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RESUMO

Devido ao poder adquirido pelo consumidor em transmitir suas opinides através da web 2.0 de
forma rdpida e constante, empresas e fornecedores, cada vez mais, estdo preocupados em
manter uma boa reputacdo. Para encurtar esse relacionamento, cliente e empresa, sdo
necessarios uso de ferramentas de monitoramento € comunicacdo, como redes sociais,
microblogs, blogs e sites corporativos. A proposta desse projeto € a criacdo de uma aplicagio,
para plataforma web, que auxilie consumidores a divulgar suas experiéncias sobre
determinados produtos e servigos, e fornecer um feedback as empresas e fornecedores para
auxilio na tomada de decisao.

Palavras-Chave: Web 2.0. Open Source Software. Reclamacao.
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ABSTRACT

Because of the power acquired by consumers to convey their opinions through Web 2.0
quickly and constantly, companies and suppliers increasingly are concerned about
maintaining a good reputation. To make this relationship, customer and company are
required use of monitoring tools and communication, as social networks, microblogs,
blogs and corporate websites. The purpose of this project is the creation of an
application for web platform, which helps consumers to share their experiences on
products and services, and provide feedback to companies and suppliers to aid in
decision making.

Keywords: Web 2.0. Open Source Software. Complaint.
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1  INTRODUCAO

Cada vez mais as empresas estdo preocupadas com sua exposicdo na Internet.
Fabricantes e fornecedores tentam solucionar problemas de forma eficaz, garantindo sua boa
imagem, além de mensurar a aceitacdo do publico e monitorar a concorréncia. Esse novo
modelo de negdcios forca empresas e seus dirigentes a dialogar e explicar-se diretamente com
seus clientes, através de redes sociais, blogs e sites corporativos, criando uma tendéncia onde

o atendimento ao consumidor € cada vez mais direcionado para o ambiente web.

Por outro lado, ofereceu poder para o consumidor, capaz de criar opinides, criticar e
ajudar empresas, opinides que propagam pela Internet de forma rdpida em progressao
geométrica atingindo diversos possiveis consumidores. O novo consumidor produz
informacao sobre sua experiéncia com a marca ou atendimento, tornando-se um formador de
opinido podendo influenciar outras pessoas, que cada vez mais utilizam essas informagdes

para tomar suas decisdes de compra.

Se alguém faz um comentério negativo a respeito de determinado produto ou servico
utilizando a ferramenta correta, em instantes outras pessoas passam a expressar sua posi¢ao
sobre o comentario. Uma critica simples € conectada com outras criticas, podendo gerar um
enorme volume de opinides. As empresas estdo cientes dessa realidade, pois sabem que
criticas negativas podem acabar com o futuro de um produto ou servigco. Para evitar essa
publicidade negativa, sio adotadas cada vez mais mecanismos para responder no menor
espaco de tempo, as mensagens dos consumidores, demonstrando interesse em corrigir o

problema.

1.1  Contextualizacao

Como a Internet tornou-se um dos meios de comunica¢do mais importantes atualmente
e adquire cada vez mais importancia comercial para as empresas, um sistema de reclamacoes
para a plataforma web pode ser tutil para varias atividades empresariais como mensurar a
qualidade do seu produto ou servigo, identificar erros em seus processos, além de ser muito

util para os consumidores para pesquisar empresas antes de adquirir um produto ou servigo.
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1.2 Objetivos

O principal objetivo desse trabalho € o desenvolvimento de um sistema de
reclamacoes, oferecendo aos consumidores e empresas da cidade de Marilia e regido a
oportunidade de interagirem diretamente em um canal simples, rdpido e transparente através
da plataforma web. Oferecendo funcionalidades que buscam melhorar os produtos e servigos
oferecidos, onde consumidores possam expor suas reclamacgdes e o direito das empresas de se

justificarem, fornecendo um histérico confidvel de todas as reclamacoes.

Integrado com as principais redes sociais, o0 mesmo tem a finalidade de ampliar o
dominio de alcance da reclamacgdo. A utilizacdo desse servico visa a melhoria da qualidade
dos produtos e servicos oferecidos na cidade de Marilia e regido, por meio dos registros de

reclamacoes e o acesso a esses dados.

1.3  Metodologia

Quando um projeto de pesquisa é elaborado, a forma como ela serd conduzida, ou seja,
o procedimento metodoldgico que serd utilizado, tornando o trabalho assim vélido tanto para
o meio académico quanto para o profissional € uma constante preocupacio. A aceitacao neste
meio depende, fundamentalmente, de uma maior interagdo com o qual a pesquisa se propde a
estudar. Marques (2001) observa a importancia do ato da escrita e da pesquisa, sem deixar de
lado uma importante questdo: a da certificagdo social. Marques (2001) salienta que pesquisar é
um escrever centrado em determinado tema sob a forma de hipdtese capaz de guid-lo de modo

explicito e sistematico.

Para o desenvolvimento do trabalho a metodologia foi dividida em etapas, ficando da

seguinte forma:

1. Levantamento bibliografico (referéncias referentes a Ruby, Ruby on Rails,

PostreSQL, Git, Software Open Source);

2. Estudo das referéncias levantadas;

3. Especificacdo do sistema (definicdo do propdsito e das funcionalidades do

sistema);
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4. Especificacdo do sistema (definicio do propdsito e das funcionalidades do

sistema);

5. Desenvolvimento do sistema;

6. Ajustes (eventuais correcOes e revisao do material); e

7. Analise dos resultados (recolhimento e conclusdo dos resultados obtidos).

1.4  Resumo dos Capitulos

Este trabalho estd dividido em quatro capitulos. O capitulo 1 aborda o estado atual da
relacdo entre as empresas e os consumidores, através dos produtos e servigos oferecidos e a
avaliacdo do consumidor a empresa, as justificativas que motivaram o desenvolvimento do
projeto, junto com o seu objetivo e a drea de atuagdo do sistema. No capitulo 2, sdo descritos
as tecnologias que foram utilizadas, a arquitetura e a forma de distribui¢do open source do
software. O capitulo 3 serd responsdvel pela fundamentagcdo do processo de desenvolvimento
do sistema Reclame Marilia. Os modelos, documentacdo e as regras de negdcio estdao
sucintamente explicadas. S3o os requisitos funcionais e ndo funcionais. O Modelo Entidade
Relacionamento (MER) do banco de dados e a descric@o das tabelas do mesmo também estao
neste capitulo. Finalizando, no capitulo 4, é descrito como o sistema desenvolvido funciona,

mostrando de forma prética as telas e as funcionalidades oferecidas.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Linguagem de Programacio

Segundo a defini¢dao de Pressman (1995), “As linguagens de programacdo sio veiculos
de comunicacdo entre os seres humanos e os computadores”. Price (2001) esclarece que os
programas sio escritos em linguagem préximas a linguagem humana e depois sao traduzidos
para a linguagem de maquina. Este processo € realizado por meio de sistemas especializados
— compiladores ou interpretadores — que entendem uma representagao textual para solucdo de

um problema.

2.1.1 Ruby

Foi utilizado no desenvolvimento do sistema Reclame Marilia o Ruby na versao
1.9.3p194. Trata-se de uma linguagem de programacdo interpretada, multi-paradigma, de
tipagem dinamica e forte, com gerenciamento de memoria automatico. Originalmente
planejada e desenvolvida no em 1995, por Yukihiro “Matz” Matsumoto. Foi inspirada
principalmente por Python, Perl, Smaltalk, Eiffel, Ada e Lisp. De acordo com Venners (2003),

o criador da linguagem explica que lhe motivou a criacao da linguagem:

“Muitas pessoas, especialmente engenheiros de computacdo, focam nas maquinas.
Eles pensam, “Fazendo isso, a maquina serd mais rapida, que fazendo isso, a maquina sera
mais eficiente e fazendo isso, a miquina ird fazer determinada coisa melhor”. Eles estdo
focando nas maquinas. Mas de fato nés precisamos focar nos humanos, em como os humanos
lidam com programacdo ou operacdo das aplicagdes das mdaquinas. NOs somos 0s mestres.

Elas sdo as escravas.”

2.2 Framework Web

De acordo com Ship (2004), um framework ¢ um conjunto de classes cooperadoras
que fazem um padrio reutilizdvel para uma categoria especifica de software. E diferente de
uma ferramenta, pois, uma ferramenta € uma colecdo de classes reutilizaveis individuais, cada
classe contendo uma pequena e isolada funcionalidade que € aplicavel para uma grande

variedade de utilidades.
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2.2.1 Ruby on Rails

Foi utilizado o framework Ruby on Rails na versiao 3.2.5 para aumentar a
produtividade do desenvolvimento. Foi criado em 2004 por David Heinemeier Hansson, e
trata-se de um framework que inclui tudo o necessdrio para criar aplicacdes web de acordo
com a arquitetura Model-View-Controller (MVC). Segundo Tim O' Reilly, fundador da
O'Reilly e criador do termo Web 2.0 para designar uma segunda geracao de comunidades e
servicos, tendo como conceito a web como plataforma, o Ruby on Rails € incrivel por estar

diminuindo as barreiras para entrar no mundo da programacao.

2.3 Controle de Versao

O controle de versdao € um sistema que registra alteragdes em um arquivo ou conjunto
de arquivos ao longo do tempo, de modo que vocé pode lembrar versdes especificas mais
tarde. Permite que vocé reverta os arquivos de volta a um estado anterior, todo o projeto de

volta a um estado anterior, comparar as alteracdes ao longo do tempo.

23.1 Git

Foi utilizado no desenvolvimento do sistema o Git, um controle de versio distribuido
com énfase em velocidade, inicialmente projetado e desenvolvido por Linus Torvalds, em
2005, atualmente € supervisionada por Junio Hamano sendo distribuido sob os termos da

versao 2 da GNU General Public License.

Simplesmente fazer branches (no Git sao copias de um projeto que seguem um
caminho diferente no desenvolvimento) € inutil se ndo for possivel mescli-los trivialmente.
Com isso seria possivel fazer uma cépia do projeto, realizar alteracdes em sua estrutura e,
facilmente, unir as modificagdes desse branch com as modificacdes do projeto original

(AKITA, 2008).

Essa técnica facilita a disseminacdo de cddigo, sem a necessidade de permissdes de
escrita no repositério, eleito como principal. Dessa forma o desenvolvedor que coordena o
desenvolvimento do projeto entdo pode clonar o projeto de algum desenvolvedor da rede e

mesclar com o projeto principal.
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O Git possui trés dreas de operagdes onde os arquivos irdo transitar enquanto estdo
sendo editados e modificados: Working Directory, Stage Area e Git directory. O Git Directory
é onde o Gir guarda os dados e objetos do seu projeto. E o diretério mais importante e é ele
que serd copiado quando alguém clonar (clonar € copiar o projeto para a sua maquina) o

projeto.

O Work Directory € a érea utilizada no desenvolvimento, em que os arquivos ficam
disponiveis para poderem ser usados e alterados quantas vezes forem necessdrio. Quando €
realizado uma alteracdo em algum arquivo, este € movido para o Staging Area, que é uma 4rea
intermedidria. Basicamente o Staging Area contém o Git Directory com o0s arquivos
modificados, onde sdo guardadas as informagdes sobre o proximo commit. Este fluxo pode ser

observado na Figura 1.

working staging git directory
directory area (repository)

Figura 1: Git - Area de Operagdes. Fonte: http:/git-scm.com.

2.3.2 GitHub

GitHub proporciona um meio mais fécil de participar e colaborar com projetos, tendo
como atrativos graficos do projeto o envio e recebimento de solicitacdes de colaboragdo,
acompanhamento do desenvolvimento, com notificagdes de maneira comoda (GITHUB,

2008).

O sistema Reclama Marilia possui seu cdédigo publicado e disponibilizado em

http://github.com/gabrielgibson/reclame, Figura 2.
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github @ @  Explore Gist Blog Help lﬂ;gal:rlelglbm:n B ¥ p
gabrielgibson / reclame i1 Pull Request =~ GJ Unwatch -  Unstar 1 [ Fork o
Code Network Pull Requests 0 Issues 0 Wiki Graphs Admin

N
P ZIP HTTP  SSH  GitRead-Only https://github.com/gabrielgibson/reclame.git Read+Write access
¥ branch: master - Files Commits Branches 1 Tags Downloads
reclame / ® 150 commits
Autorizar Perfil Empresarial
g gabrielgibson authored a day ag latest commit 48c68f5abb
B app a day ago Autorizar Perfil Empresarial [gabrielgibson]
B config 2 days ago Configurando envio de email [gabrielgibson]
B db 17 days ago Solicitar Perfil Empresarial [gabrielgibson]
B doc 2 days ago Adicionando Curtir do Facebook [gabrielgibson]
BN features 5 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
W b a menth ago API consulta de Enderegos lat Ing [gabrielgibson]
B jog a day ago Autorizar Perfil Empresarial [gabrielgibson]
B public a menth ago Pagina 404 [gabrielgibson]
B script 5 menths ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibsen]
B spec a menth ago Ignored environments [gabrielgibson]
B tmp a day ago Autorizar Perfil Empresarial [gabrielgibson]
B vendor 4 months ago Ajustes WiceGrid [gabrielgibson]
B .gitignore a month ago Ignored environments [gabrielgibson]
B project 5 months ago Configuragdo do Devise para administradores [gabrielgibson]
E rspec a menth ago Ignored environments [gabrielgibson]
B cemfile 2 days ago Adicionando Curtir do Facebook [gabrielgibson]
E Gemfile.lock 2 days ago Adicionando Curtir do Facebook [gabrielgibson]
B Guardfile 3 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
E README 3 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
E README.md 5 months ago Initial commit [gabrielgibson]
E README rdoc 5 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
E README textile 5 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
E Rakefile 3 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]
B config.ru 3 months ago new Rails app generated by Rails Apps Composer gem [gabrielgibson]

Figura 2: P4gina Inicial do Reclame Marilia no GitHub. Fonte:

http://github.com/gabrielgibson/reclame

24  Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD)

Um sistema gerenciador de banco de dados (SGDB) é uma colecio de programas que
permite aos usudrios criar € manter um banco de dados. O SGBD é, portanto, um sistema de
software de propésito geral que facilita os processos de defini¢do, construcido, manipulacdo e
compartilhamento de bancos de dados entre varios usudrios e aplicagdes (ELMASRI;

NAVATHE, 2011).
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2.4.1 PostgreSQL

O PostgreSQL, sob a lideranca de Michael Stonebraker, foi desenvolvido a partir do
projeto Postgres, que teve seu inicio em 1986 na Universidade da Califérnia (CASANOVA,
2011). Tem mais de 15 anos de desenvolvimento ativo e uma arquitetura que
comprovadamente ganhou forte reputacdo de confiabilidade, integridade de dados e
conformidade a padrdes. A comunidade de usudrios do PostgreSQL verificou o seu
funcionamento em diversas plataformas. Entre as mais populares estao Windows, Mac OS X,
Debian GNU/Linux, Fedora, Red Hat Linux, Suse Linux ¢ FreeBSD (THE POSTGRESQL
GLOBAL DEVELOPMENT GROUP, 2008).

De acordo com Casanova (2011) o PostgreSQL é um SGDB bastante flexivel no que
se diz respeito a extensibilidade, sendo dotado de um mecanismo que permite a ampliacdo de
sua capacidade, com o objetivo de fornecer um gerenciamento de dados mais eficiente. Um
ponto forte deste SGBD € a sua capacidade de tratar grandes volumes de dados com alto
desempenho e escalabilidade, ou seja, a sua arquitetura pode ser continuamente ampliada de
acordo com a demanda dos usudrios. Suporta também o armazenamento de objetos bindrios,
incluindo figuras, sons ou videos. Possui interfaces nativas de programacao para C/C++, Java,
.Net, Perl, Python, Ruby, entre outros, e uma excepcional documentacdo. E altamente
escaldvel, tanto na quantidade enorme de dados que pode gerenciar, quanto no nimero de
usudrios concorrentes que pode acomodar. Além de existir um grande ndmero de
desenvolvedores que trabalham efetivamente com o PostgreSQL e este numero estd em

constante crescimento (GESCHWINDE, 2002).

25 MVC

O padrao MVC foi formulado em 1970 por Trygve Reenskaug como parte de um
sistema de Smalltalk sendo desenvolvido na Xerox PARC. O sistema desenvolvido, foi o
principio do projeto em que muitos frameworks modernos da web se basearam. Foi projetado
para atuar em aplicativos em que os desenvolvedores descobriram que a separacdo de
interesse resultava em muito menos acoplamento, tornando o c6digo mais facil de escrever e
de manter (THOMAS; HANSSON, 2008). Sendo um padrdo é implementado em vdrias

linguagens de programacdo e € altamente difundido, permitindo que equipes distintas
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trabalharem sem interferéncia pejorativa, deixando o cédigo mais legivel, possibilitando cada

equipe focar exclusivamente nas suas atribuicoes.

E um padrao de arquitetura usado em engenharia de software, que divide a aplicacao
em trés camadas, cada uma com uma responsabilidade especifica. Essas camadas sdo a base

de toda a aplicacdo e onde € focado a maior parte do cédigo e do esfor¢co em um projeto.

1. Model (Modelo de Negocio): os objetos desta camada contém os dados do
negdcio e as regras do negécio que ditam como acessar e modificar os dados de
maneira consistente. Encapsula os dados e os comportamentos do negdcio e
persistem 0s mesmos sem se preocupar em como serdo mostrados. Alguns
autores preferem o termo modelo do dominio, pois nem todos os sistemas sao

comerciais.

2. View (Visdo): € responsdvel pela interacdo com o usudrio e por apresentar as
diversas visdes dos dados do negdcio. Nao se preocupa em como os dados

foram obtidos, apenas em apresenta-los.

3. Controller (Controle): comanda o fluxo de apresentacdo das informagdes

fazendo a intermediacao entre as camadas de visdo e de modelo.

2 Rails Router

Gl_I_)

4
Lﬂ Controller ——p Model
- ) -

6

f Database

7

v

View

Figura 3: Fluxo de Requisi¢do no MVC do Rails . Fonte: http://rubysource.com/getting-started-with-

mvc.
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Conforme demonstrado na Figura 3, em um projeto Ruby on Rails, as requisi¢oes
enviadas ao aplicativo (1), primeiramente, passam por um roteador (2), denominado por Rails
Router, que determina para qual parte da aplicacdo a requisicdo deve ser encaminhada. A
propria requisi¢do deve ser analisada por meio de métodos existentes no controlador (3). Essa
acdo entdo requisita de um modelo (4) algum dado necessario para completar sua funcao. Esse
modelo, entdo, faz uma busca no banco de dados (5), cria um objeto com esses dados e
devolve ao controlador (6). Esse objeto, por sua vez, € enviado a visdo (7) que € entdo
transformado de modo a ser apresentado ao usudrio pelo navegador (8). Esse ciclo se repete a

cada iteragdo (requisi¢do) do usudrio com a aplicacao.

2.6 Software Open Source (OSS)

Software com Cdédigo Livre, ou Software Open Source (0OSS), difunde o

compartilhamento de conhecimento pela distribui¢do de c6digo (SANT’ANA, 2008).

O open source nasceu do desejo de Richard Stallman de criar um sistema operacional
gratuito e cujo codigo-fonte pudesse ser alterado por qualquer pessoa de acordo com suas
necessidades, o que deu inicio ao Projeto GNU em 1983. A iniciativa comecou a ganhar corpo
em 1991 com a divulgacdo do, agora famoso e simbolico, Linux por Linus Torvalds na

Usenet. A partir do Linux, temos o inicio da formag¢ao das grandes comunidades open source.

Para um software ser definido como OSS, ndo basta apenas liberar acesso ao cddigo
fonte, projetos open source garantem a total liberdade do c6digo, de modo que possa ser
utilizado para qualquer fim (livre ou proprietario). Segundo a Open Source Initiative (OSI) o

sistema deve cumprir o seguintes critérios descritos abaixo:

1. Redistribui¢@o livre: a licenca ndo deve restringir nenhuma parte de vender ou doar o
software como um componente de uma distribuicdo agregada de software contendo
programas de vdrias fontes diferentes. A licenca ndo deve exigir um royalty ou outra

taxa para tal venda.

2. Cddigo fonte: o programa deve incluir codigo fonte e deve permitir a sua distribui¢do.
Caso o sistema nao seja distribuido com o cédigo fonte, deve haver um meio bem

divulgado de obter o cddigo fonte, através de download via Internet sem custos.
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Obras derivadas: a licenca deve permitir modificagdes e trabalhos derivados, e deve

permitir que eles fossem distribuidos sob a mesma licenca do software original.

Integridade do cédigo fonte do autor: deve permitir explicitamente a distribui¢do de
software construido a partir do cédigo fonte modificado, porém pode exigir que obras
derivadas tenham um nome ou nimero de versdo diferente do software original,

preservando o cédigo fonte original.

Sem discriminacao contra pessoas ou grupos: nao deve discriminar qualquer pessoa ou

grupo de pessoas.

Sem discriminag@o contra grupos de trabalho: ndo deve restringir ninguém de fazer

uso do sistema em um campo especifico de atuagdo.

Distribui¢ao da licenca: os direitos associados ao programa devem se aplicar a todos a
quem o sistema € redistribuido, sem a necessidade de execucdo de uma licenca

adicional por aquelas pessoas.

Licenca nio deve ser especifica para um produto: os direitos associados ndo devem
depender de o sistema ser parte de uma distribuicdo de software especifico. Se o
sistema € extraido desta distribuicdo e usado ou distribuido dentro dos termos da
licenca, todas as partes para quem o sistema € redistribuido devem ter os mesmos
direitos que aqueles que sdo concedidas em conjunto com a distribuicao de software

original.

Licenca ndo deve restringir outro software: a licenca ndo deve colocar restricdes em
outro software que € distribuido juntamente com o software licenciado. Por exemplo, a
licenca ndo deve insistir que todos os outros sistemas distribuidos na mesma midia

devam ser OSS.

Licencas

Ao desenvolver um software € necessario atribuir algum tipo de licenga a ele para garantir

seus direitos sobre a obra. Existem algumas op¢des quando se tratam de licengas para projetos

open source, cada uma com suas respectivas caracteristicas. Abaixo serd realizado uma

abordagem sobre as mais utilizadas no mundo do cédigo livre.



23

1. GNU General Public License: As licencas de software sao normalmente
desenvolvidas para restringir a liberdade de compartilhd-lo e modifici-lo. Pelo
contrario, a GNU General Public License ou Licenca Publica Geral GNU pretende
garantir a liberdade de compartilhar e modificar o software livre, garantindo que o
software serd livre para os seus utilizadores. (GNU, 2007). E a licenca mais utilizada

em softwares livres.

2. BSD: A licenga BSD (Berkeley Software Distribution) foi criada pela Universidade de
Berkeley que desenvolveu o seu proprio sistema operacional baseado no Unix. Esta
licenca impde poucas limitagcdes, tendo como objetivo disponibilizar o
desenvolvimento do software para a sociedade € a0 mesmo tempo permitir que um
financiador privado faca uso da pesquisa para fins proprietarios. Qualquer pessoa pode

alterar o programa e comercializa-lo como se fosse de sua autoria (BACIC, 2003).

3. A licenca MIT (Massachusetts Institute of Technology) criada pelo Instituto de
Tecnologia de Massachusetts. E uma das licencas mais liberais que existe podendo ser
modificada livremente pelo autor do software. Permite que o cédigo seja utilizado em
softwares licenciados em programas livres ou proprietdrios. E a licenca utilizada no

Reclame Marilia.

4. A Licenca Apache esta atualmente na versao 2.0 e 4 usada por um dos projetos mais
conhecidos de software livre, o servidor Web Apache, assim como pela maior parte
dos outros projetos pertencentes a Fundacdo Apache, além de projetos independentes

que optaram por usar essa licenca.

A OSI mantém uma lista de licencas aprovadas de acordo com a defini¢cdo de cddigo
aberto, organizadas em diversas categorias, além de uma lista de licencas atualmente
buscando aprovacdo. A OSI também estd trabalhando com um comité de controle de licencas,
visando separar e dar destaque a algumas licencas que passardo a ser recomendadas, em

oposi¢cdo as meramente aprovadas.
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3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

No desenvolvimento do software, é necessario realizar técnicas de engenharia de
software, almejando como resultado um sistema eficiente, confidvel e robusto, a fim de
transmitir maior satisfacdo ao usudrio. Com base nesse contexto, o objetivo deste capitulo é

demonstrar as técnicas utilizadas no processo de desenvolvimento do sistema.

3.1  Requisitos do Sistema

Os requisitos de software nada mais sdo do que um conjunto de atividades que o
software deve desempenhar, com suas limitacdes e restricdes, além de caracteristicas ndo
ligadas diretamente as fungdes desempenhadas pelo software (SOMMERVILLE, 2003).
Quanto mais compreensivel, precisa e rigorosa for a descricdo de um requisito de sistema,

maior serd a propor¢cdo quanto ao grau de qualidade do produto resultante (PETERS, 2001).

Os topicos seguintes definem respectivamente os requisitos funcionais e nao

funcionais do sistema desenvolvido nesse trabalho.

3.1.1 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais abordam as fungdes que o sistema deve apresentar o
comportamento do sistema perante as entradas e a determinadas ocasides

(PRESSMAN,2002).
RFO1 - Realizar Cadastro

O sistema permitird o cadastro de usudrios, sendo necessario informar os dados
pessoais (nome, e-mail, cadastro de pessoa fisica - CPF - e senha), endereco (codigo de
enderecamento postal - CEP -, rua, nimero, complemento, bairro, cidade e estado) e contato
(tipo do contato - Residencial ou Celular - e niimero). Uma mensagem de sucesso deveré ser

exibida e um e-mail de confirmagao deve ser enviado para o usudrio.

RFO02 - Confirmacdo de Cadastro
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Ap6s cadastro no sistema, o usudrio deve realizar a confirmagao do cadastro através do
link de confirmacdo enviado via e-mail. Ao acessa-lo serd redirecionado para o ambiente do

Reclame Marilia. Uma mensagem de confirmagao de sucesso deve ser exibida.
RFO03 - Efetuar login

Para acesso as funcionalidades do sistema o usudrio deve realizar autenticacdo no
sistema através da combinac¢do e-mail e senha. Caso sejam informados dados incorretos uma

mensagem de erro deve ser informada.
RFO04 - Solicitar Perfil Empresarial

O sistema deve permitir a op¢ao para o usudrio requisitar o perfil empresarial, a fim de
representar uma empresa. E necessdrio selecionar a empresa em um lista disponibilizada e
informar uma breve justificacdo. Apds a solicitacdo uma mensagem de sucesso deve ser
exibida e a funcionalidade de Solicitar Perfil Empresarial deve ser substituida pela RFOS5 -

Acompanhar Solicita¢io de Perfil.
RFOS5 - Acompanhar Solicitacdo de Perfil Empresarial

Ap6s solicitagdo do perfil empresarial, o sistema deve permitir que o usudrio possa

acompanhar o processo de sua requisi¢ao.

RFO06 - Solicitagao de Cadastro de Empresas

O sistema deve permitir que o usudrio possa cadastrar empresas, para que estas possam
estar disponivel para serem vinculadas a reclamagdes. Para o cadastro € necessario informar
dados da empresa (nome, responsdvel, ramo de atividade), endereco (CEP, rua, nimero,
complemento, bairro, cidade e estado) e contato (tipo - Residencial ou Celular - € nimero).

Uma mensagem de sucesso deve ser exibida ap6s o cadastro.

RF07 - Edi¢ao do Perfil do Usuério

Deve ser permitido que o usudrio edite seus dados, mediante a confirmacao de senha.
Uma mensagem de sucesso deve ser exibida em caso de sucesso. Caso a senha esteja incorreta

uma mensagem informando deve ser mostrada.

RFO08 - Registrar Reclamagao
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O sistema deve permitir que usudrio registre reclamagdes. Informando o titulo, o
assunto, como estd se sentindo em relagdo ao fato ocorrido e uma descri¢do da reclamacdo.

Uma mensagem de sucesso deve ser exibida ap6s o registro da reclamacao.

RFO09 - Réplica da Reclamacgdo

Ao ser registrada uma reclamacao, um e-mail é enviado para o usudrio que representa a
empresa em questdo. O sistema deve permitir a op¢do para a empresa se retratar através da

réplica. Uma mensagem de sucesso deve ser exibida apds o registro da reclamacao.

RF10 - Tréplica da Reclamacdo

Ap6s uma reclamacao ser atualizada pela réplica da empresa ou passado cinco dias da
data de criacdo, o sistema deve permitir o usudrio cadastre a tréplica da reclamac¢do. Uma

mensagem de sucesso deve ser exibida apds o registro da reclamacao.

RF11 - Avaliacdo da Reclamacdo

O sistema deve permitir que o usudrio realize a avaliacdo da reclamacao. Indicando se
o problema relatado na reclamagdo foi resolvido ou ndo. Também serd permitido que uma
breve descricdo seja preenchida, complementando a avaliacio. Uma mensagem de sucesso

deve ser exibida apds ser realizada a avaliag@o.

RF12 - Integracao com as Redes Sociais

O sistema deve possuir integracdo com redes sociais, possibilitando que o usudrio

possa compartilhar a reclamagao de forma facil e rapida.
RF13 - Comentérios nas Reclamacgdes

Deve ser permitido que outros usudrios possam realizar comentdrios nas reclamacoes

registradas. Agregando conteido com sua opinido e experiéncia a reclamacao.

RF14 — Back Office do Sistema

Deve existir uma area destinada aos administradores do sistema, denominada Back

Office, onde serdo disponibilizadas as funcionalidades necessdrias para a gestao do sistema.
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RF15 - Administradores do Sistema

Inicialmente o sistema ird possuir apenas um administrador. Deverd permitir que seja
incluso um novo administrador apenas por meio de um administrador ja cadastrado. Uma

mensagem de sucesso deve ser exibida apds o cadastro.
RF16 - Editar Administrador

Deve ser permitido que o administrador altere o e-mail e senha utilizado a qualquer
momento que exista a necessidade, mediante a autenticagdo através da senha atual. Uma

mensagem de sucesso deve ser exibida apds edicao.
RF17 - Configuragdes

O sistema deve possuir a funcionalidade de configuragcdes, onde serd oferecido o
cadastro, edi¢do, ativacado e inativacdo de dados que serdo utilizados em alguns processos. De

forma a centralizar e padronizar esses dados.
RF18 — Create-Read-Update-Delete (CRUD) Assuntos

Deve ser desenvolvido o CRUD de assuntos que serdo utilizados no processo de
reclamacdo. Deve ser exibida uma mensagem de sucesso apos a interacdo de cadastro, edigdo,

ativacdo ou inativagdo de sucesso.
RF19 - CRUD Sentimentos

Deve ser desenvolvido o CRUD de sentimentos que serdo utilizados no processo de
reclamacdo. Deve ser exibida uma mensagem de sucesso apos a interacdo de cadastro, edigdo,

ativacdo ou inativagdo de sucesso.
RF20 - CRUD Atividades

Deve ser desenvolvido o CRUD de atividades que serdo utilizados no processo de
cadastro da empresa para definir o ramo de atividade que se enquadra a empresa cadastrada.
Deve ser exibida uma mensagem de sucesso apds a interagdo de cadastro, edi¢do, ativacdo ou

inativacao de sucesso.

RF21 - M6dulo Empresas
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Deve existir no Back Office do sistema uma area onde os administradores possam
verificar as solicitagdes de cadastro de empresas, as empresas cadastradas. Além da opg¢ao de

CRUD de empresas.

RF22 - Histoérico das interagdes no médulo de empresas

Todas as alteragdes realizadas pelos administradores devem ser registradas pelo
sistema, contendo o nome do administrador, data e hora da alteragdo. Todo esse processo deve

ser automatico.

RF23 - Md6dulo Usuarios

Deve existir no Back Office do sistema uma éarea onde os administradores possam

verificar os usudrios cadastrados no sistemas. Além da opcao de CRUD de usuérios.

RF24 - Solicitagoes de Perfil Empresarial

Serd necessdrio um ambiente destinado a realizar a andlise das solicitacdes de perfil
empresarial. Onde o administrador serd responsdvel em aprovar ou negar solicitacdo. Uma

mensagem deve ser enviada ao usudrio, apds ser realizada a anélise, informando o resultado.

3.1.2 Requisitos Nao Funcionais

Requisitos ndo funcionais sdo restricoes que especificam os critérios que podem ser
utilizados para avaliar o funcionamento de um sistema, através de comportamentos

especificos (LARMAN, 2000).

RFNO1 - O sistema deverd ser implementado de uma forma que possa manter a
compatibilidade com os principais navegadores utilizados atualmente (Chrome, Safari, Opera,

Firefox e Internet Explorer).

RFNO2 - A interface deve funcionar em todos os navegadores de dispositivos moveis
(Smart Phones, Tablets e Netbooks), tendo seu layout ajustado de acordo com o tamanho do

dispositivo, sem ser necessario produzir diferentes versdes do mesmo conteudo.

RFNO3 - O tempo de resposta para qualquer operagao realizada pelo sistema nao deve

exceder 10 segundos.



29

RFNO0O4 - As mensagens de erro deverdo ser informativas e precisas, apontando o fator

de origem e os procedimentos a serem seguidos apds sua ocorréncia.

3.2  Arquitetura do Sistema

Conforme ja mencionado anteriormente no sub-capitulo 2.5, a aplicagdo utiliza o
padrao MVC, porém com algumas particularidades para favorecer o reaproveitamento de
codigo e uma melhor disposi¢cdo das funcionalidades. A aplicacdo estd dividida em dois
ambientes denominados "Front Office", onde sao oferecidas a funcionalidades para o usudrio
interagir e "Back Office", destinada apenas aos administradores. Possuem views e controllers
distintas, com suas determinadas caracteristicas e comportamentos bem separadas. As models
e o banco de dados sdo compartilhados, pois sdo onde contém as regras de negdcios € os

registros. A figura 4 demonstra como foi realizada a arquitetura do sistema.

‘ Usuarios C Administradores )

Front Office \ 4 Back Office
Views Views
Controllers Controllers
e Models e
< =

Figura 4: Arquitetura do Sistema. Fonte: Propria.
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33 Modelo de Entidade Relacionamento

O Modelo Entidade Relacionamento (MER) € baseado na percep¢dao do mundo real,
que consiste em um conjunto de objetos basicos chamados entidades e nos relacionamentos
entre esses objetos, tem por objetivo facilitar o projeto de banco de dados, possibilitando a
especificacdo da estrutura légica geral do banco de dados. O MER da aplicac¢do desenvolvida

pode ser observada na Figura 5.

T eratue )
Status id :integer
id :integer /_id :integer
name :string status_id :integer

scope :string

created_at :datetime
updated_at :datetime

( Admin

id :integer
email :string
encrypted_password :string
reset_password_token :string
reset_password_sent_at :datetime
remember_created_at :datetime
sign_in_count :integer
current_sign_in_at :datetime
dateti

created_at :datetime
updated_at :datetime
name :string

active :boolean

observation :text
created_at :datetime
updated_at :datetime
admin_id :integer

HistoryStatusCompany

id :integer
name :string
active :boolean

created_at :datetime
updated_at :datetime

id :integer
user_id :integer
kind :string

created_at :datetime
updated_at :datetime
date_executed :date
admin_id :integer
company_id :integer

Y

N
RequestAddCompany
P Company
id :integer —
user_id :integer id :mtegef
observation :text name :sgrlng .
status_id :integer r :string

User

id :integer

email :string
encrypted_password :string
reset_password_token :string

activity_id :integer
observation :text
created_at

updated_at :datetime
status_id :integer
——

RequestProfile
id :integer

reset_password_sent_at
remember_created_at :datetime
sign_in_count :integer
current_sign_in_at :datetime
last_sign_in_at :datetime
current_sign, E
last_sign_in ing
created_at :datetime
updated_at :datetime
name :string
confirmation_token :string
confirmed_at :datetime

value :string

status :boolean
created_at :datetime
updated_at :datetime
company_id :integer)

_sent_at
unconfirmed_email :string
company_id :integer
active :boolean
cpf :string

\cnpi :string

Subject

id :integer
name :string

active :boolean
created_at :datetime
updated_at :datetime

—_—
Address

id :integer

street :string
number :string
complement :string
neighborhood :string
city :string

state :string
postal_code :string
user_id :integer
created_at :datetime
updated_at :datetime
company_id :integer
lat :float

Ing :float

description :text
company_id :i

user_id :integer
status_id :integer
created_at :datetime
updated_at :datetime
subject_id :integer
slug :string
avaliation_id :integer
reply :text

avaliation_message :text

user_id :integer
/_id :integer
created_at :datetime Feeling
updated_at :datetime Complaint A id sinteger
id :integer name :string
title :string active :boolean
feeling created_at :datetime

upduted-_ut :datetime

Avaliation
id :integer
name :string
active :boolean
created_at :datetime
updated_at :datetime

Figura 5: MER - Modelo Entidade Relacionamento. Fonte: Prépria.
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4  IMPLEMENTACAO

A aplicacido desenvolvida possui dois ambientes, um destinado aos administradores,
denominado “Back Office”, onde sao disponibilizadas funcionalidades de moderagao,
cadastros, histéricos e relatérios e outro aos usudrios (consumidores e empresas), que permite
aos consumidores registrar e divulgar suas reclamagdes, e as empresas a possibilidade de
responder, desenvolvendo assim, uma interacdo entre empresas e consumidores, onde ambas
podem acompanhar as situacdes das reclamagdes. As funcionalidades serdo mais bem

descritas e detalhadas no decorrer deste capitulo.

4.1 Acessos e Usuarios

O objetivo do sistema € atender as necessidades de consumidores e empresas,
resumidamente por meio de reclamacdes cadastradas pelos consumidores e esclarecidas pelas
empresas. Analisando esse contexto € possivel analisar a necessidade de acessos distintos aos
usudrios, sendo denominados como usudrios de perfil simples os consumidores e usudrios

com perfil empresarial os responsdveis em responder as reclamagdes das empresas.

Para utilizar as funcionalidades do sistema € necessario que seja realizado um cadastro,
para ser gerada e disponibilizada uma senha de acesso, e posteriormente apds autenticacao,

serdo exibidas todas as funcionalidades do sistema de acordo com o perfil do usuério.

4.2 Cadastro de Usuarios

Para ter acesso as funcionalidades oferecidas pelo sistema s@o necessario que o usudrio
possua cadastro e senha de acesso do sistema. Para visualizar a interface de cadastro e realizar
o cadastro € necessario acessar a  Uniform  Resource Locator (URL)

http://reclamemarilia.com.br/users/sign_up, conforme Figura 6.
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Reclame Marilia

Cadastrar
Dados Pessoais Enderego Contato
* Nome *Rua * Tipo
=
* Email * Nimero * Contato
= CPE Complemento

Senha * Bairro
Confirmac&o de Senha * Cidade
* Estado

SLER

Cadastrar

Entrar
Esqueceu sua senha?
N&o recebeu as instrugfes de confrmac&o?

Figura 6: Cadastro de Usudrios. Fonte: Prépria.

Ap6s o preenchimento correto dos campos, o sistema ird enviar automaticamente um
e-mail para o usudrio contendo um link de confirmacgdo, sendo assim o cadastro apenas serd
finalizado com sucesso apds o usudrio acessd-lo, confirmando seu cadastro. Esta € uma
medida de seguranca adotada para evitar que sejam realizados cadastros com e-mails
inexistentes, validando a obrigatoriedade de utilizar um e-mail valido para o cadastro de

usuarios.

Ao acessar o link, o usudrio € redirecionado para o sistema e seu cadastro é
confirmado. Apds a confirmagdo, o usudrio ird interagir com a interface mostrada abaixo na

Figura 7, e ja pode utilizar as funcionalidades disponibilizadas pela aplicacao.
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Reclame Marilia

Editar Perfil A sua conta foi confirmada com sucesso. Vocé esté autenticado

Solicitar Perfil de Empresa

rgme
Solicitagdes de Cadastro de Rec Ia m e M a rl I Ia '
Empresas -
i Reclamar
Reclamagdes

Reclamar

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados

Figura 7: Confirmacgdo de Cadastro de Usudrios. Fonte: Prépria.

4.3  Solicitacao de Perfil Empresarial

Caso a finalidade do cadastro no sistema for representar uma empresa o usudrio deve,
apds confirmar seu cadastro, solicitar o perfil empresarial indicando a empresa que queira
representar. Inicialmente o sistema oferece a opcdo de solicitar o perfil empresarial para
representar apenas as empresas que foram pré-cadastradas por um consumidor no processo de
registro de uma reclamacao, esse processo serd mais bem descrito no sub-capitulo 4.7. Feita a
solicitacdo, o administrador ird analisar o pedido, e averiguar se a solicitacdo € pertinente,
realizar uma andlise completa e consistente, consultar associagdes comerciais ou outros 6rgaos
dessa natureza, entrar em contato com o usudrio que solicitou o perfil para uma entrevista,
com a finalidade de recolher mais informacdes sobre o usudrio, e apenas autorizar o perfil
empresarial, mediante a apresentacdo de um documento que possa comprovar a relacdo e
veridicidade da parte solicitada a empresa requisitada. O sistema Reclame Marilia ainda ndo
oferece funcionalidades para automatizar esse processo, sendo necessdrio ser realizado
manualmente. Caso a empresa que usudrio queira representar nao conste cadastrada no
sistema, antes de solicitar o perfil empresarial o usudrio deve solicitar o cadastramento de
empresa, através da funcionalidade — Solicitagdao de Cadastro de Empresas — melhor detalhada

no sub-capitulo 4.9.1, e logo depois a empresa cadastrada estard disponivel na funcionalidade
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para solicitar o perfil empresarial. A interface onde o usudrio pode solicitar o perfil

empresarial pode ser visualizada abaixo na Figura 8.

Reclame Marilia

Solicitar Perfil Empresarial
Editar Perfil

* Empresa

Solicitar Perfil de Empresa Selecione a Empresa. v

Solicitagdes de Cadastro de Empresas
* Observagao

Reclamagoes

Reclamar

Solicitar Perfil Empresarial

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados

Figura 8: Solicitac@o de Perfil Empresarial. Fonte: Prépria.

4.4  Acompanhar Solicitacao de Perfil Empresarial

Ap0s realizar a solicitacdo do perfil empresarial, a opcdo “Solicitar Perfil de Empresa”
disposta no menu lateral esquerdo serd substituida pela op¢do “Acompanhar Solicitar de
Perfil”. Através dessa funcionalidade é possivel verificar o andamento da solicitagdo do perfil
empresarial, pois todas as interagdes do administrador com o sistema durante o processo de
andlise devem ser registradas. Na Figura 9 € possivel visualizar a solicitacdo de um perfil

empresarial que ainda ndo foi analisado.



35

X Gabriel Silva Pereira

Acompanhar Solicitagdo de Perfil Empresa
Editar Perfil

Acompanhar Solicitagao de Perfil

Solicitagdes de Cadastro de Empresas

Reclamagdes

Reclamar

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados.

Figura 9: Acompanhar Solicitacdo de Perfil Empresarial. Fonte: Prépria.

4.5  Solicitacao de Cadastro de Empresas

Essa funcionalidade tem como finalidade oferecer aos usudrios a op¢ao para realizar o
cadastro de empresas que ainda ndo possuem registro na base de dados do sistema Reclame
Marilia. O cadastro de empresas aumenta a participacdo do usudrio em constituir um sistema
mais confidvel e atualizado, utilizando os principios da web 2.0 onde os usudrios sao 0s
maiores responsaveis pela geracdo de contetido. Para cadastrar uma empresa o usudrio

interage com a interface exibida abaixo na Figura 10.
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A Gabriel Silva Pereira

Solicitar Cadastro de Empresa
Editar Perfil

Dados Endereco Contato
Acompanhar Solicitagao de Perfil * Nome * Rua * Tipo

Solicitagbes de Cadastro de Empresas v

Responsavel * Namero * Contato
Reclamagoes

Reclamar
* Ramo de Atividade Complemento

Observagao * Bairmo
* Cidade
* Estado

*CEP

Cadastrar Empresa

Copyright @ 2012 - Todos os direitos reservados

Figura 10: Solicitagdo de Cadastro de Empresa. Fonte: Prépria.

Ao solicitar o cadastro de uma empresa, serd feito uma andlise por um administrador
do sistema para validar e aprovar o cadastro. Esta andlise consiste se a empresa realmente
existe, e se os dados cadastrados estdo de acordo com as caracteristicas da empresa. Todo o
registro das interacdes do processo da andlise pode ser observado através da funcionalidade

“Solicitagdes de Cadastro de Empresas”.

4.6  Edicao de Perfil

O sistema permite aos usudrios a possibilidade de alterar os dados pessoais, de
endereco e contato. Porém a responsabilidade de manter os dados reais e atuais €
exclusivamente do usudrio. Para realizar qualquer alteracao no perfil, é necessario informar a
senha de acesso para validar a atualizacdo. A interface para atualizacdo do perfil pode ser

observada abaixo na Figura 11.
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A Gabriel Silva Pereira

Erataieani Dados Pessoais | Endereco  Contato

Dados Pessoais

Acompanhar Solicitagao de Perfil * Nome

Solicitagoes de Cadastro de Empresas
Gabriel Silva Pereira

Reclamagdes Email

gabrielgibson@gmail.com
Reclamar
* CPF

313.131.242-49

Alterar Senha

Senha

Confimagéo de Senha

* Senha Atual

E necessario sua senha atual

Atualizar

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados

Figura 11: Edi¢do de Perfil. Fonte: Prépria.

4.7  Reclamacoes

A principal funcionalidade do sistema € o registro de reclamacdes, com o intuito de
fazer como que o a experiéncia do consumidor em relacdo ao produto ou servico oferecido
pela empresa possa ser registrado e propagado, disseminando a reclamacdo através da Internet

para que outros possiveis consumidores possam ter conhecimento sobre o fato ocorrido.

4.7.1 Registrar Reclamacao

Para realizar uma reclamacgdo, o usudrio deve possuir cadastro no sistema e estar
autenticado. O usudrio pode acessar a funcionalidade através do link disposto na pagina inicial

do sistema, conforme Figura 12.
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Reclame Marilial

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados.

Figura 12: Registrar Reclamagdo na Pégina Inicial. Fonte: Prépria.

A primeira etapa para registrar uma reclamacao € selecionar a empresa, cujo registro

serd vinculado, o sistema oferece a interface para buscar a empresa, Figura 13, caso o sistema

ndo possua registro da empresa solicitada o usudrio deve realizar o cadastro com os dados

basicos da empresa para que sua reclamacao seja relacionada.

A Gabriel Silva Pereira

Editar Perfil

Acompanhar Solicitagao de Perfil

Solicitagoes de Cadastro de Empresas

Reclamagdes

Reclamar

Figura 13:

Procurar Empresa

Loja da Maria Buscar

Selecione a empresa

Loja da Maria - Rua de Asfalto, 100

Nao € nenhuma dessas ?

Solicite o Cadastramento da Empresa

Copyright © 2012 - Todoes os direitos reservados.

Buscar Empresa para Registrar a Reclamacgdo. Fonte: Prépria.



39

Ap6s selecionar a empresa desejada, ou realizar o cadastro da empresa, o usudrio é
redirecionado para a interface onde serdo informados os dados referentes ao motivo da

reclamacao, conforme Figura 14.

me Marilia A Gabriel Silva Pereira

Procurar Empresa
Editar Perfil

Loja da Maria Buscar

Acompanhar Solicitagao de Perfil
Selecione a empresa
Solicitagdes de Cadastro de Empresas

Loja da Maria - Rua de Asfalto, 100
Reclamagdes
Reclamar Nao € nenhuma dessas ?

Solicite 0 Cadastramento da Empresa

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados

Figura 14: Registrar Reclamacao. Fonte: Prépria.

Ap6s concluir o registro o sistema realiza o redirecionamento do usudrio para a

interface que contém os detalhes da reclamacdo e a informagdo de sucesso, conforme Figura

15.

Avaliagas do Consumidor:

o o 0
wiwest 3 o B cun
Adicionar novo comentario g
Pigites -

Oraenar por: popuiares

Copyright © 2012 Todos os dircitos rescrvados.

Figura 15: Registro da Reclamacao. Fonte: Prépria.



4.7.2 Réplica da Reclamacao

Apo6s o registro da reclamacdo o sistema oferece a funcionalidade para a empresa se
retratar, através da réplica é possivel expor o posicionamento da empresa. Estd interagcdo é

importante para que ambos os lados possam publicar sua versao do fato ocorrido de forma

clara, justa e transparente. Na Figura 16 € possivel visualizar a réplica registrada.

Editar Perfil

Solicitar Perfil de Empresa

Solicitagdes de Cadastro de Empresas

Reclamagdes

Reclamar

Reclamagao - Loja da Maria

Titulo:

Péssimo Atendimento
Assunto:

Desrespeito Com 0 consumidor

Sentimento:
Nervoso

Empresa:
Loja da Maria

Consumidor:
Gabriel Silva Pereira

Situagao:
Aberta

Avaliagao:
Nio Avaliada
Avaliar Reclamagao | Voltar
0 0 o

wTweet| T +1 I Curtir

Adicionar novo comentario

Digite seu comentario aqui

Mostrando 0 comentarios
BN Notificar por e-mail R} RSS

blag comments powered by Disqus

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados.

A& Gabriel Silva Pereira

Descricao:

0 atendimento oferecido na Loja da Maria é de péssima
qualidade.
Nao recomendo a ninguém.

Reéplica do Vendedor:

Pego desculpas pelo atendimento de minhas funcionarias. Gostaria
de me retratar. Aguardo em minha |oja para que possamos achar
uma maneira recompensa-la.

Avaliagdo do Consumidor:

Login

Ordenar por: populares v

Figura 16: Réplica da Reclamagao. Fonte: Prépria.

4.7.3 Tréplica da Reclamacao

A funcionalidade de tréplica foi desenvolvida para que o consumidor que realizou a
reclamacdo possa complementa-la, fornecendo mais detalhes, por exemplo, se a empresa

resolveu o problema registrado, se houve um acordo amigavel, se ndo houve interesse da

empresa em se retratar.
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A opcdo para o consumidor realizar a tréplica, apenas € liberada apds a empresa
realizar a réplica ou cinco dias apds o registro da reclamagdo, este prazo foi estipulado para
que o processo da reclamacdo nao fique parado esperando a interacdo da empresa, caso a

empresa ndo realiza a réplica, possibilitando ao consumidor complementar a reclamacao.

4.7.4 Avaliacao da Reclamacao

A etapa final do processo da reclamacdo, consiste na avaliacdo do consumidor. O
usudrio pode optar por escolher trés opcoes, “Nao Avaliada”, caso o consumidor ndo tenha
interesse em informar sua avaliacdo, “Resolvida”, quando a empresa prestou o0s
esclarecimentos necessarios e ambas as partes entraram em um acordo, e “Nao Resolvida”,
quando ndo houve um acordo entre as partes envolvidas. O sistema também permite que seja
realizada uma breve descricdo de todo o processo da reclamagdo, para complemento da

avaliacdo. A interface para realizar a avaliacdo, pode ser observada na Figura 17.

X Gabriel Silva Pereira

Avaliar Reclamagao
Editar Perfil

Péssimo Atendimento
Solicitar Perfil de Empresa
Solicitagoes de Cadastro de Empresas 0 atendimento oferecido na Loja da Maria ¢ de péssima qualidade.
Nao recomendo a ninguém.
Reclamagoes Réplica do Vendedor:

Pego desculpas pelo atendimento de minhas funcionarias. Gostaria de me retratar. Aguardo em minha loja para que possamos achar uma maneira
Reclamar recompensé-a.

Faca sua Avaliagao:

Resolvida v

Mensagem:

A Maria entrou em contato comigo, pediu desculpas, e foi aferecido um etimo desconto.
O problema foi resolvido. =)

Avaliar | Voltar

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados.

Figura 17: Avaliar a Reclamagdo. Fonte: Propria.
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4.7.5 Reclamacao nas Redes Sociais

O sistema além de registrar a reclamacdo oferece ao consumidor a opcdo de
compartilhar sua opinido através das redes sociais de sua preferéncia. O Reclame Marilia
possui integracdo com as principais redes sociais, Facebook, Twitter ¢ Google +, e um

contador para registrar quantas vezes a reclamacao foi compartilhada, conforme Figura 18.

A Gabriel Silva Pereira

) Reclamagéo - Loja da Maria
Editar Perfil

Titulo: Descrigao:

Péssimo Atendimento
Solicitar Perfil de Empresa
Assunto:

Solicitagoes de Cadastro de Empresas

Reclamagdes

Reclamar

Desrespeito com o consumidor
Sentimento:

Nervoso

Empresa:

Loja da Maria

Réplica do Vendedor:

Pego desculpas pelo atendimento de minhas funcionarias. Gostaria
de me retratar. Aguardo em minha loja para que possamos achar

Consumidor: uma maneira recompensa-la
Gabriel Silva Pereira

Situagao: Avallagio do Consumidor:
Finalizada
Avaliagéo:
Resolvida
Voltar
0 1 0

o Tweet I Curtir
[ 4 cur [ #] 1| pisaus -]
Adicionar novo comentario Login

Digite seu comentario aqui

Mostrando 0 comentarios Ordenar por: populares v

12 Notificar por e-mail ) RSS

Copyrignt © 2012 - Tedos os direitos reservados.

Figura 18: Integracdo com as Redes Sociais. Fonte: Propria.

4.7.6 Comentarios nas Reclamacoes

O sistema utiliza a Interface de Programacgao de Aplicativos, do inglés Application
Programming Interface (API) da Disqus (http://disqus.com/), para oferecer aos usudrios a
op¢ao de realizar comentdrios na reclamagdo. Para realizar algum comentério, o usudrio
necessita se identificar, podendo utilizar as seguintes contas para realizar a autenticagdo:

Disqus, Google, Twitter, Facebook, Yahoo e OpenID. A Disqus oferece o servico para realizar
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comentdrios gratuitamente de forma eficiente e eficaz, funcionalidade usada por mais de meio
bilhdo de pessoas através de alguns dos maiores sites da web. Um exemplo de comentérios

utilizando o servigo pode ser visualizado na Figura 19.

A Gabriel Silva Pereira

) ) Reclamagéo - Loja da Maria
Editar Perfil

Titulo:

Péssimo Atendimento
Solicitar Perfil de Empresa

Descrigao:

dimento oferecido

Assunto:
Solicitagées de Cadastro de Empresas 1 S
Sentimento:
" Nervoso Réplica do Vendedor:
Reclamagoes
Empresa: Pego desculpas pelo atendimento de minhas funcionarias. Gostaria
Rt Loja da Maria de me retratar. Aguardo em minha loja para que possamos achar
Consumidor: uma maneira recompensa-la

Gabriel Silva Pereira

Situagao: Avaliagao do Consumidor:
Finalizada

Avaliagéo:
Resolvida

Voltar

0 1 10

o Tweet i Curtir

Adicionar novo comentario Sair

=S
M | Digite seu comentario aqui

Mostrando 2 comentarios

3 Gabriel Silva Pereira

Realmente & um absurdo..

Ordenar por: populares v

(Editado pelo autor 1 minuto atras)

3 minutos atras 2 Likes

3 Gabriel Silva Pereira

Que bom que o caso foi solucionado

e Curtiu Responder

minuto atras  em respo:

Iva Pereira Curlir Responder
B Notificar por e-mail R RSS

biog commants powarad by DISQUS

Copyright © 2012 - Todos os direitos reservados.

Figura 19: Comentdrios na Reclamacao. Fonte: Prépria.
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4.8 Back Office do Sistema

Conforme brevemente foi descrito anteriormente, o sistema possui um ambiente onde
os administradores podem interagir com o sistema e realizar diversas funcodes, que serdo mais

bem descritas e detalhadas durante o desenvolvimento deste sub-capitulo.

Estas funcionalidades podem ser acessadas através da URL

http://reclamemarilia.com.br/Back Office (Figura 20), apds realizar a autenticacao no sistema.

Reclame Marilia

Para continuar, faga login ou registre-se

Administrador

Email
Senha

Lembrar de mim

Entrar

Esqueceu sua senha?

Figura 20: Autenticacdo Administrador. Fonte: Propria.

4.8.1 Administradores do Sistema

Inicialmente o existe um administrador principal cadastrado previamente, porém os
administradores podem ser cadastrados de acordo com a demanda e a necessidade do sistema,
ap6s ser cadastrado um administrador, este passa a ter o privilégio de cadastrar outros
administradores também. O administrador tem acesso a todos os dados trafegados pela
aplicacdo, todas as reclamacgdes, incluindo os dados pessoais e sigilosos, como dados de
usudrios do sistema. Devido a toda essa responsabilidade, ¢ determinado que antes de
conceder o privilégio de administrador a um usudrio, este deve preencher, assinar e reconhecer
assinatura em um cartério, de acordo como todas as medidas cabiveis a lei brasileira, de um

termo de responsabilidade de utiliza¢do do sistema Reclame Marilia.
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Dentre as responsabilidades exercidas pelo administrador, a modera¢do das
reclamacdes, filtrando comentdrios ofensivos e de baixo caldo, e a averiguacao e confirmacao
dos dados de solicitagdes de cadastro de empresas (funcionalidades que serdo detalhadas

durante o desenvolvimento deste capitulo), podem ser consideradas as principais.

4.8.2 Editar Administrador

A aplicacdo permite que o administrador altere o e-mail e a senha, conforme sua
necessidade. Porém € necessdria a senha atual para validar as mudangas. Conforme pode ser

observado na Figura 21.

A Gabriel Silva Pereira

Home  Administradores  Usuarios Empresas Reclamagdes  Configurages

Editar Administrador

* Email

Senha

Deixe em branco, caso nao deseje alterar.

Confimag&o de Senha

*Senha Atual

E necessario a senha atual para cofirmar as mudangas

Atualizar

Voltar

Figura 21: Editar Administrador. Fonte: Propria.

4.9  Configuracoes do Sistema

O sistema oferece a funcionalidade de configuracdes, onde sdo disponibilizadas
cadastros de “Assuntos” e “Sentimentos™', dados que serdo utilizados no processo de registro
de uma reclamacdo, para indicar o assunto, € o sentimento que o consumidor apresenta em
relacdo a empresa e o fato ocorrido que gerou a reclamacgdo, e o cadastro de “Atividades”,

dado que € utilizado no cadastro da empresa para categorizar o ramo de atividade da empresa.
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As configuragdes sdo necessdrias para oferecer uma padronizagdo no registro de uma
reclamacdo e cadastro de empresas, de forma a facilitar a geracao de relatdrios e estatisticas,

através desses dados configurados como referéncia.

4.9.1 Assuntos

Através dessa funcionalidade € possivel realizar o cadastro de assuntos, dado que sera
escolhido pelo consumidor no momento em que o mesmo realizar uma reclamacdo no

sistema, conforme demonstrado na Figura 22.

Reclame Marilia

: Faca sua Reclamacgao
Editar Perfil

Lanchonete do Zé
Acompanhar Solicitagao de Perfil * Titulo

Solicitagdes de Cadastro de Empresas

* Assunto da Reclamagao
Reclamagoes —_———
Atraso na Entrega v

Reclamar
* Sentimento

Selecione. v

* Descrigao

Figura 22: Assunto da Reclamagio. Fonte: Propria.

O sistema oferece a possibilidade de cadastro, edi¢do, inativacdo e ativacdo de
assuntos dispostos na coluna “Ac¢des”, além de filtros de indice e nome para realizar consultas
na listagem. Detalhes da interface de cadastro de assuntos no Back Office podem ser

observados na Figura 23.
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X Gabriel Silva Pereira

Home Administradores Usuarios Empresas Reclamagoes Configuragoes

Assuntos
D@ Nome Ativo Acdes
" =
E
10 Propaganda enganosa sim QE X
9 Produto veio emado sim QE X
8 Produto com defeito Sim QEF X
7 Outros Sim QE X
[ Me sinto Prejudicado (a) Sim aQE X
5 Mau atendimento do SAC Sim aQE X
4 Elogio a empresa Sim QE X
3 Desrespeito com © consumidor Sim aQE X
2 Cobranga Indevida sim QE X
1 Atraso na Entrega Sim QE X
1-10/ 10
Novo

Figura 23: Back Office — Assuntos. Fonte: Prépria.

4.9.2 Sentimentos

O cadastro de sentimentos permite que o sistema ofereca dados padronizados para
demonstrar o sentimento do consumidor no processo de registro da reclamagdo, conforme

Figura 24.

eclame Marilia 2 Gabriel Silva Pereira

Faca sua Reclamacéo
Editar Perfil

Lanchonete do Zé
Acompanhar Solicitagao de Peril * Titulo

Solicitagdes de Cadastro de Empresas

* Assunto da Reclamacao
Reclamagoes

Atraso na Entrega v
Reclamar
* Sentimento
Selecione. v
* Descrigao

Figura 24: Sentimento da Reclamacdo. Fonte: Prépria.
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A funcionalidade permite o cadastro, edi¢do, inativacdo e ativagdo de sentimentos

dispostos na coluna “Acdes” e filtros para consulta por indice € nome na listagem, conforme

demonstrado na Figura 25.

A Gabriel Silva Pereira

Home Administradores Usuérios Empresas

Sentimentos

D § Nome

4 Satisfeito
3 Nervoso
2 Desconfiado

1 Calmo

Novo

Figura 25: Back Office — Sentimentos. Fonte: Prépria.

4.9.3 Atividades

Reclamagdes Configuragdes

Ativo

Sim
Sim
sim

Sim

Agdes

QE X
QX
QE X
QE X

=2
=]

1414

As atividades sao utilizadas para categorizar o ramo de atividade das empresas

cadastradas no sistema. Podendo ser customizadas de acordo com a necessidade do sistema. A

atividade da empresa € definida na solicitagdo do cadastro das empresas, conforme Figura 26 e

oferece a opcdo de cadastro, edi¢do, inativacdo e ativacdo da atividade dispostos na coluna

“Acdes”, seguindo o padrdo das listagens disponibilizadas no sistema, além de filtros para

consulta por indice e nome na listagem, conforme Figura 27.



Editar Perfil

Acompanhar Solicitagao de Perfil

Solicitar Cadastro de Empresa

Dados
* Nome

Saolicitag de Cadastro de Empresas

Reclamagdes

Reclamar

Responsavel

* Ramo de Atividade

Observagao

Endereco Contato
* Rua * Tipo

* Numero * Contato

Complemento

* Bairo

* Cidade

* Estado

* CEP

Figura 26: Atividade da Empresa. Fonte: Prépria.
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Home

Atividades

D §

Novo

Administradores Usuéarios Empresas Reclamagdes Configuragdes

o

Nome

Vidragarias

Utilidades domesticas

TV TV por Assinatura (Satélite, Cabo)

Turismo - Hotéis, Pousadas, Flats, Resorts, Agéncias, Operadoras
Transporte - Taxi, Lotagao, Onibus, Trem, Metro, Cargas, Aéreo
Telefonia Fixa, Mével, Celular, Pagers, Voip

Telecomunicagdes e TV

Supermercados e Conveniéncias

Sites e Portais

sindicatos

Shopping Centers

Servigos, Assisténcias Técnicas e Eletrdnicas

Servigos Pablicos, Orgéos Plblicos, Prefeituras, Govemnos Estaduais
Servigos Piblicos - Luz

Servigos Publicos - Agua

Servigos Gerais de eletro eletronicas

Servicos e produtas para Condominio

Seguros - Imoveis, Veiculos, Vida e outros

Salde pessoal -Beleza e Estética (Cosméticos, Produtos, Servigos)

Sade - Planos de Saide, Clinicas, Hospitais, Medicina

Ativo

sim

Sim

Sim

Sim

sim

Sim

Sim

Sim

Sim

sim

sim

Sim

Sim

Sim

Sim

sim

sim

Sim

Sim

Sim

Figura 27: Back Office — Atividades. Fonte: Propria.

Acbes

(EIRST

QF X
QE X
QEx
QE X
QX
Q# X
QE X
QEx
QE X
QX
QE X
QE X
QEx
QEx
QE X
QAEF X
QF X
Q# X
QE X
QEx

1-20 / 86 Ver todos
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4.10 Modulo Empresas

E possivel verificar todos os dados das solicitagdes e do cadastro de empresas, através
da area “Empresas” no Back Office, que foi desenvolvida para oferecer uma visualiza¢io das
informagdes e permitir a interacdo das funcionalidades relacionadas as empresas cadastradas

no sistema.

4.10.1 Solicitacoes de Cadastro de Empresas

No processo de registro de uma reclamacdo o consumidor deve informar a empresa
que vai relacionar a reclamagdo, porém caso a empresa ainda ndo esteja cadastrado o

consumidor deve solicitar o cadastro da empresa, conforme descrito no sub-capitulo 4.5.

Através dessa funcionalidade é possivel realizar a andlise das solicitagdes, pois cada
solicitacdo realizada é listada de maneira ascendente nesse ambiente, conforme Figura 28,
para melhor visualizacdo do administrador que ird realizar a andlise, validar os dados e a
veridicidade da empresa. A listagem oferece filtros de consulta personalizada por indice,

nome, responsdvel, atividade e situagdo.

X Gabriel Silva Pereira

Home Administradores Usudrios Empresas Reclamacdes Configuragdes

Solicitac6es para Cadastro de Empresas

D § Nome Responsavel Atividade Situagao Agdes

3 Oficina do Mussum Mussum Carras, Motos, Acessdrios (Montadoras, Revendas, Servigos) Novo QFCe@

2 Loja da Maria Maria Moda, Confeccao, Calgados Novo QFCe@

Figura 28: Solicita¢des de Cadastro de Empresas. Fonte: Prépria.
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As solicitagdes sao classificadas em cinco tipos de situagdes: “Novo”, “Em Anélise”,
“Rejeitado”, “Aprovado” e “Bloqueado”. Quando o consumidor solicita o cadastro de uma
empresa, o registro da solicitacdo é definida com a situacdo “Novo”, ou seja, ainda nao foi
realizada a andlise desse registro. Para indicar que o processo de andlise foi iniciado, o
administrador deve acessar a funcionalidade de “Alterar Situacdo”, disposta na coluna
“Acdes” e alterar a situacdo para “Em Andlise”. Feito esse procedimentos, outros
administradores terdo conhecimento de que esta solicitacdo ja estd sendo analisada, evitando
assim, uma andlise em duplicidade. Apoés ser realizada a andlise, o administrador deve alterar
a situacdo da solicitacdo para “Rejeitado”, caso exista irregularidades, ou para “Aprovado”,
caso os dados estejam de acordo. Uma vez aprovada a solicitacdo, a empresa estard disponivel
para que outros consumidores possam relacionar reclamagdes, ndo sendo mais necessério a
solicitacdo de cadastro de empresa da mesma. A situacdo “Bloqueado”, foi definido caso
alguma solicitagdo que foi aprovada em um primeiro momento, apresente motivos para ser
bloqueada, como uma andlise incorreta realizada, tornando a empresa indisponivel para ser
vinculada novas reclamagdes. Toda alteracao de situagdo possui o campo de observacao, cujo

preenchimento € necessdrio para justificar a atualizacao, conforme Figura 29.

ame Marilia A Gabriel Silva Pereira

Home  Administradores  Usuarios Empresas Reclamagdes  Configuragbes

Alterar Situagao da Empresa - Oficina do Mussum
Alterar para:
Em Analise v

Observagao:

Processo de Andlise sendo
iniciado.

Alterar

Voltar

Figura 29: Alterar Situa¢do da Empresa. Fonte: Prépria.
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Todas as interagdes que resultam alteracdes de situagcdo sdo registradas, de forma a

oferecer um histdrico, contendo o administrador que realizou a alterag@o e a observagdo como

o texto detalhando o motivo da mudanca, detalhes da interface pode ser observada na Figura

30.

Home Administradores Usuarios

= ==
Historico
Empresa: Oficina do Mussum
D@ Situacio
6 Aprovado
5 Em Analise
4 Novo

Voltar

4.10.2 Empresas

Reclamagdes  Configuracdes

Administrador

Gabriel Silva Pereira

Gabriel Silva Pereira

Alterado as

]
2]

23/10/12, 02:21 h

23/1012, 01:52 h

23/10/12, 00:58 h

Figura 30: Histérico de Alteracdes. Fonte: Propria

X Gabriel Silva Pereira

Agdes

(ST

1313

Neste modulo sdo oferecidas as funcionalidades basicas para o administrador interagir

com as empresas cadastradas. E possivel visualizar os detalhes, cadastrar novas empresas,

editar, ativar e inativar, de acordo com a necessidade do administrador. A interface pode ser

observada na Figura 31.
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X Gabriel Silva Pereira

Home  Administradores  Usuarios Empresas Reclamagdes  Configuragdes

Empresas
D§ Nome Responsavel Atividade Situacao Acoes
. .7 =2
|
3 Oficina do Mussum Mussum Carros, Motos, Acessdrios (Montadoras, Revendas, Servigos) Aprovado aQFoce
2 Loja da Maria Maria Moda, Confecgao, Calgados Aprovado QEoe
1 Lanchonete do Ze Ze Alimentos (Produtos) Aprovado QEoe

1313

Novo

Figura 31: Back Office — Empresas. Fonte: Propria.

411 Moédulo Usuarios

Esta parte do sistema € destinada para realizar a administragdo dos usudrios
cadastrados no sistema através das funcionalidades oferecidas, mantendo o sigilo da senha do

usudrio, que é criptografada e o administrador ndo possui acesso.

4.11.1 Usuarios

Como descrito no sub-capitulo 4.2, para ter acessos as funcionalidades do sistema é
necessdrio realizar o cadastro no sistema, permitindo assim, o acesso ao sistema mediante a
autenticacio do e-mail cadastrado e senha pessoal. Todos os usudrios cadastrados podem ser
visualizados através da funcionalidade aqui descrita, conforme Figura 32. Também € possivel
cadastrar novos usudrios, editar, ativar e inativar, através das funcionalidades dispostas na

coluna “Acdes”, mediante a necessidade do administrador.



54

X Gabriel Silva Pereira

Home  Administradores [USHEWES Empresas Reclamagdes  Configuragdes

Usudrios
D§ Nome E-mail CPF CNPJ Empresa Ativo Agdes
v =2
=]
4 Jodo da Silva joao@gmail.com 485.778.826-83 Nao Sim Q#F X
g Marcella Alcantara de Moraes ~ cella_alcantara@hotmail.com  347.163.158-51 Nao Sim QF X
2 Amanda Silva Pereira amanda@gmail.com 020.077.695-37 Nao Sim QE X
1 Gabriel Silva Pereira gabrielgibson@gmail.com 313.131.242-49 Nao Sim QF X
1414
Novo

Figura 32: Back Office — Usudrios. Fonte: Prépria.

4.11.2 Solicitacoes Perfil Empresa

Conforme funcionalidade abordada no sub-capitulo 4.3, o sistema oferece a
funcionalidade de o usuério solicitar o perfil empresa. Todas as solicitagdes sdo exibidas no
Back Office, como demonstrado na Figura 33, para que o administrador possa realizar a

andlise da solicita¢do corretamente.

Reclame Marilia 2L Gabriel Silva Pereira
Home Administradores w Empresas Reclamagdes Configuragdes

Solicitacdes de Perfil Empresa

D § Nome E-mail CPF Empresa Ativo Agoes
v 2
E
1 Gabriel Silva Pereira gabrielgibson@gmail.com 313.131.242-49 Lanchonete do Zé Sim 0
11i1
Novo

Figura 33: Back Office - Solicita¢des de Perfil Empresa. Fonte: Prépria
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Caso a andlise seja bem sucedida e a solicitacdo for autorizada, o administrador deve

autorizar o perfil empresarial, informando o Cadastro Nacional de Pessoal Juridica (CNPJ) da
empresa que foi solicitada a representacdo e os detalhes da autorizacdo, conforme
demonstrado na Figura 34. Porém se a solicita¢do for negada, o administrador deve descrever

o motivo da solicita¢do ndo ser autorizada.

X Gabriel Silva Pereira

Home  Administradores W Empresas Reclamagdes  Configuragdes

Usuario
Dados Pessoais

Nome: Gabriel Silva Pereira
E-mail: gabrielgibson@gmail.com
CPF: 313.131.242-49

CNPJ:

Empresa: Nao

Ativo: Sim

Observagao da Analise

Empresa: Lanchonete do Zé
Cadastrar CNPJ

60.869.283/0001-34

Endereco Contato
Rua: R Herminio Cavallari Tipo: Residencial
Ndamero: 336 Contato: (14) 3413-9920

Complemento:
Bairro: Centro
Cidade: Marilia
Estado: SP

CEP: 17.526-100

Apods contalo com o usuario, e comprovacgao da solicitagao mediante a apresentacao dos documentos necessarios, arquivados

corretamente.

Autorizar Perfil Empresarial

Figura 34: Back Office - Autorizar Perfil Empresa. Fonte: Propria
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5 CONCLUSAO

No estudo e desenvolvimento deste projeto, foi observado que um sistema de
reclamacdes tem muito a contribuir para a sociedade, com o objetivo de fornecer um servigo
de utilidades, onde consumidores e empresas possam se comunicar e interagir de forma

transparente, através de registros e solu¢des de reclamagdes.

Neste trabalho, apresentou-se o desenvolvimento de um sistema de reclamagdes para a
plataforma web, através da apresentacdo dos varios passos que foram seguidos nesse
desenvolvimento, desde o levantamento dos requisitos até as ferramentas que foram

utilizadas.

A linguagem Ruby em conjunto com o framework Ruby on Rails mostrou-se eficiente
no desenvolvimento do sistema web, apresentando indmeras vantagens, como rapidez,

estabilidade, f4cil integracao com o banco de dados, e também pelo fato de ser open source.

O SGBD PostgreSQL demonstrou ser uma 6tima solu¢do para armazenamento de
dados, principalmente por ser de facil uso, ter facilidade na integracdo com o Ruby on Rails,

além de possuir um bom desempenho e uma boa documentacao.

O sistema foi desenvolvido para ser utilizado em qualquer sistema operacional,
mediante a utilizagdo de um browser, através da URL http://reclamemarilia.com.br. Isso
garante a portabilidade e a massiva usabilidade em qualquer plataforma que o usudrio utilize.
Possui caracteristica de OSS sobre a licenca MIT, com seu c6digo fonte publicado e

disponibilizado em http://github.com/gabrielgibson/reclame.

As maiores dificuldades encontradas ao desenvolver o sistema foram encontrar uma
forma de gerar uma aplicacdo mais funcional possivel, para que consumidores e empresas

possam se comunicar de forma simples e clara.

O desenvolvimento do sistema foi uma experiéncia nova e enriquecedora que,
acredita-se, tenha contribuido para o aprimoramento profissional do autor. A partir deste
trabalho, espera-se que os conhecimentos e habilidades necessarios ao desenvolvimento de

futuros projetos tenham sido consolidados.
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5.1 Trabalhos Futuros

O fato de o Reclame Marilia ser um projeto Open Source lhe d4a intimeras
possibilidades de acréscimos. Umas das melhorias previstas € a automatizacao do processo de

andlise da solicitacdo do perfil empresarial.

Além de ser aplicado a pratica de desenvolvimento de integracdo continua, de forma a

oferecer um feedback instantaneo a cada nova melhoria agregada ao sistema.

Também se espera, que seja implementado a versao mobile do sistema, para que
consumidores possam registrar reclamacdes no momento em tempo real, com o envio de fotos

e coordenadas latitude e longitude para o sistema.

Como o framework e as linguagens possuem constantes atualizagdes, o sistema
necessita acompanhar essas mudancas de modo a suas funcionalidades estarem sempre

garantidas.
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