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ZUP: Plataforma Web para Centralizagao de reclamacgoes e solicitagoes
urbanas com geolocalizagao
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INTRODUGAO

Wilson e Kelling (1982) utilizaram a metafora de uma janela quebrada e
nao reparada para explicar como sinais visiveis de abandono podem comunicar a
impressdao de que ninguém cuida de determinado lugar. Para os autores, a
permanéncia da desordem favorece o enfraquecimento dos controles comunitarios
informais, amplia o medo e pode contribuir para um ciclo de deterioragao. O ponto de
conexdo com este projeto estda na necessidade de tornar pequenos problemas
urbanos visiveis, registraveis e acompanhaveis antes que sua acumulagéo
normalize o descuido com o espacgo publico.

A aproximacgao adotada pelo ZUP nao é penal nem orientada a repressao
de pessoas. A teoria das janelas quebradas € mobilizada como fundamento para
manutencgado preventiva, responsividade administrativa e cuidado coletivo: buracos,

iluminagdo defeituosa, lixo acumulado, falhas de saneamento e equipamentos
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degradados sao tratados como demandas de servigo publico. A plataforma nao atribui

periculosidade a individuos ou grupos, ndo automatiza sangbdes e néo substitui
garantias legais. Sua finalidade é organizar solicitagdes, fornecer retorno verificavel e
apoiar reclamagdes fundamentadas na experiéncia coletiva; trata-se de dar voz as
pessoas, simplificar processos burocraticos e oferecer ao cidaddo condigdes de
cobrar a atuagéo da gestao publica e de avaliar os servigos prestados com recursos
publicos.

O crescimento urbano e a comunicagao entre o cidadao e a gestao publica
historicamente constituem uma relacéo dificil, burocratica, distante e, muitas vezes,
elitizada. E extremamente comum que milhares de pessoas expressem percepcdes
como “nao fazem nada” ou “tenho esse problema ha anos, sem qualquer solugao”,
bem como a impressdo de que providéncias sdo adotadas apenas em periodos
eleitorais. Relatos dispersos em redes sociais, conversas informais ou contatos
isolados reduzem a capacidade de acompanhamento, favorecem duplicidades e
impedem o acompanhamento da resposta recebida (GOMES; MOURA, 2024;
BORGHI, 2023). Nesse contexto, a tecnologia civica e o crowdsourcing permitem que
a populacao participe da identificacdo de problemas e que a gestdo converta
contribuigdes distribuidas em informagao operacional (GRACIOLI NETO et al., 2024).

Diante desse cenario, propde-se o ZUP — Zeladoria Urbana Participativa,
uma plataforma web, disponibilizada como software livre, contextualizada em Videira
(SC). O sistema centraliza ocorréncias localizadas no territorio, fotografias, votos,
historico de atendimento e indicadores publicos; também possibilita leitura por bairro,
mapa de calor e analise de reincidéncias. A solugdo combina participacéo social e
gestao de processos sem prometer, por si sO, resolver problemas estruturais: seu
papel é reduzir a assimetria de informagao, registrar responsabilidades e qualificar a
relagao entre comunidade e poder publico.

A relevancia social do projeto decorre da necessidade de aproximar
cidadaos e gestado publica por um fluxo compreensivel e rastreavel. A auséncia de
retorno, mesmo quando a demanda é recebida, alimenta a percepc¢ao de abandono e
reduz a disposic¢ao de participar.

Em sentido inverso, registrar, classificar, encaminhar e demonstrar o

andamento de uma solicitagdo pode reforgcar a confianga de que o cuidado com a
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cidade é compartilhado. Essa logica dialoga com Wilson e Kelling (1982), mas desloca

o foco da vigilancia sobre comportamentos para a manutencéo de bens e servigos
publicos.

A relevancia administrativa esta na consolidacdo de dados antes
fragmentados. Localizagdo, categoria, bairro, tempo de resposta, tempo de resolugéo,
orgado responsavel, reincidéncia e apoio comunitario permitem visualizar
desigualdades territoriais e gargalos. A salubridade urbana e a manutengao da
infraestrutura também constituem fundamentos do desenvolvimento sustentavel das
cidades (SILVA et al., 2025). A relevancia tecnoldgica reside no uso integrado de API
REST, banco geoespacial, mapa interativo e painéis com ferramentas abertas,
reduzindo custos de prototipacao e favorecendo reprodutibilidade.

No plano académico, o ZUP articula engenharia de software,
geoprocessamento, experiéncia do usuario, governo digital, controle social e protegcéo
de dados. A documentagdo consolidada também explicita diferengas entre
funcionalidades implementadas e planejadas, evitando apresentar como concluidas
regras ainda dependentes de validagao, testes ou decisao institucional.

A contribuigao para a comunidade se da pela disponibilizagdo do ZUP como
software livre, para que equipes de tecnologia da informagédo de municipios possam

adaptar e implantar o projeto sem custos de licenciamento ou contratagdes.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS (materiais e métodos)

A metodologia deste projeto foi fundamentada nos principios norteadores
da extensdo universitaria: a indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao, a
interdisciplinaridade, o impacto na formacdo do estudante e, primordialmente, a
interacdo dialégica com a sociedade. Diferente de uma pesquisa estrita em
laboratério, a acado extensionista estruturou-se como um processo de
desenvolvimento tecnoldgico participativo focado na resolugdo de uma demanda real
de cidadania e gestao publica no municipio de Videira (SC).

O projeto é resultado de um trabalho realizado durante a disciplina de

Projeto Aplicado I, que integra e consolida os conhecimentos das disciplinas de
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Engenharia de Software | e Programagédo Web, durante a quinta fase do curso de

Ciéncia da Computacéo.

A abordagem de desenvolvimento utilizou etapas consolidadas da area de
Engenharia de Software para levantamento de requisitos e criacdo de protétipos
funcionais, seguindo boas praticas de desenvolvimento de software.

O quadro 1 destaca todas as etapas realizadas, cada uma com a descricao

das atividades realizadas e os artefatos produzidos.

Quadro 1 — Etapas metodoldgicas e produtos
Etapa Atividades Produto verificavel

Revisao da literatura: tec-
nologia civica, governo  Referencial e critérios éti-

Fundamentagao digital, dados urbanos e cos
LGPD
Analise do problema, Avaliagao dos canais de
Diagnéstico atores, canais e contexto comunicagao do cidadao
de Videira na cidade de Videira, SC
Requisitos Regras, RF, RNF, Backlog e critérios de

historias e permissbes  aceitagao

Fluxos, wireframes, mapa

Prototipagao e painéis no Figma

Protétipo navegavel
Dados, geometrias, inte-
Modelagem gridade e decisbes ar-
quiteturais

Schema PostgreSQL/
PostGIS

API, frontend, autenti- .
Incrementos executaveis,

Implementagao cag&o, ocorréncias, votos codigo-fonte no Github
e analytics
Testes funcionais, segu-
Verificagao ranca, usabilidade e de- Execucédo dos fluxos
sempenho

Publicacdo em
Revisao documental e  plataforma de distribuigao
apresentacao de caodigo e apresentagao
em evento de extens&o

Divulgacao

Fonte: elaborado pelos autores (2026).

O desenvolvimento utilizou iteragcbes incrementais, versionando todo o

cédigo-fonte na plataforma Github, permitindo rastreabilidade de requisitos.
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Durante o desenvolvimento deste projeto foram utilizadas ferramentas de
inteligéncia artificial generativa para: producdo de cdédigo, revisdo e produgédo de
textos, documentacao de artefatos. As ferramentas utilizadas foram: Github Copilot,
ChatGPT, Gemini e Claude. Todo o conteudo criado por inteligéncia artificial foi
revisada pelos autores.

A documentagdo do projeto, como todos os artefatos mencionados no
Quadro 1 esta disponivel no apéndice on-line em

https://qithub.com/Grogww/ProjetoZupDoc.

RESULTADOS E DISCUSSOES

O principal resultado concreto foi o desenvolvimento completo do

ecossistema do ZUP, composto por:

1. Interface Cidada (ZUP ): Uma aplicagao web responsiva construida em React
e TypeScript que simplifica o registro de ocorréncias em apenas quatro
etapas (geolocalizacdo com busca de endereco, upload de 1 a 5 fotos
obrigatdrias, preenchimento taxondmico estruturado e reviséo geral);

2. Mecanismo de Inteligéncia  Geoespacial: APl integrada ao
PostgreSQL/PostGIS que realiza a detecgéo automatica do bairro de forma
invisivel para o usuario (ponto em poligono) e executa o algoritmo de anti-
duplicidade em um raio de 500 metros, evitando sobrecarga de ocorréncias
repetidas no mesmo ponto e

3. Painel de Transparéncia e Analytics: Mapas de calor interativos baseados na
densidade real de ocorréncias e dashboards analiticos que calculam médias

e medianas de tempo de resposta da administragdo por bairro e érgéo.

Na Figura 1 é possivel observar o mapa interativo implementado, dando
transparéncia dos registros, onde sao utilizadas cores para diferenciar a situagao de

cada um dos registros, ou seja, permitindo um acompanhamento do cidaddo em
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relacdo a agdo do 6rgédo. Em complemento, na Figura 2, é apresentada a tela de
estatisticas, trazendo os valores e 0 andamento dos registros por categoria.

Todas as telas implementadas do sistema podem ser visualizadas no
anexo on-line, disponivel em
https://www.figma.com/design/fB532mbV9oncYHSROI7i8v/Projeto-ZUP?node-id=4-
832

Figura 1: Mapa interativo de ocorréncias
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Fonte: autoria prébfié, 2026

Figura 2: Painel estatisticos de ocorréncias
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Fonte: autoria propria, 2026
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A avaliagao da ferramenta foi realizada aplicando os seguintes testes:

1. Testes de autorizagao por papel e propriedade do recurso, incluindo
respostas 401, 403 e 409;

2. Testes funcionais dos fluxos de cadastro, autenticacido, ocorréncia, midia,
voto, estado e reabertura;

3. Verificagdo geoespacial de bairro, distancia e duplicidade com pontos
conhecidos;

4. Medicdo de tempo de resposta da API, consultas espaciais e painéis em
volumes progressivos;

5. Testes de usabilidade com tarefas observaveis e registro de dificuldades,
tempo e taxa de concluséo;

6. Inspecdo de acessibilidade, responsividade, clareza dos rotulos e
consisténcia entre frontend e APl e

7. Auditoria de minimizagao de dados, upload seguro, logs e configuragéo de

producao.

O projeto Zup esta disponivel para a comunidade no enderego
https://github.com/Grogww/ProjetoZupDoc, que contempla a documentagcdo do
projeto, os artefatos e os demais links de implementacao da plataforma.

Espera-se que o ZUP produza um canal unico para demandas urbanas,
reduza duplicidades, aumente a visibilidade do atendimento e permita identificar
concentracao e reincidéncia de problemas. Para a comunidade, o resultado esperado
€ maior clareza sobre o que foi recebido, quem é responsavel e em que estagio esta
a solucdo. Para a gestdo, espera-se uma base territorial capaz de apoiar

planejamento, alocagao de equipes e prestagdo de contas.

CONSIDERAGOES FINAIS

O ZUP responde ao problema da dispersdo das demandas urbanas por

meio de um fluxo integrado de registro, localizacédo, participacdo, atendimento e
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prestacéo de contas. A teoria das janelas quebradas oferece uma conexao inicial entre

sinais de abandono e confianga coletiva. Nesse enquadramento, reparar a cidade
significa priorizar manutencao, retorno e responsabilidade publica, e nao vigiar ou
estigmatizar cidadaos.

A consolidagado da documentagdo demonstra que o projeto ja possui base
funcional relevante: dominio geoespacial, autenticagdo, ocorréncias, midia, votos,
estados, historico, recorréncia e dados analiticos. Ao mesmo tempo, evidencia
decisbes ainda abertas — limiares de validagao, formula de prioridade, atribuicdo de
orgao, permissdes do agente, notificagdes, testes e conformidade operacional.

Como trabalhos futuros, recomenda-se concluir a governanga de papéis,
validar a férmula de relevancia com usuarios e gestores, executar testes integrados e
de usabilidade, formalizar a protecao de dados e realizar um piloto controlado. O valor
do sistema devera ser avaliado nao pelo volume de reclamacdes, mas pela qualidade
do encaminhamento, pela reducédo de tempo e reincidéncia, pela equidade territorial

e pela confianga produzida entre populagédo e administragao.
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