000647 representa a Acio Governamental da Despesa;

o 15 representa a Regido Administrativa da Despesa;
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e 31909100 representa a Natureza da Despesa;

e 1representa o Cddigo da Destinacdo da Despesa;
e 0Olrepresenta a Fonte de Recursos da Despesa;

e 00 representa a Subfonte;

« 0O representa o ID da Despesa;

« 1representa o Tipo da Despesa;

« 000 ndo é utilizado.

E importane ressaltar que cada um desses c6digos representa um
atributo dentro do parametro. Esses atributos sdo recebidos de
maneira codificada, de modo que é necessario saber o significado
de cada um dos cdédigos para realizar a transcrigdo para a devida
exibi¢do do dado no Portal da Transparéncia.

O principal diferencial das novas ferramentas propostas em rela-
¢do as atuais ferramentas de visualizagdo de dados de Despesas e
Receitas é em relagio a liberdade proporcionada ao cidadao fami-
liarizado com as informag0es para que ele realize uma navegacgio
mais aprofundada.

Nesse sentido, propde-se que o novo Portal da Transparéncia
ofereca ferramentas de filtragem e ordenacdo de Despesas e
Receitas que permitam realizar essas agdes de forma dinamica e
livre. Sendo assim, o cidadido podera criar a hierarquia para visua-
lizagdo dos dados e ndo mais ficard atado a hierarquia proposta
pelo sistema.

Mockup da interface de Despesas do
Poder Executivo

Em complemento a andlise apresentada anteriormente e em adi-
¢do as criacOes realizadas na primeira iteracdo de design para a
visualizacdo dos dados de Transparéncia realizada no Ciclo de
Trabalho 7, a seguir apresenta-se o mockup criado para a inter-
face de Despesas do Poder Executivo.
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DADOS DE TRANSPARENCIA

Parte superior da interface
exibe dados com navegagio
limitada para que os
cidadéos leigos consigam
extrair um nivel de
compreensio dos dados
mostrados.

Propde-se a exibi¢do
do histérico dos dados
ao longo do tempo
comparando os valores
empenhados e gastos.

Propde-se a exibi¢do

da distribuic¢do das
despesas por Funcio e por
Secretarias.

Parte inferior da interface
exibe dados com navegacio
livre e abrangente, para que

os cidadios familiarizados

com as informagdes
consigam aprofundar e
personalizar suas consultas.

Neste exemplo, a
hierarquia selecionada
para ordenar a tabela é
Secretarias > Fungdo >
Grupo de Natureza da

Despesa. Além disso,
aplicou-se novos filtros
na hierarquia para, dentro
do pardmetro Secretarias,
visualizar apenas os
atributos Secretaria da
Fazenda e Secretaria da
Educagio; e, dentro do
pardmetro Funcio, exibir
apenas o atributo Encargos
Especiais.
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PARTE 2: SEGUNDA ITERAGAO DE DESIGN DAS FUNCIONALIDADES DE VISUALIZAGAO DE

=

OUVIDORIA
DIGITAL

o

ACESSO A
INFORMAGAO

PORTAL DA
TRANSPARENCIA

Inicio / Portal da Transparéncia / Despesas / Despesas do Poder Exacutivo

Receitas ¥ Despesas ¥ Gestdo Estadual v

Despesas do Poder Executivo

Encontre aqui as despesas, ou seja, a destinacdo de recursos. Conhega, por exemplo, o montante destinado a educagao, satide,
seguranca publica, etc. Saiba ainda quanto foi destinado para: aquisi¢do de medicamentos, transporte escolar, manutencdo de
escolas, obras de saneamento... As informagdes sdo atualizadas diariamente.

Total gasto em 2017 até 18/07

Total empenhado

R$ 10.605.883.451,43

Total pago

R$ 10.084.575.316,23

Valores empenhados e gastos

£3
.

Fazer download ou imprimir

10 bilhges
8bilhges

6 bilhges,

Valor (R$)

4 bilhges
2bilhges

o

2010 2011 2012 2013 2014 2016 2017

-9~ Valor empenhado - Valor gasto

Distribuigdo dos valores gastos

Por fungao Por secretaria

2017~

X, Fazer download ou imprimir

Ano: Total liquidado: R$ 10.015.438.753,96

- .
0

Encargos Especiais Saide Educagio Previdéncia Social Seguranca Publica Outros

Ver lista completa

Consulta avancada

Escolher periodo Ordenar resultados

Filtrar resultados

Selecione um periedo continuo (com
inicio e fim) ou um mesmo periodo
especifico ao longe dos anos

As opgaes selecionadas ordenardo a
hierarquia da tabela abaixo

Aplique novos filtros dentro dos
parametros determinados em
“ordenar resultados”

Selecione uma opgdo v
Continuo A cadaano Buscar Q
(T
De: - v - 5 N
Jan. 2015 p Selecione um parametro v
[ runcio x
Até: . . [€) Grupo de natureza da despesa % .
Jun. 2017 Selecione uma opcéio v
Restaurar ordenacdo
Secretarias > Secrataria da Fazenda x
Secretarias > Secretaria da Educagio x
Fung3o > Encargos especiais x
. Fazer download ou imprimir
Descricdo Empenhado Liquidado Pago v

v Secretaria da Fazenda 70.890.791.935,16 70.890.791.935,16 70.890.791.935,16

v Encargos especiais 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Pessoal e encargos sociais 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Outras despesas correntes 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Investimentos 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Amortizagao da divida 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Juros e encargos da divida 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Inversdes financeiras 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
Reserva de contingéncia 7.890.791.935,16 1.909.847 1.909.847
» Secretaria da Educacao 1.909.847 1.909.847 1.909.847

© 2017 - Governo do Estado do Ceara. Todos os direitos reservados.
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Mockup da interface da homepage do
Portal da Transparéncia

A proposta para a homepage do novo Portal da Transparéncia é exi-
bir de forma simplificada algumas das principais consultas do Portal
(receitas, despesas, servidores, contratos e licitagdes), além da lista
completa de paginas disponiveis para consulta. Os links para as pagi-
nas do Portal serdo dispostos em agrupamentos para proporcionar
uma busca mais agil, mesmo existindo dezenas de links. O conceito,
do ponto de vista de design é que, logo no primeiro contato com o
Portal, o cidaddo ja extraia algum nivel de compreensdo basica sobre
os dados disponiveis. Além disso, pretende-se fazer com que o cida-
dao ja consiga visualizar todas as possibilidades e, principalmente,
consiga encontrar rapidamente o que deseja.

Desse modo, além de fazer com que o cidaddo que ja sabe o que
gostaria de consultar encontre rapidamente a pagina desejada,
a visualiza¢do de algumas informag¢des em conjunto com a lista
completa acaba por instigar a curiosidades de cidadaos que che-
garam até o Portal ainda sem saber ao certo o que gostariam de
visualizar. Tendo em seu campo de visdo a totalidade das possibi-
lidades de navegagdes no Portal, eleva-se a chance de que alguma
pagina seja acessada mesmo durante uma visita "exploratoria”,
isto é, sem possuir um destino certeiro.

Com os agrupamentos de links organizados em blocos de con-
tetido e os botdes e textos clicdveis na cor azul, buscou-se uma
navegacao que seja a mais intuitiva possivel. Apresenta-se, na parte
superior da pagina, a barra de busca. Recomenda-se que o menu de
navegacao interna do Portal da Transparéncia nao esteja visivel na
pagina inicial, uma vez que ele seria apenas uma replicag¢do do que
ja estaria sendo visualizado logo abaixo na lista de links agrupados.
O menu de navegacdo, contudo, seria visivel em todas as outras
paginas do Portal com exce¢do da pagina inicial.

Em relagdo ao aspecto visual, buscou-se manter a consisténcia e
padronizagdo que ja vinha sendo utilizada ndo apenas nas pagi-
nas propostas ao Portal da Transparéncia, mas também quando
olha-se para Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo
como um todo. Desse modo, mais uma vez a usabilidade é benefi-
ciada por meio de interfaces visualmente parecidas independente
de qual secdo ou pagina do Sistema esteja sendo utilizada.

O mapa da Transparéncia, por sua vez, é a proposta para uma
ferramenta para visualizagdo de quantidade de obras ao redor do
territorio estadual, portanto sua navegacdo é baseada na intera-
¢do com o mapa do estado do Ceard. Deve-se, ainda, avaliar a via-
bilidade dessa ferramenta do ponto de vista do desenvolvimento.
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E importante destacar que o novo Portal manterd aderéncia aos
normativos aplicdveis (especialmente LAI) e que os cidadidos
realizardo testes e validagdes da proposta elaborada de design
e usabilidade. Essa validagdo sera realizada no ambiente de
demonstra¢do do SPRC, onde os cidaddo terdo a oportunidade
de experimentar as ferramentas assim que elas forem implemen-
tadas, além de poder enviar sugestdes e criticas.

= | i}

PORTAL DA
TRANSPARENCIA DIGITAL

OUVIDORIA ACESSO A

( q
%)) ESTADO po CEARA
g INFORMACAO

Pégina niclal / Portal da Transparéncl

Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Ceara

Barra de busca disponivel logo
no inicio da interface da pagina
inicial.

Um resumo de alguns dos dados
mais buscados no Portal da
Transparéncia visam instigar

a curiosidade de cidaddos que
acessaram o Portal sem um ter
certeza do que desejam visualizar.

Todas as paginas disponiveis
para navegacdo no Portal da
Transparéncia e dispostas em
grupos que tornem a busca
intuitiva e assertiva.

Propde-se a exibi¢do do Mapa da
Transparéncia (obras) na pagina
inicial por ser um elemento

cuja interagdo é diferenciada

e atrativa mesmo para pessoas
que estejam explorando o Portal
sem um destino certo.
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O Q Buscar no Por

RECEITAS

Entre 01/01/2017 e 19/09/2017, o Poder Executivo do

Governo do Estado do Ceard ARRECADOU:

R$ 10.000.000.000,00

Ver mais sobre Receitas

34.786

Servidores publicos ativos em
setembro/2017.

Ver mais sobre Servidores Publicos

Dados Abertos
Ajuda
Fale conosco

Receitas

Receitas do Poder Executivo
Receita corrente liquida
Receitas lancadas

Recursos recebidos em
transferéncias

Despesas

Despesas do Poder Executivo
Cartéo corporativo

Despesas com didrias

Despesas extraorgamentarias
Despesas por notas de empenho
Suprimentos de fundos

Transferéncias obrigatérias aos
municipios

Valores Transferidos pelo Poder
Executivo

Mapa da Transparéncia (obras):

©2017 - Governo do Estado do Ceard. Todos os diritos reservados.

Buscar

DESPESAS
Entre 01/01/2017 e 19/09/2017, o Poder Executivo do

Governo do Estado do Ceara GASTOU:

R$ 10.000.000.000,00

12.345

Contratos em vigéncia em
setembro/2017.

Ver mais sobre Contratos

Gestdo e investimentos

Servidores publicos
Investimento por municipio
Investimento por macrorregido
Mapa da Transparéncia (obras)
Compras

Contratos

Convénios

Divida consolidada liquida
Fornecedores suspensos

Gestéo por resultados

Gestao participativa

Obras - edificagdes

Obras - estradas e rodovias
Licitagdes

Resultado nominal

Resultado primario

Relatérios

Balango Geral do Estado
Ferramentas de Controle Social
Relatérios de controle externo
Relatérios de controle interno
Relatério fiscal RGF

Relatério fiscal RREO

Resultados - Indicadores
estratégicos

Resultados - Indicadores teméticos

Servidores cedidos

Ver mais sobre Despesas

389

LicitagSes em aberto em
setembro/2017.

Ver mais sobre Licitagses

Informagoes

Acesso Cidaddo - Catalogo de
Servigos do Estado do Cearé

Enderegos e telefones
Glossario

Comité de Gestao por Resultado e
Gestéo Fiscal (COGERF)

Controle interno preventivo
Copa do Mundo da Fifa
Estrutura organizacional
Leis orcamentarias

Monitoramento de Acdes e Projetos
Prioritarios (MAPP)

Politicas de Governo

Investir no Ceara

0 Estado do Ceard
Informagdes Socioeconémicas
PIB

Radar - Comércio

Radar - Comércio Exterior
Radar - Empregos

Radar - Industrias

Radar - Inflagdo
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Nova proposta de menus de
navegacao para o sistema quando
logado com o perfil de administrador

Visando uma melhor navegacdo no sistema quando o usudrio
estiver logado com o perfil de administrador, permitindo-o nave-
gar ndo apenas nas paginas administrativas, mas também nas trés
grandes se¢Oes do sistema (Portal da Transparéncia, Ouvidoria
Digital e Acesso a Informagao), o seguinte ajuste é sugerido:

= 4 (i)
CONFIGURAGOES PORTAL DA OUVIDORIA ACESSO A

DO SISTEMA TRANSPARENCIA DIGITAL INFORMAGAO

Usuarios
Péginainicial / Configuracdes do sistema / Usuarios I
Orgaos 2 2 015 Maria .
Unidades
Assuntos
Categorias
>

= C 4
Integracdes
Paginas

Tipos de servicos

Programa orcamentario

@ 2017 - Governo do Estado do Ceard. Todos os direitos reservados.
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Quando o
usudrio estiver
logado como
administrador,
propode-se que
surja um novo
botdo no menu

superior.

Clicando ou
tocando sobre o
botdo, o sistema
exibe os itens
referentes as
ferramentas
administrativas
do sistema.
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D26. WEBMOBILE COM NOVAS FUNCIONALIDADES DE OUVIDORIA, ACESSO A
INFORMAGAO E TRANSPARENCIA

Introducao

A versao webmobile do sistema vem sendo desenvolvida em
paralelo as implementag¢des na versdo desktop. Desse modo,
durante o Ciclo de Trabalho 8 trabalhou-se no sentido de obter
compatibilidade das funcionalidades implementadas também
nas versoes para dispositivos moveis.

A seguir, apresenta-se como exemplo a documentacdo de
screenshots da tela webmobile da visualiza¢gdo de um chamado
com todas as novas funcionalidades.

CICLO 8
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Versdo webmobile da interface de visualiza¢io de um chamado
do ponto de vista do operador de ouvidoria setorial

D26. WEBMOBILE COM NOVAS FUNCIONALIDADES DE OUVIDORIA, ACESSO A

Versio wemobile da interface de
compartilhamento do chamado.

20
&
& OVERNO po

N

#°/£STADO po CEARA
&

Ouvidoria Digital / Chamado 1097

& 0Ola, SPRC Operatar «

Chamado 1097

Prazos e providéncias

Contagem Data do Data da
regressiva chamado resposta
para 26/07/2017 10/08/2017
resposta

15

Situacdo atual do chamado

(1098) Resposta final enviada

Informacdes do cidadao

Nome completo
Paulo Latancia

E-mail
paulolatancia@gmail.com

Tipo de documento

CPF

Documento
414.352.938-60

Descricdo da manifestacdo

Tipo de chamado de Ouvidoria
Reclamacéo

Descricdo
Manifestacao de ouvidoria.

Forma de resposta
Via e-mail e internet

Anexos

Nenhum arquivo

Classificacdo

Assunto Subassunto
Indefinido Indefinido
Unidade Subunidade
Indefinido Indefinido

de servico

Programa Tir

amenta

Continua na coluna ao lado.
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°

)
5« OVERNO DO

Ouvidarias setoriais envolvidas

+°/ESTADO po CEARA
DETRAN - 1098

Adicionar ouvidorias setoriais envolvidas

Quvideria Digital / Chamado 1097
/ Adicionar ouvidarias setoriais envolvidas

Areas internas envolvidas

Nenhuma drea interna envolvida
(1097) Adicionar ouvidorias
setoriais envolvidas
Comentarios internos
Descri¢dio do chamado

) P Manifestagdo de ouvidoria.
Inserir novo comentario interno

Adicionar anexo

Historico de atendimento

Quvidorias envolvidas

DETRAN - 1098

Descri¢do do chamado
Manifestac&o de ouvidoria.

v

Chamado recebido
Em 26/07/2017 &s 13:50

[ J
Resposta enviada pela ouvidoria setorial Este serd o conteddo visivel pelo orgdo
Em 26/07/2017 &5 15:19 =dlEdoEln
Texto da resposta enviada pelo ouvidor
setorial para a CGE validar.
Besgosuloprovado/p il Selecione o orgdores... |~
Tipo de resposta Descricdo do chamado

v Manifestac@o de ouvidoria.

Inserir resposta

Adicionar anexo

Enviar resposta Este sera o contetdo visivel pelo orgdo

selecionado

Invalidar chamado

Adicionar nova ouvidoria |

@ 2017 - Governe do Estado do Ceara. Todos os
direitos reservades.

Salvar e compartilhar

® 2017 - Governo do Estado do Cearé. Tados os

direitos reservados.

& Ol4, SPRC Operator «
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D27. NOVAS FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS PARA COLABORAGAO ENTRE
USUARIOS (SERVIDORES PUBLICOS)

Contextualizacao

Em aderéncia as alteragdes nos produtos propostas no Quarto
aditivo do Contrato 029/2016, fragmentou-se o produto D27 ori-
ginalmente constante no Plano de Trabalho Revisado (D27. Novas
funcionalidades implementadas para colaboragdo entre usudrios e
integragdo com redes sociais) em trés produtos. Cada um deles con-
tém uma etapa do produto original, de forma que os contetidos de
suas entregas sdo compativeis ao que a Caiena prevé como foco
das atividades de design e desenvolvimento dos respectivos Ciclos
de Trabalho onde esses trés produtos foram alocados. Os trés pro-
dutos resultantes dessa fragmentagido sio os seguintes:

D27. Novas funcionalidades implementadas para colaboracio
entre usudrios (servidores publicos): produto mantido no Ciclo
de Trabalho 8 (presente relatério).

D34. Novas funcionalidades implementadas para colaboragiio entre
usuarios (cidadios): produto previsto para o Ciclo de Trabalho 11.

D35. Integracdo com redes sociais: produto previsto para o Ciclo
de Trabalho 11.

Introducao

O Sistema Publico de Relacionamento com o Cidaddo do Ceara
possui algumas premissas que guiam os trabalhos das equipes de
design e desenvolvimento da Caiena fundamentados em todo o
material coletado e analisado nas etapas iniciais do projeto relati-
vos as fases de pesquisa e criagdo colaborativa por meio de oficinas.

Uma dessas premissas é a de que, do ponto de vista do cidadao,
o Sistema deve ser simples, leve, intuitivo e desburocratizado,
de modo que o uso dos servigos digitais de Ouvidoria, Acesso a
Informacio e Transparéncia seja facilitado e contribua para uma
participagdo mais frequente dos cidaddos no governo.

Uma segunda premissa indispensavel é a de que o Sistema tam-
bém deve ser simples, rdpido e colaborativo em sua outra face: a
das ferramentas utilizadas pelos servidores publicos envolvidos
no atendimento dos chamados. Desse modo, com ferramentas
que agilizam e tornam colaborativo o trabalho dos servidores
publicos, os préprios cidaddos sdo os beneficiados, uma vez que
essas ferramentas permitem um trabalho mais 4gil, focado e
transparente no atendimento as suas demandas.

CICLO 8
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CICLO8  ysuARIOS (SERVIDORES PUBLICOS)

No presente Ciclo de Trabalho 8, em que as equipes de design e
desenvolvimento da Caiena trabalharam em ferramentas volta-
das a area administrativa do Sistema visando concluir um fluxo
no ciclo de vida do atendimento de um chamado, algumas das
ferramentas desenhadas e implementadas sdo totalmente har-
moniosas com a premissa de proporcionar um trabalho colabo-
rativo entre os servidores publicos usudrios do Sistema. A seguir,
apresenta-se essas ferramentas.

Hierarquiza¢ao nos chamados
(chamados-pais e chamados-filhos)

Em alguns casos de chamados de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo é necessario que mais de uma setorial trabalhe no
atendimento, cada uma respondendo uma parte da demanda.
Visando uma maior colaboragdo entre duas ou mais ouvidorias
setoriais atendendo uma demanda foi criada a ferramenta que
fragmenta um chamado em dois ou mais chamados-filhos.

QOuvidorias setoriais envolvidas

ADAGRI - 1113
ARCE - 1116
CAGECE - 1117

Adicionar ouvidorias setoriais envolvidas

Com essa funcionalidade, é possivel que:

o Cada setorial atenda sua parte da demanda de forma indi-
vidual e independente.

¢ Uma setorial consulte o atendimento e tratativa sendo
feito pela outra setorial que também esta atendendo ao
mesmo chamado.

o Aclassificagdo da demanda seja feita de forma separada por
cada setorial envolvida no atendimento.

o A CGE possa aprovar ou reprovar a resposta enviada por
cada setorial de forma independente.

o Aagilidade na resposta de uma setorial nao seja prejudicada
pelo atraso de outra setorial atendendo o mesmo chamado.
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D27. NOVAS FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS PARA COLABORACAO ENTRE
USUARIOS (SERVIDORES PUBLICOS)

No chamado-pai, é possivel visualizar ndo apenas quais setoriais
estdo envolvidos no atendimento da demanda e quais os niime-
ros de seus respectivos chamados-filhos, mas também o status do
atendimento de cada setorial.

Chamado 1112 Editar

Prazos e providéncias

Contagem regressiva para resposta

1

Data do chamado Data da resposta

17/08/2017 01/09/2017

Situagdo atual do chamado

(1113) Em atendimento - ouvidoria setorial
(1116) Em atendimento - ouvidoria setorial

(1117) Em atendimento - ouvidoria setorial

Envolvimento das areas internas das
setoriais

Em muitos casos o ouvidor setorial ndo possui as informagdes
necessarias para fornecer a resposta adequada ao cidadao, de
modo que é necessario que outros servidores publicos de seu
orgdo ou secretaria o auxiliem na andlise e elaboragdo da resposta.

Com isso em mente, foi desenvolvida no SPRC a funcionalidade de
encaminhamento de um chamado para uma ou mais dreas inter-
nas de uma setorial. Essa funcionalidade atua em complemento
a hierarquizac¢do do chamado, ou seja, cada chamado-filho pode
possuir varias areas internas contribuindo com o atendimento.

Areas internas envolvidas

[ARCE] COORDENADORIA DE ENERGIA
[ARCE] COORDENADORIA DE TRANSPORTES

Ediggo de dreas internas envolvidas

CICLO 8
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D27. NOVAS FUNCIONALIDADES IMPLEMENTADAS PARA COLABORAGAO ENTRE
USUARIOS (SERVIDORES PUBLICOS)

Com essa ferramenta, o ouvidor setorial possui um maior con-
trole sobre o auxilio prestado a ele pelas dreas internas de seu
orgdo ou secretaria. Além disso, pode servir como ferramenta de
gestdo para identificar problemas recorrentes no atendimento
prestado por dreas internas especificas que acabam prejudicando
o envio da resposta final ao cidadido dentro do prazo.

Comunicacao interna em um
chamado

A terceira ferramenta voltada para a colaboragio entre servidores
publicos durante o atendimento das demandas de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo é a de comentdrios internos dentro de um
chamado.

Comentario de SPRC Operator

Em 21/08/2017 as 10:08

N&o esquecer de anexar os relatérios mensais.

Inserir novo comentario interno

Adicionar anexo

92

Inserir comentério interno

Por meio dessa ferramenta, os servidores publicos (CGE, ouvido-
res setoriais e operadores de areas internas) possuem um canal
simples, pratico e centralizado para compartilharem informagoes
necessdrias ao atendimento das demandas. E possivel anexar
arquivos junto da mensagem de texto. Os comentarios enviados
nessa ferramenta ficam visiveis apenas aos perfis de usudrios de
servidores publicos, ndo sendo visiveis aos cidaddos.
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PROJETO HACKATHON CICLO 8

Alteragdo para ampliagdo do ciclo pra execugdo: de (unicamente)
no CT8 para divisdo em fases, entre os CT8 (planejamento),
CTio (definigdo dos critérios e recebimento das inscri¢oes), CT11
(encerramento das inscri¢des e defini¢ao do local, com contrata-
¢do de infraestrutura) e CT12 (efetiva realizacdo do evento, com
escolha e premiagao dos vencedores).

Justificativa

A execugdo de uma hackathon requer tempo suficiente para que seja
levada a bom termo. A sua realiza¢do no CT12 ("Funcionalidades
incrementais de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informagao”),
entre a segunda quinzena de outubro e a primeira de novembro,
permitird que os participantes executem os desafios ja baseados
no novo SPRC, com suas funcionalidades e incrementos em fase
operacional e com as bases de dados enriquecidas e atualizadas.

Desafios

Ideias iniciais para passarem por escolhas ou novas sugestdes:
o Astransferéncias do Ceard pros municipios - os impactos

o O queimporta para a populagdo - relatorios e graficos para
mais cidadania

» Como gerar noticia com os canais de transparéncia, acesso
a informagio e ouvidoria do Ceara?

Equipes multidisciplinares (minimo 3
pessoas)

Académicos

e Jornalistas

¢ Desenvolvedores de software
e Designers

» Ongueiros

o Profissionais do setor publico, énfase em ouvidoria e infor-
magcdo ao cidaddo e 6rgaos de controle.
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Prémios (ideias)

o Viagem, alimentag¢do e hospedagem para até trés integrantes,
com aéreo, terrestre, alimentac¢do e hospedagem, para 1 dia
de imersao entre desenvolvedores da Caiena (Campinas - SP)

o Selo de Cidadado de Referéncia e participagdo, em 2018, nas
reunioes da CGE, sobre fomento ao controle social [a dia-
logar com CGE)

o Ter trabalho publicado (artigo escrito pela 4rea de
Comunicagdo da Caiena) no livro resultante do projeto SPRC

o Ter ainiciativa transformada em cordel por notdrios cor-
delistas do Ceara

Comissao da Fase Eliminatoria

Todos os membros da Comissdo SPRC, Fabiano Angélico, Nilson
Oliveira, Caio Marques, Eduardo Assis, Euldlia Camurga, Giuliana
Wolf, Bruno Rigolino, Joelmir Pinho, Herlanio, Alberto Perdigao.

Critérios: a serem pensados e definidos.

Comissao de julgamento final

Dois membros da Comissdo (SPRC); 1 representante do Banco
Mundial; 1 representante da Casa Civil; 1 representante do gabi-
nete do Governador ou da Vice-Governadora; 1 representante da
Seplag; 1 representante da Sefaz; 2 representantes da Caiena + 2
especialistas nominados do projeto; Joelmir Pinho; Herlanio.

Critérios: a serem pensados e definidos.

Calendario

o Julho-Agosto: Projeto Basico e primeiras sugestoes.

o Setembro: defini¢cdo comissodes e critérios, local, infraestru-
tura e prémios.

o Outubro: chamamento de equipes participantes.

o Novembro: dia da hackthon, escolha e premiagio.
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DOCUMENTACAO TECNICA DO SISTEMA

Dados do dia 22/07/2017
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HISTORICO DO PROJETO

Link para o blog do projeto:

http://ceara.caiena.net/

Link para visualiza¢do do contrato no Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Ceara:

http://transparencia.ce.gov.br/static/planejamento-e-execucao-orcamentaria/
contrato-convenio-view-detail?tipo=contrato&sic=1001231&grcode=true
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HISTORICO DO PROJETO CICLO 8

Atividades:
- Cerimonia de Abertura do Projeto.
- Oficina 1: Os Cidaddos Primeiro.

Objetivos:
Oficializar a abertura das atividades do projeto. Refinar o Plano de Trabalho.

&= %&ﬂ

Hh e ACalena;

Atividades:

- Oficina 2: Personas.

- Levantamento inicial sobre banco de dados.

- Elaboragdo dos planos de comunicagdo e de implementagdo de tecnologia.

Objetivos:

Definir os perfis de usudrio e ndo usuarios dos sistemas de controle social do
Estado e quais as principais demandas desses usudrios. Obter entendimento sobre
os bancos de dados atualmente existentes. Planejar a comunicagdo do projeto.
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Atividades:
- Oficina 3: das Personas as Pessoas.
- Pesquisa etnografica.

- Pesquisa web.
- Andlises e aprofundamentos sobre as tecnologias atualmente utilizadas.

Objetivos:

Definir perfis de pessoas e lugares que pudessem ser acessados durante a
pesquisa etnografica do projeto. Realizar uma observagdo do mundo social

no Ceara com os usudrios e ndo usu’arios dos servigcos de Ouvidoria (via
pesquisa etnografica). Compreender melhor as necessidades, preferéncias e
comportamentos dos cidaddos ao passar por situagdes que poderiam demandar
o registro de uma manifestacao ao Estado (via pesquisa web).

Atividades:
- Oficina 4: das Pessoas aos Processos.

- Mapeamento de processos da CGE e das ouvidorias setoriais.

Objetivos:

Mapear os processos fundamentais as atividades de Ouvidoria, Acesso a
Informagdo e Transparéncia presentes nas diversas areas e instancias do Estado
identificando e propondo oportunidades de melhoria. Visitar CGE e ouvidorias
setoriais para compreender como funcionam seus processos de trabalho e como
o Sistema auxilia nesses processos.
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HISTORICO DO PROJETO CICLO 8

Atividades:
- Oficina 5: dos Processos as Funcionalidades.
- Desenvolvimento das primeiras funcionalidades do Sistema.

- Demonstragdo Publica 1: Langcamento do Byte Fundamental.

Objetivos:

Definir uma jornada simplificada do usudrio para Ouvidoria e Acesso a Informagdo e
identificar tipos de informagoes de interesse. Primeira versao do sistema funcionando.
Levar a primeira versdo para os cidaddos testarem. Identificar melhorias.

Atividades:
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparéncia.

- Design das ferramentas para o atendimento dos chamados de Ouvidoria e
Acesso a Informacao.

Objetivos:
Receber, consumir e visualizar dados de Transparéncia. Projetar ferramentas
voltadas ao fluxo do ciclo de vida de atendimento de um chamado no Sistema.

Atividades:
- Desenvolvimento de funcionalidades de Transparéncia.
- Design de ferramentas de Transparéncia.

- Demonstragdo publica no Instituto dos Cegos.

- Evento com Comunicadores no Cariri.

Objetivos:

Receber, consumir e visualizar dados de Transparéncia. Projetar ferramentas
para a visualizagdo de dados de Transparéncia do ponto de vista do cidadao.
Demonstrar a ferramenta para pessoas com deficiéncia visual e coletar feedbacks
e sugestoes. Dialogar com comunicadores e formadores de opinido sobre a
importancia do SPRC na cidadania.
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CICLO 8 HISTORICO DO PROJETO

Atividades:
- Design de ferramentas de Transparéncia.

- Desenvolvimento de ferramentas administrativas de Ouvidoria e Acesso a
Informacio visando o ciclo de vida de atendimento dos chamados.

- Demonstrag¢do Publica em Juazeiro do Norte.

Objetivos:

Avangar no design das ferramentas de Transparéncia. Proporcionar um ciclo de
vida completo no atendimento de chamados de Ouvidoria e Acesso a Informagao.
Demonstrar o Sistema para a populagio do interior do estado do Ceara.

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

Ciclo de trabalho a ser realizado

009D O

=

06



Caiena Tecnologia e Design
Projeto Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadio

- Relatdrio do Ciclo de Trabalho 8 -

Bruno Pires de Oliveira Rigolino
Interface Grafica e Design
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Fabiano Angélico
Gerente de Projetos
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Caio Miguel Marques Luciana Zaffalon Léme Cardoso
Especialista em Experiéncia do Usuario Ouvidoria
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Eduardo Roque Nébrega de Assis ValdiliMoysés Simido
Analista de T1 Planejamento Governamental
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“Eduardo Gredinare Foster
Administrac¢do de Banco de Dados
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Eulilia Emilia Pinho Camurc¢a
Comunicagio Social

[
Nilson Vieira Oliveira

Coordenagao Geral

Outros participantes-chave do ciclo:
Bruno Zumpano
Felipe Polisel
Gerson Donscoi
Giuliana Wolf
Hugo Pereira
Lucas Fleming
Paulo Latancia



