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Abstract. In their day-to-day lives, many people are faced with a variety of
problems (burnt-out light, broken pipes spouting water, etc.) which result in
greater challenges they face and, impasse of communication with those
responsible. In view of this, the Complain App application comes to assist in
the solution of these disorders, improving the communication between the
involved ones and responsible organs and making a survey of the problems in
question.

Resumo. Em seu dia-a-dia muitas pessoas se deparam com diversos problemas
(luz de poste queimada, canos quebrados jorrando dgua, etc) os quais
resultam em desafios maiores que elas acabam tendo que enfrentar e, ao
tentar buscar uma solugdo, entram em um impasse de comunicag¢do com 0s
responsdveis . Visto isso, o aplicativo Reclamando App vem para auxiliar na
solugdo desses transtornos, melhorando a comunicagdo entre os envolvidos e
orgdos responsdveis e fazendo um levantamento dos problemas em questdo.

1. Introducao

Os servigos bdsicos de saneamento, calcamento e iluminagdo publica estdo sob
responsabilidade dos municipios ou estados, e dizem respeito sobre questdes como a
iluminacdo de vias, o abastecimento de dgua nas residéncias, tratamento de esgoto,
destina¢do da dgua das chuvas, o lixo urbano, entre outros. Contudo nem sempre estes
servigos sdo prestados da melhor maneira, tornando-se alvo de grandes transtornos,
desde a notificacdo da ocorréncia até o 6rgao publico responsavel pela tratativa do
problema.

No Brasil, o direito de uso destes servigos, estdo assegurados na Constituicao
Federal Lei n° 11.445 de 2007, sendo assim, possuem um artigo especifico descrevendo
o tratamento destes. Contudo, apesar disso, as politicas estruturais e de saneamento nao
conseguem acompanhar todos os problemas urbanos que vém a acontecer diariamente,
causando, muitas vezes, ainda mais problemas e transtornos a populacao.

Problemas como ruas sem iluminac¢do, canos quebrados que desperdicam 4gua,
lixo ou esgoto a céu aberto sdo comumentes denunciados nas radios dos municipios ou
aos proprios 6rgaos responsdveis, porém sem muito sucesso em sua solu¢do. Como € o
caso relatado em G1 Sul de Minas (2016), na qual as cidades de Candeias e Cristais,
localizadas no Sul de Minas, enfrentam problemas de iluminacao publica e deixam os
moradores a mercé do perigo causado por tal problema.



Sendo assim, € fundamental pesquisar por alternativas que procuram auxiliar na
resolucdo desses problemas, tal que possam agilizar todo o processo burocritico para
registro de ocorréncias e/ou relatar a essas entidades quando tais problemas venham a
ocorrer, fazendo com que a taxa de tempo da comunicagdo entre populacido e
responsaveis possa diminuir, assim como minimizar a quantidade de ocorréncias que
acontecam.

A fim de auxiliar na resolucdo desses problemas, o Reclamando App tem por
objetivo disponibilizar um aplicativo mobile que facilita nas dentncias de problemas
urbanos, fazendo com que os Orgdos responsdveis possam ter acesso aos problemas
mais urgentes de uma determinada regido, além da populacdo poder acompanhar se as
entidades responsdveis estdo resolvendo os problemas devidamente.

2. Trabalhos Relacionados

De acordo com o canal TechTudo (2013), na cidade de Curitiba, existe uma rede social
chamada “Colab” que tem por finalidade reunir a populagdo e a prefeitura para a
exposicdo de ideias e projetos na qual a comunidade viria a ter participacao de forma
ativa na resolucdo de problemas em seu cotidiano por meio de notificacdo e sugestdes
aos devidos setores. No entanto, este serve apenas para os locais em que o app venha a
ser “implantado”, ja que suas informacdes vao direto para prefeitura.

Ja no Rio Grande do sul, o projeto “Pelas Ruas”, descrito em G1 RS (2017),
propde solucdo similar. Contudo, seu principal objetivo € a realiza¢do de denuncias de
problemadticas urbanas como buracos ou actimulo de lixo em vias, atuando de forma
local na regido metropolitana de Porto Alegre.

Segundo o projeto SP156, relatado pela Secretaria Especial De Comunicagio
(2016), vem com ideia de central de atendimento para a prefeitura de Sao Paulo-SP,
sendo um canal em que a populagdao pode entrar em contato diretamente com o setor
responsavel e realizar queixas com os problemas vigentes. Assim, foi possivel também
gerar uma economia para os cofres do municipio, além de uma moderniza¢do e extensdao
do canal de comunicacdo. Entretanto o mesmo ndo distingue o grau de emergéncia das
ocorréncias, deixando dentincias que requer maior atencao com o mesmo critério ao ser
atendido assim podendo causar maiores transtornos se comparado o transtorno recebido
primeiro.

Sendo assim, o projeto Reclamando App, apresentado neste artigo, busca nao
somente criar um canal de comunicacdo entre os 0rgdos responsdveis pela manutencao
nos setores publico e os cidaddos, como dar prioridade para as ocorréncias que
requerem maior atencdo, vistas assim como urgentes, além da realizacdo de um
levantamento de dados sobre tudo que o mesmo abrange. Além disso, o usudrio pode
classificar os casos publicados no app, ganhando maior visibilidade os mais votados
como urgentes, podendo, assim, fazer com que o 6rgdo responsivel pela demanda saiba
rapidamente os casos que necessitam de maior atencao.

3. O Problema

Muitos sdo os casos em que se encontra pelas cidades problemas de estruturas e
saneamento que, por vezes, demoram a ser resolvidos, além de geralmente afetarem
diretamente os moradores da regido préxima. Um bom exemplo € o caso de problemas



na iluminagdo publica, como um poste quebrado, proximo a uma praca publica, que
acaba facilitando acontecimentos infelizes, como furto e demais crimes.

Em Minas, por exemplo, as ouvidorias publicas recebem aproximadamente 56%
de manifestagcdes, entre reclamagdes e denudncias, dos moradores da regido, como
descreve Tribuna de Minas (2018). Esses casos se prolonga em muitas outras
regides/cidades, deixando cada vez mais as pessoas frustradas e em caos. Assim sendo,
a populagdo fica a mercé dos problemas urbanos, correndo perigos que podem ajudar na
ocorréncia de outros que venham a ser fatais.

Outro caso que acontece bastante é o desperdicio de dgua por causa de canos
quebrados, como aconteceu em Piaui, relatado por G1 PI (2016), em que quase 50% da
dgua tratada destinada aos moradores € desperdicada gracas a problema na tubulagcdo
das cidades. Além disso, também € relatado que a média nacional desses casos de
desperdicio de dgua chegam a aproximadamente 36,7%, prejudicando diretamente
muitos moradores de diversos lugares.

Mesmo com o grande nimero de reclamagdes, geralmente o problema demora
muito a ser resolvido, quando ele finalmente consegue ser atendido. Devido ao caos
urbano, muitos transtornos vém a acontecer durante o dia, fazendo com que o nimero
de reclamacOes seja relativamente grande e, assim, muitos desses venham a ser
esquecidos. Um caso semelhante é relatado em G1 SP1 (2017), em que a prefeitura de
Sdo Paulo leva aproximadamente 57 dias para resolver esses problemas de zeladoria
publica. Assim sendo, deve-se procurar formas de auxilio para que problemas como este
possam ser menos frequentes na sociedade.

4. O Aplicativo

A proposta deste artigo € o desenvolvimento do aplicativo ReclamandoApp, que vem
com o intuito de melhorar a comunicacdo entre os cidaddos e os 6rgaos responsaveis,
além de mostrar a populag¢do os problemas que vém ocorrendo em sua cidade ou regido
e também os que vém sendo resolvidos. Tornando, assim, uma linha direta menos
burocrética e mais dindmica, abrindo a possibilidade de qualquer pessoa realizar a
ocorréncia com mais facilidade.

Nesse viés, o usudrio e os 6rgados publicos poderdo ter acesso a uma espécie de
timeline contendo todas as publicac¢des relacionadas aos transtornos que vém ocorrendo
naquela regido. As cores de cada publicacdo vdo mudando de acordo com a urgéncia
que a populacdo vai dando a cada situagdo, sendo a cor amarela para problemas mais
simples, laranja para problemas médios e vermelho para aqueles mais graves. Assim,
quem os v€ pode ter uma nocao de quais problemas deve dar maior prioridade.

No caso das entidades responsdveis, estas poderdo comentar nas publicacdes
enviadas, fazendo com que haja maior interacdo entre as duas partes, e permitindo,
assim, um maior controle sobre as ocorréncias. Nesse caso, as pessoas poderiam
acompanhar o andamento do problema em questdo. Além disso, os Orgdos também
receberdo e-mails assim que a publicacdo for enviada para o aplicativo, facilitando,
entao, o controle destes sobre o transtorno.

Além disso, ao fazer a publicacdo o usudrio deve se registrar (para evitar, assim,
eventuais contratempos, como o uso inadequado do aplicativo) e escrever um titulo,
tirar uma foto da circunstancia e dizer sua respectiva localizagdo, para que, dessa forma,
facilite o trabalho das entidades encarregadas. Ao enviar a publicagdo, as entidades da



respectiva categoria do problema serdo notificadas por email sobre o ocorrido, da
mesma forma que se este mudar de urgéncia, as entidades também serdo notificadas,
para que, dessa forma, possam ter maior controle do acontecimento.

Ademais, tendo em vista que na busca por dados relacionados a demanda deste
projeto obteve-se dados fragmentados e em quantidade limitada, o aplicativo também
ird levantar dados a partir das publicacdes de diferentes regides, possibilitando
pesquisas € um maior embasamento no desenvolvimento de outros projetos
futuramente.

5. Andamento do Aplicativo
O aplicativo estd em fase de desenvolvimento, sendo construido com o SDK do Flutter
em conjunto com a linguagem de programacdo Dart para o front-end, que permite o
desenvolvimento para as plataformas Android e IOS; e Firebase para o back-end, que é
bem pratico e facilita o manuseio dos dados advindos. O projeto estd em fase de
protétipo, tendo inicialmente, apenas alguma funcionalidades.

Até o momento as telas do aplicativo sdo:
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Figura 1: Publicacao falando sobre banco quebrado na tela inicial



© = all 30% &22:03

Reclamando

9 PATIO PRINCIPAL

Urgéncia: - 18 +

Principal Adicionar

Figura 2: Publicacao com maior urgéncia falando sobre desperdicio de agua
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Figura 3: Tela de envio de publicacao

6. Consideracoes Finais

Este artigo apresentou o projeto do aplicativo “ReclamandoApp”, que tem o intuito de
auxiliar os cidaddos de diversas regides com as reclamagdes e denidncias de
acontecimentos relacionados a zeladoria urbana, como buracos na estrada, canos
quebrados e postes sem luz. E mostrado que muitos sdo os casos em que as dentncias
sdo, por vezes, ignoradas, ou demoram muito em seu atendimento.

O aplicativo traz a facilidade de ser menos burocrético e implica em maior
atencdo dos d6rgdos publicos aos devidos transtornos que acontecem diariamente, e que
por vezes causam indmeros outros problemas, que acarretam mais e mais dificuldades
na hora de sua resolugio.



Para os proximos passos do desenvolvimento, espera-se categorizar oS
problemas e separa-los por regidoes. Além disso, almeja-se fazer a comunicacdo entre
orgdo e aplicativo, para que, dessa forma, possam ser executados todos os planos
relatados no decorrer do artigo.
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