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RESUMO: H& pouco mais de um ano, o
mundo se encontrava imerso ha pandemia do
COVID-19 vivenciando as suas mais nefastas
consequéncias ao sistema econdmico, social,
sanitario e humano gerando desemprego,
mortes e desestruturagdo em areas diversas
do (con)viver social. Sob tais circunstancias,
contudo, verificou-se que o0 isolamento
sanitario fomentou o uso intenso da tecnologia
da informagdo e da comunicacdo, tornando
possivel o retorno sincrono ao trabalho e aos
estudos, resultando em uma virtualizagdo sem
precedentes na histéria da humanidade. Isso
posto e em face das potencialidades dessa
virtualizagéo vivenciada durante a pandemia,
este trabalho versa sobre o0 desenvolvimento
do sistema Cidadao Online para a ouvidoria
municipal local, de forma que o emprego da
tecnologia da informacdo possa contribuir
para o processo de atendimento digital ao
cidaddo. Para tanto, Cidadéo Online, trata-se
de uma aplicagdo web em linguagem PHP
8.1, banco de dados MYSQL, framework
Laravel na versédo 9 e o framework Bootstrap
para desenvolvimento HTML, CSS e
Javascript, além do software Astah para
elaboragédo de diagramas e o controle de
versao de cddigo Git com hospedagem no
GitHub. Concluiu-se com o desenvolvimento
de Cidadéo Online de que esta aplicagdo web
pode melhorar a qualidade de vida do
cidaddo, a medida que colabora para uma
melhor prestacéo dos servicos municipais.
Palavras-chave: Computacéo. Poder
Publico. Framework. Laravel.

ONLINE CITIZEN:
MUNICIPAL OMBUDSMAN VIA WEB
APPLICATION

ABSTRACT: Just over a year ago, the world
was immersed in the COVID-19 pandemic,
experiencing its most harmful consequences
to the economic, social, health and human
systems, generating unemployment, deaths
and disruption in different areas of social
living. Under such circumstances, however, it
was found that the generalized sanitary
isolation fostered the intense wuse of
information and communication technology,
making possible the synchronous return to
work and studies, resulting in a virtualization
unprecedented in the history of humanity. That
said, and in view of the potential of this
virtualization  experienced  during the
pandemic, this work is about the development
of the Citizen Online system for the local
municipal ombudsman, so that the use of
information technology can contribute to the
process of digital service to the citizen. For
that, Cidadao Online is a web application in
PHP 8.1 language, MYSQL database, Laravel
framework in version 9 and Bootstrap
framework for HTML, CSS and Javascript
development, in addition to Astah software for
drawing diagrams and Git code version hosted
on GitHub. It was concluded with the
development of Cidad&do Online that this web
application can improve the quality of life of the
citizen as it collaborates for a better provision
of municipal services.

Keywords: Computing. Public  Power.
Framework. Laravel.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho pretende abordar o
tema da ouvidoria do cidaddo, via espaco
digital tendo como base a pesquisa aplicada
com revisao bibliografica e o desenvolvimento
de uma aplicacao web.

A tipologia de pesquisa adotada € de
carater aplicado, uma vez que se espera gerar
conhecimentos com fins préaticos para
solucdes de problemas do cotidiano acerca do
universo pesquisado.

No que se refere a ouvidoria é
importante esclarecer que, entre os canais de
atendimento de um sistema de ouvidora,
existe o atendimento telefonico, presencial e
aquele realizado via internet, esse ultimo é o
foco investigativo desta pesquisa.

A respeito da importancia das ouvidorias
instaladas no poder publico, de acordo com os
autores abaixo, indica que tal atendimento
remete aos anseios do cidadao: “As
ouvidorias sdo importantes ferramentas a
disposicdo dos cidaddos e do Estado para
facilitar a constru¢do de uma administracdo
gue atenda com qualidade aos anseios da
sociedade” (LUDUENA; BATISTA, 2017,
p.414).

Verifica-se, diariamente, nos diversos
meios de comunicacdo, que muito se tem
investido para melhoria dos servigcos publicos
prestados, sobretudo, como dito
anteriormente, a implantagdo de novas
tecnologias que proporcionem a economia de
recursos publicos, agilidade no atendimento e
resposta de qualidade as demandas do

publico em geral.

De fato, Cristbvan, Saikali e Sousa
(2020) apontam que no ambito publico, a
aplicacdo de tecnologias na atuacéo estatal
visa a melhor gestao dos servi¢os e da gestédo
publica em geral. Além disso, Ladino Junior e
Dufloth (2020), assinalam que no mundo
atual, as interfaces digitais tém ganhado
espaco e se tornado objeto de atencdo no
contexto da administracdo publica.

O presente estudo, portanto, encontra
sua justificativa e relevancia na mesma
medida em que o desenvolvimento da
aplicacdo web Cidad&o Online foi direcionado
para incrementar a capacidade do canal de
atendimento online da ouvidoria, de poder
melhorar a qualidade de vida do cidadao,
promover direitos, intensificar a eficacia e a
eficiéncia dos servigcos publicos prestados e
possibilitar o acolhimento de sugestfes,
elogios, solicitagbes, reclamacdes e/ou
dendncias.

Isso posto, 0 objetivo geral desta
pesquisa foi 0 de desenvolver uma aplicacdo
web que atue como um canal de atendimento
digital ao sistema de ouvidoria no &mbito da
esfera municipal, com vistas a maiores indices
de satisfacdo, qualidade de vida, participacdo
e competéncia dos servicos publicos
prestados pelo municipio usuario do sistema

Cidadao Online aos seus municipes.

2 METODOLOGIA

A elaboracéo desta pesquisa
académica amparou-se em metodologia de

construcao do conhecimento cientifico.
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Para tanto, recorre-se a Kdche (2011),
gue afirma que o conhecimento cientifico &
produto resultante da investigacdo de
natureza cientifica, ou seja, ele surge néo
apenas da necessidade de encontrar
solucBes para problemas de ordem prética da
vida  diaria, caracteristica essa do
conhecimento do senso comum, mas do
desejo de fornecer explicacbes sistematicas
gue possam ser testadas e criticadas através
de provas empiricas e da discussao
intersubjetiva.

Isso posto, o caminho metodolégico
percorrido para o desenvolvimento de
Cidadé&o Online foi ao encontro de se viabilizar
uma solucdo em nivel informacional, para a
melhoria do cotidiano do cidaddo, bem como
de se experienciar a investigacdo cientifica,
dado que esta pesquisa foi objeto do trabalho
de conclusdo de curso em Tecnologia em
Andlise e Desenvolvimento de Sistemas.

Quanto as etapas de construcdo de
Cidaddo Online, uma aplicacdo web, elas
consistiram em um levantamento bibliografico
direcionado ao universo de dominio da
aplicacdo e a engenharia de software com
destaques para o levantamento de requisitos
e codificacdo da aplicacéo.

Com a contribuicdo da revisdo da
literatura, elaborou-se o0s quadros de
requisitos identificando as funcionalidades do
sistema e a representacdo da aplicacdo web
em diagramas na linguagem UML mediante &
utilizacéo do software Astah.

Na sequéncia, deu-se a elaboracéo dos
modelos  conceituais, l6gico e de

desenvolvimento do fisico do banco de dados,

cuja opgao técnica foi o SGBD - Sistema
Gerenciador de Banco de Dados — MySQL
gue suporta trabalhar com grandes volumes
de dados.

Quanto as ferramentas de
desenvolvimento, foram utilizadas linguagens
e bibliotecas diversas, a saber: PHP, HTML,
JavaScript, CSS, Laravel , que abrangem a
programacado backend e frontend de toda
aplicacdo web e o design sob os modernos

conceitos de Ul (User Interface).

3 REVISAO DA LITERATURA

A TIC — Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo - tem sido cada vez mais
utilizada pelo setor publico, tendo em vista
gue o governo é um fator central na vida social
de um pais.

Cunha e Miranda (2013), informam que
a presenca da TIC no setor pubico pode ser
classificada como e-governancga, que abarca
trés grandes areas: e-administragdo publica,
e-servigos publicos e e-democracia.

E importante esclarecer, segundo esses
mesmos autores, que a boa governanca tem
como caracteristica a ampla participacdo do
cidadao, transparéncia e a responsabilidade
social na coisa publica (SILVA et al., 2016).

Quanto ao atendimento digital, Sant’ana
(2009) corrobora em afirmar que o uso da TIC
pode contribuir no registro de reclamacoes,
denuncias estabelecendo troca de
informagbes entre os cidaddos e a
administracdo de forma compartilhada.

Ainda segundo Sant’ana (2009), nem

sempre as informacdes disponibilizadas no
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sitio municipal atendem as necessidades da
populacdo se fazendo necessario abrir um
canal especifico para captar essas demandas.

Luduena e Batista (2017), por sua vez,
reforcam que a funcao da ouvidoria é fornecer
informacBes gerenciais e sugestfes ao
dirigente do 6rgao, visando o aprimoramento
da prestacdo de servico publico e, portanto,
nao é apenas para servir como canal de
atendimento.

A respeito das tecnologias para
desenvolvimento de software em face do largo
emprego de dispositivos moéveis na
atualidade, Cidad&do Online foi desenvolvido
por meio de uma plataforma web e site
responsivo a smartphones, dado o grande
ndmero de usuarios desse modelo de
dispositivo.

Segundo Morimoto (2009), mesmo
diante das aplicagbes web, os smartphones
sao telefones inteligentes portadores de um
sistema operacional que equivalem aos
computadores e estdo cada vez mais, sendo
utilizados pelos cidadaos.

Para elaboragdo da documentagdo do
aplicativo  foram utilizadas  diretrizes
pertinentes da engenharia de software no
tocante a documentacado, identificacdo de
requisitos funcionais, n&o funcionais, de
sistema, de usuario entre outros (Moreira,
2016; Pressman, 2006; Sommerville, 2007).

Ainda, no processo de documentacdo
de software, empregou-se a UML -
Linguagem de Modelagem Unificada, a partir
do auxilio do software Astah, reconhecida por

colaborar na criacdo dos diagramas de Caso

de Uso, de Classe e de Atividades e de
Sequéncia (GUEDES, 2011).

Quanto a linguagem de programacéao
utilizada, para Cidadao Online, PHP foi a
escolhida por ser uma linguagem que
possibilita o desenvolvimento de sites web
dindmicos, uma vez que o cbdigo PHP é
executado no servidor e retorna para o
usuario apenas o HTML permitindo a
interacdo com banco de dados e aplicacbes
gque porventura existam no mesmo servidor,
nao expodo o codigo fonte ao usuério (NIELD,
2016; BARBOSA e SILVA, 2010).

Quanto ao Laravel, sob a perspectiva do
framework, trata-se de uma ferramenta para
criagdo de sistemas em plataforma web
completos e complexos.

De acordo com Gabardo (2017), o
Laravel € um framework PHP MVC sob o
paradigma de orientacdo a objetos, ou seja,
baseado na linguagem PHP e tem a sua
arquitetura no padrao MVC — Model, View,
Controller (SILVA e CARVALHO, 2017).

A opcdo pelo SGBD - Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados — MySQL
se deve por estar suportado pela Oracle
Corporation e que emprega a linguagem SQL
(Structured Query Language — Linguagem de
Consulta Estruturada) como interface (NIELD,
2016).

Quanto a elaboracédo dos digramas, o
software Astah é uma ferramenta CASE
(Computer-Aided  Software

amplamente utilizada para a modelagem de

Engineering)

solucbes de software fazendo uso da UML

(Unified Modeling Language).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O processo de levantamento de
requisitos ocorreu mediante a experiéncia de
uso dos autores, sob forma de estudo de caso,
ao acessar a web por meio do dispositivo
desktop os navegadores Chrome, Firefox e
Edge no sitio de uma determinada prefeitura
municipal.

A partir da experiéncia em questao, foi
constatado que o sistema ndo correspondia
adequadamente aos trés navegadores
indicando problemas de funcionalidades
bésicas.

Os requisitos da aplicacdo podem ser
exemplificados de maneira gréfica, a partir da
utilizacao do software Astah e,
especificamente, na elaboracdo do diagrama
de caso de uso, cujo resultado é a Linguagem

de Modelagem Unificada.

Figura 1: Diagrama de caso de uso:
Casos de uso gerais da aplicacéo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

A figura 1 acima demonstra o caso de
uso da aplicacdo web Cidaddo Online,
condicdo que permite demonstrar ao publico
de interesse as atividades ou funcdes que a
aplicacdo poderd oferecer. A telas da
aplicagcédo Cidad&o Online s&o apresentadas a

seguir nas figuras 2, 3, 4,5 e 6:

Figura 2 — Tela de Cadastro de Usuario

Cidadao Online  Home

Cadastro de usuario

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Na tela de cadastro (Figura 2), de
acordo com o diagrama de atividade, o
usuario deve informar os dados cadastrais:
Nome, CPF, Escolaridade, E-mail, Celular,
Género, Senha, Confirmar Senha e se o CPF
e e-mail ndo forem vélidos é apresentado uma
mensagem de erro.

Ao finalizar o preenchimento dos dados
cadastrais, 0 usuario ao clicar em cadastrar
(botdo verde), ele sera redirecionado para tela
de login da aplicagao.

Figura 3 — Tela de Cadastro de Login

Cidaddo Online ~Home

Login

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Na tela de login ilustrada na Figura 3, o
usuario devera inserir o CPF e Senha para
prosseguir para tela principal ou utilizar o
botdo cadastrar, caso ainda nao tenha sido
registrado na aplicacdo, conforme acéo
descrita no diagrama de atividades “Fazer
login’.

Em  sequéncia, o usuario é
redirecionado para tela “configuragbes de
conta” e, caso seja necessario, podera alterar

0s seus dados cadastrais.
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Figura 4 — Tela de Novo Requerimento

Cidadio Online  Home

Novo requerimento

Assunto

ASFALTO/ TAPA BURACK

Digite aqui seu requerimento:

[ o]
Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

A Figura 4 apresenta a tela de abertura
de requerimento, onde o0 usuario pode
selecionar o assunto e descrever o motivo da

solicitacao.

Figura 5 — Tela do Ouvidor

Cidado Online  Home

Dados Funcionais

Nome £mai

Protocolo . Assunto Data de Aberturs Receber

10 w1y 2022.04-23 11742

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

A figura 5 apresenta a tela do ouvidor.
No perfil de usuario-administrador, ao clicar
em “receber” seguido do botdo “receber
selecionados”, o usuario podera responder ao
requerimento do respectivo protocolo,
momento que o0 usuario-administrador é
redirecionado para “Tela  Responder

Requerimento”.

Figura 6 — Tela Responder Requerimento

Fonte: ONLINE CITIZEN: MUNICIPAL
OMBUDSMAN VIA WEB APPLICATION

A Figura 6 apresenta a tela responder
requerimento, na qual o usuario-administrador
insere a resposta ao protocolo anteriormente
selecionado, conforme diagrama de atividade

“‘Responder requerimento” da Figura 7.

Figura 7 — Tela Arquivar Requerimento

Data de

Protocolo Assunto Descrigio Abertura Respoder
9 COLETA DE LIXO Ha trés semanas a coleta de ixo ndo passa na zona rural. 20220423 -
141453
" ASFALTO/ TAPA Rua com asfalto danificado apés trabalhos da empresa de 20220423
BURACO  saneament ito. 14:20:28
Showing 110 2 of 2 entries Previous | 1
Show 10 v entries Search:
Protocolo s Assunto Data de Abertura Arquivar
No data available in table
Showing 010 0 of 0 entries
ARQUIVAR SELECIONADOS

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Em sequéncia, na mesma opc¢ao de tela,
logo abaixo, serd permitido arquivar o
requerimento respondido, de acordo com a
Figura 7 acima.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho é apresentar
Cidaddo Online, uma aplicagcdo web
direcionada para servir de canal de
atendimento digital ao sistema de ouvidoria na
esfera do poder publico municipal.

Com o desenvolvimento de Cidadao
Online pode-se constatar a relevancia do
emprego da tecnologia da informacdo para
uma ouvidoria publica digital e para o
processo de atendimento a distancia ao
cidaddo, particularmente, na convivéncia
durante a pandemia do novo coronavirus pode

evidenciar com o isolamento social.
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As tecnologias empregadas para o
desenvolvimento de Cidaddo Online foram
descritas nesta pesquisa sob a
fundamentacdo da engenharia de software
com especial destaque ao processo de
levantamento de requisitos funcionais e nao
funcionais do referido software.

As aplicacbes de Cidaddo Online
podem ser desenvolvidas em diferentes
plataformas, tendo sido direcionadas ao
contexto da web, ambiente em que a
aplicagcdo sera implantada em face do largo
emprego de dispositivos mobveis, na
atualidade.

O emprego da linguagem PHP foi
notorio pelo fato de que na rede mundial de
computadores, 77,5% em server-side, ou
seja, tem grande popularidade em aplicacdes
voltadas do lado do servidor (PHP e
COLABORADORES, 2022).

A respeito do framework, empregou-se
o Laravel, pois, em relagdo ao PHP,
apresentou  significativa  utilizagcdo na
comunidade brasileira, comparado aos outros
frameworks do PHP: Symfony e o Zend
(FERREIRA, 2021). Ademais, Laravel, se
compreendido como um framework sob o
paradigma de orientacdo a objetos, adota em
sua arquitetura o0 modelo MVC - Model, View,
Controller, cujo emprego foi fundamental para
o desenvolvimento de Cidadé&o Online.

Além disso, na perspectiva de acelerar
o desenvolvimento do software objeto desta
pesquisa, utilizou-se o framework Bootstrap,
gue inclui as linguagens HTML, CSS e JS, o

tripé do front-end da aplicacao.

Quanto ao banco de dados, optou-se
pelo SGBD - Sistema de Gerenciamento de
Banco de Dados MySQL, sob a base da
linguagem SQL, com a devida apresentacao
do modelo l6gico e as suas relacdes.

O processo de codificacdo da aplicacéo
foi realizado no editor de codigo VSCode, os
diagramas UML foram desenvolvidos no
software Astah, o versionamento do cédigo
ocorreu pelo software GIT com hospedagem
no GitHub e a metodologia de gestdo do
projeto ocorreu sob os principios ageis do
SCRUM.

Embora a aplicacdo se configure como
um protétipo e com maiores aspectos de
desenvolvimento voltados ao back-end,
evidentemente, aos autores desta pesquisa
foi desafiador e 0 necessario aprofundamento
dos conhecimentos sobre a linguagem PHP.

Por fim, espera-se que com o tempo de
emprego, Cidaddo Online possa ser
progressivamente aprimorado nos aspectos
de usabilidade, bem como ter implementadas
novas funcionalidades, possibilitando que
essa aplicacdo possa ser oferecida como um
produto cada vez mais direcionado a
gualidade de vida do cidaddo, por meio de
uma maior efichcia e melhor eficiéncia dos

servigos publicos municipais oferecidos.
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