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RESUMO

As ouvidorias publicas sao canais facilitadores da participacdao do cidadao na gestao publica que
vislumbram, a partir da livre manifestacdo do cidaddo, promover a melhoria da qualidade do
servico publico. Diante disto, este presente trabalho, de natureza aplicada, investigou, utilizando
os processos de engenharia de software, e propds um sistema de informagao que possa ajudar a
automatizar os processos internos de gestdo da Ouvidoria da UFVJIM, permitindo que o 6rgao
foque em areas prioritdrias e estratégicas. Para demonstrar o sistema proposto, foram
desenvolvidos prototipos de alta fidelidade, que ilustram seus comportamentos e funcionalidades,
e proposta de arquitetura. A partir desses resultados, ¢ possivel concluir que a proposta deste
trabalho atende aos objetivos estabelecidos e vai de encontro com a problemadtica inicial de
promover uma gestdo mais eficiente, eficaz e de qualidade, por meio de uma ferramenta

tecnologica, para a ouvidoria da UFVIM e a comunidade por ela atendida.

Palavras-chave: Sistema de Gestao Interno para Ouvidoria. Engenharia de Software. Ouvidoria.



ABSTRACT

Public Ombudsman offices are means that facilitate citizen participation in public administration,
aiming to improve the quality of public services through free citizen expression. In light of this,
the present applied research work investigated and proposed, using software engineering
processes, an information system to help automate the internal management processes of the
UFVJM Ombudsman, allowing the office to focus on priority and strategic areas. To demonstrate
the proposed solution, high-fidelity prototypes were developed, illustrating its behaviors and
functionalities, along with an architectural structure proposal. Based on these results, it is possible
to conclude that this paper meets its established objectives and addresses the initial issue of
promoting more efficient, effective, and quality management through a technological tool for the

UFVJM Ombudsman.

Keywords: Internal Management System for the Ombudsman. Software Engineering.

Ombudsman.
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1 INTRODUCAO

Gestao diz respeito a agao de gerir, governar ou dirigir negocios publicos ou particulares
(GESTAO, 2024). No setor publico, a gestio publica existe para promover crescimento e
desenvolvimento econdmico por meio da redu¢do da pobreza, melhoria da educagdo, aumento da
competitividade econdmica, dentre outros. Seu aperfeigoamento deve objetivar o desenvolvimento
econOmico e social, proporcionando melhoria das organizagdes e dos métodos, ganhando um papel
estratégico (Nascimento, 2017).

Nesse contexto, as ouvidorias entram como um canal facilitador da participagdo do cidadao
na gestdo publica. As ouvidorias publicas, a partir da livre manifestagdo do cidaddo, vislumbra
promover a melhoria da qualidade do servigo publico, assumindo papéis que englobam aspectos
funcionais: receber e analisar manifestacdes; transforma¢ao das manifestagdes em melhoria do
servigo publico; possibilitar que o cidaddo exerca seu direito de participar da administragdo
publica. Em uma perspectiva historica, as ouvidorias estdo presentes no Brasil desde o periodo
colonial, encontrando espago para crescimento apos a redemocratizagdo e fim da ditadura militar
(Moraes, 2010).

Assim como todas as ouvidorias publicas, a ouvidoria da UFVJM visa aperfei¢oar suas
acOes institucionais, atuando como um Orgdo de assessoramento administrativo que faz o
tratamento de reclamacgdes, solicitagdes, dentincias e elogios, inerentes as politicas e aos servigos
publicos, provenientes das comunidades interna e externa (UFVIM, 2022).

Durante o periodo de julho a novembro de 2019, estive exposto aos desafios enfrentados
pela Ouvidoria da UFVJM durante meu estagio obrigatorio, que por ter multiplas fontes de
demandas, tinha dificuldades em consolid4-las e administra-las. As principais atividades como
estagiario iam da organizagao e gestdo das demandas recebidas pela Ouvidoria, o mapeamento do
fluxo interno e desenvolvimento do sistema interno de gestao.

Nesta oportunidade, foi possivel desenvolver um minimo produto viavel (MVP) atendendo
as necessidades da Ouvidoria e seu fluxo interno de trabalho, possuindo as seguintes
funcionalidades: cadastro de manifestacdes e controle de andamento, pesquisa, filtragem,
relatorios e gestdao de usuarios. Contudo, com o fim do periodo de estdgio e, de acordo com
informacdes obtidas via e-mail (ANEXO A) e contato telefonico junto ao 6rgdo responsavel pela

ouvidoria, o sistema deixou de ser evoluido e problemas estruturais se tornaram evidentes, sendo
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alguns: a pouca preocupagao com seguran¢a dos dados, persisténcia de dados de login de forma
insegura e servidor dentro do espaco fisico da Ouvidoria. Esses fatores tornaram seu uso inseguro
para o contexto de uma Ouvidoria, levando a Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STI)
da UFVIM a orientar o 6rgdo a descontinuar o seu uso, com a justificativa do sistema nao ser
institucional e, em caso vazamento de informagao, o setor competente ndo poderia prestar suporte.

A ouvidora tentou institucionalizar o sistema, porém, na ocasido, a STI ndo possuia
disponibilidade para tal. A descontinuacao do sistema € preocupante pois informagdes historicas,
que remontam dos primdrdios da ouvidoria, muitas vezes em papéis soltos, serdo perdidos.

As informagdes obtidas por e-mail ainda apontam a necessidade da Ouvidoria da UFVIM
por um sistema de gestdo interno, 0 que me motivou a propor um novo sistema que atenda aos
requisitos de seguranga — apoiado pela nova Lei de Protecdo de Dados — adotando melhores
praticas no seu desenvolvimento.

Dessa forma, este trabalho de pesquisa almeja, ao alinhar a tecnologia da informacao aos
desafios da Ouvidoria da UFVJM, propor o desenvolvimento de um protétipo de sistema de gestao
que permita otimizar os processos, aumentar a eficiéncia e eficacia, melhorar a gestdo interna do
orgdo e, consequentemente, prestar um servigo publico melhor, se atentando a seguranca da

informagdo que sdo armazenadas.

1.1 Justificativa

O acesso a informacao publica ¢ um direito relativamente recente no Brasil. Durante o
periodo da ditadura militar, o sigilo das agdes governamentais era quase que absoluto, sob a
premissa de proteger a seguranca nacional (Gruman, 2012).

A Lei de Acesso a Informagdo (lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011) objetiva
aumentar a eficiéncia do poder publico, diminuir a corrupgao e elevar a participacao social, através
do acesso a informacao e transparéncia na divulgagdo das atividades. Dentre os principios da Let
de Acesso a Informacao (LAI), se destacam:

e Acesso ¢ aregra, o sigilo, a excegao;
e O requerente ndo precisa dizer por que ou para que deseja a informagao;

e Fornecimento gratuito de informacao, salvo custo de producao.
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Além disso, a LAI estabelece que informagdes de interesse coletivo devem ser divulgadas
pelos orgaos publicos, de forma proativa e espontanea (TRE-MT, 2024).

Nesse sentido, a tecnologia da informagao pode auxiliar as ouvidorias no cumprimento de
seu papel como 6rgdo publico e agir como um facilitador na garantia do acesso a informagao pela
comunidade atendida por elas. Logo, o presente trabalho justifica sua relevancia por almejar a
otimizacao da gestdo das demandas, buscando aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos e

geracdo de relatorios, através de um sistema de informagao.

1.2 Objetivo Geral

Com o problema contextualizado, esse trabalho tem como objetivo geral propor um projeto
de desenvolvimento de um sistema de informa¢do que possibilite a gestdo de manifestagcdes de
forma segura pela Ouvidoria, utilizando a metodologia de prototipagcdo, que nos permitira

visualizar a solugdo digital antes da implementacao.

1.3 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalha sdo:

a) Levantar os requisitos funcionais e ndo-funcionais do software;

b) Modelar o sistema;

c) Propor a arquitetura da aplicagao;

d) Apresentar um prototipo de alta fidelidade para avaliar a solugdo proposta.

e) Sugerir estratégia de implantagdo.
1.4 Motivacao

Durante o meu estdgio na Ouvidoria da UFVJM, foram observados problemas que
poderiam ser mitigados pela utilizagdo de um sistema de informagdo para a gestdo interna de
demandas, sendo eles: diversas fontes de registro de demandas e a auséncia de centralizagao de
informacao. Entendo que um Ouvidoria mais eficiente e eficaz contribui para uma administracao

publica mais assertiva, onde o cidaddo consegue ser melhor ouvido.
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2 METODOLOGIA

Buscando solucionar o problema apresentado neste trabalho e atingir os objetivos nele
estabelecidos, iniciou-se um processo de pesquisa. Entende-se como pesquisa o procedimento
racional e sistematico que objetiva responder problemas propostos, sendo requerida quando nao
se dispde de informagdo suficiente para respondé-los (Gil, 2008). A investigacdo estd amparada
por pesquisa bibliografica e documental, ressaltando-se que, as informagdes obtidas por meio do
e-mail institucional junto a ouvidoria, foi o principal documento utilizado para embasar e atestar a
relevancia de um sistema de gestdo para o 6rgdo. Essa abordagem técnica foi adotada por nao
requerer a submissido deste trabalho ao Comité de Etica, agilizando o processo de pesquisa e
levantamento de informagaoes.

Tendo em vista aos objetivos deste trabalho, faz-se claro a natureza aplicada do processo
de pesquisa, que gera conhecimento para aplicacdo pritica que sdo dirigidos a solucdo de
problemas especificos (Gerhardt; Silveira, 2009), neste caso, a proposta de um novo sistema de
gestao para a Ouvidoria.

Para a elaboracdo do sistema de gestdo, apoia-se nos principios balizadores da engenharia
de software, que ¢ definida como um processo organizado que utiliza uma cole¢do de técnicas
predefinidas e convencgdes. Ela ocupa todos os aspectos produtivos do software, do estagio inicial
a manutencao (Maia, 2007; Sommerville, 2010).

As metodologias utilizadas para o desenvolvimento do software buscam aprimorar a
utilizagdo dos recursos, reduzir custos e tempo de execucdo, além de melhorar a qualidade do
produto final. Portanto, a escolha de uma metodologia deve considerar as caracteristicas do
ambiente e do produto a ser desenvolvido (De Oliveira, 2015).

Alguns exemplos de metodologias de desenvolvimento de software sdo: modelo cascata,
modelo incremental, Scrum, Extreme Programming (XP), prototipagdo, dentre outras. Para Floyd
(1984), o processo de prototipacdo consiste em: selecdo de funcionalidades, construcdo e uso
posterior. Esse prototipo € entdo avaliado e utilizado para delinear as especificagdes ou como parte
de um novo sistema.

O mesmo autor ainda categoriza a pratica do desenvolvimento de software que utiliza a
prototipagem em trés abordagens: exploratoria, experimental e evoluciondria. A prototipagem
exploratoria, de forma simplificada, ajuda os desenvolvedores a conhecerem os problemas e

tarefas executadas pelos usuarios. A prototipagem experimental produz alternativas de solugdo aos
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usudrios, ajuda na avaliagao da viabilidade do sistema com base nos requisitos conhecidos e propoe
solucdes que possam ser avaliados pelo uso experimental, sem a necessidade de implementacao.
Por ultimo, a prototipagem evoluciondria ¢ uma abordagem que permite flexibilidade no processo
de desenvolvimento do software, se adaptando aos contextos organizacionais (Carr, 1997).

A metodologia de prototipagdo experimental sera utilizada neste trabalho, pois permitira a
validacao dos requisitos do sistema proposto sem a necessidade de investir na implementagao,
produzindo protdtipos de tela de alta fidelidade. Informagdes recentes levantadas junto a Ouvidoria

serdo utilizadas como guia para a construcao dos prototipos do sistema.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Ouvidoria

A Ouvidoria ¢ uma instancia fundamental no contexto organizacional, sendo uma
ferramenta dedicada a escuta, mediacao e resolucdo de demandas e questdes diversas apresentadas
pelos usudrios ou stakeholders de uma instituicdo. Trata-se de um canal de comunicagdo
independente, destinado a receber criticas, sugestdes, elogios, reclamagdes e demais
manifestagdes, funcionando como um intermediario imparcial entre a organizacao e seus publicos
(Brasil, 2008).

Segundo Lyra (2004), o papel vai além de apenas receber as manifestagdes; ela atua como
uma ponte para a promog¢ao da transparéncia e da responsabilidade. Ao proporcionar um espaco
neutro para a expressao de opinides, ela contribui para o aprimoramento dos servigos prestados,
identificacdao de problemas sistémicos e correcao de falhas operacionais.

Além disso, a Ouvidoria desempenha um importante papel na constru¢do da confianga
entre a instituicao e seus stakeholders, promovendo um ambiente de didlogo aberto e democratico.
A analise e tratamento adequado das demandas recebidas podem resultar em melhorias continuas
nos processos internos, fortalecendo a reputa¢do da organizacdo. Assim, ela se apresenta sendo
uma ferramenta essencial para a promogao da transparéncia, eficiéncia e aprimoramento continuo
dos servigos. Seu papel central esta na recepcao e tratamento de manifestagdes dos usudrios, sejam
elas criticas, sugestoes, elogios ou reclamagdes (Santos et al, 2019).

Prado (2017), destaca que a principal importancia da Ouvidoria reside na criagdo de um
canal imparcial de comunicacdo entre a instituicdo e seus stakeholders. Ao oferecer um espago
dedicado a expressao de opinides, a Ouvidoria fortalece a confianga e constroi uma relacdo mais
transparente com o publico, contribuindo para a imagem positiva da organizacao.

Com tudo, ela ainda atua como um termometro para a qualidade dos servigos, identificando
pontos de melhoria e promovendo ajustes necessarios nos processos internos. Ao analisar as
demandas recebidas, a institui¢do pode aprimorar sua eficiéncia e eficicia, antecipando problemas
e promovendo uma cultura de melhoria continua (Brasil, 2017).

Segundo Santos (2019), a implementacdo de uma Ouvidoria também demonstra o
compromisso da organizagdo com a participagdo e escuta ativa dos seus publicos, gerando um

ambiente mais democratico e responsivo. Em um contexto mais amplo, a Ouvidoria contribui para
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o fortalecimento da cidadania, proporcionando aos individuos meios efetivos para expressar suas
preocupacoes e expectativas em relagdo aos servigos oferecidos.

A implementac¢do de um sistema web para controle e gestdo de demandas na ouvidoria ¢
crucial para otimizar processos, promover transparéncia ¢ aprimorar a qualidade dos servigos
prestados. Este tipo de sistema proporciona uma plataforma centralizada onde todas as interagdes
e demandas dos usuarios podem ser registradas, acompanhadas e analisadas de maneira eficiente
(Krug, 2013; Pressman, 2011).

A principal vantagem reside na capacidade de gerenciar um grande volume de informagdes
de maneira organizada, possibilitando uma resposta mais agil as demandas da comunidade. A
rastreabilidade das demandas também ¢ facilitada, permitindo a identificagdo rapida de padrdes,
problemas recorrentes e areas que necessitam de melhorias.

Pimentel (2020) destaca a importancia da transparéncia dentro da ouvidoria. A
transparéncia ¢ promovida por meio do acesso facil e rapido as informagdes. Tanto a equipe da
ouvidoria quanto os usuarios podem acompanhar o status das demandas, promovendo a confianca
na eficacia do servigo prestado. Além disso, a implementagdo de relatérios e métricas no sistema
contribui para a prestacdo de contas e a avaliagdo do desempenho da ouvidoria.

A possibilidade de integracdo com outras ferramentas e sistemas também ¢ um ponto
positivo, permitindo uma abordagem mais holistica na gestdo de demandas. Isso agiliza processos
internos e facilita a comunicagao entre diferentes setores da organizacao.

A seguranga da informagdo ¢ uma preocupagao constante, € os sistemas web para ouvidoria
sdo projetados com medidas robustas para proteger dados sensiveis. Isso garante a
confidencialidade das informagdes dos usudrios e promove um ambiente seguro para o tratamento

das demandas (Bertachini, 2015).
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3.2 Requisitos funcionais e nao funcionais de uma Quvidoria

Os requisitos funcionais de uma ouvidoria desempenham um papel fundamental na
defini¢do das capacidades e caracteristicas especificas necessarias para o efetivo funcionamento
do sistema. A eficiéncia operacional e a capacidade de atender as demandas dos usuarios sao
aspectos essenciais para garantir a eficacia desse canal de comunicacao (Duarte, 2004, Bezerra,
2015).

Segundo Bezerra (2015), a rastreabilidade e documentagdo eficazes sdo requisitos
funcionais essenciais para garantir a transparéncia e a prestacdo de contas. Cada interagdo na
ouvidoria digital deve ser registrada de maneira clara e organizada, possibilitando a analise de
dados para identificar tendéncias, padrdes e areas que exigem melhorias.

A automacao de processos ¢ um requisito funcional que pode aumentar significativamente
a eficiéncia da ouvidoria. A capacidade de automatizar a triagem inicial de solicitagdes, atribuir
casos automaticamente e fornecer respostas padrio para questdes comuns contribui para a
agilidade e eficécia do sistema.

Quintdo (2019) destaca que, a geragdo de relatdrios e métricas ¢ um requisito funcional
crucial para avaliar o desempenho da ouvidoria. A capacidade de gerar relatorios detalhados sobre
o volume de interagdes, tempos de resposta, tipos de feedback e acdes tomadas permite que a
institui¢do avalie continuamente o impacto da ouvidoria e implemente melhorias continuas.

De acordo com Xavier (2009), os requisitos ndo funcionais sdo critérios que descrevem
qualidades, caracteristicas e restrigdes que afetam a operagdo de um sistema, mas que ndo estdo
diretamente relacionadas as suas funcionalidades especificas. No contexto de uma Ouvidoria, esses
requisitos sao fundamentais para garantir desempenho e seguranca. Esses requisitos, ao contrario
dos funcionais, ndo estdo diretamente relacionados as funcionalidades especificas do sistema, mas
sim a qualidade e ao seu desempenho global.

A seguranga da informagdo emerge como um requisito ndo funcional primordial. Em uma
ouvidoria, a prote¢ao de dados sensiveis e a prevengao de acessos nao autorizados sdo essenciais
para construir a confianca das comunidades atendidas. Implementar criptografia robusta,
autenticagdo segura e politicas de controle de acesso rigorosas sdo imperativos para garantir a
integridade das informagdes (Sommerville, 2010).

A escalabilidade € outro requisito ndo funcional critico. Uma ouvidoria bem-sucedida deve

ser capaz de lidar com um volume varidvel de demandas, escalando recursos de forma eficiente
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para atender a picos de atividade sem comprometer a qualidade do servigo. Isso garante que a
ouvidoria seja resiliente e capaz de crescer de acordo com as necessidades da instituigao.

A usabilidade e a acessibilidade também sdo requisitos ndo funcionais de grande
importancia. Uma interface intuitiva e de facil navegagdo facilita a interagdo dos usuarios,
promovendo uma participagdo mais ampla. Além disso, garantir que a ouvidoria seja acessivel a
pessoas com deficiéncia ¢ fundamental para promover a inclusdo e a equidade (Bezerra, 2015).

A confiabilidade e a disponibilidade sdo requisitos que impactam diretamente na
credibilidade da ouvidoria digital. Garantir que o sistema esteja sempre disponivel, com minimas
interrupgdes, € crucial para que os usuarios confiem na eficacia do canal. Além disso, a capacidade
de resposta rapida a solicitacdes e relatos ¢ vital para manter a confianga dos usuarios na
efetividade da ouvidoria.

A manutencao e a atualizagdo periddica do sistema também sdo requisitos ndo funcionais
importantes. Garantir que a ouvidoria esteja alinhada com as mudancas regulatérias, tecnologicas
e organizacionais € essencial para manter a relevancia e eficécia do canal ao longo do tempo.

Em sintese, os requisitos nao funcionais de uma ouvidoria desempenham um papel crucial
na constru¢do de uma plataforma robusta, segura, escalavel e confiavel. Ao considerar esses
requisitos, € possivel desenvolver um sistema de gestdo que ndo apenas atenda as expectativas dos
usudrios, mas também contribui para o fortalecimento do relacionamento entre institui¢do e

comunidade.

3.3 Aimportancia da ouvidoria para a gestio de institui¢cio educacionais: o caso da

UFVJM

A ouvidoria educacional € um 6rgao presente dentro da estrutura institucional, geralmente
vinculada a Reitoria ou Diretoria, necessitando ser independente e autonomo (Donadeli, 2011). Na
Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri (UFVJM) a ouvidoria est4 vinculada a
reitoria e assessora administrativamente todas as instancias académicas e administrativas da
comunidade, visando aperfeicoamento das acgdes institucionais. De acordo com a resolucao n°® 7

do CONSU, considera-se uma ouvidoria publica federal:

[...] uma instancia destinada ao controle e participacao social, responsavel pelo tratamento
das reclamagdes, solicitagdes, dentincias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servigos publicos, no ambito da UFVJM, com vistas ao aprimoramento da prestacao de
servigo na UFVIM.
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O o6rgdo possui diretrizes e atribui¢des, devendo atuar em conformidade com os principios
da legalidade, impessoalidade, finalidade, motiva¢do, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditorio, solugdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos diretos
humanos, dentro outros. Das diretrizes definidas em seu regulamento interno, a ouvidoria deve:

1. agir com presteza e imparcialidade;

2. colaborar com a integragao das ouvidorias;

3. zelar pela autonomia das ouvidorias;

4. consolidar a participagdo social como método de governo e

5. contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.
Ja no ambito das suas atribui¢cdes, a ouvidoria da UFVJM devera receber, dar tratamento e
responder — em linguagem simples, clara, concisa e objetiva — as seguintes manifestagdes:
sugestdo, elogios, solicitagdo, reclamag¢do e denuncia. Além disso, pode-se destacar, as seguintes
tarefas atribuidas ao orgao:

1. monitorar o cumprimento de respostas;

2. promover a conciliagdo e mediacdo na resolucdo de conflitos entre a Comunidade

Universitaria e seus 6rgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo Federal;

3. produzir dados, informagdes e relatdrios sobre as atividades realizadas e
4. promover, sempre que possivel, articulagdo em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participagdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas

publicas, conferéncias, mesas de didlogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e

ambientes virtuais de participagdo social.

Da tratativa das manifestac¢des recebidas, o site do 6rgao define um prazo de 30 dias, prorrogével,
mediante justificativa, por mais 30 dias.

Para manter a transparéncia com a comunidade, a ouvidoria da UFVJM compartilha um
relatério anual de gestdo, onde, dentre outras informagdes, sdo apresentados relatorios dos

atendimentos realizados, perfil do cidaddo atendido e grau de satisfagao.
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Figura 1 — Grau de satisfacio com o atendimento da ouvidoria no ano de 2023
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Fonte: Relatorio de Gestao Anual da Ouvidoria da UFVIM (2023)

A figura 1 acima, apresenta o resultado de uma pesquisa de satisfacdo com o atendimento
prestado pela ouvidoria. Como pode ser constatado, 54,55% das pessoas responderam estar muito

insatisfeitos e 22,73% insatisfeitos com o atendimento recebido, do total de 22 respostas.

Figura 2 — Percentual de manifestacdes classificadas por tipo
TIPOS DE MANIFESTAGAO
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*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Relatério de Gestdo Anual da Ouvidoria da UFVIM (2023)

Como pode ser constatado na figura 2 acima, a maior parte das motiva¢des manifestadas
em 2023 a ouvidoria, se concentram em reclamacoes e dentncias, ambas somando 37,7% do total

dos contatos. Os outros 455 se devem a comunicagdes gerais.



Figura 3 — Perfil do cidadao atendido pela ouvidoria
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A figura 3 apresenta o percentual dos manifestantes por faixa etdria. Pode-se observar que

a grande maioria dos manifestantes, 97,67%, ndo informaram sua faixa etéaria, 0,78% entdo entre

20 e 39 anos e 1,55% com idade entre 40 e 59 anos.

Figura 4 — Site da Ouvidoria da UFVJM apresentando os tipos de manifestacoes

Manifestacdes

Acesso a
Informacéo

inform.
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Reclamacéo Simplifique Solicitagéo

Fonte: UFVM (2024)

A pégina da ouvidoria na internet apresenta de forma amigavel todas as manifestagdes

tratadas pelo 6rgdo, separando-as e as descrevendo brevemente. Ao clicar em qualquer dos tipos

de manifesta¢do, o usuario ¢ redirecionado a plataforma Fala.Br, onde ele podera registrar sua

manifestacdo. A pagina ainda conta com uma sessao de Perguntas Frequentes, onde o usuario pode

encontrar de forma facil respostas para as davidas mais comuns.
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4 DESENVOLVIMENTO: PROPOSTA DE SISTEMA DE INFORMACAO

Para a concepcao do novo sistema de gestdo interno da ouvidoria, o processo seguird uma
abordagem estruturada, composta pelas etapas de engenharia de requisitos, modelagem, definicao
da arquitetura e prototipagens, sendo agnostico a linguagem de programacao, flexibilizando a

implementagdo do projeto.
4.1 Percurso metodologico para o projeto do sistema de informacao

A engenharia de software foca em todos os aspectos da produgdo de software, desde os
estagios iniciais da especificacdo do sistema até a sua manuteng@o. Um processo de software ¢ um
conjunto de atividades relacionadas que levam a producdo de um produto de software, existem
varios processos diferentes, mas todos devem incluir quatro atividades basicas (Sommerville,
2010):

1. Especificacao;

2. Projeto e implementacao;

3. Validacao;

4. Evolugao;

Neste trabalho, serd contemplado duas das atividades bésicas do processo de software:
especificagdo e projeto. Na primeira etapa, especificagdo, sdo levantadas as funcionalidades e
restrigdes do sistema, também chamada de engenharia de requisitos. A segunda etapa, projeto, €
uma descricao da estrutura do software a ser implementado, dos modelos e estrutura de dados
utilizados pelo sistema (Sommerville, 2010). Ainda segundo Sommerville, 2010, as atividades do
processo de projeto podem variar dependendo do sistema a ser desenvolvido, para este trabalho as
seguintes atividades serdo executadas:

1. Projeto de banco de dados: sdo projetadas as estruturas de dados do sistema e com eles
devem ser representados em um banco de dados, apresentadas neste trabalho através de
diagrama UML (Linguagem de Modelagem Unificada).

2. Projeto de arquitetura: ¢ feita a identificacdo da estrutura geral do sistema, os
componentes principais, seus relacionamentos e como eles sdo distribuidos.

3. Projeto de interface de usuario (UI): ¢ definida a interface que o usudrio faré interagao,

sendo uma representacao visual de como a aplicagdo deve ser, em forma de prototipos.
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A proposta do sistema de informagao deste trabalho serd apresentada em forma de
protétipo. Na concepcao de Sommerville, 2010, um protoétipo € uma versao inicial de um sistema
de software, com a finalidade de demonstrar conceitos, experimentar op¢des de projeto e descobrir
mais sobre o problema e suas possiveis solugdes, podendo ser utilizado no processo de engenharia
de requisitos para ajudar na elicitacdo e validacao de requisitos ou durante o processo de projeto

do sistema, para estudar solugdes e apoiar o projeto de interface de usuario.

4.2 Engenharia de requisitos

Um requisito ¢ um atributo necessario em um sistema, ¢ uma afirmacdo que identifica a
capacidade, caracteristica ou fator de qualidade do sistema com o objetivo de gerar valor ao usuario
(Young, 2002). O processo de levantamento de requisito pode utilizar diversas técnicas, com o
objetivo de compreender as necessidades do negdcio, criando uma visao e escopo do que o sistema
de informagao devera atender.

Os requisitos de um sistema sdo divididos em funcionais e ndo-funcionais, o primeiro
estando intimamente ligado as funcionalidades propostas pelo sistema, ou seja, sdo requisitos que
objetivamente cumprem as necessidades reais do usudrio final do sistema. O segundo, por sua vez,
geralmente esta ligado a qualidade do produto (Da Silva Rocha, 2005).

Para levantar os requisitos do sistema proposto neste trabalho, foram consideradas as
informagdes do e-mail (ANEXO A), a pesquisa realizada neste trabalho, a experiéncia vivenciada
no estagio obrigatorio e o sistema desenvolvido na Ouvidoria da UFVJM — descrito neste trabalho

— além de apoiar na Lei de Prote¢dao de Dados.

4.2.1 Requisitos funcionais

e (Cadastro de manifestacoes
o O sistema deve ser capaz de cadastrar manifestagdes, associando o usuario que a
criou, com as seguintes informagoes:
= NUP (Numero Unico de Protocolo), utilizado para manifestagdes com
origem na plataforma Fala.BR,;
= Tipo da manifestacdo: denuncia, reclamacdo, solicitacdo, sugestdo e
elogio;

= PData de recebimento
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= Data limite para resolucao
= Titulo
= Canal: fonte de origem da manifestagdo, podendo ser Fala.BR, e-mail,
telefone e outros;
= Situacao: estado de tratamento da manifestagdo, podendo ser: cadastrada,
complementacao solicitada, complementada, encaminhada, prorrogada,
arquivada, concluida e encaminhada para 6rgao externo/encerrada;
= Campus: campus de origem da manifestagdo, com as op¢des: Campus JK,
Campus I, Campus Janaiba, Campus Unai, Campus Mucuri e
desconhecido;
* Proveniéncia: origem da manifestacdo, se ¢ da Comunidade Interna,
Comunidade Externa ou Anénimo;
= Assunto: assunto tratado na manifestacdo, sendo: Graduagdo, Pos-
Graduacado, Extensao, Servicos, Conduta, Pessoal, Gestdo, Acesso a
Graduagdo, Assisténcia Estudantil, Legislagio e Normas, Concursos e
Outros;
* Nome do demandante: nome de quem abriu a manifestacao;
* E-mail do demandante: e-mail de quem abriu a manifestacio;
= Informacdes adicionais: qualquer informacao adicional que seja pertinente
para o processamento da manifestacao.
e Listagem, filtragem, ordenacio e busca de manifestacoes
o O sistema deve ser capaz de listar todas as manifestagdes cadastradas no banco de
dados, filtrar pelo tipo e estado, ordenar por data limite e data de recebimento e
pesquisar pelo titulo ou data da manifestagao.
e Detalhes da manifestacao
o O sistema deve ser capaz de carregar as informac¢des de uma manifestacao,
mostrando todas as informagdes cadastradas além de permitir as seguintes
funcionalidades:
= Adicionar a¢io: sempre que a manifestacdo sofrer alguma agao, ela deve
ser adicionada ao sistema, associada ao usudrio que a efetuou, requerendo

os dados:



e Relatorios
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e Tipo: caracteriza a acao tomada, podendo ser: Requerimento inicial,
Resposta Inicial, Encaminhamento, Resposta Ouvidoria, Resposta
Demandado, Resposta Demandante, Solicitagdo de Informacao
Complementar e Posicionamento Final;

e Data: data em que a acdo ocorreu;

e Descricao: o que foi feito;

e Anexo: qualquer arquivo que tenha relagdo com a agdo tomada;
Editar: permitir a edicdo das informacdes da manifestacao (as mesmas do
cadastro);

Excluir: permitir a exclusdo de uma manifestagdo cadastrada;

Prorrogar: permitir que a manifestacdo tenha sua data limite prorrogada,
mediante a uma justificativa que deve ser armazenada no bando de dados e
associada a manifestacgao;

Concluir: permitir que a manifestacdo seja concluida.

Lista de ocorréncias: o sistema deve listar, em ordem de acontecimento,
todas as agdes tomadas na manifestagcdo em questao, permitindo edigdo e

exclusdo.

o O sistema deve ser capaz de gerar relatorios com base nos dados armazenados em

seu banco de dados, trazendo informagdes sobre predominancia dos tipos, assuntos,

origem do atendimento, proveniéncia, situacdo e unidade envolvidas das

manifestacoes.

o Gestao de usuarios

o O sistema deve ser capaz de gerir os usuarios que tém acesso ao sistema, definindo

os seguintes perfis de acesso:

Padrao: possui permissao para criar, listar, filtrar, ordenar, pesquisar e editar
manifestacoes;
Administrador: todas as permissdes do usuario padrao mais a permissdo de

criar e remover usuarios do sistema,
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4.2.2 Requisitos nao funcionais

e Seguranca no processo de autenticagdo dos usuarios, garantindo que as senhas de acessos
sejam sempre armazenadas como hash no banco de dados;

e Seguranca das informagdes e documentos armazenados no sistema;

e FEscalabilidade e manutenibilidade;

e Interface intuitiva e acessivel;

e Disponibilidade via internet.

4.3 Modelagem do Sistema

A modelagem do sistema ¢ uma atividade bem importante no processo de engenharia de

software, ela é definida como:

[...] o processo de desenvolvimento de modelos abstratos de um sistema, em que cada
modelo apresenta uma visdo ou perspectiva, diferente do sistema. A modelagem do
sistema geralmente representa o sistema com algum tipo de notacdo grafica, que,
atualmente, quase sempre ¢ em notacdes UML (Unified Modeling Language) |...]
(Sommerville, 2010, p. 82).

Os modelos gerados nessa atividade sdo utilizados na etapa de projeto para descrever o
sistema e ajudar na proposta de arquitetura e implementacdo. Neste trabalho, foram utilizados o

Diagrama de Caso de Uso e Diagrama de Entidade e Relacionamento (DER).

4.3.1 Diagrama de Caso de Uso

O diagrama de caso de uso ¢ uma representacdo visual da interag¢@o entre os atores com as
funcionalidades do sistema, sendo uma poderosa ferramenta para melhor compreender os
requisitos funcionais da aplicag¢ao (Alcantara, 2022). A figura 5 abaixo foi elaborada com base nos
requisitos funcionais levantados na ouvidoria e ilustra a relacdo dos atores com as funcionalidades

do sistema.
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Figura 5 — Diagrama de Caso de Uso representando as a¢des no sistema da ouvidoria

Fazer login

Adicionar
manifestagao

ditar manifestacao,
Alterar estado da
manifestacao
Adicionar agao em
manifestagao

Editar agao em
manifestagao

Adicionar usuarios
Remaover usuarios

Administrador

Listar manifestagoes

Filtrar manifestagdes

Visualizar manifestacao

Fonte: de autoria propria (2024)

4.3.2 Diagrama de Entidade e Relacionamento

O DER ¢ utilizado para ilustrar o relacionamento entre as entidades do sistema em um
banco de dados relacional (Franck; Pereira; Filho, 2021). Posteriormente, o diagrama serd utilizado
como base para a criagdo das classes dessas entidades na aplicagdo — durante a implementacao — e
como documentacdo. A figura 6 ilustra as entidades criadas a partir dos requisitos levantados na

ouvidoria e como elas estdo relacionadas entre si.
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Figura 6 — Diagrama de Entidade e Relacionamento do sistema da Ouvidoria
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extra
dataRecebimento date NN
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Fonte: de autoria propria (2024)

E de grande importancia ressaltar que, apesar da modelagem apresentada se diferir um
pouco da feita inicialmente (no desenvolvimento da aplicagdo no estdgio obrigatério na
Ouvidoria), ela nos permite a migragdo dos dados ja existentes no sistema anterior. Para tal, seria
necessario apenas a criacdo de um script de migracao, fazendo as adequacdes necessarias para a
estrutura atual, eliminando a necessidade de uma migracdo manual desses dados.

Durante a modelagem das tabelas, foram eliminadas quaisquer regras de negocio do banco,
com o objetivo de centraliza-las na aplicacdo — que sera abordada posteriormente neste trabalho.
Assim, pegando a tabela Manifestacoes como exemplo, campos como tipo, situacao,
unidadeEnvolvida, preveniencia, origem e topico, sdo armazenados no banco de dados como um

numero inteiro, que, no codigo, fard referéncia a uma regra de negocio especifica.
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4.4 Projeto de Arquitetura

O projeto de arquitetura busca a compreensao de como um sistema deve ser organizado e
como deve ser sua estrutura geral, ¢ importante pois afeta o desempenho e robustez, bem como a
capacidade de distribui¢dao e de manutenibilidade de um sistema (Sommerville, 2010).

Por se tratar processo criativo, no qual € projetado uma organizacdo para satisfazer os
requisitos funcionais e ndo funcionais do sistema, as atividades executadas no processo dependem
do tipo de sistema a ser desenvolvido (Sommerville, 2010).

Com isso em mente, para a proposta do sistema, foi utilizado o modelo de trés camadas

(3-tier architecture):

e Camada de apresentacio: ¢ a interface grafica com que o usudrio interage diretamente, ¢
através dela que as requisi¢des sao feitas.

e Camada de negocio: nessa camada fica as fungdes e regras de negocio da aplicagao.

e Camada de dados: esta camada ¢ responsavel pela persisténcia dos dados manipulados

pela camada de negdcio no bando de dados.

Esse padrao de arquitetura permite separar as regras de negdcio do banco de dados e do
cliente (camada de apresentacdo), melhorando a performance. Além disso, mudangas nas regras
de negdcio sdo automaticamente enforcadas pelo servidor (Kambalyal, 2010).

O padrao de arquitetura cliente-servidor ¢ seguinte na aplica¢do, sendo a camada de
negocio o servidor, uma API' REST?, responsavel pelas validacdes das regras de negocio,
autenticacdo ¢ autorizagdo do sistema, além de executar comandos de selec¢des, insercoes,
atualizagdes e dele¢des na camada de dados. J4 o cliente, a camada de apresentacdo, é um SPA?
(Single Page-Application) que ¢é responsavel por consumir os servigos do servidor e apresentar as

informacgdes retornadas de forma adequada e organizada aos usudrios.

UAPI (Application Programming Interface) é uma interface de programagdo de aplicativos.

2REST (Representational State Transfer) é um estilo arquitetural para fornecer padrdes de comunicagdo entre sistemas
de informacao.

3 SPA ¢ uma aplicagio web que interage de forma dindmica com o usuario, reescrevendo as paginas web com novas
informagdes do servidor ao invés de recarregar inteiramente a pagina.
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Figura 7 — Representacao grafica da arquitetura do sistema proposto

Camada de Camada de Camada de
Apresentacao negodcio Dados
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2 Requisigio HTTP -
Usuario Cliente API REST Bando de
(SPA) dados

Fonte: de autoria propria (2024)

A figura 7 ¢ a representagdo grafica da arquitetura do sistema proposto para a ouvidoria da
UFVJM. A separacdo da camada de apresentacdo da camada de negdcio torna o sistema mais
flexivel, permitindo que as partes sejam alteradas de forma independente. Além disso, o SPA
possibilita uma interagdo mais rica e consistente ao usudrio, ja que nao depende do servidor para

gerar alteracdo nos elementos da interface.

4.5 Projeto de Interface de Usuario

Com base nos resultados obtidos durante o processo de engenharia de requisitos,
modelagem do sistema e projeto de arquitetura, foi realizada a prototipacao de alta fidelidade da
aplicagio web proposta neste trabalho, seguindo a abordagem mobile-first*, utilizando HTML e
CSS.

O protétipo de alta fidelidade permite que o sistema seja observado com grau elevado de
detalhes, antes mesmo da sua implementacdo, facilitando sua validacdo e possiveis ajustes
necessarios. No mais, ele ird guiar o engenheiro durante a implementacao do sistema.

Para a elaboracdo dos prototipos, foi utilizado a biblioteca de componentes Ant Design,
v5.17.0, e 0 Manual de Identidade Visual da UFVJIM, com o objetivo de manter a padronizagao do

sistema com as regras visuais da instituicao.

4 Mobile-first ¢ uma abordagem na qual o sistema web é desenvolvido priorizando sua responsividade, possibilitando
sua utilizagdo satisfatoria tanto em dispositivos moveis quanto desktop.
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4.5.1 Tela de Login para o sistema interno da OQuvidoria

A tela de login sera exibida ao usuario sempre que o sistema for acessado e ndo existir uma

sessdo valida, ou seja, ele ainda nao tiver efetuado o acesso ao sistema ou sua sessao tiver expirado.

Figura 8 — Tela “Login” do sistema da Ouvidoria versio desktop

¢ s
Ouvidoria
S
2

Esqueci minha senha

Ouvidoria - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

MUFVIM

Fonte: de autoria propria (2024)

Figura 9 — Tela “Login” do sistema da Ouvidoria versio mobile

O™

QOuvidoria

Esqueci minha senha

Ouvidoria
Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha & Mucur

N UFYIM

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 10 — Logotipo criado para a Ouvidoria durante o periodo de estagio

—

Ouvidoria
Fonte: de autoria propria (2019)

Os protdtipos fazem uso de elementos e icones que sdo de uso cotidiano da maioria dos
usudrios, trazendo uma comunicagdo implicita das ag¢des que sdo esperadas para a tela,

aprimorando sua usabilidade. Neles, podemos observar os seguintes elementos:

a) Logotipo da ouvidoria: trés a identidade visual da instituigdo e da carater a aplicagao;

b) Campos de e-mail e senha;

c) Esqueci minha senha: permite ao usudrio recuperar seu acesso a plataforma caso
esqueca sua senha de acesso através de um modal;

d) Botdo “Entrar”: efetua o acesso do usuario na aplicagdo;

e) Rodapé: tras informagdo sobre a instituicdo e o 6rgao, mantendo o padrdo que ¢ seguido

pela maioria dos sites.

Figura 11 — Modal de recuperac¢io de senha na tela de “Login”

Esqueci minha senha

Para recuperar seu acesso 3 plataforma, por favor, insira seu e-mail de

acesso:

A

Se o e-mail informado for valido, vocé receberd um e-mail com
as instrugBes para recuperar seu acesso.

Cancelar Enviar

Fonte: de autoria propria (2024)
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4.5.2 Tela Home para o sistema interno da Ouvidoria

A tela principal (Home) do sistema sé pode ser acessada apos o login, ou seja, ela faz parte
da area restrita da aplicacao. Nela, temos os elementos:

a) Menu lateral: componente por onde o usuario pode navegar pelas diferentes paginas da
aplicagdo;

b) Header: o header contém informagdes do usudrio logado — seu nome e perfil de acesso
— assim como uma barra de pesquisa e botao para recolher ou mostrar o menu lateral;

c) Contetdo: ¢ a area onde o conteido da pagina ¢ renderizado, na pagina Home, ¢
mostrado a lista de manifestagdes assim como os botdes de adicionar uma nova
manifestagdo, filtra-las e ordena-las.

O layout das demais paginas segue o mesmo padrdo, mudando apenas seu contetdo e as

acoes disponiveis ao usuario, sempre de acordo com o seu perfil (Administrador ou Padrao).

Figura 12 — Tela principal da aplicacio desktop, perfil Administrador
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Fonte: de autoria propria (2024)



Figura 13 — Tela principal da aplicacio mobile, perfil Administrador
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Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 14 — Tela principal da aplicacao desktop, perfil Padrao
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Figura 15 — Tela principal da aplicacdo mobile, perfil Padrao
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A lista de manifesta¢des apresenta as informacdes mais relevantes ao usudrio, sendo elas:

codigo da manifestacdo no sistema, NUP (se aplicavel), titulo, tipo, estado, data de recebimento,

data limite para conclusdo. Ao clicar no link “Ver”, o usudrio ¢ redirecionado para a pagina da

manifestagdo, onde todas as informagdes e agdes referentes a ela estdo disponiveis.

Figura 16 — Botao de adicionar nova manifestacio ao sistema

Q Hugo Oliveira Lamounier [ e @
Administrador

+ Adicionar

il

v (= Manifestagoes + ¥

Para fazer o registro de uma nova manifestagdo no sistema interno de gestao, basta clicar

no botdo “Adicionar” ilustrado na figura 16 que o modal de registro abrira solicitando as

informagdes necessarias para o registro.

Figura 17 — Modal de registro de nova manifestacao no sistema, versao desktop

Adicionar Manifestagao

* Nome do Demandante

* Tipe de Manifestacdo

* Titulo

* Campus * Proveniéncia

Informagdes adicionais

* E-mail do Demandante

+ Data de Recebimento # Data de Limite

* Recebida via * Estado Inicial

* Assunto

Cancel Adicionar

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 18 — Formulario de cadastro de manifestacio preenchido, versao desktop

Adicionar Manifestagao

* Nome do Demandante * E-mail do Demandante

Huge Oliveira Lamounier

NUP # Tipo de Manifestagdo * Data de Recebimento * Data de Limite
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Otimo atendimento e transparéncia com a comunidade Qutro Cadastrada
* Campus * Proveniéncia * Assunto
Campus JK Comunidade Interna Qutros

Informagdes adicionais

Cancel Adicionar

Fonte: de autoria propria (2024)

A aplicagdo permite que o usuario faga a pesquisa, filtragem e a ordenagao dos resultados
de manifestagdes retornados na tela Home, viabilizando a localizagdo dos registros de forma mais
facil e rapida. A figura 19 abaixo ilustra como os menus de filtragem e ordenacdo devem se

comportar.

Figura 19 - Filtro e ordenacio da lista de manifestacdes na pagina Home

Hugo Oliveira Lamounier e .
Administrador o Hugo Oliveira Lamounier

Administrador

Filtrar manife

+ Adicionar Y = + AdiGonar v {

* Denundia Data Limite (Crescente)
Kerebida e Dt ipife: ® Reclamagdo Ascebids em: 1 Data Limite (D
01/01/2024  01/02/2024 01/01/2024 | ata Limite (Decrescente)
& tigestad Data Recebimento (Crescente)
Recebida em: Data limite: ® Solicitagdo Recabida e | Data Recebimento (Decrescente)
0471272023 03/01/2024 o Beiis 04/12/2023 | i
ag Cédigo

Fonte: de autoria propria (2024)



Figura 20 - Formulario de cadastro de manifestacio, versio mobile
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Fonte: de autoria propria (2024)
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4.5.3 Tela de visualizacdo de manifestacao do sistema interno da Ouvidoria

A tela de visualizagdo de manifestagdo, ilustrada nas figuras 21, 22 e 23, pode ser acessada
ao clicar em qualquer manifestacdo da lista apresentada na tela Home. A pagina apresenta
elementos que sao comuns ao restante da aplicacdo, dando foco as informagdes mais importantes
da tela com texto em negrito, destacados por cores e dados apresentados de forma estruturada.

Ao visualizar uma manifestagdo, logo no topo, temos as informagdes do tipo da
manifestacdo e seu estado atual, assim como seu titulo e codigo de identificacdo no sistema e na
plataforma Fala.Br (NUP) — quando aplicavel. Ao lado, estdao localizadas as a¢des que podem ser
feitas pelos usuarios na pagina: inserir a¢ao, editar e deletar manifestagao.

Por se tratar de uma pagina com alta tendéncia de apresentar bastante conteudo, a
estruturacao da pagina foi pensada para proporcionar uma leitura facilitada, separando e agrupando
seus elementos de forma a melhorar a usabilidade e experiéncia do usudrio, com informagdes bem-

organizadas e de facil acesso.

Figura 21 — Tela de visualizacio de manifestacio sem acdes, versao desktop
= Hugo Oliveira Lamounier
= Administrador
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Informagédes Adicionais
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Nenhuma ocorréncia registrada para essa manifestagio.

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 22 — Tela de visualizacdo de manifestacdes com registro de a¢oes, versao desktop

= Hugo Oliveira Lamounier
- Administrador

tacio deﬁ;no:Tea;ao em concurso Ridlomae [ Inserir agio Z )0
UP 024-8

Demandantz i s -
P Assunte Proveniéncia Origem

Hugo Oliveira Lamounier Concursos Comunidade Externa Campus JK 01/01/2024 01/02/2024

oida em: Data limite:

Informacgdes Adicionais
Nenhuma informagio adicional foi preenchida.

Acbes E\ 2 3 3

Requerimento Inicial 03/01/202410:32 £ O
@ Baixar anexo
Resposta Inicial 04/01/202413:32 £ O
Manifestagdo em tratamento.
Encaminhamento para PROGEP 04/01/202413:40 2 0O

[ Baixar anexo

Fonte: de autoria propria (2024)

Figura 23 — Tela de visualizacdo de manifestacées, pagina final de registro a¢des, versao

desktop
= Hugo Oliveira Lamounier
= Administradar

#757 fg:'ﬂtaqﬁo d{fZTeagﬁo em concurso R [ Inserir agdo £) (0
NUP: 23 024-5

strads par ) - Assunto Prov s Orngem Recebida em: Data limite:

Hugo Oliveira Lamounier Concursos Comunidade Externa Campus JK 01/01/2024 01/02/2024

Informacgdes Adicionais

Nenhuma informacgdo adicional foi preenchida.
Acdes < 1 2 3]

Resposta Quvidoria 1/01/202410:22 ¢ O

As informagées complementadas estio sendo analisadas.

3
w]

Posicionamento Final 11/01/2024 10:22

B Baixar anexo

Fonte: de autoria prépria (2024)
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Figura 24 — Tela de visualiza¢do de manifestacdes que registro de acoes, versao mobile

=

002311/2024-81

Solicitacdo de nomeacédo em concurso
o #1572

Reclamagao

Solicitacdo de nomeacdo em concurso
#I5T  \p. 2311 002311/2024-81

Zlles=a

Reclamaggo

Registrada por;

Hugo Oliveira Lamounier

2)(0
Demandante %
AzEUnTD
Concursos
Registrada por: - . - —
i R . Frovemnenda ngem REeCeEDICE e
Hugo Oliveira Lamounier Comunidade Externa Campus JK 01/01/2024
Dermnandants . Biata (frricter
Assunto Datz imitz
Concursos 01/02/2024
Proveniéncia Origem Recebida em:
Comunidade Externa Campus JK 01/01/2024 Informagdes Adicienais
_ Nenhuma informag3o adicional foi preenchida.
01/02/2024

Acoes < 1 |2| 3 >

Informagdes Adicionais

MNenhuma informagdo adicional foi preenchida.
Resposta Demandado

07/01/202410:22 £ 0O
Acdes 1

[ Baixar anexo

Solicitacdo de Informagdo Complementar

07/01/202414:22 ¢ 0O

MNenhuma acorréncia registrada para essa manifestagio, Foi solicitado ao demandante da manifestacio que

complements sua reclamagio com as informagdes

em anexo.

Fonte: de autoria propria (2024)

Por fim, a secdo “Agdes” apresenta todo o histérico de ocorréncias registradas para a
manifestagdo em questdo — com paginacdo — permitindo facil navegabilidade pelo contetido e
reducdo da sobrecarga de informagdo aos usudrios. Além disso, € possivel baixar o anexo, editar

ou excluir uma a¢do caso seja necessario.
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Figura 25 — Modal de edi¢do de manifestacio, versao desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

#757 Solicitagdo de nomeagdo em concurso Reclamagao
NUP: 23171.002311/2024-81

Inserir agio

[
oo

Editar Manifestagdo

# Nome do Demandante

* E-mail do Demandante

NUP

# Tipo de Manifestagdo * Data de Recebimento # Data de Limite
23111.002311/2024-81

® Reclamagdo 01/01/2024 01/02/2024
* Titulo

* Recebida via

* Estado Inicial
Solicitacdo de nomeagdo em concurso

E-Quv (Fala.Br) Cadastrada
* Campus * Proveniéncia * Assunto
Campus JK Comunidade Externa Concursos

Informagdes adicionais

Fonte: de autoria propria (2024)

Caso necessario, o usuario podera editar uma manifestacdo registrada no sistema para

corrigir alguma informagao preenchida incorretamente, como ilustrado acima, na figura 25, para a
versao desktop e, na figura 26 a seguir, para a versao mobile.
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Figura 26 — Modal de edi¢io de manifestacio, versao mobile

Solicitacdo de nomeacdo em concurso
#I5T  nup: z3mooe3nizoz4-21

Reclamagdo | Cadastrada

Bl 2 |0

® Reclamacdo

Editar Manifestacdo X
* Data de Recebimento * Data de Limite
* Nome do Demandante
[ 01/01/2024 01/02/2024
#* Titulo

# E-mail do Demandante

Solicitagdo de nomeacdo em concurso

* Recebida via
NUP

E-Quv (Fala.Br)
23111.002311/2024-81

i * Estado Inicial
* Tipo de Manifestaco
Cadastrada
* Reclamacdo
< = * Campus
* Data de Recebimento * Data de Limite
Campus JK
01/01/2024 01/02/2024
* Proveniéncia
* Titulo

N N Comunidade Externa
Solicitagdo de nomeagdo em concurso

# Assunto
* Recebida via

Concursos
E-Ouv (Fala.Br)

- Informacdes adicionais
* Estado Inicial

Cadastrada

* Campus

Cancel Edit
Campus JK s

Fonte: de autoria propria (2024)
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Por qualquer razao em que um usuario necessitar deletar uma manifestagcdo, ele podera
executar a acdo clicando no botdo com o icone de lixeira, na parte superior direita da tela de
visualiza¢do da manifestacdo. Para manter a integridade do sistema e prevenir erros por parte do
usuario, ao clicar no botdo de exclusdo, sera exibida uma confirmacdo de exclusdo, exigindo a
confirmacao por parte do usuario para que a operacao seja executada.

Similarmente, as a¢des registradas na manifestagao também podem ser excluidas, seguindo

0 mesmo comportamento descrito para a exclusdo da manifestagao.

Figura 27 — Confirmacio de exclusio de manifestaciao, versao desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

#757 Sjl_lit_:?tagﬁo de nomeacéo em concurso S B Inserir agdo 2 1 in) “

23111002311/2024-81 |

Deletar manifestacio

Demandante

Registrada por: Assunto Proweniancia Vocé tem certeza que deseja excluir esta manifestagio?

Huge Oliveira Lamounier ; Concursos Comunidade Externa T — m
|
Fonte: de autoria propria (2024)
Figura 28 — Confirmacio de exclusdo de a¢do, versao desktop
Informagées Adicionais
Menhuma informagae adicional foi preenchida.
Deletar agdo
Agﬁes Vocé tem certeza que deseja excluir esta agao?
Cancelar m

Requerimento Inicial 03/01/202410:32 ¢ 0O

[® Baixar anexo

Resposta Inicial 04/01/202413:32 ¢Z2 0O

Manifestacdo em tratamento.

S
o

Encaminhamento para PROGEP 04/01/2024 13:40

[B Baixar anaxo

Fonte: de autoria propria (2024)
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Da mesma forma que uma manifestagio pode ser editada, uma agdo registrada na
manifestagdo também pode ter suas informagdes ajustadas. Para tal, ao clicar no icone de edigao
(14pis) ao lado da data da agdo que deseja editar, um modal serd exibido, permitindo a revisdo e

alterag¢do das informagdes salvas anteriormente.

Figura 29 — Modal de edicio de acio ao clicar no botao de editar acio, versao desktop

Informagdes Adicionais
Nenhuma informagio adicional foi preenchida.

Acgdes E]z 3 >

uerimento Inicial 3 2
i Inicial 03/01/202410:32 || 2 | O

[B Baixar anexo

Editar agdo

Tipo da Acdo Data da Agdo

Requerimento Inicial 03/01/2024

Descrigde da Agdo

757.1 - Requerimento Inicial.pdf

J, Selecionar arquivo

Fonte: de autoria propria (2024)



Figura 30 — Modal de edi¢cdo de acido ao clicar no botao de editar a¢ido, versio mobile

Registrada por:
Hugo Oliveira Lamounier

Demandante
Assunto
Concursos
Praveniéncia Qrigem Recebida erm:

Comunidade Externa Campus JK 01/01/2024

Data imite:
01/02/2024

Informagdes Adicionais
Menhuma informagdo adicional foi preenchida.

Acdes @ 2 3

Requerimento Inicial

03/01/20241032 | £ | O
[A Baixar anexo
Resposta Inicial
04/01/202413:32 ¢ 0O

Manifestagdo em tratamento.

Encaminhamento para PROGEP

04/01/202413:40 2 0O

[ Baixar anexc

Editar acdo
Tipo da Agdo

Requerimento Inicial

Data da Agdo

03/01/2024

Descrigdo da Agdo

Anexo

757.1 - Requerimento Inicial.pdf

[, Selecionar arguivo

Fonte: de autoria propria (2024)




Manifestacées

Relatérios

4.5.4 Tela de Relatdrios para o sistema interno da Ouvidoria

A tela de relatdrios apresenta ao usudrio diversos dados e graficos baseados nos registros
inseridos na aplicagdo, facilitando o trabalho de transparéncia da Ouvidoria e o entendimento da

qualidade do servigo prestado pelo 6rgao. No mais, o usudrio pode definir o periodo que o relatorio
vai compreender, além de poder exportar um relatério detalhado.

Figura 31 — Tela de relatérios, versiao desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

L Relatorio Detalhado

Filtrar por periodo
Assuntos

== Acesso 4 Graduagio == Assisténcia Estudantil == Concursos == Quiros == Graduagio
== Solicitagdo == Sugestdo == Denincia == Reclamagio == Elogio == PGs-Graduagio == Exiensiio == Servicos == Conduta == Pessoal == Gestdo
Origem Proveniéncia
= E-mail == Telefone == Outros == Fala Br == Comunidade Externa == Comunidade Interna == Anénimo
Estado da Manifestacao Unidades Envolvidas
= Concluido = para Orgdo - - C solicitada
== Arquivado ™= Prorrogado ™= Encaminhada *= Complementado

== Desconhecido

|\

== N3oinformado *= Campus | == Campus Janaiba = Campus JK == Campus Mucuri *= Campus Unai

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 32 — Tela de relatérios, versao mobile

= o

Relatérios
& Relatério Detalhado
Total de Manifes
1,072
Manifesf

606

Manifestacéies em aberto

466

Filtrar por periodo

Manifestacées

\"4

== Splicitagio == Sugestdo == Denincia

== Reclamagdo == Elogio

Assuntos

== Acesso i Graduagdo == Assisténcia Estudantil
= Concursos == Qutros == Graduagio
== Pos-Graduagdo == Extensdo == Servigos

== Conduta == Pessoal == Gestdo

Origem

Proveniéncia

== Comunidade Externa == Comunidade Interna

== Andnimo

Estado da Manifestacdo

== Concluido

== Encaminhado para Orgdo Externo/Encerrado
== Cadasirado == Complementacdo solicitada
== Arquivado == Prorrogado == Encaminhada

== Complementado

Unidades Envolvidas

\

== Nio informado == Campus| == Campus Janauba

== Campus JK == Campus Mucuri == Campus Unai

== Desconhecido

Fonte: de autoria propria (2024)
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Gestdo de Usudrios

& Sair

4.5.5 Tela de Gestao de Usuarios para o sistema interno da OQuvidoria

(R

Quvidoria

Manifestagfes

Relatdrios

Gestdo de Usudrios

Nome

E-mail
Hugo Oliveira Lamounier

huge.lamounier@ufvjm.edu.br
Fulano de Tal

fulano.tal@ufvim.edu.br

Fonte: de autoria propria (2024)

A tela de gestdo de usudrios lista todos os usudrios cadastrados na aplica¢ao, mostrando
seu nome, e-mail e perfil de acesso. A pagina so ¢ acessivel somente para usudrios com o perfil
“Administrador”. Além disso, € possivel criar, editar, excluir e resetar senha de usuarios.

Figura 33 — Tela de Gestao de Usuarios do sistema interno da Ouvidoria, versio desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

=+ Adicionar usudrio

Perfil

Administrador

Padrao

51
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Figura 34 — Tela de Gestdo de Usuarios do sistema interno da Ouvidoria, versio mobile

Gestdo de Usuarios

il

Gestdo de Usuarios
=+ Adicionar usuario
+ Adicionar usuario

ail Perfil
Mome E-mail Perfil
oulamounierEufirmede.br Administrador
Hugo
Oliveira hugo lamounien@ufijm.ediubr At
Lamounier
notal@ufvimedubr Padrio
Fulano de -, : 3
Ta .' fulznoutai@ufyinm.edu.br Fadri -
1

Fonte: de autoria propria (2024)
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J4

No modal “Adicionar usuérios” ¢ apresentado um formulério requerendo as informacdes
necessarias para a criacdo de um novo usudrio. Caso a criagdo seja efetuada com sucesso, um e-

mail para definicdo da senha de acesso devera ser enviado ao usudrio.

Figura 35 — Modal de registro de novo usuario na pagina de Gestao de Usuarios, versiao

desktop

Adicionar usuario

Ao concluir a criagdo do novo usuario, serd enviado um e-mail com
as instrugdes para ele definir a senha de acesso.

* Mome

Ciclano de Tal

* E-mail

ciclano.tal@ufvjm.edu.br

* Perfil

Administrador Padrao

Cancelar

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 36 — Modal de registro de novo usuario na pagina de Gestao de Usuarios, versiao

mobile

Adicionar usuario

Ao condluir a criacao do nova usuario, sera enviado
@ um e-mall com as instrucoes para ele definir a
senha de acesso,

& Mome

Ciclano de Tal

= E_rrail

ciclano.tal@ufvjm,.edu.br

= Perfil

Administradar Fadrao

Fonte: de autoria propria (2024)
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O menu de acdes exibe as opgoes de resetar senha, editar e excluir usuario. Ao clicar em

“Excluir”, uma confirmagao ¢ exibida ao usudrio para garantir que ele realmente deseja efetivar a

exclusdo.

Figura 37 — Menu de a¢des para cada usuario cadastrado na pagina de Gestao de Usuarios,

Il

Gestéo de Usuarios

Nome

Hugo Oliveira Lamounier

Fulano de Tal

Figura 38 —

dnler

versao desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

+ Adicionar usudrio

E-mail Perfil

hugo.lamounier@ufym.edu.br Administrador 0
£ Resetar senha

fulaneo.tal@ufujm.edu.br Padrédo

£ Editar

Fonte: de autoria propria (2024)

Mensagem de confirmacio de exclusdo de usuario, versao desktop

Hugo Oliveira Lamounier
Administrador

+ Adicionar usudrio

E-mail Perfil

hugo.lamounier@ufyjm.edu.br Deletar agdo

Vocé tem certeza que deseja excluir o usudrio "Fulano de Tal'?

fulano.tal@ufvjm.edu.br Cancelar

(1)

Fonte: de autoria propria (2024)
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Figura 39 — Modal de ediciio de usuario, versao desktop

Editar usuario

* Nome

Fulano de Tal

* E-mail

* Perfil

Administrador

Fonte: de autoria propria (2024)

Figura 40 - Menu de a¢des para cada usuario cadastrado na pagina de Gestao de Usuarios,

versao mobile

Il

Gestdo de Usuarios

<+ Adicionar usudrio

ail Perfil

ouamounier @ufjmedubr Adminictrador ]
& Resetarsenha
£ Editar

nodai@ufeim.edubr B Bl

]

Fonte: de autoria propria (2024)



Figura 41 — Mensagem de confirmacio de exclusdo de usuario, versiao mobile

Gestdo de Usudrios

<+ Adicionar usuario
ail Perfil

@ Deletar agao
Voo tem certeza que dessia excuir o usuario ‘Fulano de Tal'?

S

~outal @ufvjm.edu.br Padrio

=4

Fonte: de autoria propria (2024)

Figura 42 — Modal de edi¢o de usuario, versio mobile

Editar usuario
* Nome

Fulano de Tal

* E-mail

*:Perfil

Administrador Padrdo

Fonte: de autoria propria (2024)
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4.6 Proposta de estratégia de implantacio do sistema interno da Ouvidoria

O presente trabalho ndo objetiva implementar, tampouco implantar o sistema interno
proposto para a Ouvidoria. Contudo, considerando a natureza sensivel das informagdes que serdao
armazenadas pelo sistema, tanto do 6rgao quanto da comunidade interna e externa, vale ressaltar
a importancia da prote¢do dessas informacdes de acesso ndo autorizado, considerando a Lei Geral

de Prote¢dao de Dados Pessoais (LGPD, Lei n® 13.709/2018), que dispde sobre:

o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por
pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade
da pessoa natural (Brasil, 2018).

Dito isso, em uma possivel implantacdo do sistema, a STI da UFVJM dever4 ser consultada
para que o sistema seja institucionalizado, seguindo suas orientagdes e praticas, a fim de consolidar
um sistema mais seguro e escalavel para a Ouvidoria, dentro da infraestrutura da universidade.

Sem o apoio da STI, a viabilidade de implantacdo do sistema est4 em risco. Incidentes de
qualquer natureza que afetem o sistema, especialmente aqueles que comprometam os dados
armazenados, ndo contardo com o suporte do setor competente da universidade, o que pode
prejudicar significativamente a operagao da Ouvidoria. Além disso, a descontinuacio da aplicagdo
resultard em ineficiéncia ao analisar casos semelhantes, uma vez que dados historicos recebidos

por cartas, e-mail e bilhetes — antes da implantacdo da plataforma Fala.Br — serdo perdidos.
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5 CONCLUSAO

A pesquisa conduzida neste trabalho destacou a continua necessidade de um sistema
interno de gestdo para a Ouvidoria da UFVJM. Com base na lacuna identificada, o objetivo aqui
delineado foi alcangado com a proposta de uma solugdo tecnologica — sistema web — embasada
nos principios da engenharia de software. Esse sistema viabiliza um fluxo interno para o controle
das manifestacdes de forma digital, garantindo efici€ncia e eficacia operacional. Foi apresentado
todo o processo de software, partindo da engenharia de requisitos, para compreender as
funcionalidades do sistema, seguido pela modelagem, projeto de arquitetura e de interface de
usuario, além de uma proposta de estratégia de implantacdo considerando os requisitos nao-
funcionais do 6rgdo.

Este trabalho ndo sé viabiliza a implementagdo do sistema pelo 6rgdo, mas também
estabelece uma base flexivel que pode ser adaptada conforme novas necessidades surjam. Com a
execucao deste projeto, a Ouvidoria podera direcionar seus esfor¢os para outras areas prioritarias,
pois a centralizagdo dos dados das manifestacdes e a geracdo de relatorios de gestdo serdo
automatizadas pelo sistema, liberando tempo e recursos para atividades estratégicas e de maior
impacto.

Por fim, viabilizar a execucao do projeto proposto neste trabalho, ¢ necessario um trabalho
em conjunto entre a Ouvidoria e o STI para viabilizar a implanta¢do do sistema de acordo com os
requisitos e praticas da universidade, garantindo todo o suporte necessario para manter a aplicagao

em produgdo.

5.1 Consideracoes Finais

Os objetivos delineados por este trabalho foram:

a) Levantar os requisitos funcionais e ndo-funcionais do software. Esse objetivo foi cumprido
levantando as funcionalidades do sistema e identificando requisitos ndo inerentes das suas
funcionalidades, com base na experiéncia de estagio na Ouvidoria e funcionalidades do
MVP desenvolvido, apresentando uma lista contendo o resultado da engenharia de

requisitos elaborada pelo autor;
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b) Modelar o sistema. Esse objetivo foi alcangado a partir da interpretacao dos requisitos
funcionais do sistema para gerar os diagramas de Caso de Uso e Entidade e
Relacionamento, que ilustram, respetivamente, como os usudrios vao interagir com as
funcionalidades do sistema proposto e como as entidades do sistema vao relacionar entre
si em um banco de dados relacional.

c) Propor a arquitetura da aplicagdo. Esse objetivo foi alcancado durante o projeto de
arquitetura, com uma proposta de arquitetura pelo autor, que considera as praticas de
engenharia de software e os requisitos levantados para o sistema;

d) Apresentar protétipo de alta fidelidade para avaliar a solugdo proposta. Esse objetivo foi
cumprido e apresentado no projeto de interface de usuario, os prototipos foram construidos
pelo autor com base nas funcionalidades elencadas no processo de engenharia de requisitos,
considerando praticas de UX/UI (User Experience/User Interface) com o objetivo de
melhorar a experiéncia e usabilidade da aplicagao.

e) Sugerir estratégia de implantagdo. Esse objetivo foi alcangado propondo uma implantagdo

que considera a natureza da aplicacao e auxiliada pela STI da UFVIM.

5.2 Trabalhos Futuros

Para trabalhos futuros, sugere-se a implementagdo e implantagao do sistema para o uso da
Ouvidoria. Com o uso continuo do sistema, novas necessidades vao surgir e o sistema conseguira
evoluir de acordo com o processo da Ouvidoria, a0 mesmo tempo em que as funcionalidades aqui
elencadas e ilustradas pelos protdtipos sdo validadas. Os prototipos nao foram validados devido

ao carater de cunho exploratério da pesquisa e prototipacdo executadas.



ANEXOS

ANEXO A - Informacdes obtidas por e-mail junto a Ouvidoria da UFVJM

24/03/2024, 11:09 E-mail de Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri - Sistema de Gestao Interna da Ouvidoria

\ UFVJM Hugo Oliveira Lamounier <hugo.lamounier@ufvjm.edu.br>

Sistema de Gestio Interna da Ouvidoria

Ouvidoria UFVJM <ouvidoria@ufvjm.edu.br> 14 de marcgo de 2024 as 10:04
Para: Hugo Oliveira Lamounier <hugo.lamounier@ufvjm.edu.br>

Prezado Hugo, bom dia!

Inicialmente, pedimos desculpas pela demora na resposta.

Dando sequéncia ao atendimento, informamos:

1. O sistema ainda é utilizado? Se nao, existe um motivo? O sistema ndo & mais utilizado, pois fomos orientados
pela STI a néo utiliza-lo sob justificativa do mesmo néo ser institucional, e, caso houvesse vazamento de dados, néo
teriamos suporte do setor competente. Tentamos institucionalizar o sistema para continuarmos utilizando, pois o

mesmo era de grande valia, porém, a STI néo teria disponibilidade para isso.

2. O sistema atende as necessidades da Ouvidoria? O sistema atendia as necessidades da Ouvidoria de forma
satisfatoria.

3. A Quvidoria ainda tem a necessidade de um sistema para centralizar as manifestagoes dos varios canais
de e auxiliar na geragao de relatorios? Sim. Os relatdrios oferecidos pelo sistema auxiliavam bastante os trabalhos
da Quvidoria.

4, Existe alguma funcionalidade que o sistema ndo possuia que melhoraria a eficiéncia do trabalho efetuado
pela Ouvidoria? N&o lembro no momento.

Estamos a disposigao,
att.

Carolina Santos Almeida
Ouvidaria da UFVJM

@@ g

Quvidoria

AVALIE NOSSO ATENDIMENTO: hitps://forms.gle/URpUaKgVzvinuXYb8
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