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1. Introducao

Este documento apresenta a andlise e projeto do Sistema de Ouvidoria, um software
projetado para gerenciar manifestacbes em uma Agéncia Estadual de Regulacdo de
Servigos Publicos. O sistema visa proporcionar uma abordagem eficiente para o tratamento
e acompanhamento das manifestagdes, promovendo a transparéncia e a melhoria continua
nos servicos prestados para os usuarios.

2. Visao Geral do Sistema (escopo)

O sistema de ouvidoria possibilita o registro, acompanhamento e tratamento das
manifesta¢cdes de denudncias, reclamacgdes, sugestées e elogios dos cidaddos em
relacdo aos servigos publicos regulados pela agéncia. O sistema conta com quatro
tipos de usuarios (papéis), cada um com suas fungdes especificas:

e Analista: pessoa fisica que recebe, envia, acompanha e é intermediador
entre o cidadao e o operador sob a manifestacao. Ele também gerencia uma
manifestagdo, ou seja, possui funcionalidades de cadastrar, atualizar e listar
uma manifestacdo. Em relacdo ao usuario cidadao, ele pode cadastrar,
atualizar e listar o usuario.

e Administrador: pessoa fisica com visdo mais ampla do sistema, possui as
permissées de gerenciamento de todos os usuarios e todas as fungdes que o
usuario analista tem.

e Cidadao: pessoa fisica que faz a manifestagdo com cadastro no sistema. Ele
pode cadastrar, editar, acompanhar e listar a manifestagao.

e Operador: empresa juridica que realiza a prestacdo de servico de algum
setor da agéncia. Ele pode receber, responder a manifestagcao, e encaminhar
a resposta ao analista.

2.1. Requisitos Funcionais

RF1 - Acessar sistema: o sistema deve permitir a autenticacdo do usuario
(por CPF para usuarios fisicos e CPNJ para usuarios juridicos), garantindo o
acesso apenas a usuarios autorizados.



RF2 - Gerenciar papéis: o sistema deve permitir ao administrador atribuir
permissbes aos usuarios definindo suas respectivas visbes e
funcionalidades.

RF3 - Gerenciar usuario: O sistema deve permitir a adicdo, edicao,
exclusdo e listagem dos usuarios do sistema. Os usuarios deverao ter pelo
menos: nome, papel, telefone, email e senha.

RF4 - Gerenciar manifestagdo: O sistema deve permitir a adicdo pelos
cidadaos, exclusao e listagem das manifestagbes. As manifestacdes deverao
ter pelo menos: protocolo, tipo, data de registro, endereco, status e um anexo
(imagem, video, pdf).

RF5 - Encaminhar manifestacdo: O sistema deve permitir o envio de
manifestagdes aos usuarios operadores.

RF6 - Responder manifestagcao: O sistema deve permitir ao usuario
operador o envio de uma resposta para uma manifestacao recebida.

3. Identificacao de substantivos

Os substantivos identificados no escopo do projeto incluem:

Sistema de Ouvidoria e Sistema

Registro e Manifestacao
Acompanhamento e Operador
Tratamento e Empresa juridica
Manifestacoes e Servico

Denuncias e Setor

Reclamacdes e Agéncia

Sugestdes e Resposta

Elogios e Analista

Cidadaos e Sistema

Servigos Publicos e Autenticagido do usuario
Agéncia e Usuarios fisicos
Sistema e Usuarios juridicos
Tipos de usuarios e Usuarios autorizados
Papéis e Usuario

Analista e Sistema

Pessoa fisica e Administrador
Intermediador e Usuarios
Administrador e Visdes e funcionalidades
Pessoa fisica e Usuarios do sistema
Sistema e Nome

Usuario interno e Papel

Usuario analista e Telefone

Cidadéao e Email

Pessoa fisica e Senha

Manifestagao e Manifestacao



e Protocolo e Anexo (imagem, video, pdf)
e Tipo e Manifestagbes

e Data de registro e Usuarios operadores

e Endereco e Usuario operador

e Status e Resposta

4. Filtragem de substantivos

Apods remover duplicatas e sindnimos, os termos relevantes foram definidos como:

e Manifestagbes e Usuarios

e Denuncias e Nome

e Reclamacdes e Papel

e Sugestdes e Telefone

e Elogios e Email

e Protocolo e Senha

e Tipo e Fisico

e Data de registro e Juridico

e Endereco e Papéis

e Status e Analista

e Anexo (imagem, video, pdf) e Administrador

e Resposta e Cidadao
e Operador

5. Identificacao de atributos

Foram identificados os seguintes atributos para cada classe:

e Manifestacao:

0O O O O O 0O O O O

Numero de identificacao

Protocolo

Tipo (denuncia, reclamacgao, sugestao e elogio)
Relato

Data de registro

Endereco (cep, rua, bairro, cidade, estado)
Status (em andamento, resolvida, pendente)
Anexo (imagem, video ou pdf)

Resposta

e Usuario:

o

O O O O O O

Numero de identificagcdo

Nome

Papel (analista, administrador, cidaddo ou operador)
Login (CPF ou CNPJ)

Senha

Data de nascimento

Telefone



6. Identificacao de conceitos e classes

Com base nos atributos identificados, as classes foram definidas da seguinte forma:

¢ Manifestagao:

o O O O O O O

Numero de identificacao

Protocolo

Tipo (denuncia, reclamacgao, sugestao e elogio)
Relato

Data de registro

Status (em andamento, resolvida, pendente)
Anexo (imagem, video ou pdf)

e Endereco:

o

O O O O

CEP
Rua
Bairro
Cidade
Estado

e Anexo:

O

o

o

Arquivo
Nome
Tipo

e Resposta:

O

O
@)
O

Numero de identificacao

Conteudo

Numero de identificacao da manifestagao
Numero de identificagao do usuario juridico

e Usuario:

o

0O O O O O ©O

e Fisico:

o

O
O
@)

Nuamero de identificacao

Nome

Papel (analista, administrador, cidad&o, operador)
Endereco

Telefone

Email

Senha

Numero de identificagcdo

CPF

Data de nascimento

Numero de identificagao de usuario

e Juridico:

O

o

o

Numero de identificacao
CNPJ
Numero de identificagao de usuario



7.
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Este documento apresentou a analise e projeto do Sistema de Ouvidoria para uma
Agéncia Estadual de Regulagdo de Servigos Publicos, destacando as classes,
atributos e relacdes identificadas. Este € um passo fundamental no desenvolvimento
de software orientado a objetos e servira como base para o desenvolvimento das
proximas fases subsequentes do sistema.



