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RESUMO

Este artigo aborda os desafios decorrentes da expansdo urbana em cidades brasileiras, com
enfoque na problematica da comunicacdo ineficiente entre ouvidorias municipais e a
populagéo. Propde-se o desenvolvimento de uma aplicagdo web como solucdo para aprimorar
essa comunicacéo, facilitar a resolucdo de questbes urbanas e fomentar uma interacdo mais
efetiva entre os cidaddos e as instituicbes responsaveis pela gestdo urbana. Dessa forma,
busca-se contribuir para o avanco do conceito de cidades inteligentes, oferecendo uma
ferramenta para melhorar o processo de comunicagdo das ouvidorias publicas.
Palavras-chave: Cidades Inteligentes; Ouvidorias municipais; Aplicacdo web; Comunicacao
eficiente.

ABSTRACT

This article addresses the challenges arising from urban expansion in Brazilian cities, focusing
on the problem of inefficient communication between municipal ombudsman offices and the
population. The development of a web application is proposed as a solution to improve this
communication, facilitate the resolution of urban issues and encourage more effective
interaction between citizens and institutions responsible for urban management. In this way,
we seek to contribute to the advancement of the concept of smart cities, offering a tool to
improve the communication process of public ombudsman offices.

Keywords: Smart cities; Municipal ombudsman; Web application; Efficient communication.

Data de aprovagéo: 05/01/2024 (data de apresentagéo do TCC)

1 INTRODUCAO

A expansdo da industria no Brasil trouxe beneficios para as cidades, atraindo
empregos e servigos comerciais, 0 que tornou essas areas mais atraentes para os habitantes
tanto das regides urbanas quanto das regides rurais. O crescimento urbano no Brasil foi ainda
mais acelerado na segunda metade do século XX, quando a populacdo migrou do campo para
as cidades (ZAZYKI; MARIN; MOURA, 2020). No entanto, esse rapido crescimento trouxe
consigo alguns problemas, como a falta de planejamento urbano, que levou a escassez de
moradias, desigualdades socioecondmicas e a uma deterioracdo da seguranga publica. Além
disso, a caréncia de investimento na infraestrutura urbana é outro problema que afeta
negativamente a qualidade de vida da populacédo nas cidades (LUCENA, 2019).

As cidades brasileiras tém enfrentado um répido crescimento a medida que a populacéo
busca uma melhor qualidade de vida (CARNEIRO; NASCIMENTO, 2023). Garantir a
construcao adequada de infraestrutura e a qualidade de vida é um aspecto crucial. No entanto,
observam-se 0s problemas resultantes do desenvolvimento acelerado, com ocorréncias
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frequentes de falta de acesso a servigos basicos, como agua encanada, eletricidade, coleta de
lixo e outros, em consequéncia de desastres climaticos, como inundagdes, alagamentos, quedas
de arvores, buracos em vias publicas e deslizamentos de terra (SANTOS C. H. M. D. S;;
NAGAMUTA, 2019).

Estabelecidas como uma realidade no Brasil, especialmente apos a promulgacdo da
Constituicdo Federal de 1988, que introduziu novos mecanismos de controle social, as
ouvidorias publicas ganham relevancia com a promulgacao da Lei n°. 13.460/2017. Esta lei trata
da participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuérios dos servi¢os publicos da
administracdo publica e estabelece prazos para que 0s municipios se adéquem as suas normas.
Com o objetivo de promover a comunicacdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica,
permitindo que o cidadao seja um participante ativo e colaborador nos processos decisorios e na
implementacdo de politicas pablicas, as ouvidorias tém papel fundamental. A obtengdo do
conhecimento sobre a opinido dos usuarios em relacdo aos servicos publicos é uma ferramenta
importante para o planejamento, corre¢cdo e tomada de decisdo (SANTOS et al., 2019). Nesse
contexto, a ouvidoria desempenha um papel crucial ao proporcionar uma compreensdo das
demandas e expectativas dos cidaddos em relagdo aos servicos publicos (KISZNER; JUNIOR,
2020). No entanto, a falta de comunicacdo efetiva entre essas instituicdes municipais e a
populacdo é um problema critico que afeta as cidades brasileiras, onde muitas ouvidorias nao
possuem um canal proprio para comunicacdo, resultando na falta de conhecimento da
populacdo sobre a existéncia desse servico. Como resultado, muitos problemas urbanos néo séo
relatados corretamente e muito menos solucionados (PEREIRA, 2022). Assim, € essencial que
as cidades incentivem a participacdo cidadd, a fim de reduzir a vulnerabilidade da populagéo e
mitigar os impactos dos problemas urbanos.

E importante que a sociedade e os governantes trabalhem em conjunto. Os cidad&os tém
tanto direitos quanto deveres, € 0 governo precisa criar projetos de planejamento para
desenvolver cidades mais sustentaveis e com o contato continuo com a populacdo através das
ouvidorias publicas, por exemplo. O contato com os cidaddos torna-se fundamental para que a
populacdo esteja envolvida no processo, participando de discussfes e tomando medidas para
melhorar o ambiente urbano em que vivem. Com uma abordagem colaborativa e consciente,
podemos construir cidades mais saudaveis, seguras e agradaveis para todos (SANTOS C. H. M.
D. S.; NAGAMUTA, 2019). Para que um planejamento urbano seja eficaz, € fundamental
adotar uma abordagem proativa que incorpore 0 conceito de cidades inteligentes
(MENDYBAYEV, 2022). Isso implica em um desenvolvimento ordenado e sustentavel, com
medidas que considerem os impactos ambientais e sociais a longo prazo. Com um planejamento
adequado, é possivel criar cidades mais prdosperas e saudaveis para todos os seus habitantes,
com o auxilio das tecnologias de informacdo e comunicacdo para uma gestdo urbana mais
eficiente e sustentavel (IBRAHIM, 2019).

Este artigo tem como objetivo geral o desenvolvimento de um sistema destinado a coleta
de denuncias, elogios, reclamacfes, solicitacbes e sugestdes, visando tracar um perfil
abrangente dos desafios urbanos enfrentados pela cidade de Pedro I, Piaui. Para alcangar esse
proposito, delineou-se uma abordagem que visou, primeiramente, realizar um levantamento do
perfil de trabalho e atuacdo do setor de ouvidoria local, proporcionando uma compreensdo
aprofundada do contexto em que o sistema seria aplicado. Em seguida, procurou-se investigar e
compreender as principais demandas da Ouvidoria Municipal, com o intuito de categorizar o
fluxo de denuncias e sugestdes. Além disso, buscou-se implementar um maodulo especifico que
permitiria a popula¢do acompanhar suas demandas desde a criacdo até a resolugdo, promovendo
transparéncia e engajamento no processo de gestdo urbana.

O presente artigo esta estruturado da seguinte forma: A Se¢do 2 explora o0s principios
tedricos essenciais, enquanto a Secdo 3 revisa trabalhos relacionados. A metodologia €
detalhada na Sec¢édo 4, os resultados e discussOes da aplicacdo OuviP2 s&o apresentados na



Secdo 5. Por fim, a Secdo 6 conclui o artigo, resumindo as principais conclusfes e indicando
direcOes para futuros estudos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, serd apresentado o referencial tedrico que sustenta a abordagem de
cidades inteligentes e ouvidorias como instrumentos para enfrentar problemas urbanos. Seréo
discutidos conceitos relacionados a cidades inteligentes, que utilizam tecnologias e dados para
melhorar a qualidade de vida urbana, e ouvidorias, consideradas canais de participacao cidada
na gestéo urbana.

2.1 O CONCEITO DE CIDADES INTELIGENTES E OUVIDORIAS COMO
INSTRUMENTOS PARA ENFRENTAR PROBLEMAS URBANQOS

O conceito de cidades inteligentes vai além do simples uso de Tecnologias da
Informagdo e Comunicagdo (TICs) nas areas urbanas (PAPAGEORGIOU et al., 2019). Ele
engloba a adogdo de uma abordagem inteligente na gestdo e operacdo das cidades, levando em
consideracdo os aspectos sociais, politicos e organizacionais do processo de urbanizacdo. O
termo “inteligente” ndo se restringe apenas a tecnologia, mas também abrange as politicas
organizacionais e administrativas das cidades. A gestdo de cidades inteligentes busca solugoes
inovadoras e integradas para enfrentar os desafios urbanos, como eficiéncia, sustentabilidade,
participacio cidada e bem-estar dos moradores. E uma abordagem holistica que busca melhorar
a qualidade de vida nas cidades e promover o desenvolvimento sustentavel das mesmas (RECK;
VANIN, 2020).

E assegurado a todos o direito de participar ativamente das acdes do governo, incluindo
a solicitacdo de servicos, o registro de denuncias, elogios e sugestdes relacionados a prestacao
de servicos urbanos, tais como a coleta de lixo, reparos na iluminacgdo pablica, conservacao de
vias e cal¢adas, transporte publico, entre outros. A Ouvidoria Municipal é o 6rgdo responsavel
por receber e encaminhar essas manifestacdes para que sejam prontamente resolvidas. A
participacdo da populacdo na identificacdo e registro dessas manifestaces € de suma
importancia para a melhoria continua dos servicos prestados pela prefeitura, contribuindo para a
construcao de uma cidade mais eficiente, inclusiva e participativa (PEREIRA, 2022).

No entanto, a situacdo atual da ouvidoria de Pedro Il apresenta algumas limitacdes
significativas no que diz respeito a coleta de informacOes sobre reclamacGes e demandas da
populacdo. Atualmente, o processo de registro de reclamacdes é realizado de forma presencial,
0 que pode ser bastante restritivo para os cidaddos que enfrentam dificuldades em comparecer
pessoalmente. Além disso, € comum que as reclamacdes sejam feitas de forma dispersa e
fragmentada na internet, muitas vezes através de comentarios e postagens nas redes sociais.
Embora as midias sociais tenham se tornado um canal popular para expressar insatisfacdes, essa
abordagem dificulta a efetivacdo do registro e o acompanhamento adequado das demandas,
além de comprometer a confidencialidade das informag6es dos denunciantes. De outro modo,
h& o registro de reclamagbes por intermédio de outro sistema web, sendo observado pela
ouvidoria que sua utilizacdo é desafiadora para os administradores, principalmente devido a
dificuldade no manuseio da plataforma. Essa caracteristica adiciona uma complexidade a
administracdo e ao atendimento das demandas apresentadas pela populagdo. Outro aspecto que
merece destaque € a pratica de utilizar o numero pessoal do ouvidor como meio de
comunicagédo para o registro de reclamacgdes. Embora isso possa ser visto como uma tentativa de
oferecer um canal direto de comunicacgéo, ndo é a abordagem mais profissional e adequada para
0 tratamento das demandas. 1sso pode gerar uma sobrecarga no ouvidor, dificultar o registro
sistematico das reclamacbes e prejudicar a analise e resposta eficiente aos problemas



apresentados pela populacdo. Diante dessas circunstancias, torna-se essencial implementar um
sistema mais abrangente e eficaz para a ouvidoria de Pedro Il. A criagdo de uma aplicagéo web,
por exemplo, pode proporcionar um canal acessivel e seguro para os cidaddos registrarem suas
reclamac0es, elogios, sugestbes e denuncias.

Nesse contexto, a ouvidoria publica e o uso de tecnologias surgem como instrumentos
importantes para promover a participagao cidada, permitindo que os cidaddos expressem suas
preocupacdes, sugestdes e criticas em relacdo a gestdo urbana, contribuindo para a tomada de
decisbes mais informadas e adequadas as necessidades da comunidade.

3 TRABALHOS RELACIONADOS
Nesta se¢do, serd realizada uma revisdo da literatura existente com o proposito de
identificar e analisar trabalhos anteriores que abordam a criacdo de aplicacBGes destinadas a

incentivar o envolvimento da populacdo na notificagdo de problemas urbanos.

Tabela 1 - Trabalhos relacionados

Autor Titulo Ano | Relevancia

(PEREIRA, 2022)

Todos Juntos: Aplica- | 2022 | Aplicacao movel desen-

tivo para Facilitar a Co-
municagido entre o Ci-
dadéo e as Ouvidorias
utilizando a Gamificagao
como Elemento para En-
gajamento e Participa-
¢do

volvida com Xamarin
Forms, SAQL Server,
ASENET e Google
Maps API, incorpora ga-
mificagao para estimular
participacdo cidada na
resolucio de problemas
urbanos e interagao com
ouvidorias municipais.

Movel Para Reportar
Problemas Urbanos

(SILVA; COSTA; LUCENA, 2022) Aprimoramento de um | 2022 | Sistema web desenvol-
Sistema de Gestdo Co- vido utilizando as tecno-
laborativa para o IFPB logias como: React.js,

Node.js, MongoDB, Ne-
tify e Heroku. Com o ob-
jetivo de aprimorar a co-
municacio entre os per-
tencentes a instituicao.
(LUCEMA, 2019) Reporte Cidadao: Um | 2019 | Aplicativo hibrido que
Aplicativo Hibrido Para permite os usuarios re-
o Relato e Acompanha- portarem problemas ur-
mento De Problemas Ur- banos via web e dispo-
banos sitivos moveis, utilizando
JavaScript, Node.js, lo-
nic e Apache Cordova.
[SANTOS C. H. M. D. S.; NAGAMUTA, 2019) | MS Alerta: Aplicativo | 2019 | Aplicagao mobile para

relatar problemas urba-
nos, criada com React
Native, Node.js, Mon-
goDB e Amazon 53, pro-
movendo uma comuni-
cacio eficaz entre cida-
daos e autoridades para
melhorar a gestao ur-
bana.




3.1 TODOS JUNTOS

O artigo Todos Juntos: aplicativo para facilitar a comunicacdo entre o cidaddo e as
ouvidorias utilizando a gamificagdo como elemento para engajamento e participacao teve como
objetivo a implementacéo de um aplicativo que facilite a comunicacgéo entre a populagéo e as
Ouvidorias, permitindo que os cidaddos solicitem servicos, registrem denuncias, elogios e
sugestdes. O aplicativo é uma solucdo para os diversos problemas que podem afetar a salde,
educacdo, infraestrutura e seguranca nas cidades. Para incentivar a participacdo da populagéo, o
aplicativo contou com a gamificacdo, que utiliza elementos de jogos para tornar o processo de
reportar problemas mais atraente e divertido. Ao final, o artigo apresentou os resultados obtidos
com o desenvolvimento e implantacdo do sistema, mostrando suas principais telas, funcgdes,
testes de validacéo e avaliacdo geral concluindo-se que os objetivos foram alcancados onde foi
obtido 80% de aprovacdo por parte dos avaliadores, tanto nas técnicas de gamificacdo
utilizadas, quanto na implementacao e formulacéo do aplicativo de maneira geral.

3.2 JUNTOS PELO IFPB

O sistema Juntos Pelo IFPB representou um avango significativo na busca pela
informatizacéo e otimizacdo dos procedimentos institucionais do Instituto Federal da Paraiba
(IFPB), especialmente no campus de Campina Grande. Essa plataforma, baseada em sistemas
de gestdo colaborativa, tem como seu objetivo central ampliar a responsabilidade e o
envolvimento de todos os membros da comunidade académica nas melhorias da instituicdo. O
enfoque primordial desse sistema web foi proporcionar a todos os membros da comunidade
académica, incluindo alunos, professores e funcionérios, a capacidade de contribuir
efetivamente na identificacdo e resolucdo de problemas no campus. Para alcancar essa
finalidade, o sistema foi desenvolvido fazendo uso de tecnologias modernas, tais como React.js,
Node.js, MongoDB, Netlify e Heroku. Em sintese, o Juntos Pelo IFPB destacou a importancia da
gestdo colaborativa na otimizacdo dos procedimentos institucionais. Essa plataforma permitiu
gue a comunidade académica do IFPB se tornasse uma parte ativa na resolucéo de problemas e
no aprimoramento do campus de Campina Grande.

3.3 REPORTE CIDADAO

A aplicacdo Reporte Cidaddo: um aplicativo hibrido para o relato e acompanhamento de
problemas urbanos, que teve como foco auxiliar os cidaddos a relatar problemas urbanos
encontrados no dia a dia. Esses relatos permitiram que as autoridades responsaveis possam
tomar as devidas providéncias para resolver os problemas relatados, pois as informagoes
fornecidas seréo precisas e atualizadas. O aplicativo foi desenvolvido utilizando a linguagem de
programacao JavaScript e as plataformas Node.js, lonic e Apache Cordova. Como resultado, foi
criada uma aplicacdo hibrida, acessivel via web e instalavel em dispositivos moveis, que
permitiu aos usuarios relatarem problemas urbanos aos gestores. Através de testes de
usabilidade, a aplicacdo desenvolvida apresentou uma boa aceitacéo e avaliagéo das interfaces,
além de ser rapida para reportar problemas.

3.4 MS ALERTA

O aplicativo MS Alerta: aplicativo movel para reportar problemas urbanos teve como
objetivo principal desenvolver, implementar e disponibilizar na Play Store um aplicativo mével



utilizando o framework React Native, que permitisse aos usuarios reportar problemas urbanos
encontrados nas cidades de Dourados-MS e AmambaiMS. O intuito foi criar uma ferramenta
tecnologica que possibilitasse a populacdo participar ativamente na melhoria da qualidade de
vida nas cidades, por meio do registro e acompanhamento dos problemas urbanos. O aplicativo
visou facilitar a comunicacdo entre a populacdo e as autoridades responsaveis, agilizando a
resolucdo dos problemas reportados e promovendo a transparéncia e a eficiéncia na gestao
urbana. Em conclusdo, o artigo apresentou o aplicativo e todo o fluxo de funcionamento,
realizou uma pesquisa de satisfacdo do usuario e mencionou a disponibilidade do mesmo na
Play Store, porém, atualmente, ndo se encontra mais disponivel.

Com base nos trabalhos relacionados, constata-se que o desenvolvimento de uma
aplicacdo destinada ao registro de questdes urbanas pode se configurar como uma solucéo para
estabelecer um canal responséavel de comunicacao entre a populacao e as ouvidorias municipais.
A integracdo de tecnologias, dados, participacdo cidadd e governanca tem se mostrado
fundamental para promover o desenvolvimento sustentavel e melhorar os servicos urbanos. Os
trabalhos correlatos evidenciam a importancia de uma gestdo participativa e transparente, que
seja capaz de engajar a populacdo na solugdo dos problemas das cidades. Nesse sentido, a
criacdo de uma aplicacdo pode ser uma ferramenta valiosa para garantir que os cidadaos tenham
voz ativa na administragdo urbana e contribuam para a melhoria da qualidade de vida em Pedro
.

4 METODOLOGIA

Esta secdo desempenha um papel essencial ao fornecer uma analise detalhada das
abordagens e procedimentos empregados no desenvolvimento da aplicagdo OuviP2. O principal
objetivo é elucidar o processo utilizado para garantir a eficiéncia do sistema web. Baseado nos
estudos de (PEREIRA, 2022), (SANTOS C. H. M. D. S.; NAGAMUTA, 2019) e (LUCENA,
2019), a analise abrange quatro topicos: levantamento de requisitos (4.1), tecnologias utilizadas
(4.2), a aplicacdo desenvolvida (4.3) e o formulario desenvolvido para avaliar a percepcéo dos
usuarios (4.4). Proporcionando uma compreensdo abrangente do processo de desenvolvimento,
abordando desde os requisitos até a avaliacdo, com foco na metodologia e procedimentos do
OuviP2. A Figura 1 ilustra a sequéncia metodolégica aplicada.

Figura 1 - Sequéncia dos métodos utilizados

Levantamento Tecnologias . Formulario
Aplicacao =
De Avaliacdo

De Requisitos Utilizadas

4.1 LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

A etapa inicial do processo de desenvolvimento da aplicagdo foi marcada pelo
Levantamento de Requisitos, representando um alicerce essencial na sua concepgdo. O
proposito primordial desse método foi alcangar uma compreenséo completa das necessidades
essenciais do sistema, bem como das expectativas dos usuarios. Para atingir esse objetivo,
adotaram-se técnicas de coleta de dados, como entrevistas e reunides com a ouvidoria municipal
de Pedro Il - Piaui. Essas técnicas foram aplicadas para obter uma compreensdo mais profunda
das necessidades primarias do sistema, permitindo uma visdo mais abrangente do que o sistema
deveria ser. Essa abordagem meticulosa estabeleceu um alicerce sélido para o desenvolvimento



subsequente, garantindo que o OuviP2 fosse desenvolvido de forma alinhada as necessidades
reais dos usuarios e aos requisitos especificos do projeto.

O Levantamento de Requisitos desempenhou um papel crucial no inicio do processo de
desenvolvimento, estabelecendo diretrizes claras para a construgdo do sistema e, assim,
reduzindo os riscos de retrabalho, atrasos e custos adicionais (CHANIN et al., 2019). Além
disso, promoveu a eficiéncia e eficacia ao longo de todo o ciclo de desenvolvimento.

4.1.1 Entrevista

A estratégia de entrevista no contexto de levantamento de requisitos € um processo
organizado e estruturado de interacdo entre equipes de desenvolvimento e os stakeholders do
projeto, como usudrios finais, clientes e outras partes interessadas. Ela desempenha um papel
crucial na coleta de informacgdes valiosas sobre 0s requisitos do sistema, pois permite que 0s
desenvolvedores compreendam as necessidades, expectativas e restricbes dos usuarios
(CHANIN et al., 2019). As entrevistas proporcionam um ambiente para a troca de informac6es
bidirecional, onde os desenvolvedores podem fazer perguntas especificas e esclarecer duvidas,
enquanto os stakeholders podem expressar suas perspectivas e visdes sobre o projeto. A
estratégia de entrevista € essencial para garantir que o sistema a ser desenvolvido atenda
efetivamente as demandas dos usuarios, evitando suposicfes e equivocos que podem surgir na
auséncia desse dialogo direto.

Para investigar o funcionamento da ouvidoria, optou-se por empregar uma abordagem
de entrevista estruturada. Nessa metodologia, foram formuladas perguntas especificas com o
intuito de compreender o fluxo de trabalho da ouvidoria. O foco da entrevista foi direcionado
para a compreensao dos servicos oferecidos, as etapas envolvidas no processo de manifestacao
a ouvidoria, as informac0es relevantes associadas a uma manifestacdo, os métodos atualmente
utilizados para realizar tais manifestagcdes, bem como as dificuldades identificadas no sistema
vigente.

Usando este meio para obter requisitos, as entrevistas desempenharam um papel
importante no desenvolvimento da aplicacdo, fornecendo informacgdes valiosas sobre as
necessidades dos usuarios. Elas permitiram entender o processo existente de recebimento de
manifestacdes, a presenca de um sistema adjacente, as principais informacdes a serem coletadas
dos solicitantes e como os usuarios desejavam receber feedback quando um problema era
resolvido. Essas informacGes moldaram o design e a funcionalidade do sistema, garantindo que
ele atendesse eficazmente as necessidades dos usuérios e aprimorasse a qualidade do servico
oferecido a populacdo. A estratégia também revelou detalhes sobre as etapas de processamento
dos servigos no OuviP2, como sugestdes, elogios, solicitacdes e reclamacdes. Isso resultou em
uma interface de usuario limpa e intuitiva que simplificou o processo de coleta de dados.

4.1.2 Diagrama de caso de uso

Com os resultados obtidos nas etapas de levantamento de requisitos e da entrevista,
tornou-se fundamental a criacdo de Diagramas de Casos de Uso. S&o uma ferramenta
essencial para descrever como um sistema interage com agentes externos, ou seja, atores. Em
termos simples, esses diagramas definem as funcionalidades que o sistema deve desempenhar,
enquanto os atores representam os diferentes papéis ou operadores envolvidos nessas
funcionalidades (TAVARES; COSTA; COLANZI, 2021). Na Figura 2, este topico apresenta
dois atores-chave do sistema: Usuario e Admin.



Figura 2 - Diagrama de caso de uso
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A elaboracdo desse diagrama proporciona uma Vvisdo abrangente das operagdes que 0
sistema deve suportar, contribuindo para uma compreensdao mais clara e sistematica dos
requisitos obtidos durante a entrevista. Ao delinear as interagbes entre atores e
funcionalidades, os diagramas de casos de uso servem como um guia essencial para o
desenvolvimento da aplicacdo web, garantindo que todas as necessidades sejam atendidas de
maneira eficiente

4.1.3 Diagramas de estado

Sdo representacfes visuais que descrevem o0 comportamento de um sistema ou
entidade, destacando os diferentes estados nos quais o0 sistema pode estar e as transi¢des entre
esses estados. Eles sdo uma parte fundamental da modelagem de sistemas e sdo
frequentemente utilizados na engenharia de software para representar o comportamento de
sistemas, processos, componentes ou objetos. Sua importancia reside na capacidade de
oferecer uma visao clara e concisa do comportamento de um sistema, 0 que é essencial para o
desenvolvimento, documentacdo e compreensdo de sistemas complexos. Eles auxiliam a
identificar condic@es, eventos e transicdes que um sistema pode experimentar, o que € vital
para o design de software que responda adequadamente a diferentes cenarios.

A Figura 3, apresenta o diagrama de estado do fluxo de usuério da aplicacdo OuviP2,
gue descreve visualmente os estados e transi¢fes da interacdo do usuario com a aplicacdo. O
diagrama comeca com o processo de login, direcionando o usuério para a tela "Home". A
partir da tela "Home", o usuario pode escolher entre duas principais op¢fes: Acompanhar
Manifestacdes ou acessar o Formulario para Cadastro de Novas Manifestagdes. Cada opgao
conduz a estados e transi¢des especificas, delineando os varios caminhos que o usuario pode
percorrer na aplicacdo. Esse diagrama é fundamental para compreender o fluxo de interacdo
do usuério.
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Figura 3 - Diagrama de estado da tela de usuério
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O Diagrama de Estado do Perfil de Admin da aplicagdo OuviP2, que pode ser
visualizado na Figura 4, oferecendo uma representacdo visual das etapas e transi¢cbes na
interacdo do administrador com o sistema. Inicia-se com o processo de login do administrador
e conduz a "Tela Home"do perfil de administracdo, na qual o administrador pode escolher
entre trés opgdes: "Acompanhar Manifestacbes Pendentes”, "Acompanhar Manifestacdes
Encaminhadas”e "Acompanhar Manifestacbes Concluidas”. A flexibilidade de retornar a
"Tela Home"a partir de qualquer uma dessas telas é evidenciada, assim como a opg¢do de
"Logout"para encerrar a sessdo e retornar a tela de login, se necessario. Esse diagrama é
essencial para uma compreensdo clara do fluxo de interacdo do administrador no sistema
OuviP2.

Figura 4 - Diagrama de estado da tela de admin
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4.2 TECNOLOGIAS UTILIZADAS

Neste topico, sdo destacadas as tecnologias fundamentais que impulsionaram o
desenvolvimento do sistema web. Cada uma delas desempenhou um papel especifico na
criagdo e funcionalidade da aplicacdo. Apresenta-se uma visdo geral das tecnologias-chave
escolhidas para atender as diversas necessidades do projeto, abrangendo desde a interface do
usuario até o gerenciamento de dados e seguranga. Entre as tecnologias destacam-se Angular,
PHP, MySQL, Google Maps API, Google Recaptcha API, Vercel e AlwaysData, sendo que
cada uma contribuiu de maneira Unica para a eficiéncia e funcionalidade geral da aplicacdo. A
seguir, explora-se o papel de cada tecnologia no contexto do OuviP2.

4.2.1 Angular
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O Framework JavaScript foi essencial para todo o desenvolvimento da aplicacéo,
permitindo a componentizagdo de todos os elementos do sistema, o que facilitou a reutilizagéo
de codigo, manutencdo, seguranca e gerenciamento de dependéncias. Angular® é uma
plataforma de cddigo aberto mantida pelo Google e uma das mais populares para o
desenvolvimento de aplicativos web modernos. Ele oferece uma estrutura robusta que permite
a criagcdo de aplicativos altamente interativos e dindmicos, com uma arquitetura baseada em
componentes.

Angular utiliza o conceito de componentes, que sdo blocos de construgdo
fundamentais para a criacdo da interface do usuario. Cada componente é uma unidade
independente que engloba tanto a estrutura visual quanto a logica associada a uma parte
especifica da aplicacdo. Isso promove a reutilizacdo de cddigo, simplifica a manutencéo e
facilita a colaboracdo entre desenvolvedores, ja que diferentes partes da aplicacdo podem ser
desenvolvidas separadamente e depois integradas de forma harmoniosa.

A adogdo do Angular para o sistema se mostrou fundamental, uma vez que
proporcionou uma estrutura solida para o desenvolvimento da interface do usuario e a
interacdo do usuario com a aplicagdo. Sua capacidade de criar componentes reutilizaveis e
gerenciar 0 estado da aplicacdo simplificou a construcdo de telas e funcionalidades
complexas. Além disso, o Angular oferece um ecossistema rico de bibliotecas e ferramentas
que auxiliam no desenvolvimento, teste e implantacdo de aplicativos web de alta qualidade.

4.2.2 Php

A Linguagem PHP* foi utilizada como a principal linguagem de programagdo para
atuar como a API de comunicacdo com a Base de Dados MySQL. Para o desenvolvimento do
OuviP2, o PHP desempenhou um papel crucial na comunicacéo entre o frontend da aplicacdo
e a base de dados, permitindo a recuperagdo e 0 armazenamento de informacGes de forma
eficiente. Além disso, o PHP oferece uma ampla gama de bibliotecas e frameworks que
simplificam tarefas comuns, como o processamento de formularios, autenticacdo de usuarios e
manipulacdo de sessdes.

A escolha do PHP como tecnologia central para a camada de servidor do OuviP2 foi
fundamental para garantir a funcionalidade e a seguranca do sistema. Além disso, foi adotada
uma abordagem rigorosa em relacdo a seguranca da autenticacdo dos usuarios. O conceito de
session storage foi implementado para proteger informacdes sensiveis, garantindo a
integridade dos dados e minimizando riscos. As senhas dos usuarios sdo criptografadas com
hash md5 antes de serem enviadas para o banco de dados, e a fun¢do ’bind param’ foi
utilizada para prevenir vulnerabilidades de injecdo SQL. Isso refor¢ou ainda mais a seguranga
do sistema e a protecdo dos dados dos usuarios, tornando-o capaz de lidar com solicitaces
dos usuarios de maneira eficaz e confiavel.

4.2.3 MySQL

O Banco de Dados Relacional utilizado no desenvolvimento do OuviP2 foi 0 MySQL?®.
No escopo do OuviP2, o MySQL foi implementado para abrigar trés tabelas de dados

% https://angular.io/
4 https://www.php.net/
5 https://www.mysqgl.com/
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fundamentais: a tabela de Usuarios, que mantém os registros dos usuarios da aplicacdo; a
tabela de Administradores, responsavel pelo gerenciamento das contas de administradores do
sistema; e a tabela de Manifestagcdes, na qual sdo armazenados 0s registros das questdes
urbanas reportadas pelos cidadé&os.

A escolha do MySQL como sistema de gerenciamento de banco de dados se baseou em
sua robustez, facilidade de uso e capacidade de escalabilidade. Ele fornece um ambiente
seguro e confiavel para armazenar e recuperar dados de forma eficaz, garantindo que as
informacdes estejam disponiveis quando necessario.

4.2.4 Google APIs

A integracdo das APIs da Google desempenhou um papel crucial no desenvolvimento
do aplicativo OuviP2, fornecendo funcionalidades distintas para aprimorar a experiéncia do
usuario e garantir a seguranca do sistema. A Google Maps API® permitiu aos usuarios marcar
posicdes especificas no mapa em relacdo as manifestacdes registradas, simplificando a
identificacdo de problemas urbanos em locais especificos. Além disso, a Google Recaptcha
API’ desempenhou um papel essencial na seguranga, protegendo o sistema contra atividades
maliciosas e garantindo que apenas usuarios legitimos pudessem acessar e interagir com 0
OuviP2. Essas integragbes contribuiram significativamente para a eficiéncia, funcionalidade e
seguranca do sistema.

4.2.5 Vercel

A plataforma Vercel® foi escolhida para hospedar o frontend do OuviP2, devido as
suas caracteristicas distintas e a integracao eficiente com os repositérios no GitHub. A Vercel
se destacou por sua integracdo continua com os repositérios do GitHub, o que implica que
todas as modificagdes no cddigo-fonte do OuviP2, armazenado no GitHub, sdo
automaticamente refletidas na plataforma Vercel. Essa sincronizagdo simplifica o processo de
implantacdo e atualizacdo, tornando-o rapido e livre de erros. Além disso, a Vercel suportou
implantacbes automatizadas, assegurando que, ao mesclar alteracbes no repositorio do
GitHub, a plataforma Vercel cuide automaticamente da implantagdo para garantir a
disponibilidade da versdo mais recente da aplicacao.

Destaca-se que a Vercel oferece plano gratuito, uma caracteristica benéfica para a
aplicacdo, pois permitiu a plena utilizacao dos recursos da plataforma sem a geracao de custos
significativos.

4.2.6 Alwaysdata

A escolha da plataforma AlwaysData® para hospedar a base de dados e a APl em PHP
do OuviP2 se mostrou uma decisdo estratégica, fundamentada em diversas caracteristicas e
capacidades da plataforma. O AlwaysData é um servico de hospedagem web amplamente

® https://developers.google.com/maps/apis-by-platform?hl=pt-br
" https://developers.google.com/recaptcha?hl=pt-br

8 https://vercel.com/

® https://www.alwaysdata.com/en/
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reconhecido por sua confiabilidade, flexibilidade, desempenho e planos acessiveis, sendo uma
escolha solida para a infraestrutura da aplicacéo.

Uma das vantagens notaveis do AlwaysData é a capacidade de hospedar a base de
dados do sistema, juntamente com a APIl, em um ambiente integrado. Isso simplificou a
gestdo de recursos e dados, permitindo facil acesso a todos 0s componentes essenciais para 0
funcionamento da aplicacdo em um soO lugar. A capacidade de consolidar esses elementos
fundamentais em uma uUnica plataforma agiliza a manutencdo e 0 monitoramento continuo,
garantindo o funcionamento continuo e eficiente do OuviP2,

As tecnologias empregadas desempenharam um papel significativo na construcdo do
sistema OuviP2, estabelecendo uma base sélida para o seu desenvolvimento. A utilizacdo
estratégica dessas ferramentas possibilitou a criacdo de uma aplicacdo segura e eficiente,
resultando em uma experiéncia do usuario atraente e funcional. A sinergia entre essas
tecnologias foi fundamental para a realizagdo bem-sucedida dos métodos abordados nesta
secdo. Além disso, a Figura 5 abaixo oferece uma representacdo visual da arquitetura do
sistema, destacando as principais tecnologias utilizadas e suas interacdes.

Figura 5 - Arquitetura da aplicacdo
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4.3 APLICACAO

Neste segmento, sdo apresentadas as telas da aplicacdo desenvolvida, destacando suas
funcionalidades especificas com o prop6sito de oferecer uma compreensdo abrangente sobre
COmMo 0S Usudrios interagem com o sistema. Ressalta-se que a aplicacdo, juntamente com sua
documentacéo, esta disponivel no GitHub'®, proporcionando acesso aberto e facilitado para
interessados em explorar, contribuir ou compreender mais detalhadamente o desenvolvimento e
as caracteristicas da aplicacao.

As telas de usuario foram concebidas para garantir uma experiéncia préatica e intuitiva.
Ao acessar a Home do usuario, 0s usuarios séo recebidos com um tutorial de como realizar uma
manifestacdo e como acompanhar seus status. Os Tipos de Manifestacdo oferecem aos usuérios
a flexibilidade de escolher o tipo especifico de manifestacdo que desejam fazer. No Formulario
de Manifestagédo, o processo de preenchimento dos detalhes das manifestagdes foi projetado
para ser facil e eficiente, garantindo que 0s usuarios possam expressar suas manifestacdes de
forma clara. A Tela para Acompanhar Manifestac6es possibilita que os usuarios monitorem o
progresso de suas manifestacdes anteriores, proporcionando uma visdo completa do ciclo de
atendimento. Para uma representacdo visual dessas telas, consulte a Figura 6, que oferece uma
visao nitida e esclarecedora do design da aplicacéo.

10 https://github.com/ruanvcg/OuviP2
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Figura 6 - Telas do perfil de usuério

Para os administradores, foram desenvolvidas telas especificas para otimizar suas
atividades. Ao explorar a Home do admin, os administradores encontram um menu de
navegacdo que simplifica o acesso as diversas secBes do aplicativo. As opgdes para
Acompanhar Manifestacbes Pendentes, Acompanhar Manifestacbes Encaminhadas e
Acompanhar Manifestacdes Concluidas proporcionam aos administradores ferramentas
essenciais para gerenciar e supervisionar as manifestacdes em diferentes estagios do processo.
Essa segmentacdo permite uma abordagem mais eficaz na andlise e resolugdo das
manifestacdes. A Figura 7 oferece uma representacao visual dessas telas, fornecendo uma visao
detalhada e clara da interface destinada aos administradores.

Figura 7 - Telas do perfil de admin
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4.4 FORMULARIO DE AVALIACAO

O formulario de avaliacdo desempenhou um papel crucial na anélise da percepgédo dos
usuarios em relagéo ao sistema OuviP2. Utilizando a plataforma Google Forms, optou-se por
disseminar o questionario por meio de canais de comunicagdo populares, como WhatsApp e
Instagram, garantindo um amplo alcance entre os usuérios. O proposito geral do formulario foi
avaliar a usabilidade, satisfacdo e aceitacao do sistema pelos usuarios.

As perguntas formuladas seguiram o modelo UTAUT (Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia Unificada), uma estrutura tedrica que examina os determinantes-chave da aceitacdo
e adocdo de tecnologia. Este modelo serd detalhado de maneira mais abrangente na se¢éo a
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seguir, proporcionando uma compreensdo aprofundada das dimensdes avaliadas. O periodo de
aplicacdo do formulério estendeu-se ao longo de um més, permitindo a coleta de dados
representativos e abrangentes sobre a experiéncia dos usuarios durante esse intervalo.

5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, sdo analisados os resultados oriundos da avaliagdo dos usuérios,
proporcionando uma viséo geral do feedback relacionado a aspectos cruciais da aplicacéo. Essa
andlise possibilitou uma avaliagdo aprofundada das conquistas alcancadas durante o
desenvolvimento do OuviP2, ao mesmo tempo que identifica areas que demandam atengéo
adicional ou aprimoramento.

O formulério para avaliacdo da percep¢do dos usuérios foi elaborado com base no
modelo UTAUT2 (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2), uma estrutura
tedrica reconhecida no campo da tecnologia. A relevancia do modelo reside em sua capacidade
de oferecer uma solida estrutura tedrica que ndo apenas explica, mas também prevé a forma
como 0S Usuarios reagem a novas tecnologias. Esta estrutura é essencial para avaliar e
identificar os principais fatores que impulsionam ou dificultam a adogdo tecnoldgica,
desempenhando um papel fundamental no desenvolvimento de tecnologias mais eficazes e no
sucesso de projetos. O modelo UTAUT2 aborda varias dimensGes, como a expectativa de
desempenho, o esforco esperado, a influéncia social, as condi¢es facilitadoras, a autoeficécia, a
intencdo de uso comportamental e 0 uso real, para fornecer uma visao abrangente e informada
da aceitacdo e uso de tecnologia pelos usuarios.

As 66 respostas coletadas por meio do formulario evidenciam indicios positivos em
varias dimensdes do modelo aplicado. A anélise subsequente desses dados reflete a percepgéo
favoravel em grande parte dos estudantes de graduacdo em Andlise e Desenvolvimento de
Sistemas em relagdo & usabilidade e utilidade do OuviP2. No contexto apresentado, a
expectativa de desempenho refere-se a antecipagdo positiva dos usuérios em relacdo ao quéo
eficaz e eficiente sera 0 OuviP2, enquanto o esfor¢o esperado se relaciona a estimativa de quéo
facil ou dificil ser& utilizar a aplicacdo. A Figura 8 ilustra graficamente como a percep¢do
favoréavel dos usuarios sobre a usabilidade e utilidade do OuviP2 esta correlacionada com uma
expectativa positiva de desempenho, indicando que os usuarios enxergam a aplicacdo como
eficaz, e um esforco esperado relativamente baixo, sugerindo que a utilizacdo da aplicacéo €
considerada fécil pelos respondentes.

Figura 8 - Expectativa de desempenho e esforco esperado
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Os resultados dos gréaficos de expectativa de desempenho e esforco esperado revelam
uma satisfagdo expressiva por parte dos participantes em relacdo ao OuviP2. Na avaliagédo de
desempenho, a predominancia de notas 4 e 5 sugere que a aplicacdo é percebida como eficaz e
capaz de atender as necessidades dos usuarios. Além disso, a anélise do esforgo esperado revela
uma percepcao positiva quanto a facilidade de uso, com a maioria dos respondentes atribuindo
notas 4 e 5. Essa consistente satisfacdo em ambas as dimensdes reforca a eficiéncia da
aplicacdo, consolidando-a como uma ferramenta bem recebida e capaz de proporcionar uma
experiéncia positiva e intuitiva para os usuarios. Prosseguindo com a analise, a Figura 9
direciona a atencéo para a avaliacdo das condi¢des facilitadoras.

Figura 9 - Condig0es facilitadoras
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A respeito das condi¢des facilitadoras, que englobam os recursos e suporte disponiveis
aos usudrios, verifica-se uma avaliacdo positiva, indicando que os par- ticipantes percebem um
suporte sélido ao utilizar o OuviP2. Essa andlise reflete a satisfacdo generalizada com os
elementos que tornam a interagdo com a aplicacdo mais eficiente e eficaz, sugerindo que essas
condi¢Bes propiciam um ambiente positivo para a utilizacdo da aplicacdo. Diante dessa
perspectiva, a proxima analise se direcionard a Figura 10 sobre a autoeficacia e intencéo de uso.

Figura 10 - Autoeficécia e intencdo de uso
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A autoeficécia, relacionada a crenca dos usuarios em sua propria capacidade de usar a
tecnologia com sucesso, também demonstrou niveis elevados, indicando confianca na utilizacéo
do sistema. Esse aspecto reflete a percepcao positiva dos participantes quanto a sua habilidade
de interagir eficazmente com o OuviP2. Além disso, a inten¢do de uso comportamental, que
indica a disposicdo dos usuarios de efetivamente empregar a tecnologia, foi avaliada
positivamente. Esse resultado sugere que 0s usuérios nao apenas se sentem capazes de utilizar a
aplicacdo, mas também expressam uma inclinacdo favoravel para continuar utilizando-a no
futuro, reforgando a perspectiva de uma adogdo continua e engajamento ativo com o OuviP2.

Em grande parte, a receptividade positiva dos participantes destacou-se como um
resultado expressivo, evidenciando a capacidade da aplicacdo em atender as suas necessidades e
proporcionar uma experiéncia intuitiva e satisfatdria. A abordagem metodoldgica, desde o
levantamento de requisitos até o desenvolvimento e avaliacdo, revelou-se efetiva na concepcéo
de um sistema alinhado com as demandas dos usuarios.

6 CONCLUSOES

Com base nos resultados obtidos, observa-se que o OuviP2 se mostrou eficaz ao
aprimorar a coleta de dados. A receptividade positiva dos participantes do formulério
destacou a eficiéncia da aplicacdo no registro e acompanhamento de denuncias, solicitacfes e
sugestdes, evidenciando sua importancia na facilitacdo da comunicacdo entre cidaddos e
Orgdos municipais. A capacidade do sistema em categorizar demandas revelou-se uma
contribuicdo importante para a gestdo municipal, proporcionando informagdes para o
planejamento e tomada de decisdes. A acessibilidade da interface destacou o OuviP2 como
uma ferramenta efetiva para fortalecer a interagdo entre a comunidade e as ouvidorias
municipais, fomentando transparéncia e aprimoramentos na gestao urbana.

Como perspectiva para trabalhos futuros, sugere-se a continuidade do aprimoramento
do sistema, a consideragdo de uma hospedagem mais robusta para garantir uma
implementacdo mais abrangente, além da exploracdo de melhorias, como a geracdo de
relatdrios e novos modos de notificacdo ao usuario.
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