Titulo da pratica — A transparéncia da participacdo cidadd nas acbes de combate ao
coronavirus.

01) Descricéo da prética

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, visando dar maior
transparéncia das acOes realizadas pelo Governo do Estado no enfrentamento a Covid-19 e
estimular o exercicio do Controle Social, disponibilizou na plataforma Ceara Transparente,
na forma de tranparéncia ativa, um painel demonstrativo para publicizacdo das principais
informacOes relacionadas ao enfrentamento da pandemia, dentre elas, a estatistica das
manifestacdes de ouvidoria como forma de prestacéo de contas do servigco de Ouvidoria e sua

contribuicdo diante do atual momento.

O painel estatistico apresenta informag6es no formato de ranking por tipo de
manifestacdo, principais assuntos, orgdos mais demandados e volume histérico de

manifestacdo por més.

Figura 1 — Pagina principal da plataforma Ceara Transparente
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Na péagina principal da Plataforma Ceara Transparente foi disponibilizado um
Banner — Coronavirus (Covid-19), com a criacdo de uma péagina especifica para publicacdo
das principais informacdes relacionadas as acdes de enfrentamento a pandemia, dentre as

quais destacamos, por estimular a participacdo social por meio da Ouvidoria:

v’ Beneficios Sociais;

v Medidas de Isolamento Social;
v’ Teletrabalho;

v Contratacdo emergencial;



v Boletim epidemiolégico;

v Despesas.

Figura 2 — Pagina especifica com itens para informagdes relacionadas ao enfrentamento a pandemia
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O painel dos dados estatisticos das manifestacGes de Ouvidoria referentes a
Covid-19 compde o rol dos topicos das principais informacgdes disponibilizadas na pégina

Coronavirus da plataforma Ceara Transparente.

Nesse ambiente, além de consultar informacgdes gerenciais relacionadas as
acOes do Governo do Estado acerca da Covid-19, incluindo as estatisticas de ouvidoria sobre
o0 tema, os cidaddos podem registrar manifestacdes de ouvidoria e solicitacdes de informacéo.
Dessa forma, estimulando a participagéo social e aproximando a populacdo da administracéo
publica para o exercicio do Controle Social, sendo uma forma de fortalecer a transparéncia

das acdes do Governo do Estado no combate ao coronavirus.



Figura 3 — Pagina de Dados Estatisticos das Manifestacoes de Ouvidoria relacionadas ao Coronavirus
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Os dados estatisticos das manifestacbes de Ouvidoria relacionadas ao
Coronavirus estdo organizadas por tipificacdo, assuntos e érgdos, por meio de graficos onde
as informac6es sdo atualizadas em tempo real diretamente da plataforma Ceara Transparente,

no mddulo de ouvidoria.

A pagina disponibiliza o quantitativo geral de manifestagdes sobre a Covid-19,
detalhada por tipos, por assuntos e 6rgaos mais demandados, bem como um demonstrativo
mensal do quantitativo de demandas (volume histérico). E possivel ainda gerar informacoes
gerenciais especificas a partir de alguns filtros, como por exemplo: Quais 0s principais
assuntos relacionados a Covid-19 de determinado 6rgdo, ou qual 6rgdo apresentou mais
denuncias acerca da Covid-19 e quais sdo 0s assuntos dessas dendncias. O painel pode ser
acessado diretamente por meio desse link: Cearéd Transparente (cearatransparente.ce.gov.br)

E possivel ainda realizar algumas agBes operacionais tais como: impressao e
compartilhamento do contetudo apresentado por e-mail e redes sociais e também acessar 0

link para os relatorios anuais de ouvidoria.

2) Historico da implementacéo (Limite de duas paginas):
Inicialmente, em margco de 2020, foram criadas categorias de assuntos

relacionadas ao Coronavirus (Covid-19), no moédulo de Ouvidoria da plataforma Ceara


https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/paginas/dados-estatisticos-das-manifestacoes-de-ouvidoria-relacionadas-ao-coronavirus?locale=pt-BR

Transparente, visando facilitar a identificacdo e qualificacdo dessas demandas e proporcionar
maior celeridade no tratamento e encaminhamento. A partir dessa classificacdo, foi possivel
obter informacges gerenciais nos relatérios de forma mais otimizada, auxiliando as

ouvidorias setoriais na anélise e na tomada de decisdo pela gestdo do 6rgao/entidade.

Figura 4 — Tela de cadastros de assuntos de ouvidoria da plataforma Ceara Transparente (ambiente
administrativo)
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A criacdo de assuntos na plataforma Cearad Transparente é articulado com as
Ouvidorias Setoriais, conforme foram sendo desenvolvidas acdes de enfrentamento a Covid-
19 no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo reforcado junto a
Rede de Ouvidorias a importancia da categorizacdo dos assuntos. Esses procedimentos séo
monitorados pela CGE-CE, enquanto 6rgao gestor do Sistema Estadual de Ouvidoria, sobre a
correta classificacdo das demandas pelas Ouvidorias Setoriais na plataforma Ceara

Transparente.

No més de maio de 2020, foi inserida mais uma melhoria na plataforma Ceara
Transparente, com a criacdo da funcionalidade que permite o proprio cidaddo inserir no
formuléario eletrénico o assunto tematico de manifestacdo de ouvidoria, incluindo o assunto

relacionado ao Coronavirus (Covid-19).



Figura 5 — Formulario eletronico para Registro de Manifestacdes de Ouvidoria (ambiente externo —
cidad&o)
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No procedimento de tratamento de manifestacdes, o ouvidor pode realizar a
alteracdo do assunto, quando necessario, caso a opc¢do selecionada pelo cidaddo ndo
corresponda ao contetdo/objeto da manifestacdo, de forma a manter a fidedignidade das

informacdes no relatorio.

No més de julho de 2020, foi implementado, na plataforma Ceara
Transparente, o painel demonstrativo “Estatistica de Ouvidoria”, voltado para a prestacéo de
contas do servico de Ouvidoria durante o enfrentamento & Covi-19, podendo ser acessado

pelo endereco eletronico: <https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-

transparencia/paginas/dados-estatisticos-das-manifestacoes-de-ouvidoria-relacionadas-ao-

coronavirus?locale=pt-BR>

Figura 6 — Matéria institucional da CGE-CE, sobre a inclusdo do Painel Demonstrativo na Plataforma
Ceara Transparente
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A matéria pode ser acessada pelo  endereco  eletrbnico:

https://www.cge.ce.qov.br/2020/07/22/servico-de-ouvidoria-ganha-painel-demonstrativo-na-

plataforma-ceara-transparente/

Desde a sua incluséo na plataforma Ceara Transparente até novembro de 2020,
o0 painel demonstrativo das estatisticas de ouvidoria acerca da Covid-19 teve 268 visitas, com
um tempo meédio de 2 minutos e 51 segundos de interacdo com a pagina, segundo

informacdes extraidas do Google Analytics.

Figura 7 — Pagina do Google Analytics, contagem de visualizac6es de paginas
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3) Relevancia da pratica em relacdo aos critérios do regulamento (Limite de duas
paginas):

3.1 Criatividade e Inovacéo:

A partir das iniciativas que foram desenvolvidas desde o inicio da pandemia
para o tratamento das manifestacGes de ouvidoria, tais como: a criagdo de um assunto
especifico para identificacdo das manifestacGes relacionadas a Covid-19 e a possibilidade do
préprio cidadado inserir esse assunto, foi possivel criar uma base de dados para elaboracdo de

relatorios gerenciais sobre a tematica.

Com a consolidagdo dessas informagOes acerca da Covid-19, no ambiente de
ouvidoria, e com a utilizacdo de recurso tecnoldgico de andlise visual de dados do SIEC —
Sistema de Informacdes Estratégicas de Controle, outra ferramenta institucional da CGE-CE,
surge a oportunidade de disponibilizar essas informag¢es como transparéncia ativa, como
forma de fortalecer a transparéncia das ac6es do Estado durante o combate ao coronavirus e
estimular a participacao cidada.

3.2 Custo-Beneficio:

Para implementagdo do painel demonstrativo da estatistica da ouvidoria foram
utilizados apenas recursos internos (humano e tecnoldgico), aproveitando as iniciativas ja

desenvolvidas para consolidagéo desse projeto.


https://www.cge.ce.gov.br/2020/07/22/servico-de-ouvidoria-ganha-painel-demonstrativo-na-plataforma-ceara-transparente/
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Foram realizadas adequacGes basicas, a partir da importacdo de
funcionalidades ja existentes na ferramenta SIEC, que ja disponibiliza Painéis Estatisticos de
Ouvidoria em que a base de dados é a plataforma Ceara Transparente. Essa funcionalidade de
andlise visual de dados, ja existente no SIEC, contribuiu para a celeridade e sucesso dessa

boa prética.

Destacamos que € utilizado no SIEC a tecnologia Tableau, que consiste numa

plataforma de andlise visual de dados.

Figura 8 — Sistema de Informacdes Estratégicas de Controle (Consulta por tema: Ouvidoria/Tipo de
Manifestacéo)
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Impactos da Iniciativa/Contribuicdo para efetividade:

A inclusdo do painel demonstrativo estatistico de ouvidoria é importante para
o fortalecimento da transparéncia publica e estimular a participacdo social. Com a
apresentacdo do perfil das manifestacfes dos cidad@os de elogios, sugestdes, solicitacdes,
reclamacdes e denuncias relacionadas as a¢cdes de combate ao coronavirus desenvolvidas pelo
Governo do Estado, a ideia é estimular a participacdo de outros cidaddos que tenham tido

experiéncias com alguma acéo relacionada a Covid-19.

A partir do momento que o cidaddo toma conhecimento da existéncia de um
canal efetivo por meio da interacdo expressiva de outros cidaddos, a ouvidoria passa a ter
mais visibilidade e credibilidade, ganhando uma posicdo de destaque, principalmente pelo
fator transparéncia, em dar publicidade do quantitativo dos resultados e sintese das demandas
recebidas, o que contribui para o alcance de novos usuérios e para o fortalecimento do

controle social.

Os dados estatisticos organizados também funcionam como ferramenta de
suporte a gestdo, considerando que as informacdes apresentadas ja estdo disponiveis nos
relatérios gerenciais de ouvidoria e podem contribuir para proposi¢cdo de sugestbes de

melhorias e na tomada de decisdo pelos dirigentes.



No exemplo da figura 9, a seguir, realizando um filtro pelo assunto: Vale Géas
Cozinha, percebemos que €é o terceiro assunto mais demandado das ac¢6es da Covid-19 e com
o indice de 86,5% de reclamagdes. O Vale Géas de Cozinha foi um beneficio social concedido
pelo Governo do Estado as pessoas de baixa-renda, como uma das medidas de enfrentamento
a Covid-19. A partir do feedback fornecido pelos cidaddos sobre a operacionalizacdo desse
beneficio, € possivel que o 6rgdo responsavel ja adote algumas providéncias, com a analise
preliminar do problema e eventuais solucbes, caso seja procedente a insatisfacdo ou a
solicitacdo do beneficirio. Essas informagfes contribuem também para que outros usuérios
que tiveram problema com o beneficio possam se manifestar junto a ouvidoria e solicitar

esclarecimentos e providéncias.

Figura 9 — Painel Dados Estatistico de Ouvidoria (Filtro pelo assunto Vale Gas)
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Simplicidade e Replicabilidade:

Todas as iniciativas que foram desenvolvidas para a implementacdo do painel
demonstrativo das estatisticas de ouvidoria sobre a Covid-19 podem ser replicadas a partir da
interacdo ou integragdo com outras ferramentas informatizadas e com a utilizagdo de recursos
tecnologicos proprios e adequacbes bésicas para disponibilizagdo das consultas e

desenvolvimento de layout.



O painel estatistico pode ser disponibilizado para qualquer tema na area de
ouvidoria, considerando que a pandemia da Covid-19 é um evento temporal, o painel podera
ser utilizado para dar visibilidade a outras tematicas na area de ouvidoria, tais como
Corrupgéo, Assédio Moral, Etica no Servigo Publico ou prestar informagdes sobre programa,

projeto ou algum servico publico que se deseja dar transparéncia ou monitorar.

A prética pode ser replicada por meio de simples a¢Ges, como reunido entre
areas de TIC e de negdcio, para discusséo sobre regras de negocio e cdodigos, onde a CGE-CE

se coloca a disposicao para contribuir com essa implementacao.
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