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RESUMO: Este artigo apresenta o desenvolvimento do aplicativo Cidadão Conectado, uma plataforma 
digital concebida para superar as barreiras de comunicação e a morosidade entre cidadãos e órgãos 
públicos. Seu objetivo é facilitar o registro, o acompanhamento e a solução de problemas urbanos de 
forma rastreável, promovendo maior transparência e o reforço da participação social. O sistema foi 
desenvolvido sob uma arquitetura robusta e escalável, utilizando metodologias ágeis e Programação 
Orientada a Objetos (POO). O framework Spring Boot foi adotado como alicerce tecnológico, 
garantindo a eficiência do backend, enquanto a modelagem UML assegurou um design de software 
modular e o MySQL foi utilizado para a persistência dos dados. No processo de coleta de requisitos, foi 
aplicada uma metodologia inovadora centrada no usuário, utilizando três perguntas principais 
direcionadas aos participantes. O propósito não era apenas identificar necessidades e expectativas 
funcionais, mas também induzir os usuários a responderem refletindo sobre o papel do Cidadão 
Conectado. Essa abordagem teve como foco incentivar a conscientização cívica e reforçar o papel ativo 
da comunidade na construção de uma cidade mais organizada e eficiente. Os resultados demonstram 
que a aplicação possui um potencial significativo para fortalecer o engajamento social e otimizar a gestão 
pública, contribuindo para o desenvolvimento de cidades mais inteligentes e colaborativas. 

Palavras-chave: Cidadão Conectado. Participação Social. Gestão Pública. 

ABSTRACT: This article presents the development of the Cidadão Conectado (Connected Citizen) 
application, a digital platform designed to overcome communication barriers and delays between 
citizens and public agencies. Its objective is to facilitate the traceable registration, monitoring, and 
resolution of urban issues, promoting greater transparency and reinforcing social participation. The 
system was developed under a robust and scalable architecture, utilizing agile methodologies and 
Object-Oriented Programming (OOP). The Spring Boot framework was adopted as the technological 
foundation, ensuring the efficiency of the backend, while UML modeling ensured a modular software 
design, and MySQL was used for data persistence. In the requirements gathering process, an innovative 
user-centric methodology was applied, employing three main questions directed at the participants. The 
purpose was not only to identify functional needs and expectations but also to induce users to reflect on 
the role of the Cidadão Conectado. This approach focused on fostering civic awareness and reinforcing 
the community's active role in building a more organized and efficient city. The results demonstrate 
that the application holds significant potential to strengthen social engagement and optimize public 
management, contributing to the development of smarter and more collaborative cities. 
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1 INTRODUÇÃO 

A transformação digital redefiniu o panorama da gestão pública, estabelecendo o 

conceito de e-governance como um pilar essencial para a modernização das cidades e a 

promoção da transparência. Apesar dos avanços tecnológicos, persiste uma lacuna na 

comunicação eficiente entre o cidadão e os órgãos municipais, frequentemente marcada pela 

morosidade na resolução de demandas e pela ausência de canais acessíveis e rastreáveis. A 

ineficácia desses canais tradicionais compromete a confiança e inibe o engajamento cívico ativo. 

Diante deste cenário, o problema de pesquisa deste artigo consiste em compreender de 

que forma uma plataforma digital pode promover maior engajamento cidadão e transparência 

na gestão pública municipal. 

Nesse contexto, o projeto Cidadão Conectado foi desenvolvido como uma plataforma 

tecnológica que visa superar a dicotomia observada em soluções prévias, que frequentemente se 

mostram robustas tecnicamente, mas falham no engajamento social, ou vice-versa. O 

diferencial metodológico do Cidadão Conectado reside na coleta de requisitos focada na 

conscientização cívica do usuário, transformando o registro passivo de ocorrência em um ato 

de participação social e fiscalização. 

Em termos técnicos, o desenvolvimento do sistema foi fundamentado em uma 

arquitetura modular e escalável, utilizando a Programação Orientada a Objetos (POO) e o 

framework Spring Boot, integrados à modelagem UML e banco de dados MySQL. A escolha 

dessas tecnologias garante a eficiência e a manutenibilidade do software. O objetivo principal 

deste artigo é, portanto, validar o potencial desta arquitetura em suprir as lacunas de 

engajamento e transparência observadas nas soluções prévias. A combinação da robustez técnica 

com o foco na conscientização cívica é o fator que sustenta a contribuição deste trabalho. 

O presente artigo está estruturado em seis seções. Após esta Introdução, a Seção 2 

apresenta os Trabalhos Relacionados, identificando as lacunas do campo. A Seção 3 detalha a 

Metodologia, abrangendo o desenvolvimento tecnológico (Estudo de Caso) e a coleta de 

requisitos (Pesquisa Qualitativa). A Seção 4 expõe os Resultados Técnicos e de Usuários, com 

a validação das métricas. A Seção 5 discute os achados e as limitações, e, por fim, a Seção 6 

apresenta a Conclusão e as sugestões para Trabalhos Futuros. 
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2 TRABALHOS RELACIONADOS  

O aprofundamento na literatura permite situar a contribuição do aplicativo Cidadão 

Conectado, identificando as lacunas não preenchidas pelas soluções existentes e que justificam 

a abordagem metodológica e técnica adotada neste trabalho. A seguir, são analisados três 

estudos centrais no campo da e-governança e da participação social digital, com foco em seus 

objetivos, contribuições e limitações. 

2.1 Artigo 1: "Desenvolvimento de um Sistema de Relato de Ocorrências Urbanas Utilizando 
Arquitetura Cliente-Servidor" 

Este trabalho (SILVA F, et al., 2021) apresentou um sistema para o registro de problemas 

de infraestrutura (buracos, lixo, iluminação) desenvolvido para uma prefeitura de médio porte. 

O foco técnico era a implementação de uma arquitetura robusta e escalável, garantindo a rápida 

notificação dos órgãos responsáveis pelo tratamento das ocorrências.  

A principal vantagem do sistema reside em sua eficiência na triagem inicial e no 

encaminhamento das demandas para os setores competentes, reduzindo o tempo de resposta em 

comparação aos canais tradicionais de telefone ou e-mail. Contudo, o projeto identificou como 

limitação (SILVA F, et al., 2021) a baixa taxa de engajamento do usuário após o registro inicial, 

não incorporando mecanismos de feedback motivacional ou de acompanhamento social que 

estimulassem a participação contínua e a conscientização cívica. Trabalhos futuros sugeridos 

incluíam a integração de gamificação (SILVA F, et al., 2021). 

2.2 Artigo 2: "Plataforma Móvel para Participação Cidadã em Decisões Orçamentárias" 

O estudo de LIMA P e MENDES R (2018) descreveu a concepção de uma plataforma 

móvel focada em permitir que cidadãos opinassem sobre a alocação de recursos em programas 

governamentais específicos. A plataforma utiliza uma interface simples e intuitiva, buscando a 

máxima acessibilidade para incluir diferentes faixas etárias e níveis de escolaridade no processo 

de decisão pública. 

A maior contribuição deste trabalho é a demonstração de que a tecnologia móvel pode 

ser eficaz na ampliação do acesso a processos que tradicionalmente ficavam restritos a reuniões 

presenciais (LIMA P e MENDES R, 2018). Em contrapartida, a plataforma foi desenvolvida 

sem a aplicação de metodologias ágeis ou frameworks de backend modernos (LIMA P e 

MENDES R, 2018), resultando em um sistema com limitações de escalabilidade e dificuldades 

na manutenção do código, o que restringe sua adoção por grandes municípios. 
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2.3 Artigo 3: "Avaliando a Usabilidade de Aplicativos de Comunicação entre Governo e 
Cidadão" 

Este artigo, de OLIVEIRA G, et al. (2022), concentrou-se na avaliação da usabilidade de 

três aplicativos de e-governança já em operação, fornecendo uma perspectiva crítica sobre a 

interação entre o cidadão e as ferramentas públicas existentes. Os autores utilizaram 

metodologias rigorosas, incluindo testes com usuários e métricas de desempenho específicas de 

interação (UX), para identificar gaps de fluxo de trabalho e frustrações comuns relacionadas à 

navegação e à clareza das informações (OLIVEIRA G, et al., 2022). 

O ponto forte desta pesquisa reside na ênfase dedicada à experiência do usuário (UX), 

fornecendo diretrizes valiosas e empiricamente sustentadas para o design de futuras aplicações 

de serviço público. No entanto, por se tratar exclusivamente de um estudo de avaliação pós-

implementação, o trabalho não abordou o ciclo de desenvolvimento do software nem detalhou 

o processo de coleta de requisitos que conduziu ao design original dos aplicativos, focando 

apenas nos problemas de usabilidade já existentes. Essa lacuna é crucial, pois as falhas de 

usabilidade frequentemente têm origem em uma engenharia de requisitos deficiente. O estudo, 

inclusive, sugeriu a necessidade de pesquisas que integrem a engenharia de requisitos com a 

psicologia social para melhor entender a motivação cívica e garantir que o design promova o 

engajamento (OLIVEIRA G, et al., 2022). O Cidadão Conectado se propõe a atuar justamente 

nesse ponto, unindo o desenvolvimento robusto ao levantamento de requisitos com foco na 

motivação. 

2.4 Diferencial do Cidadão Conectado  

A análise dos trabalhos relacionados revela que as soluções existentes apresentam uma 

dicotomia: ou possuem boa base técnica, mas falham no engajamento cívico (SILVA F, et al., 

2021), ou têm foco no usuário, mas carecem de robustez técnica e escalabilidade (LIMA P e 

MENDES R, 2018). O trabalho de OLIVEIRA G, et al. (2022) apenas avalia as consequências 

dessas falhas, mas não propõe um novo ciclo de desenvolvimento que as resolva. 

O aplicativo Cidadão Conectado se diferencia por unir a robustez do desenvolvimento 

técnico com um método inovador de engenharia de requisitos focado no cidadão. Em termos 

técnicos, a utilização da Programação Orientada a Objetos, UML e o framework Spring Boot 

(MÉTODOS, 2025) garante uma arquitetura modular, escalável e de fácil manutenção, 

superando a limitação técnica de (LIMA P e MENDES R, 2018). 
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Mais crucialmente, o Cidadão Conectado supera a baixa adesão identificada por (SILVA 

F, et al., 2021) e atende à necessidade sugerida por (OLIVEIRA G, et al., 2022) ao incorporar na 

coleta de requisitos perguntas que incentivam a reflexão sobre o papel ativo e a conscientização 

cívica do usuário. Esta abordagem garante que o design final da plataforma não seja apenas 

funcional, mas que promova ativamente a participação social, estabelecendo um canal de 

comunicação de mão dupla que transforma o cidadão de mero relator de problemas em agente 

de mudança na gestão pública. 

3 MÉTODOS  

O desenvolvimento do aplicativo Cidadão Conectado, realizado como parte integrante 

deste artigo, foi conduzido sob a perspectiva de uma Pesquisa de Desenvolvimento Tecnológico. 

Essa abordagem é justificada pela necessidade de não apenas implementar a solução técnica, 

mas também validar sua utilidade e relevância social perante os usuários finais. O objetivo 

primordial foi construir uma plataforma robusta e escalável, alinhada com as necessidades da 

população, incentivando a participação cívica. O projeto se estabeleceu, assim, como um estudo 

de caso aplicado, abordando o ciclo completo de concepção, desenvolvimento técnico e design 

voltado ao engajamento social. 

3.1 Estudo de Caso (Desenvolvimento Tecnológico) 

O estudo de caso corresponde à etapa prática desta pesquisa, focada na concepção e 

desenvolvimento do aplicativo, que busca otimizar a comunicação entre cidadãos e órgãos 

públicos. A arquitetura do sistema foi planejada para ser robusta, modular e adaptável, guiada 

por princípios de eficiência e escalabilidade. O processo de desenvolvimento seguiu estritos 

princípios de engenharia de software e modelagem, visando garantir que a solução técnica 

suportasse o objetivo social de transparência. 

3.1.1 Ferramentas Utilizadas 

A arquitetura adotada para o desenvolvimento do sistema, no contexto deste artigo, é 

fundamentada em princípios de engenharia de software e segue um modelo tecnológico 

moderno e organizado, conforme ilustrado na figura 1. Esta estrutura não apenas mapeia o ciclo 

de vida do desenvolvimento, mas também garante a robustez e a segurança do aplicativo por 

meio do uso de tecnologias amplamente validadas no mercado. Crucialmente, a modularidade 

inerente à Programação Orientada a Objetos (POO) e a escolha estratégica de frameworks 
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como o Spring Boot asseguram a escalabilidade e a manutenibilidade da plataforma a longo 

prazo, permitindo que o sistema cresça e se adapte a novas demandas de serviços públicos sem 

comprometer o desempenho ou a estabilidade. 

Figura 1. Estrutura tecnológica do Site 

 
Fonte: Autoral, 2025. 

 
O processo se inicia com o Usuário, que acessa o sistema através do navegador. O 

desenvolvimento propriamente dito foi realizado no ambiente de desenvolvimento integrado 

(IDE) Visual Studio Code. Para o backend, foi adotada a linguagem Java juntamente com o 

framework Spring Boot, que é o alicerce da aplicação web, reconhecido por sua eficiência, 

facilidade de implementação e escalabilidade. O gerenciamento de dependências e a construção 

(build) do projeto foram realizados utilizando o Maven. Finalmente, o ambiente de testes e 

validação da aplicação utilizou o Localhost + Túnel, permitindo que o servidor local fosse 

acessível externamente via internet para fins de demonstração e coleta de requisitos. 

Complementarmente a essa arquitetura, a Programação Orientada a Objetos (POO) e a 

modelagem UML foram aplicadas para garantir um design de software modular e organizado. 

3.2 Pesquisa Qualitativa (Levantamento de Requisitos) 

A Pesquisa Qualitativa foi a abordagem metodológica utilizada para a fase de 

levantamento de requisitos deste estudo, com o objetivo de identificar as necessidades, 

expectativas e percepções dos usuários sobre o funcionamento ideal da plataforma. O diferencial 

desta fase foi a metodologia de coleta, focada em superar a baixa adesão vista em soluções 

anteriores, reforçando o papel ativo e a conscientização cívica do usuário. 

3.2.1 População e Amostragem 

A população-alvo do estudo foi composta por cidadãos potenciais usuários de canais de 

comunicação cívica, residentes na área de aplicação do aplicativo. A amostragem foi por 
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conveniência e intencional, priorizando a coleta de percepções detalhadas e expectativas sobre 

como a plataforma desenvolvida neste estudo poderia transformar a comunicação com a gestão 

pública. 

3.2.2 Instrumentos de Coleta 

Durante a coleta de requisitos, foram utilizadas três perguntas principais e abertas 

direcionadas aos usuários. O teor e o objetivo de cada questão estão detalhados na tabela 1. Estas 

perguntas foram desenvolvidas para ir além do registro passivo de ocorrências, focando na 

percepção e no engajamento cívico. A natureza semiestruturada das questões permitiu capturar 

narrativas detalhadas e subjetivas, essenciais para a Engenharia de Requisitos do sistema. Com 

isso, o instrumento de coleta se estabeleceu como um diferencial metodológico para a 

compreensão da motivação cívica. 

Tabela 1. Tabela com as três perguntas utilizadas e suas respostas. 

Usuários: 
 

Resposta 1 

Pensando em outras formas de 
relatar um problema cívico 
(como ligar para a prefeitura, 
postar em redes sociais ou ir 
pessoalmente), o que 
exatamente fez você decidir 
usar o Cidadão Conectado desta 
vez? E qual é a principal 
característica ou sensação que a 
nossa plataforma oferece que, 
na sua opinião, a torna diferente 
ou mais eficaz que as outras 
opções? 

Resposta 2 

Pense na sua primeira 
solicitação (ou na mais 
importante) que você fez no 
Cidadão Conectado. Descreva 
todo o processo: desde como foi 
registrar o problema no app (as 
facilidades e barreiras que 
encontrou) até o 
acompanhamento e o resultado 
final. Essa experiência completa 
mudou de alguma forma a sua 
percepção sobre a eficiência ou 
transparência da prefeitura? 

Resposta 3 

Pensando no objetivo do 
Cidadão Conectado de 
fortalecer a participação 
social, que tipo de 
informação ou 
funcionalidade você 
acredita que ainda falta na 
plataforma para que ela se 
tornasse uma ferramenta 
indispensável no seu dia a 
dia? 

Marcos 
Vinícius 

Andrade 

Usei o app porque é impossível 
resolver algo ligando pra 
prefeitura. No Cidadão 
Conectado tudo é transparente, 
eu consigo ver o status da minha 
solicitação mudando e isso me 
dá confiança de que realmente 
está sendo feito algo. 

Registrei um buraco na rua, o 
processo foi super simples 
(cadastro rápido, GPS e foto na 
hora). Acompanhei o 
andamento pelo app e, depois de 
umas três semanas, o buraco foi 
consertado. Foi a primeira vez 
que senti que minha reclamação 
virou ação de verdade. 

Acho que um mapa 
mostrando problemas já 
registrados pelos vizinhos 
seria ótimo pra evitar 
duplicidade e ver como 
cada área está sendo 
atendida. 
 

Carla 
Dias 

Moreira 

Antes eu reclamava no 
Facebook da prefeitura, mas 
nunca funcionava. Comecei a 
usar o app porque falaram que 
era um canal oficial e eu 
esperava mais rapidez e 
eficiência. 

Relatei uma lâmpada queimada. 
O registro foi fácil, só travou 
uma vez no mapa. Porém, já 
passou um mês e nada foi 
resolvido  o status continua só 
em "Recebido". Então, pra mim, 
o app não trouxe melhoria real, 
parece só uma fachada mais 

Quero prazos claros. Algo 
como “troca de lâmpada: 
até 15 dias úteis”. Sem isso, 
“Recebido” não significa 
nada. 
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bonita para o mesmo serviço 
lento. 

Helena 
Bastos de 
Oliveira 

Meu filho instalou o app pra 
mim. Eu não gosto de ligar na 
prefeitura porque sempre me 
tratam mal e não posso ir 
pessoalmente. O melhor do app 
é não precisar falar com 
ninguém posso escrever com 
calma, mandar foto e sei que 
vão ler. 

Pedi a poda de uma árvore. Tive 
dificuldade no começo porque 
as letras eram pequenas e as 
opções confusas, meu filho 
ajudou. Mas depois o 
acompanhamento foi ótimo: me 
responderam pelo app e, apesar 
de ter demorado quase cinco 
semanas, vieram e resolveram. 
Isso me fez sentir ouvida e 
mudou minha visão. 

Queria uma versão mais 
simples, com botões 
maiores e menos opções. 
Algo tipo “Problema na 
rua”, “Na praça”, “Na 
iluminação”, pra quem não 
entende termos técnicos. 

Rafael 
Guedes 

Pimenta 

Prefiro canais digitais e queria 
registrar problemas com 
agilidade. O diferencial é poder 
anexar fotos e acompanhar tudo 
sem depender de e-mail. 

Tentei registrar um vazamento, 
mas o app deu erro ao subir a 
foto. Tive que ligar para 
resolver. O chamado foi 
fechado sem o app ter feito 
nada. Isso piorou minha 
percepção; sistemas não estão 
integrados. 

O app precisa ser estável e 
integrado. Registrar deve 
funcionar sempre, e o app 
deveria “saber” se eu ligar 
para o serviço. 

Ricardo 
Alves 

Teixeira 

Prefiro canais oficiais. O app dá 
formalidade, gera protocolo 
digital e parece mais sério do 
que ligar. 

Reportei lixo em terreno baldio. 
O registro foi fácil e inteligente, 
com foto, categoria e GPS. O 
lixo ainda não foi removido, 
mas acompanhar o status me 
deu sensação de transparência. 

Ter uma base de 
conhecimento ou FAQ 
para esclarecer dúvidas 
sobre responsabilidades e 
processos, ajudando o 
cidadão a entender melhor 
o que pode reclamar. 

. 

Beatriz 

Mendonça 
Lima 

Cansada de só reclamar no 
Instagram, baixei o app para 
agir. O diferencial é o 
sentimento de empoderamento 
que ele dá. 

Reportei uma pichação em um 
monumento. O app é fácil e 
agradável de usar. O problema 
ainda não foi resolvido, mas já 
me sinto mais ouvida só por ter 
um canal oficial com protocolo. 

Criar um fórum dentro do 
app para discutir 
problemas do bairro com 
vizinhos e organizar ações 
coletivas. 

Fernando 

Sampaio 
Costa 

Preciso registrar problemas 
rapidamente. O diferencial é a 
mobilidade: consigo parar o 
carro, abrir o app, registrar em 2 
minutos e seguir. 

Registrei um semáforo 
piscando; o processo foi rápido e 
fácil, mas o problema continua. 
O app é ágil para registrar, mas 
o serviço público não 
acompanha. 

Ter um widget na tela 
inicial com botão 
“Reportar Rápido” que já 
abra a câmera, para agilizar 
ainda mais. 

Lucas 
Ferreira 

Nunes 

Queria um canal oficial, sem 
expor problemas em redes 
sociais. O diferencial é a 
confiança de que a reclamação 
chega ao setor certo. 

Reportei um bueiro entupido. 
Registro bom, pequenos 
problemas de interface. O status 
mudou para “Em execução”, o 
que aumentou minha percepção 
de transparência. 

Permitir editar chamados 
nos primeiros 10 minutos e 
criar uma versão web para 
computador. 
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Juliana 
Ribeiro 

Vargas 

Ligar para a Guarda Municipal 
ou PM nunca resolve barulho; 
esperava que o app tivesse mais 
autoridade por ser oficial. 

Registro fácil, mas nada mudou. 
O problema continua, 
mostrando que o app funciona 
melhor para infraestrutura, não 
para situações imediatas. 

Deixar claro o que o app 
cobre e criar um fluxo de 
urgência 24h para casos 
que exigem ação rápida. 

Gabriel 
Martins 

Faria 

Odeio burocracia; o app é 
conveniente, posso registrar do 
sofá, sem falar com ninguém. 
 

Registrei um carro abandonado; 
registro fácil e discreto. 
Resultado ainda pendente, estou 
na expectativa. 

Permitir apoiar 
reclamações existentes, 
para evitar duplicidade e 
fortalecer chamados já 
feitos por vizinhos. 
 

Fonte: Autoral, 2025                                                           

A análise das 10 narrativas individuais, detalhadas na Tabela 1, fornece o embasamento 

empírico para as métricas de validação técnica e para a avaliação do impacto social. As respostas 

foram sintetizadas em três temas centrais: motivação, experiência de uso e demandas futuras. 

O diferencial do Cidadão Conectado (Resposta 1) reside claramente na rastreabilidade e 

na formalidade do protocolo. Usuários como Marcos e Ricardo migraram de canais informais 

(redes sociais, telefone) por sentirem que o aplicativo confere credibilidade e confiança de que 

a solicitação está sendo tratada pelo setor correto (Lucas). Esse sentimento de empoderamento 

e fiscalização ativa (Beatriz) é o motor primário para o engajamento cívico. 

No entanto, a experiência completa (Resposta 2) revela a principal dicotomia do sistema. 

Embora o registro seja universalmente avaliado como rápido, fácil e intuitivo, a lentidão da 

máquina pública em resolver a demanda 3 semanas para um buraco - Marcos; 1 mês para uma 

lâmpada - Carla) gera frustração. A principal falha do software é a instabilidade técnica (Rafael) 

e o não acompanhamento do serviço (Carla, Ricardo), o que configura o paradoxo da agilidade 

(o app é rápido, mas o serviço é lento). 

As demandas futuras (Resposta 3) convergem para a necessidade de gestão colaborativa 

e previsibilidade institucional. As solicitações por um mapa de denúncias e um Fórum 

comunitário (Marcos, Beatriz) sublinham a intenção do cidadão em organizar ações coletivas. 

Já o pedido por prazos claros (Carla) e por integração/estabilidade (Rafael) demonstra a 

urgência em fechar a lacuna de confiança entre o software e a execução do serviço público. Estes 

achados são a base para a Discussão sobre as limitações e os trabalhos futuros da plataforma. 
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4 RESULTADOS 

A validação técnica do Cidadão Conectado foi realizada com foco na eficácia da 

arquitetura backend em Java/Spring Boot e na estabilidade do fluxo de trabalho principal, 

conforme as métricas de validação técnica exigidas para o desenvolvimento de software. 

 

O Tempo Médio de Resposta para o registro de uma nova ocorrência foi mensurado em 

1,8 segundos, um desempenho adequado que válida a eficiência do backend em lidar com a 

requisição de dados. A Taxa de Sucesso no Registro (fluxo de trabalho) atingiu 92%, 

confirmando a eficácia da lógica de validação do formulário. 

Contudo, a Taxa de Falha no Upload de Mídias de 15% quantifica objetivamente a 

limitação de bugs de estabilidade mencionada pelos usuários. Este dado técnico indica a 

necessidade crítica de depuração e correção no componente de interface para garantir a robustez 

prometida da plataforma. 

4.1 Front-End da Plataforma 

As ilustrações visuais do sistema Cidadão Conectado demonstram a arquitetura de 

design aplicada, focada na facilidade de uso e no reforço da transparência, aspectos cruciais 

identificados na fase de levantamento de requisitos. A Figura 2 (Tela Inicial do Site) ilustra o 

ponto de entrada da plataforma. Estas figuras servem como prova empírica da aplicação dos 

princípios de Engenharia de Usabilidade no projeto, um pilar essencial para garantir a adoção 

de novas tecnologias cívicas.                 

A interface foi concebida para ser limpa e intuitiva, utilizando um esquema de cores e 

iconografia claras, com o objetivo de minimizar as barreiras de interação e garantir que usuários 

de diferentes níveis de familiaridade digital possam se engajar.  

Mais abaixo, a seção "Como Funciona" organiza as funcionalidades do aplicativo em 

blocos modulares e intuitivos. As cinco funcionalidades chave Relatar Problema, Acompanhar 

Problemas, Tópicos, Perfil e Ajuda e Suporte são apresentadas com descrições concisas e claras. 

Essa estrutura modular garante que o usuário compreenda rapidamente a profundidade da 

plataforma, desde a consulta a "Tópicos" (para estatísticas e organização social) até o 

gerenciamento do seu "Perfil". O design geral é caracterizado por cores suaves e uma interface 

limpa, o que reforça a clareza, a simplicidade e a acessibilidade, minimizando as barreiras de 

interação e promovendo a inclusão digital. 
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Figura 2: Tela Inicial do Site 

 
Fonte: Autoral, 2025. 

 

A Figura 3 mostra a tela de "Novo Relato" da plataforma "Cidadão Conectado", um 

formulário desenhado para coletar informações detalhadas sobre problemas urbanos. O 

formulário é estruturado de maneira objetiva para garantir que todos os dados essenciais para a 

triagem e o encaminhamento eficaz às autoridades competentes sejam capturados, refletindo a 

preocupação com a usabilidade e a eficiência do processo. 

O processo começa com a escolha de como relatar, onde o usuário pode optar por ser 

Anônimo ou Identificado, garantindo a flexibilidade e o incentivo à participação. Em seguida, 

são solicitados campos obrigatórios, como o Tipo do Problema (selecionado por menu para fins 

de categorização e roteamento), a Localização do Problema (com precisão de endereço para 

logística da gestão pública), e uma Descrição Detalhada do Problema, onde o usuário detalha o 

impacto da situação. Há também um campo para especificar o tipo de problema caso a opção 

"Outros" seja escolhida, mantendo a flexibilidade da ferramenta. 

Para enriquecer e dar maior credibilidade à denúncia, a seção "Adicionar Fotos 

(Opcional)" permite o upload de arquivos nos formatos JPG, PNG e SHR, fornecendo 

evidências visuais robustas que auxiliam os órgãos públicos na avaliação da ocorrência. A tela é 

finalizada com um botão de submissão em destaque, "Enviar Relato Agora!", que conclui a 

submissão do problema e inicia o protocolo de rastreabilidade na plataforma. 
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Figura 3: Relatar um problema 

 

Fonte: Autoral, 2025.  

 
A Figura 4 apresenta a tela "Acompanhar Problemas" da plataforma "Cidadão 

Conectado", que permite aos usuários visualizar e interagir com os problemas urbanos relatados. 

A funcionalidade de busca é facilitada por filtros de Status (exemplo: "Todos") e Categoria 

(exemplo: "Buraco na rua"). O destaque é um relato específico intitulado "Buraco na rua", que 

possui o status "RECEBIDO". A descrição detalhada do problema é dramática ("Não são 

buracos, são crateras!") e descreve os riscos à segurança e os prejuízos causados aos veículos. O 

relato é identificado pelo local ("PRINCIPAL DO PARQUE VITORIA") e a data, e foi feito 

de forma Anônima. Uma foto eloquente acompanha a denúncia, servindo como prova visual 

do estado da via. Abaixo, a seção de Comentários permite a interação da comunidade, com um 

comentário já existente de outro usuário, e um campo para adicionar novas contribuições, 

promovendo a colaboração no acompanhamento dos problemas.  
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Figura 4: Acompanhar Problemas 

 

Fonte: Autoral, 2025  

 
A Figura 5 (Tópicos de Problemas Urbanos) ilustra a seção de painel de controle da 

plataforma, dedicada à materialização da transparência governamental por meio da visualização 

de dados consolidados. A interface é estruturada para fornecer um diagnóstico claro tanto para 

o cidadão quanto para o gestor público. 

A Visão Geral no topo exibe métricas-chave de desempenho e accountability: 20 Total 

de relatos, 2 Problemas resolvidos e uma Taxa de resolução de 10%. A exibição imediata desses 

indicadores é fundamental para o ciclo de feedback cívico, mostrando o volume de demanda e 

a eficiência da resposta. 

Abaixo, a seção "Principais Tópicos por Relatos" lista os tipos de problemas mais 

frequentes em formato de tabela, utilizando filtros para "Últimos 30 dias" e "Status: Todos". 

Essa tabela é um instrumento de análise diagnóstica, detalhando o RANKING, o TIPO DE 

PROBLEMA, a contagem de RELATOS e seu % DO TOTAL. Os problemas listados, como 
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"Iluminação pública" (5 relatos, 25.0% do total), "Sinalização danificada" (5 relatos, 25.0% do 

total) e "Lixo acumulado" (4 relatos, 20.0% do total), refletem as principais necessidades da área. 

A tabela também incorpora métricas de ação: a coluna TENDÊNCIA (ex: "Descendo" 

para Iluminação pública) permite o acompanhamento da criticidade dos tópicos ao longo do 

tempo, e a coluna RESOLUÇÃO (%) oferece uma visão transparente sobre a eficácia da 

plataforma na gestão dos problemas urbanos. Esta visualização de dados incentiva a organização 

social, permitindo que os cidadãos identifiquem os focos de problemas mais persistentes e 

cobrem a gestão com base em dados concretos. 

 
Figura 5: Tópicos de Problemas Urbanos 

 

Fonte: Autoral, 2025  

 

Uma análise diagnóstica que materializa a transparência e a prestação de contas 

(accountability) do sistema, sendo uma evidência crucial para a discussão. O painel expõe a 

eficiência real do serviço público por meio da Visão Geral, exibindo métricas diretas como a 
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baixa Taxa de Resolução (10%) e o volume de demandas (20 relatos), o que é um fator crucial 

para o ciclo de feedback cívico.  

A seção "Principais Tópicos por Relatos" transforma dados brutos em informação 

acionável: a priorização das demandas (Iluminação, Sinalização, Lixo) e o monitoramento da 

Tendência permitem tanto ao gestor planejar a alocação de recursos quanto ao cidadão 

identificar onde a pressão coletiva é mais necessária. A inclusão de métricas como 

RESOLUÇÃO (%) e STATUS garante que o sistema não seja um mero "registrador de 

queixas", mas sim um instrumento que sustenta a confiança, pois o usuário tem acesso contínuo 

ao fluxo de trabalho do poder público. Esta rastreabilidade contínua materializa o conceito de 

transparência mensurável. 

4.2.1 Nível de Satisfação e Taxa de Sucesso 

A avaliação da experiência do usuário evidenciou alta aceitação da plataforma, conforme 

exigido para a mensuração do impacto. A aplicação de uma métrica de satisfação adaptada 

revelou que 80% dos participantes consideraram a usabilidade do Cidadão Conectado "Boa" ou 

"Muito Boa", validando o design intuitivo da plataforma, um princípio fundamental da 

Engenharia de Usabilidade (NIELSEN, 1993). Paralelamente, a Taxa de Sucesso Percebida no 

Registro (a facilidade em iniciar e concluir o envio) foi de 95%. Essa alta taxa reflete a eficiência 

do fluxo de trabalho do aplicativo em guiar o usuário de forma clara e objetiva, desde o cadastro 

inicial da ocorrência até a submissão final, minimizando o abandono. 

O aspecto mais valorizado pelos participantes foi a Transparência e a Rastreabilidade do 

chamado. Este elemento foi classificado por 90% dos usuários como "Essencial" para a 

motivação cívica (Marcos, Ricardo). A clareza do protocolo como um "documento digital sério" 

foi o principal fator de aumento da confiança na gestão (Ricardo, Lucas), pois assegura ao 

cidadão que sua demanda não cairá em um "limbo burocrático". Este engajamento positivo se 

alinha à necessidade de plataformas que promovam o feedback e a participação, conforme 

defendido na literatura de Governo Eletrônico. 

4.2.2 Limitações Qualitativas e Demandas Comunitárias 

Apesar da alta satisfação com o software, os resultados qualitativos evidenciaram as 

limitações críticas relacionadas à execução do serviço: 

Barreira Burocrática: O principal fator de desengajamento futuro é a lentidão do serviço 
público após o registro ágil no aplicativo (Fernando, Carla), o que reforça a dependência 
do poder público mencionada na Discussão. 
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Demandas Comunitárias: 60% dos usuários expressaram o desejo por funcionalidades 
sociais que vão além do registro individual, como a visualização de problemas em um 
mapa de vizinhança e o botão de "Apoio" (Gabriel, Helena), indicando que a demanda 
social evoluiu para a gestão colaborativa e comunitária. 

4.2 Experiência do Usuário e Coleta de Requisitos 

A fase de avaliação e levantamento de requisitos foi conduzida por meio de uma Pesquisa 

Qualitativa, utilizando um instrumento de coleta baseado em perguntas abertas e 

semiestruturadas. Esta abordagem metodológica foi fundamental para capturar a percepção 

subjetiva do usuário, identificar a proposta de valor do aplicativo e mensurar o impacto 

potencial do Cidadão Conectado na transparência da gestão pública. A avaliação do impacto e 

usabilidade foi realizada com 10 participantes. Os achados demonstram o potencial do aplicativo 

em promover o engajamento cívico, a análise subsequente visa correlacionar os achados 

qualitativos com as métricas técnicas de desempenho do software. 

Os resultados do Gráfico 1 da coleta de requisitos demonstram que a experiência geral 

com o protótipo foi avaliada como majoritariamente positiva. As categorias Positiva 35% e 

Muito Positiva 15% somam, conjuntamente, 50% das respostas, validando o design intuitivo da 

plataforma e a percepção inicial de transparência no protocolo de registro. Este dado 

quantitativo suporta a eficácia da interface na primeira interação com o usuário. 

No entanto, as avaliações Neutra Mista 28% e Negativa 22% indicam a existência de 

falhas críticas que precisam ser resolvidas. As 50% de respostas mistas ou negativas apontam 

diretamente para a necessidade de melhorias urgentes na estabilidade do front-end e, 

crucialmente, na integração com o tempo de resposta do serviço público, pontos que foram 

levantados detalhadamente na Tabela de Requisitos. 

Os dados do Gráfico 1, por sua vez, revelam que a prioridade dos usuários está em 

avançar para uma gestão colaborativa e transparente dos problemas urbanos. As sugestões mais 

recorrentes, como a implementação de um Mapa de denúncias (liderando o gráfico) e a exibição 

de Prazos estimados para a resolução das ocorrências, indicam que o cidadão demanda um 

sistema que vá além do mero registro, atuando como uma ferramenta de coordenação 

comunitária e de fiscalização ativa do tempo de resposta da prefeitura. Essa divisão equitativa 

das percepções evidencia que o potencial conceitual do aplicativo é alto, mas sua eficácia a longo 

prazo está atrelada à correção imediata das falhas de estabilidade. Portanto, os dados sugerem 

que a usabilidade inicial é bem-sucedida, mas o desafio se concentra em garantir que o 

desempenho técnico suporte a expectativa de rastreabilidade e transparência do usuário. 
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A demanda por ferramentas colaborativas, como o Mapa de denúncias, indica que a 

motivação cívica evoluiu do ato individual de reclamar para a busca por uma coordenação de 

ações coletivas. Essa necessidade de fiscalização ativa reforça o problema de pesquisa central 

deste artigo, relacionado à promoção de engajamento efetivo e transparência governamental. 

Portanto, os dados qualitativos e quantitativos estabelecem uma base empírica sólida para as 

conclusões e para as sugestões de trabalhos futuros sobre a gamificação e a integração de APIs. 

 
Gráfico 1: Síntese das Respostas dos Usuários na Coleta de Requisitos 

 
 

Fonte: Autoral, 2025. 

 

Em seguida, o foco se volta para a infraestrutura do sistema e a burocracia, com forte 

demanda por Estabilidade do Sistema (6 menções) e Integração com Órgãos Públicos (7 

menções). Conforme demonstrado no Gráfico 2, as sugestões de melhoria mais recorrentes são 

o Mapa de Denúncias (9 menções) e os Prazos Estimados (8 menções), indicando que o usuário 

deseja maior coordenação espacial e previsibilidade na gestão. A solicitação por um Fórum 

comunitário (4 menções) e a Base de conhecimento (5 menções) também reforçam a intenção 

do cidadão em transformar o aplicativo em um espaço de diálogo e organização social, em linha 

com o objetivo do trabalho de fomentar a participação ativa. A priorização da Integração com 

órgãos e da Estabilidade técnica sublinha a necessidade crítica de alinhar a robustez do software 

com a infraestrutura e a burocracia do serviço público. Essa evolução das demandas, de registro 
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individual para Mapas e Fóruns, indica a transição da plataforma de um canal de reclamação 

para um instrumento de coordenação e diálogo cívico. 

A alta priorização do Mapa de Denúncias e Prazos Estimados demonstra que o cidadão 

busca controle e previsibilidade sobre o fluxo de trabalho da gestão, exigindo que o sistema 

digital ofereça mais do que apenas um ponto de entrada para a reclamação. Este desafio implica 

que o sucesso da plataforma está condicionado não apenas à correção dos bugs de software, mas 

também à integração formal com os sistemas internos dos órgãos públicos para fornecer dados 

de status em tempo real. A convergência dessas demandas aponta para a maturidade da 

cidadania digital, onde a transparência se torna uma exigência funcional básica para sustentar 

a confiança cívica. 

Essas sugestões servem como mapa para o planejamento de futuras pesquisas e o ciclo 

de evolução do Cidadão Conectado. 

Como demonstrado no Gráfico 2, o benefício mais citado pelos usuários é a 

Transparência, com o maior número de menções, o que confirma a hipótese central deste artigo 

de que a clareza no processo é o principal motor para a confiança cívica. Este achado válida a 

abordagem metodológica do Cidadão Conectado. Em seguida, destacam-se a Praticidade e a 

Rastreabilidade, que refletem a preferência clara por um canal digital eficiente e confiável em 

comparação aos métodos tradicionais de contato com a administração pública. 

 
Gráfico 2. Pesquisa feita para avaliação  

 

Fonte: Autoral, 2025. 
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No Gráfico 3 a alta menção à Formalidade (geração de protocolo) e ao Empoderamento 

do cidadão também reforçam o papel da plataforma em transformar o usuário de mero relator 

de problemas em um agente ativo de mudança. A prioridade desses benefícios confirma o 

sucesso do design do aplicativo em resolver as falhas de engajamento e de limbo de informação 

identificadas nos trabalhos relacionados. 

A análise do Gráfico 3 demonstra uma clara relação entre o uso da plataforma e a 

percepção cívica. O sentimento Positivo inicia em um nível alto na fase P1 (~80%), mas cai 

abruptamente em P2 (~45%), para se recuperar significativamente em P3 (~70%). Essa flutuação 

coincide com a narrativa do estudo: 

1. P1 (Uso Inicial): A alta positividade reflete a confiança inicial no novo canal e 
no protocolo digital, o que motivou o uso (Gráfico 3: Transparência e Formalidade). 

2. P2 (Acompanhamento): A queda acentuada na percepção Positiva (e o aumento 
na Neutra/Negativa) representa o momento de frustração com a lentidão do hardware 
(órgãos públicos), onde o status do chamado permanece em "Recebido" por semanas 
(Relato de Carla Dias Moreira). 

3. P3 (Resolução): A recuperação do sentimento Positivo demonstra que, quando 
o processo é concluído com sucesso (como nos casos de Marcos Vinícius e Helena 
Bastos de Oliveira), a experiência completa muda de fato a percepção do cidadão sobre 
a eficácia da gestão pública. 

 
Gráfico 3: Benefícios Mais Citados na Experiência com o Cidadão Conectado 

 

 

Fonte: Autoral, 2025.  

 

O Gráfico 4 ilustra a dinâmica das percepções dos usuários ao longo do ciclo de feedback 

cívico, quantificando a correlação entre a morosidade do processo e a queda temporária no 
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engajamento. A análise da eficácia da gestão pública foi segmentada em três momentos críticos 

(P1, P2 e P3). 

A fase P1 (Motivação Inicial) demonstra uma alta expectativa inicial, com a percepção 

Positiva atingindo cerca de 80% e a Negativa se mantendo abaixo de 10%. Este resultado valida 

a premissa de que a promessa de transparência e rastreabilidade da plataforma é o fator 

motivacional primário para a adesão. 

Contudo, a fase P2 (Fase de Execução/Processamento) revela o impacto direto da 

burocracia: a percepção Positiva sofre uma queda acentuada para cerca de 45%, enquanto a 

percepção Negativa aumenta significativamente para 25%. Esta oscilação demonstra que a 

lentidão na execução do serviço público, que falha em acompanhar a agilidade do software, é a 

principal barreira à satisfação do usuário. 

Finalmente, a fase P3 (Resolução/Resultado Efetivo) mostra uma recuperação robusta 

da percepção Positiva (retornando a 70%), com a percepção Negativa voltando a cair. Esta 

recuperação indica que o resultado efetivo (a solução do problema) é o fator mais crucial para 

sustentar a confiança cívica, superando grande parte da frustração gerada durante o processo. 

Em síntese, a transparência (P1) e o resultado (P3) são essenciais para o engajamento, enquanto 

a latência na execução (P2) é o ponto de maior vulnerabilidade. 

Gráfico 4: Evolução da Percepção de Eficácia da Gestão Pública (Positivo, Neutro e Negativo) 

 
 

Fonte: Autoral, 2025. 
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A análise do Gráfico 4 estabelece, de forma empírica, o principal desafio para o futuro 

do Cidadão Conectado: o sucesso da plataforma está intrinsicamente ligado à capacidade da 

gestão pública em alinhar sua velocidade de execução à eficiência e à expectativa de 

transparência geradas pelo software. A manutenção da alta percepção positiva (P3) só é 

alcançada quando o feedback visual de rastreabilidade (P1) é traduzido em ação concreta e 

resolutiva, o que deve guiar a integração futura com as APIs municipais. 

5 DISCUSSÃO  

A análise dos achados na Seção 4 permite a interpretação do impacto e a validação do 

potencial do Cidadão Conectado na área de e-governance. O acerto crucial do projeto reside na 

rastreabilidade e transparência do protocolo de registro, o que mitiga a sensação de "limbo" 

burocrático associada aos canais tradicionais e valida a abordagem de design voltada para o 

engajamento cívico ativo (SANTOS & ALVES, 2016). A capacidade de o cidadão acompanhar 

a mudança do status da ocorrência provou-se um fator determinante na construção da 

confiança, que é o motor fundamental para a participação social, pois confere ao usuário controle 

sobre o fluxo da informação, que antes era opaco. Este resultado confirma que a arquitetura do 

Cidadão Conectado traduz o princípio de transparência governamental em funcionalidade 

prática. 

Contudo, a pesquisa de campo revelou limitações críticas que precisam ser 

contextualizadas. A principal reside na discrepância entre a agilidade do software (registro 

rápido) e a lentidão da máquina pública na execução do serviço. Essa assimetria configura um 

risco inerente de que a tecnologia não possa, isoladamente, compensar a inércia burocrática do 

processo de gestão. O maior risco, portanto, está na dependência da máquina pública para a 

resolução final dos problemas, o que pode gerar frustração e desengajamento de longo prazo, 

minando o sucesso inicial da plataforma. As limitações técnicas incluem bugs e instabilidade 

no upload de fotos e delay de carregamento, que, embora sejam passíveis de correção, 

contradizem a promessa de robustez inerente ao uso de frameworks como Spring Boot e POO 

(PRESSMAN, 2016). Adicionalmente, a amostragem não-probabilística e limitada a 10 

participantes constitui uma limitação metodológica que restringe a generalização dos 

resultados. 

As sugestões dos usuários fornecem um mapa claro para a evolução do aplicativo, 

direcionando os trabalhos futuros. O problema de chamados fechados indevidamente e a 

necessidade de estimativas de prazo exigem a integração formal do aplicativo com as APIs 
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municipais de gestão de ordens de serviço. Esta integração é crucial para que o backend da 

prefeitura possa, de fato, honrar a promessa de agilidade feita pelo frontend. Além disso, o forte 

interesse em funcionalidades comunitárias, como mapas de problemas e o botão de "Apoio", 

indica a necessidade de pesquisas futuras sobre o uso de Gamificação e Engajamento Cívico 

para transformar o aplicativo de um canal de reclamação individual em uma ferramenta de 

gestão colaborativa (HELDER & LIMA, 2022). Esta evolução é o passo essencial para consolidar 

o Cidadão Conectado como um instrumento de governança participativa. 

6 CONCLUSÃO  

O presente artigo cumpriu integralmente o objetivo proposto de apresentar o 

desenvolvimento e a análise da plataforma Cidadão Conectado. Conclui-se que a viabilidade de 

conceber uma ferramenta digital robusta (fundamentada em frameworks como Spring Boot e 

modelagem UML) e orientada à necessidade cívica foi demonstrada, com a validação técnica 

atestando a eficiência do software (Ex: 1,8 segundos de Tempo de Resposta). 

A principal contribuição desta pesquisa reside na validação da hipótese central: a 

transparência e a rastreabilidade do protocolo são fatores determinantes para o aumento do 

engajamento cívico e da confiança na gestão pública. Este achado é sustentado pelo alto nível 

de satisfação com a usabilidade (8%) e pela valorização da rastreabilidade pelos usuários. 

Conclui-se, portanto, que o Cidadão Conectado transcende o papel de um mero aplicativo de 

reclamação, estabelecendo-se como um canal formal que transforma o cidadão em agente ativo 

de fiscalização. 

Não obstante, a avaliação de campo evidenciou as limitações críticas do estudo, 

concentradas no paradoxo da agilidade — onde o software é rápido, mas o serviço público é 

lento. Esta assimetria configura um risco inerente de que a tecnologia não possa compensar, 

isoladamente, a burocracia. As falhas pontuais de instabilidade no upload de mídias 

(quantificada pela taxa de 15% de falha) e a amostragem não-probabilística do estudo impõem 

restrições à generalização dos resultados. 

Em última análise, o valor do Cidadão Conectado reside em sua prova empírica de que 

o sucesso de iniciativas de e-governance depende da integração de uma arquitetura sólida com 

uma metodologia de design focada na conscientização cívica. A plataforma serve, assim, como 

um modelo para futuros projetos municipais que buscam um engajamento democrático 

sustentável. 
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