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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.
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Resumo. Este artigo aborda os desafios decorrentes da expansdo urbana em

cidades brasileiras, com enfoque na problemdtica da comunicagdo ineficiente
entre ouvidorias municipais e a populacdo. Propoe-se o desenvolvimento de
uma aplicacdo web como soluc¢do para aprimorar essa comunicagdo, facilitar
a resolugdo de questoes urbanas e fomentar uma interacdo mais efetiva entre
os cidaddos e as instituicoes responsdveis pela gestdo urbana. Dessa
forma,busca-se contribuir para o avango do conceito de cidades inteligentes,
oferecendo uma ferramenta para melhorar o processo de comunicag¢do das
ouwvidorias publicas.

Palavras-chave: Cidades Inteligentes; Ouvidorias municipais; Aplicacdo web;
Comunicagdo eficiente.

1. Introducao

A expansado da industria no Brasil trouxe beneficios para as cidades, atraindo empregos
€ servigos comerciais, o que tornou essas dreas 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 populagdo 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 deterioracao
da seguranca publica. Além disso, a caréncia de investimento na infraestrutura urbana é
outro problema que afeta negativamente a qualidade de vida da populacdo nas cidades



[LUCENA, 2019]. As cidades brasileiras tém enfrentado um rdpido crescimento a
medida que a populacdo busca uma melhor qualidade de vida [CARNEIRO;
NASCIMENTO, 2023]. Garantir a constru¢do adequada de infraestrutura e a qualidade
de vida é um aspecto crucial. No entanto,observam-se os problemas resultantes do
desenvolvimento acelerado, com ocorréncias frequentes de falta de acesso a servigos
basicos, como dgua encanada, eletricidade, coleta de lixo e outros, em consequéncia de
desastres climdticos, como inundag¢des, alagamentos, quedas de drvores, buracos em
vias publicas e deslizamentos de terra [SANTOS C. H. M. D. S.;;NAGAMUTA, 2019].

A obtencdo do conhecimento sobre a opinido dos usudrios em relacdo aos
servigcos publicos é uma ferramenta importante para o planejamento, corre¢do e tomada
de decisdo [SANTOS et al., 2019]. No entanto, a falta de comunicagdo efetiva entre
essas instituicdes municipais e a populacdo € um problema critico que afeta as cidades
brasileiras, onde muitas ouvidorias ndo possuem um canal préprio para comunicagao,
resultando na falta de conhecimento da populacido sobre a existéncia desse servigo.
Como resultado, muitos problemas urbanos ndo s3o relatados corretamente e muito
menos solucionados [PEREIRA, 2022]. Assim, € essencial que as cidades incentivem a
participacdo cidada, a fim de reduzir a vulnerabilidade da populagdo e mitigar os
impactos dos problemas urbanos. O contato com os cidaddos torna-se fundamental para
que a populacdo esteja envolvida no processo, participando de discussdes e tomando
medidas para melhorar o ambiente urbano em que vivem. Com uma abordagem
colaborativa e consciente,podemos construir cidades mais sauddveis, seguras e
agraddveis para todos [SANTOS C. H. M. D. S.; NAGAMUTA, 2019]. Para que um
planejamento urbano seja eficaz, é fundamental adotar uma abordagem proativa que
incorpore o conceito de cidades inteligentes [MENDYBAYEYV, 2022]. Isso implica em
um desenvolvimento ordenado e sustentdvel, com medidas que considerem os impactos
ambientais e sociais a longo prazo. Com um planejamento adequado, € possivel criar
cidades mais prosperas e saudédveis para todos os seus habitantes,com o auxilio das
tecnologias de informagdo e comunicacdo para uma gestdo urbana mais eficiente e
sustentavel [IBRAHIM, 2019].

Esse trabalho tem como objetivo geral o desenvolvimento de um sistema
destinado a coleta de dentncias, elogios, reclamacdes, solicitacOes e sugestdes, visando
tracar um perfil abrangente dos desafios urbanos enfrentados pela cidade de Pedro II,
Piaui. Para alcancar esse proposito, delineou-se uma abordagem que visou,
primeiramente, realizar um levantamento do perfil de trabalho e atuagcdo 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 dentncias e
sugestdes. Além disso, buscou-se implementar um moédulo especifico que permitiria a
populacdo 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 Secdo 2 descreve os materiais e métodos utilizados. A
Secdo 3 apresenta a aplicacdo desenvolvida, enquanto a Secdo 4 expde os resultados
obtidos e discute a aplicagdo Ouvi P2. Por fim, a Secdo 5 conclui o artigo, resumindo os
principais achados e sugerindo direcdes para trabalhos futuros.



2. Materiais e Métodos

2.1 Levantamento de Requisitos

A fase inicial do desenvolvimento da aplicacdo envolveu o levantamento de requisitos
por meio de entrevistas estruturadas com a Ouvidoria Municipal de Pedro II, Piaui,
focando no fluxo de trabalho, servicos, etapas das manifestacdes e dificuldades do
sistema atual. Essa abordagem permitiu compreender as necessidades dos usudrios.
Com os resultados obtidos nas etapas de levantamento de requisitos foi elaborado um
diagrama de caso de uso. A Figura 1 apresenta o diagrama de caso de uso com dois
atores-chave do sistema: Usudrio e Admin.

Usuarie Admin

Figura 1 - Diagrama de Caso de Uso

A elaboracdo do diagrama de casos de uso proporciona uma visdo abrangente
das operacdes que o sistema devera suportar, contribuindo para uma compreensao mais
clara e sistemdtica dos requisitos identificados durante a etapa de levantamento,
especialmente por meio de entrevistas. Ao representar as interagdes entre os atores € as
funcionalidades do sistema, esse tipo de diagrama constitui um instrumento
fundamental no processo de desenvolvimento da aplicacdo web.

2.2 Tecnologias Utilizadas

Para a construgdo desse sistema foram utilizadas as tecnologias Angular,PHP, MySQL,
Vercel e AlwaysData,cada uma contribuindo de maneira distinta para a eficiéncia e
funcionalidade geral da aplicagdo.

A linguagem PHP foi empregada como principal linguagem de programacao,
atuando como interface de comunicagdo entre o frontend e o banco de dados MySQL.
No desenvolvimento do OuviP2, o PHP desempenhou um papel fundamental na
mediagdo entre a camada de apresentacdo da aplicacdo e a base de dados, permitindo a
recuperagao ¢ o armazenamento de informagdes de forma eficiente.

O Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD) escolhido foi o
MySQL, devido a sua robustez, facilidade de uso e capacidade de escalabilidade,
caracteristicas essenciais para garantir o bom desempenho da aplicacdo. Para construcao
do frontend foi utilizado o AngularJS um framework JavaScript que utiliza o conceito
de blocos de construgdo,cada componente ¢ uma unidade independente que engloba



tanto a estrutura visual quanto a logica associada a uma parte especifica da aplicagao.
Isso promove a reutilizagdo de codigo, simplifica a manuteng¢ao e facilita a colaboracao
entre desenvolvedores, ja que diferentes partes da aplicagdo podem ser desenvolvidas
separadamente e depois integradas. A Figura 2 oferece uma representacdo visual da
arquitetura do sistema, destacando as principais tecnologias utilizadas e suas interagoes.

Requisi¢do Requisi¢ao

Resposta Resposta

L
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Figura 2 - Arquitetura da Aplicacéio

3. Aplicacao

Nesta secdo, sdo apresentadas as telas da aplicacdo desenvolvida, destacando suas
funcionalidades especificas com o propdsito de oferecer uma compreensdo abrangente
sobre como o0s usudrios interagem com o sistema. Ressalta-se que a aplicacdo,
juntamente com sua documentagdo, esta disponivel no GitHub, proporcionando acesso
aberto e facilitado para interessados em explorar, contribuir ou compreender mais
detalhadamente o desenvolvimento e as caracteristicas da aplicagdo.

As telas de usudrio foram concebidas para garantir uma experiéncia pratica e
intuitiva. Ao acessar a Home do usuario, os usuarios sdo recebidos com um tutorial de
como realizar uma manifestacdo € como acompanhar seus status. Os “Tipos de
Manifestagdo” oferecem aos usudrios a flexibilidade de escolher o tipo especifico de
manifestacdo que desejam fazer. No formuldrio de manifestagdo, o processo de
preenchimento dos detalhes das manifestacdes foi projetado para ser facil e eficiente,
garantindo que os usudrios possam expressar suas manifestacoes de forma clara. A tela
para acompanhar manifestagdes possibilita que os usudrios monitorem o progresso de
suas manifestacOes anteriores, proporcionando uma visdo completa do ciclo de
atendimento. Para uma melhor compreensdo visual dessas interfaces, recomenda-se a
consulta a Figura 3, que apresenta uma representagdo clara e detalhada do design da
aplicacao.



Manifestar

Figura 3 - Interface do usuario: home com tutorial, selecdo de tipo de manifestacio, formulario e
acompanhamento.

Para os administradores, foram desenvolvidas interfaces especificas com o
objetivo de otimizar suas atividades no sistema. Ao acessarem a pdgina inicial da drea
administrativa, os usudrios encontram um menu de navegacdo que facilita o acesso as
diversas se¢des do aplicativo. As funcionalidades "Acompanhar Manifestacoes
Pendentes", "Acompanhar  Manifestacdes = Encaminhadas" e "Acompanhar
Manifestagdes Concluidas" oferecem ferramentas essenciais para o gerenciamento e a
supervisdo das manifestagcdes em diferentes estdgios do processo. Essa segmentacao
contribui para uma abordagem mais eficaz na andlise e resolucdo das demandas
apresentadas pelos usudrios. A Figura 4 apresenta uma representacdo visual dessas telas,
fornecendo uma visdo detalhada e clara da interface destinada aos administradores.

Figura 4 - Interface da area administrativa com opcoes de acompanhamento das manifestacoes



4. Resultados e Discussoes

Nesta secdo, sao analisados os resultados oriundos da avaliacdo dos
usudrios,proporcionando uma visdo geral do feedback relacionado a aspectos cruciais da
aplicacdo. Essa andlise possibilitou uma avaliacdo aprofundada das conquistas
alcangadas durante o desenvolvimento do OuviP2, ao mesmo tempo que identifica dreas
que demandam atencdo adicional ou aprimoramento.

O formulério para avaliacdo da percepcdo dos usudrios 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 sélida estrutura tedrica que nao apenas explica, mas
também prevé a forma como os usudrios reagem a novas tecnologias. Esta estrutura é
essencial para avaliar e identificar os principais fatores que impulsionam ou dificultam a
adocdo tecnoldgica, desempenhando um papel fundamental no desenvolvimento de
tecnologias mais eficazes e no sucesso de projetos. O modelo UTAUT2 aborda vdrias
dimensdes, como a expectativa de desempenho, o esforco esperado, a influéncia social,
as condicdes facilitadoras, a autoeficdcia, a intencdo de uso comportamental e o uso
real, para fornecer uma visio abrangente e informada da aceitagdo e uso de tecnologia
pelos usudrios.

As 66 respostas coletadas por meio do formulério indicam percepcdes positivas
em diversas dimensdes do modelo adotado. A andlise subsequente dos dados revela uma
avaliacdo majoritariamente favordavel por parte dos estudantes do curso de Andlise e
Desenvolvimento de Sistemas, especialmente em relagdo a usabilidade e a utilidade do
sistema OuviP2. No contexto da pesquisa, a expectativa de desempenho refere-se a
antecipacdo positiva dos usudrios quanto a eficicia e eficiéncia do OuviP2. J4 o esfor¢o
esperado estd relacionado a percepcdo sobre o grau de facilidade ou dificuldade na
utilizacdo da aplicacdo. As Figuras 5(a) e 5(b) apresentam, respectivamente, a
Expectativa de Desempenho e o Esfor¢co Esperado dos usudrios. Os resultados indicam
que o OuviP2 é percebido como uma aplicacdo eficaz e, simultaneamente, de facil
utilizacdo, sugerindo um baixo esforco cognitivo por parte dos respondentes.

Expectativa de Desempenho Esforgo Esperado

discordo totalmente discordo totalmente

discordo discordo

indiferente indiferente

concordo concordo

concordo totalmente concordo totalmente

(a) (b)

Figura 5 - Grafico sobre Expectativa de Desempenho e Esfor¢o Esperado



Os resultados dos graficos de expectativa de desempenho e esfor¢o esperado
revelam uma satisfacdo expressiva por parte dos participantes em relacdo ao OuviP2.
Na avaliagdo de desempenho, a predominancia do item 4 (concordo) e 5 (concordo
totalmente) sugere que a aplicacdo € percebida como eficaz e capaz de atender as
necessidades dos usudrios. Além disso, a andlise do esfor¢o esperado revela uma
percepcao positiva quanto a facilidade de uso, com a maioria dos respondentes . Essa
consistente satisfacdo em ambas as dimensdes refor¢ca a eficiéncia da aplicacdo,
consolidando-a como uma ferramenta bem recebida e capaz de proporcionar uma
experiéncia positiva e intuitiva para os usudrios. Diante dessa perspectiva, a proxima
andlise se direciona a Figura 6(a) e 6(b) que apresentam sobre a Auto Eficicia e
Intencdo de Uso.

L Intencéo de Uso
Auto Eficacia

discordo totalmente
discordo totalmente

discordo discordo
indiferente indiferente

concordo concordo

concordo totalmente concordo totalmente

(a) (b)

Figura 6 - Grifico sobre Auto Eficacia e Intenc¢io de Uso

A autoeficdcia, relacionada a crenca dos usudrios em sua propria capacidade de
usar a tecnologia com sucesso, também demonstrou niveis elevados, indicando
confianca na utilizacdo do sistema. Esse aspecto reflete a percep¢cdo positiva dos
participantes quanto a sua habilidade de interagir eficazmente com o OuviP2. Além
disso, a intencdo de uso comportamental, que indica a disposi¢do dos usudrios de
efetivamente empregar a tecnologia, foi avaliada positivamente. Esse resultado sugere
que os usudrios ndo apenas se sentem capazes de utilizar a aplicacdo, mas também
expressam uma inclina¢do favordvel para continuar utilizando-a no futuro, refor¢cando a
perspectiva de uma adog¢d@o 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 satisfatéria. A abordagem
metodoldgica, desde o levantamento de requisitos até o desenvolvimento e avaliagdo,
revelou-se efetiva na concepc¢ao de um sistema alinhado com as demandas dos usudrios.

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 dentncias,
solicitacdes e sugestdes, evidenciando sua importancia na facilitacio da comunicagdo
entre cidaddos e 6rgdos 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
gestdo urbana.

Como perspectiva para trabalhos futuros, sugere-se a continuidade do
aprimoramento do sistema, adicionando andlise preditiva aos dados coletados, realizar o
georreferenciamento de cada demanda realizada pelos usudrios no sistema.
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