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RESUMO

Um problema das organizagdes atualmente € conseguir ter um panorama detalhado
das reclamacdes que elas possuem no Reclame Aqui, que € o maior site brasileiro
de queixas contra empresas sobre atendimento, compra e venda de produtos e
servicos. Além disso, caso uma empresa queira fazer uma leitura dos seus dados
que estdo armazenados nos servidores do Reclame Aqui com o objetivo de fazer
uma analise interna, o preco € extremamente elevado, tornando esse processo
ainda mais dificil de ser realizado. Baseando-se nesse contexto, foi observada a
oportunidade de explorar os dados do Reclame Aqui de forma gratuita e legitima
através de uma técnica chamada Web Scraping, e criar, com isso, um Sistema de
Apoio a Decisdo Estratégica que ira disponibilizar diversos Decision Boards

apoiadores na tomada de decisao das organizagdes.

Palavras-chave: Engenharia de Software; Decision Board; Sistema de Apoio a

Deciséo.



ABSTRACT

A well-known problem that the organizations have been going through recently is
having detailed data-oriented complaints on Reclame Aqui, the biggest Brazilian
website of Customer's Complaint Hub, where they can review others' experiences
and see if the desired site is trustworthy. Besides this problem, if some company
aims to query its data from the servers of Reclame Aqui, the price is costly, making
this entire process even harder. Regarding this scenario, was noticed the opportunity
to explore Reclame Aqui's data in a free and legal way using the technique called
Web Scraping, creating with that a Decision Support System that will be responsible
for making available several Decision Boards, which will be helpful in the process of

decision making.

Keywords: Software Engineering; Decision Board; Decision Support System.
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1 INTRODUGCAO

O projeto desenvolvido neste trabalho de conclusdo de curso tem como
principal razao viabilizar o processo de tomada de decisao frente a um cenario que
nao oferece formas simples e baratas de se alcancar isso. Além disto, oferece uma
maior possibilidade de utilizacdo, tendo em vista que foi desenvolvido para trés
ambientes diferentes, sendo eles o Android, I0S e Web, tendo como principal
objetivo a democratizagdo do acesso ao suporte na tomada de decisédo
organizacional.

O processo de tomada de decisdo € uma fase pela qual toda e qualquer
organizagao ira passar durante o seu processo de desenvolvimento. Durante esses
momentos, € fundamental ter clareza de todos os elementos que irdo afetar a sua
escolha, pois eles sdo capazes de impulsionar um negocio (CAPLER, 2020) ou até
mesmo de arruinar uma ideia promissora. Seguindo nessa linha de pensamento é
que surge a importancia de se criar uma pratica sistematica no processo de tomada
de decisao, objetivando criar parametros a serem seguidos, trazendo consigo uma
padronizagcao que torne esse momento mais seguro, pois de acordo com Capler:
"Isso pode diminuir conflitos, aumentar a confianga e a coesao, contribuir para a
funcionalidade geral da equipe e aumentar o consenso" (CAPLER, 2020). E
importante mencionar que essa pratica é variavel de acordo com os diferentes
contextos, pois seria fundamentalmente impossivel estabelecer padroes a serem
seguidos ao mesmo tempo para uma Startup moderna e uma empresa tradicional
(KERRIGAN, 2018).

Quando uma pratica sistematica é implementada nos processos internos de
tomada de decisdo, as chances de sucesso aumentam e os riscos de elementos nao
observados sdo reduzidos drasticamente, pois o objetivo de todo framework é
oferecer uma base confiavel para que as aplicagdes, sejam elas digitais ou nao,
possam funcionar de forma minimamente estavel.

Existem varias praticas que sao capazes de dar suporte ao processo de
tomada de deciséo, dentre elas esta a de construgao de graficos - Decision Boards'

- responsaveis por sumarizar informagdes que antes seriam dificeis de serem

' Definigéo formal de Decision Boards:
https://towardsdatascience.com/the-fascinating-science-and-art-of-decision-boards-6b1d5a461132



https://towardsdatascience.com/the-fascinating-science-and-art-of-decision-boards-6b1d5a461132
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cruzadas, pois muitas vezes os dados coletados ainda nao foram suficientemente
polidos ou filtrados a um nivel de suporte a decisao organizacional.

Com isso, € importante analisar a importancia que os dados possuem, pois
nos dias atuais eles sdo base para diversos sistemas, sendo estes redes sociais,
aplicativos de streaming ou até mesmo grandes negdcios (MEIRA, 2021). Tendo em
vista que a geracédo de dados hoje € muito maior do que nas décadas passadas e
que a sociedade global hoje esta muito mais conectada aos dispositivos com internet
(DARIO, 2015), é natural que o valor sobre esse bem - o dado - venha aumentando
de acordo com a sua disponibilidade, pois eles sempre sao capazes de trazer
insights importantes em diversos cenarios diferentes.

Existem os casos em que os dados foram capazes de afetar elei¢cdes
presidenciais, como no episodio de 2018 em que dados coletados pela Cambridge
Analytica foram capazes de influenciar os usuarios do Facebook nas propagandas e
nos posts que receberam em suas timelines, guiando, possivelmente, os seus
respectivos votos (ESCANDALO FACEBOOK, 2023).

Também existem 0s casos em que as empresas se aproveitam desses dados
- através dos cookies? - para oferecerem produtos especificos a depender das
preferéncias listadas em suas informacdes pessoais, aumentando assim
exponencialmente a sua possibilidade de sucesso nas vendas para grupos
propensos a consumir uma determinada categoria de produtos (SELLEDGE, 2019).

E, finalmente, existem os casos em que os dados s&o capazes de ajudar na
tomada de decisdo de uma organizagdo, no qual a jungdo cruzada de informagdes
especificas apresentadas em Decision Boards - graficos apoiadores na tomada de

decisao - trazem insights valiosos no processo de realizar decisdes importantes.

2 Definigao formal de cookies: https://pt.wikipedia.org/wiki/Cookie (inform%C3%A1tica)



https://pt.wikipedia.org/wiki/Cookie_(inform%C3%A1tica)

15

1.1 MOTIVAGAO

O estudo de caso base para a idealizagdo desse sistema foi o de
reclamagdes no site Reclame Aqui com relagédo a empresa Baterias Moura, que € a
maior empresa brasileira atuante no mercado de baterias para automoéveis da
américa latina (BATERIAS MOURA, 2023) e vencedora de quatro premiagdes
anuais na categoria de "Pecgas e acessérios automotivos" do proprio Reclame Aqui
(PREMIO RA, 2022, 2021, 2020, 2019).

Mesmo com esse histérico campedo no atendimento ao cliente dos ultimos
anos, ainda existem algumas dificuldades sendo enfrentadas no processo de
fitragem e entendimento das reclamagbes no site do reclame aqui, o que torna o
processo de tomada de decisdo sobre a analise desses dados algo complicado de
ser realizado, principalmente por serem baseados em duas principais dificuldades, a

de Interacdo e a de Custo:

e Interagao: A empresa ndao consegue interagir diretamente com os dados que
estdo no Reclame Aqui, pois a listagem que existe no site é muito basica e
ndo oferece uma ampla diversidade de filtros que ajudariam a nivel de
suporte na tomada de decisao.

e Custo: A empresa ja entrou em contato com o Reclame Aqui para entender o
quanto poderia custar uma consulta no banco de dados para retornar as suas
informacdes de reclamacdes e foi informada que o preco é bastante elevado,

passando até mesmo dos R$25.000,00 (vinte e cinco mil) reais.

Diante dessa situacdo, como fonte geradora de informacdes, foi desenvolvido
pela professora co orientadora deste trabalho um algoritmo de web scraping capaz
de captar todas as informagdes que ja estdo publicas na pagina do Reclame Aqui e

juntar todas elas em uma base de dados.

A partir dessa base de dados gerada, o projeto desenvolvido € responsavel
por sumarizar todos essas informacdes de forma a facilitar a observagao e tomada
de decisao de qualquer empresa que venha a utilizar a plataforma, resolvendo nao
apenas o problema da Baterias Moura, mas também um problema geral que outras

empresas sentem ao tentar estudar melhor os seus dados de reclamagbes na



16

plataforma do Reclame Aqui.

Em fungdo disso, esse trabalho tem como motivagao principal construir um
software que seja capaz dar suporte as empresas juntando os conceitos de extragao
de dados com o da elaboracdo de ferramentas de apoio a decisdo, oferecendo
decision boards capazes de tornar esse processo mais dinamico e menos

burocratico.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho de conclusdo de curso € criar um SAD -
Sistema de Apoio a Decisao - responsavel por consumir os dados de uma base de
dados, oferecendo para o usuario final interagcdes com os dados, visualizagcdes em
Decision Boards e suporte no processo de tomada de decisdo estratégico intra

organizacional.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Tornar o projeto compativel com a base de dados gerada a partir do script de
web scraping desenvolvido pela professora co orientadora deste trabalho.

e Criar a plataforma que possibilite a visualizagdo personalizada dos dados
oriundos da base de dados;

e Criar Decision Boards interativos capazes de filtrar informacdes que ndo sao
possiveis de serem alcancgadas utilizando apenas o sistema Reclame Aqui.

e Tornar o projeto funcional nos ambientes Android, IOS e Web.
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1.3 ESTRUTURA

O trabalho esta estruturado seguindo a seguinte ordem das sec¢des:

e Revisdo de Literatura: Nesta primeira sessdo o objetivo sera listar as bases e
as revisdes literarias referenciais do que foi utilizado durante a
implementacao;

e Metodologia: Todo o método aplicado projeto sera descrito na segdo de
metodologia;

e Resultados: Apresentar uma visdo dos resultados obtidos com o
desenvolvimento do projeto e o como ele de fato atinge o objetivo central do
estudo.

e Conclusdo: Na conclusdao sao feitas as consideragdes finais sobre os
resultados alcancados, a importancia dele referente ao cenario que é
utilizado, e também lista as possiveis melhorias que podem ser

implementadas futuramente.

2. REVISAO DA LITERATURA

Dentro deste TCC ¢é abordado um fluxo de desenvolvimento de uma solucao
que parte inicialmente de uma problematica administrativa que possui uma solugao
tecnolégica como explicado na introducéo deste trabalho.

Na revisao da literatura sera apresentado e detalhado conceitos base que sao
necessarios para o entendimento completo de como a solugao foi construida. Desta
forma, é importante que o leitor consiga compreender os termos administrativos
utilizados ao longo do estudo e as suas aplicagdes no cenario de tecnologia.

Seguindo uma ordem ldgica, primeiro sera apresentado o que € o processo
de tomada de decisao, pois ele é o fundamento principal para o qual os decision
boards foram construidos (este que é de fato a solugdo tecnoldgica para a
problematica).

Analogamente, apos o entendimento base desses dois conceitos, sera
fundamental entender o que é a técnica de coleta de dados web scraping, pois ela

€ o0 motor gerador de todos os dados utilizados na aplicagao construida.
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Seguindo o fluxo da construgédo das ideias bases deste trabalho, também é
fundamental o entendimento aprofundado do que sdo os ambientes mobile e web
de desenvolvimento de software, tendo em vista que a plataforma foi desenvolvida
com o objetivo de suprir as necessidades tanto para usuarios de dispositivos moveis
quanto para aqueles que utilizam computadores e notebooks.

Por fim, é de suma importancia ter em mente quais sdo os trabalhos
relacionados ao que foi desenvolvido neste trabalho, pois dessa forma é possivel
notar os diferenciais que a plataforma desenvolvida possui sobre os demais e
também entender em como eles foram bases referenciais para a construgdo do

software (Figura 1).

Figura 1 - Fluxo cronoldgico da revisao literaria.

Processo de

Tomada de Base para——p»
Decisado

Decision .
erado a partir de—p USRS ETel[glo]

Board

Base para a plataforma

Ambiente Trabalhos
mobile e web

Fonte: O autor (2023)

2.1 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

O processo de tomada de decisdo é um processo formal que toda
organizagdo passa para poder definir quais caminhos serdo seguidos a partir de
uma escolha executada. Muitas vezes esse processo fundamental no
desenvolvimento de qualquer organizacdo pode ser ou nao suportado por
ferramentas que dao apoio nesse momento importante, sendo elas chamadas de

apoiadores da tomada de deciséo.
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Nao existe exatamente uma classificagao formal e limitada de ferramentas
que sao consideradas apoiadores no processo de tomada de decisdo, porém é
sabido que tudo aquilo que oferece insights a cupula estratégica de uma
organizagado e que, com isso, traz apoio na decisdo tomada embasada em dados e
informagdes, pode de fato ser considerado uma ferramenta de apoio a tomada de
decisdo (ANDERSEN, 2019).

Tendo isso em vista, atualmente grande parte das ferramentas de apoio a
decisdo sao desenvolvidas no cenario digital, pois € nele que esta a maior parte das
informacdes concretas que sdo fundamentais para uma tomada de decisao
embasada na realidade atualizada. Os sistemas desenvolvidos nesse ambiente sédo
chamados de SAD - Sistema de Apoio a Decisao - pois o seu objetivo central é
sintetizar os dados para oferecer de forma visual um suporte no entendimento do
que aquelas informagdes estdo passando para a organizagéo. A forma com o qual o
sistema pode apresentar esse apoio na decisdo pode ser através de transcrigcdes
subjetivas e resumidas, imagens, quadros e principalmente graficos, os quais podem
ser chamados de Decision Boards para casos em que eles tenham como objetivo

central ajudar no processo de tomada de decisdo (VOROBEYV, 2023).

2.2 DECISION BOARD

O termo "Decision Board" vem em traducgao direta do inglés para o portugués
como "Quadro de Decisao", o que significa ser um local no qual é possivel adquirir
informacdes uteis para o processo de tomada de decisdo. Os sistemas Decision
Board possuem como premissa principal oferecer - através de ferramentas digitais -
fatores que ajudem quem esta utilizando a ampliar a sua visdo sobre determinado
assunto e, consequentemente, receber suporte para melhorar o processo decisivo
na tomada de decisdo (ANDERSEN, 2019).

Apesar de atualmente existir uma base sdlida para solugdes baseadas em
decision boards no cenario digital, essa é uma estratégia e modelo de solugao que
pode ser usada até mesmo de forma fisica em quadros, separando, alinhando e
cruzando informagdes importantes que fornecerao juntas uma visédo holistica sobre a
decisao e problematica abordada. Porém, essas sao solugdes simples que possuem
limitagdes fisicas na elaboragcdo de ferramentas mais complexas como a de graficos

complexos e interativos em escala maior (Figura 2).
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Figura 2 - Exemplo de decision board simples.

HINT: KEEP IT SHORT AND
CONCISE

STEP 1: Core Information

Decision name
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Collaborators

Stakeholders

Due date

Status

Qutcome

Fonte: Devpost (2021)

No sistema desenvolvido neste TCC, as ferramentas desenvolvidas para dar
suporte ao processo decisivo foram os graficos interativos, tendo como base
principal as suas motivagdes iniciais de dar suporte as organizagdes que estdo
buscando entender e estudar mais a fundo o cruzamento de informacdes chaves de
suas bases de dados (DABAB, 2021).

2.3 WEB SCRAPING

Web scraping® vem do inglés "Raspagem da web", significando que o script
ira fazer uma leitura e, simultaneamente, colhendo as informagdes que estejam
disponiveis na pagina web em que esta sendo executado. Essa é uma técnica
utilizada amplamente na internet com o objetivo principal de coletar informagdes que

estdo publicas na web e utiliza-las para analise futuras (Figura 3).

3 Endereco eletrénico para web scraping: https://pt.wikipedia.org/wiki/Coleta_de dados_web



https://pt.wikipedia.org/wiki/Coleta_de_dados_web
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Figura 3 - Fluxo do Web Scraping.

WEB SCRAPING
o5
C I
!
—
=
= U
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Fonte: Medium - Web Scraping em paginas dindmicas com Python e Selenium
(2022)

No caso do projeto desenvolvido nesse TCC, o web scraping faz parte da
fonte de alimentacdo dos dados que vao diretamente na forma crua para o
aplicativo, onde eles sao tratados, formatados e apresentados de uma forma visivel
e palpavel.

O script de web scraping usado para gerar as bases de dados que sao
utilizadas pela aplicagao foi desenvolvido pela professora co orientadora antes do
inicio do desenvolvimento deste trabalho, o qual foi configurado para fazer a
raspagem dos dados do site Reclame Aqui com o objetivo de extrair as informagdes
e poder coloca-los em um sistema capaz de gerir todos esses dados, oferecendo
insights para quem esteja em busca de entender melhor os feedbacks dos clientes
sobre as reclamacgdes disponibilizadas publicamente no Reclame Aqui.

O output* do script € uma database no formato CSV® separado em 8 principais

campos, sendo eles e em ordem:

Identificador: E o identificador tnico de cada reclamacio.
Titulo: Titulo da reclamagao que fica em destaque.

Datahora: Data e hora do momento exato em que a reclamacéao foi feita.

> wDnh -

Local: Cidade e estado de onde a reclamacao foi feita.

4 A saida, o produto da operagéo.
® Significado de CSV: https://pt.wikipedia.org/wiki/Comma-separated values
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5. Status: Status da reclamacgao, podendo variar de nao respondida, respondida,
resolvida, em réplica e nao resolvido.

6. Texto: Corpo base do texto da reclamacgao que o usuario fez.
Resposta: Caso a empresa tenha dado alguma resposta, esse campo vem
em um formato parecido com o do Texto da reclamacao do usuario.

8. Pagina: Simboliza em qual pagina estava aquela determinada reclamagéo no

reclame aqui.

Para efeitos praticos, no aplicativo desenvolvido neste trabalho foram
utilizados apenas os campos do numero 2 até o 7 com o objetivo principal de lidar
apenas com dados que possam gerar informacgdes Uteis a nivel de apoio a decisao

organizacional.

2.4 AMBIENTE MOBILE E WEB

Todo software é desenvolvido em algum ambiente especifico que faga mais
sentido para a sua aplicabilidade, e de forma geral existe o ambiente mobile
caracterizado pelos dispositivos moveis como os smartphones, smartwatches e
tablets, e o ambiente web, que € o utilizado em computadores com telas maiores,
como os desktops e notebooks (Figura 4).

O ambiente mobile é, atualmente, o que mais cresce em numero de usuarios
pela facilidade de acesso e valor de aquisicao do dispositivo consideravelmente
mais baixo. Com base nisso, diversas solugdes digitais e empreendedoras vém
surgindo nesse setor, como o caso do Ifood, Uber e Nubank. Uma caracteristica
muito forte dos sistemas desenvolvidos para esse ambiente € que sejam leves,
intuitivos e que possuam um cuidado especial na sua prototipagao UX/UI (DESIGN
THINKING, 2022), tendo em vista que os usuarios s6 possuem uma pequena tela
touchscreen para interagir com o sistema.

Ja o ambiente web é tido como base de tudo que foi criado ao longo dos anos
desde que a internet foi amplamente utilizada ao redor do mundo. Nesse tipo de
ambiente € mais comum existirem sistemas que sejam mais complexos de se
utilizar, pois o usuario geralmente vai dispor de um ferramental maior para a
utilizacdo do sistema, como teclado, mouse, monitores maiores e um hardware mais

potente.
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No sistema desenvolvido neste TCC foi escolhido desenvolver ele
primeiramente para o cenario mobile utilizando da técnica "mobile first" (DUO, 2022),
no qual as interfaces sao criadas primeiramente para os dispositivos méveis e,
posteriormente, corrigidas suas respectivas responsividades para telas maiores. O
principal motivo pelo qual o sistema foi desenvolvido para os dois cenarios pode ser

dividido em suas respectivas vantagens:

e Mobile: Facilidade e velocidade no acesso dos dados. Ampla gama de
possiveis usuarios. Portabilidade de um decision board, o que o torna uma
ferramenta bastante util para uso no dia a dia.

e Web: Disponibilizacdo de um espago maior na interface, pois se trata de uma
plataforma que possui graficos, o que facilita a sua usabilidade. Ampliar a
base de usuarios, pois existe uma grande quantidade de pessoas que utilizam

decision boards digitais.

Figura 4 - Exemplo visual dos ambientes mobile e web.

Mobile App

Fonte: Fission Labs (2019)

Desta forma, € esperado que com uma maior disponibilidade, também
aumente a quantidade de organizagbes que possam usufruir do sistema para

receberem um suporte no processo de decisio.
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2.5 TRABALHOS RELACIONADOS

A secgdo de trabalhos relacionados tem como objetivo principal listar outros
trabalhos que também sao atuantes no cenario de sistemas de apoio a deciséo

baseado em dados.

2.5.1 MICROSOFT POWER BI

O Power Bl é a ferramenta de Business Inteligence mais utilizada no mercado
de sistemas de apoio a decis&o orientada a dados (XP EDUCACAOQ, 2022). Isso se
da pelo fato dela ser a mais completa em numero de funcionalidades e interagoes,
oferecer versao mobile, integracdo com diversos tipos de base de dados diferentes
e, por fim, um dashboard completo com as mais recentes funcionalidades
necessitadas pelo mercado. Ela foi desenvolvida pela Microsoft com o objetivo de
revolucionar a forma com que as empresas desenvolvem as suas gestdes baseadas
em dados (POWER BI, 2023).

2.5.2 DATABOX

O Databox é uma ferramenta freemium® que possui os mesmo objetivos do
Power Bl, porém preza pela simplicidade na interagdo com o sistema como um todo
(DATABOX, 2023). Conta com diversas integragdes para tipos de bases de dados
diferentes e também possui ferramentas de interacdo com os dashboards, porém o
usuario sé consegue extrair o maximo de insights possiveis assinando o plano

premium.

2.5.3 GOOGLE DATA STUDIO

Por fim, o Google Data Studio, que é a quarta plataforma de BI” mais utilizada
no mercado (XP EDUCACAO, 2022) e isso se da pelo fato dela ser completamente
gratis e oferecer muitas integracbes por parte da base de dados. O Google
desenvolveu essa plataforma para, primeiramente, oferecer um nivel de
concorréncia para o Power Bl da Microsoft e, posteriormente, ter a sua participacao
nesse mercado de Business Inteligence que vem crescendo muito nos ultimos anos
(GOOGLE DATA STUDIO, 2023). Recentemente teve o seu nome alterado para

Looker Studio, porém a ideia do sistema ainda se mantém a mesma: Ser uma

% Freemium é um modelo de negdcio no qual um produto ou servigo possui uma parte gratuita “free” e
outra paga “premium”.
7 Bl ¢ a abreviagdo de Business Intelligence.
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plataforma de Bl gratuita capaz de, a partir de uma base de dados, criar relatorios e
graficos capazes de gerar insights valiosos para o tomador de decisdo que estiver

utilizando o sistema.

2.5.4 PROPOSTA DE VALOR

A proposta de valor deste trabalho de graduacdo se refere principalmente
sobre a sua especificidade de utilizagéo, ou seja, ele foi feito para gerar insights para
um cenario especifico, que é o das reclamagdes oriundas do Reclame Aqui. Além
disso, foi desenvolvido com o objetivo de ser uma ferramenta gratis, de facil acesso
€ como opcao alternativa para que os tomadores de decisdo possuam possibilidades

diversas de interacao e estudo dos seus dados oriundos do Reclame Aqui.

2.6 SUMARIO DA SECAO

Com base no que foi apresentado nesta segéo, espera-se que o leitor tenha
compreendido todas as bases fundamentais que o projeto desenvolvido neste
trabalho possui como referéncia literaria. Seguindo a ordem de como foi dividida
esta secgao, inicialmente o objetivo foi demonstrar do que se trata o processo de
tomada de decisdo e sua importancia, tendo em vista que o motivo principal desse
trabalho € a melhoria e suporte nos processos decisérios organizacionais.
Posteriormente, foi explorado o que s&o os Decision Boards, os seus motivos e
aplicagdes na vida real, pois eles séo os vetores do suporte a tomada de decisao
buscada neste trabalho. Como fonte geradora das informacdes, foi fundamental se
aprofundar no significado de Web Scraping, pois essa € uma técnica amplamente
utilizada no mercado de software e serve principalmente para ajudar aqueles que
buscam conhecimento e significado nos dados disponiveis na internet. Além disso,
foi explicado o que sdo os ambientes web e mobile, pois estas sdo as bases em que
o projeto foi desenvolvido, demonstrando as suas diferengas e potenciais unicos de
cada um. Por fim, foram listados os trabalhos relacionados referenciais que serviram
de farol estratégico no que se trata da direcdo para a qual o sistema seria
desenvolvido.

Com base nas referéncias literarias, na proxima secao sera explorada a
aplicagado dos conceitos fundamentais no caso de estudo deste trabalho, que é o

desenvolvimento do sistema de apoio a decisdo baseado em decision boards.
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3 METODOLOGIA

Nesta secao serao explicados cada fase do processo de desenvolvimento do
projeto, tendo como objetivo central oferecer ao leitor a possibilidade de
entendimento e compreensao de todas as etapas do trabalho (Figura 5).

O ponto de partida inicial foi o desenvolvimento do script de web scraping que
€ a base fundamental geradora de todos os dados que o sistema utiliza para a
geragéao dos decision boards.

Ap0s isso foi observado a necessidade de se elicitar os requisitos funcionais e
nao funcionais do sistema, com o objetivo central de listar e organizar quais
funcionalidades deveriam ou n&o ser desenvolvidas para o projeto.

Posteriormente, foi necessario se criar um prototipo em alta fidelidade para
tornar o trabalho de codificacdo mais palpavel e preciso, tendo em vista que
construir telas sem nenhum parametro visual € um trabalho bastante complicado e
oferece diversos riscos quanto a usabilidade do usuario final.

ApOs isso, com uma base mais solida do que iria ser construido durante o
desenvolvimento do software, foi decidido em qual metodologia de desenvolvimento
de projetos iria ser escolhida, tendo como objetivo a agilidade e simplicidade no
processo.

Com toda a base ja preparada para a documentagao e desenvolvimento dos
processos, a tecnologia e linguagem de programacgéao foram escolhidas, sendo elas
as principais ferramentas de construgéao do projeto em si.

Junto com as tecnologias de desenvolvimento, foi necessario também
escolher as ferramentas de versionamento do codigo, estas que sao responsaveis
por atualizar de forma padronizada todas as atualizagdes que forem feitas durante o
processo de desenvolvimento do software.

Por fim, foi decidido o tipo de arquitetura e as suas especificagbes técnicas
sobre o qual o software sera desenvolvido, com o objetivo de construir um projeto
limpo, duradouro e capaz de receber atualiza¢gdes ao longo do tempo.

Como base para apoio em todo o processo de desenvolvimento do projeto, foi
utilizado o Whatsapp para comunicagao direta, Google Meet para reunides mais

especificas, Google Drive para armazenamento de documentos, e a VPN® do Centro

8 Definigdo formal para VPN: https://pt.wikipedia.org/wiki/Rede privada_virtual
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de Informatica com o objetivo de acessar boas referéncias nas bibliotecas digitais,

como a Science Direct® e a IEEE Xplore' por exemplo.

Figura 5 - Fluxo cronolégico da aplicagao da metodologia.
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Fonte: O autor (2023)

3.1 REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS

Antes do inicio do processo de desenvolvimento é necessario fazer a
elicitagcdo dos requisitos do sistema, tendo como objetivo central o estudo dos
requisitos funcionais e nao funcionais. Eles sédo uteis para documentar todas as
ferramentas que serdo desenvolvidas na plataforma final, dando ao leitor a
possibilidade de entendimento do processo desde a sua concepgao.

Por causa dessa necessidade, foi observado que, além de servir como uma

ferramenta de documentagéo do projeto, também seria um artefato importante para

® Enderego eletronico para biblioteca digital Science Direct: https://www.sciencedirect.com/
'® Enderego eletronico para biblioteca digital IEEE Xplore:https://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home.jsp
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guiar o processo de desenvolvimento do software, tornando mais claro o motivo
principal de cada funcionalidade do sistema.

O obijetivo final na construgcao dos requisitos do sistema € o de amadurecer e
melhorar a qualidade final do software que sera construido, pois "It is critical
because the quality of the systems is strappingly affected by the quality of the
requirements" (TEJAS, 2016).

3.1.1 REQUISITOS FUNCIONAIS

Os requisitos funcionais sado: "Em engenharia de software, um requisito
funcional define uma fungdo de um sistema de software ou seu componente.”
(REQUISITO FUNCIONAL, 2023). Ou seja, toda aquela funcionalidade chave que
torne possivel a realizagado do projeto sera um requisito funcional para a construgao

da plataforma.

Quadro 1 - Requisitos funcionais.

ID Requisitos Funcionais

RF 01 | Compatibilidade com o script de Web Scraping

RF 02 | Interacdo com a Database

RF 03 | Listar Reclamagdes

RF 04 | Listar Decision Boards

RF 05 [ Exibir Decision Boards

RF 06 | Interagir com os Decision Boards

Fonte: O autor (2023)

e RF 01: A compatibilidade com o script de web scraping diz respeito a tornar o
sistema desenvolvido capaz de receber as bases de dados que s&o geradas
ao fim de sua execucéo;

e RF 02: A adigao da base de dados € o requisito pelo qual o sistema deve ser
capaz de interagir com a database, fazendo possivel a leitura das

informagdes contidas nela;
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e RF 03: A listagem das reclamacgdes € o requisito que se faz necessario que o
sistema seja capaz de, apds a interagao inicial com a database, ele consiga
tratar e tornar elas legiveis para o usuario final.

e RF 04: Listar Decision Boards € o requisito necessario para que seja possivel
fazer a listagem de todos os decision boards desenvolvidos no sistema.

e RF 05: Exibir Decision Boards € o requisito necessario para que seja possivel
ser feita a visualizacao pratica dos decision boards desenvolvidos.

e RF 06: Interagir com os Decision Boards é o requisito necessario para que
seja possivel a interacdo em tempo real com os decision boards

desenvolvidos.

3.1.2 REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

Ja os requisitos n&o funcionais séo responsaveis por listar de forma geral as
necessidades que os usuarios venham a ter em relagdo a seguranga, desempenho,
disponibilidade, manutencdo entre outros fatores que possibilitem a utilizagao
fidedigna de um software (REQUISITO NAO FUNCIONAL, 2019).

Quadro 2 - Requisitos ndo funcionais.

ID Requisitos nédo funcionais

RNF 01 | O sistema deve possuir responsividade para diferentes tamanhos de
tela

RNF 02 | O sistema deve oferecer uma boa experiéncia de usabilidade e
compreensao

RNF 03 | O sistema deve possuir uma boa escrita de cddigo e arquitetura para
possiveis futuras manutencgdes

RNF 04 | O sistema deve ser capaz de aumentar ou diminuir conforme
necessario

Fonte: O autor (2023)
e RNF 01: O sistema devera ser capaz de oferecer uma usabilidade estavel e
responsiva para os diferentes tamanhos de telas e dispositivos, oferecendo

dessa forma uma versatilidade na utilizagdo do software.
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e RNF 02: Independentemente se o sistema estara sendo utilizado no ambiente
mobile ou web, ele devera oferecer uma boa interface e experiéncia de
usabilidade e compreenséao para que seja possivel uma boa utilizacao.

e RNF 03: O cédigo e a arquitetura do projeto devem ser bem elaboradas e
documentadas para que seja possivel a contribuicdo futura e uma boa
longevidade do projeto.

e RNF 04: A arquitetura do projeto deve ser capaz de crescer ou diminuir em
numero de funcionalidades sem oferecer riscos a sua estabilidade, garantindo

dessa forma um possivel crescimento futuro do projeto.

3.2 PROTOTIPAGAO EM ALTA FIDELIDADE

A prototipacdo faz parte de um grande ciclo de concepcédo de produtos e
artefatos digitais, que é o Design Thinking. Nessa metodologia o foco é imergir no
problema, criar ideias a partir dos insights gerados, prototipar e, por fim, realizar o
que foi imaginado (DESIGN THINKING, 2022).

O foco neste trabalho é sobre a terceira fase do Design Thinking, a de
prototipacdo, que pode ser dividida em duas principais, a de baixa e alta fidelidade,
no qual a escolha vai depender principalmente da situagdo em que o projeto se
encontra. No caso deste trabalho, o tempo € um dos principais fatores criticos de
sucesso para o desenvolvimento, portanto a escolha foi feita na dire¢ao do protétipo
de alta fidelidade, com o objetivo de ter uma projecdo em protétipo bastante
aproximada da versao final o mais rapido possivel.

O software base utilizado para criar todo o protétipo foi o figma (FIGMA,
2023), que é gratis e oferece todas as ferramentas necessarias para criar protétipos
de interface para dispositivos mobile e web.

Seguindo o primeiro requisito n&o funcional definido na fase anterior da
metodologia do trabalho, o sistema precisa ser responsivo' para diferentes
tamanhos de telas, principalmente focando nos dispositivos méveis, como os
smartphones por exemplo, e para os dispositivos maiores, como notebooks e
monitores de computador.

Por conta dessa necessidade, a prototipacdo foi divida em duas principais

dimensoes, a de telas menores (que contém principalmente os dispositivos méveis

" Definigdo formal para Responsividade: https://pt.wikipedia.org/wiki/Web_design _responsivo
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como smartphones), e a de telas maiores (que contém os dispositivos como tablets,

notebooks e computadores de forma geral).

3.2.1 RESPONSIVIDADE PARA TELAS MENORES

O sistema foi feito com base na estratégia mobile-first (PIMENTA, 2021) de
desenvolvimento, portanto o fluxo mobile foi o que recebeu o foco principal no
processo de prototipacédo e desenvolvimento.

O objetivo nas telas menores é conseguir oferecer ao usuario a maior
facilidade no alcance dos elementos que estdo na tela (PIMENTA, 2021), por conta
disso a estratégia foi colocar sempre os elementos em forma de icones em locais da
tela que facilite o toque com uma mao.

O fluxo do sistema seguiu a seguinte ordem:

e Tela de adicdo da database;
e Tela de Listagem de reclamagdes;
e Listagem dos decision boards;

e Acesso e Interagdo com os decision boards.

Figura 6 - Mockup da tela Inicial do aplicativo versdo mobile.

© primeEi
@
eclicionear &
de}
dado’s!

Fonte: O autor (2023)
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Figura 7 - Mockup da tela de reclamagdes do aplicativo versao mobile.

—F

— =

Reclamacao 1

Reclamagao 2

Reclamacgao 3

Fonte: O autor (2023)

Figura 8 - Mockup da tela de reclamagdes com a aba lateral aberta do aplicativo
versao mobile.
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Fonte: O autor (2023)



Figura 9 - Mockup da tela de listagem dos decision boards do aplicativo verséo

mobile.
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Fonte: O autor (2023)

Figura 10 - Mockup da tela de exibigdo dos decision boards do aplicativo versao

mobile.
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Fonte: O autor (2023)
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3.2.2 RESPONSIVIDADE PARA TELAS MAIORES

O objetivo principal na criacdo de telas responsivas para telas maiores foi no
da ampliacdo da possibilidade de uso, tendo em vista que muitos usuarios preferem
interagir com graficos em telas maiores, possibilitando uma usabilidade mais ampla
pela maior quantidade de espaco livre na tela (PIMENTA, 2021).

A estratégia por tras da responsividade para telas maiores foi baseada em
manter a légica estrutural da versdo mobile, e, posicionar os elementos de forma
mais estratégica para as telas maiores. Porém, a estrutura basica nao foi alterada,
pois 0 objetivo é apenas fazer com que os elementos nao fiquem fora de posigao
quando o tamanho da tela aumentar.

Apesar de nao ser obrigatorio, o fluxo de telas se manteve igual ao mobile,
pois o objetivo € de integrar mais a usabilidade tanto para o usuario que ira utilizar a

versao mobile quanto para o que ira utilizar a versao web.

Figura 11 - Mockup da tela Inicial do aplicativo verséo web.
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Figura 12 - Mockup da tela de reclamagdes do aplicativo versdo web.
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Fonte: O autor (2023)

Figura 13 - Mockup da tela de reclamagdes com a aba lateral aberta do aplicativo

versao web.
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Figura 14 - Mockup da tela de listagem dos decision boards do aplicativo verséo

web.
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Fonte: O autor (2023)

Figura 15 - Mockup da tela de exibicdo dos decision boards do aplicativo versao

web.
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3.3 METODOLOGIA AGIL

A metodologia agil de desenvolvimento de software € responsavel por "é uma
disciplina que estuda um conjunto de comportamentos, processos, praticas e
ferramentas utilizados para a criacdo de produtos" (DESENVOLVIMENTO AGIL DE
SOFTWARE, 2023), ou seja, € a base conceitual sobre o qual um time de
desenvolvimento de software pode se basear para conseguir fazer a entrega bem
sucedida de um produto.

Dentro da metodologia agil existem frameworks'? que ajudam nesse processo
de concepcéao de produtos, e um dos mais famosos e utilizados no mundo todo é o
Scrum, que oferece diversas metodologias de micro e macro gerenciamento nas
equipes de engenharia de software (SCRUM, 2023).

O scrum possui um ciclo de vida subdividido em sprints, que marcam os
pontos de entrega que podem variar de acordo com a necessidade do cliente ou

com o poder de desenvolvimento da equipe desenvolvedora (Figura 16).

Figura 16 - Ciclo de vida do Scrum.
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Fonte: Training Education Services (2018)

Porém, no caso do projeto desenvolvido neste trabalho, o ciclo do scrum foi

alterado e simplificado para servir as necessidades do projeto. E importante ressaltar

12 Definigao formal de framework: https://pt.wikipedia.org/wiki/Framework



https://pt.wikipedia.org/wiki/Framework
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que essa € uma das vantagens do framework scrum de métodos ageis, pois ele é
capaz de se moldar de acordo com a necessidade da equipe, variando de grandes
projetos de longo prazo de entrega para pequenos projetos com tempo de
desenvolvimento curto, como € o caso deste trabalho de graduacgéao.

As principais ferramentas utilizadas nesse processo interno de gerenciamento
de projeto foi o whatsapp’™ como meio de troca de informagdes e reunibes
assincronas e trello’ para documentagdo das atividades. A descricdo de cada

processo do ciclo de vida do scrum do projeto ficou detalhado da seguinte forma:

e Product backlog: Definido no inicio do projeto, o backlog total ficou
documentado na plataforma Trello.

e Sprint Planning Meeting: A planning foi realizada antes do inicio de toda
sprint, definindo todos os pontos que iriam ser desenvolvidos naquele sprint.

e Sprint Backlog: O backlog da sprint foi realizado logo apds as defini¢des da
planning, tendo como objetivo central separar quais atividades seriam
desenvolvidas na sprint seguinte.

e Sprint: A sprint foi definida para entregas semanais, com as dailies definidas
para acontecer apenas no final da entrega com o objetivo de atualizar tudo o
que foi desenvolvido durante a sprint.

e Finished Work: O trabalho finalizado era repassado via mensagem e
atualizado no repositorio do GitHub', que sera mais profundamente definido

na secao 3.5 deste trabalho.

As principais alteracdes feitas na estrutura do ciclo de vida do scrum neste
projeto foram a da reducéo na frequéncia das dailies, pois 0 nome indica que devem
ocorrer diariamente, porém, por causa do curto tempo de desenvolvimento, ficaram
ocorrendo semanalmente ao final da sprint, podendo ser chamada de "weekly". Além
dessa alteragdo, a maioria das reunides ocorreram de forma assincrona pelo
whatsapp, apenas as primeiras mais voltadas para a concepcdo da solugao

ocorreram de forma presencial sincrona e digital sincrona.

3 Endereco eletrénico para a ferramenta whatsapp: https://www.whatsapp.com/?lang=pt_BR
* Endereco eletrénico para a ferramenta trello: https://trello.com/pt-BR
5 Endereco eletrénico para o Github: https://github.com/



https://github.com/
https://trello.com/pt-BR
https://www.whatsapp.com/?lang=pt_BR
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3.4 FLUTTER E DART

O flutter € um framework cross-platform'™ open source'” mantido pela google
capaz de oferecer ao desenvolvedor de software um ambiente completo para a
construgdo de frontends'®, seja ele para dispositivos portateis, como smartphones e
tablets, ou para dispositivos maiores, como notebooks e computadores.

O fato do flutter ser capaz de criar aplicagbes que funcionam,
simultaneamente e sobre um mesmo codigo base, tanto para o ambiente mobile
quanto web fez com que a escolha do framework tornasse possivel o
desenvolvimento, em tempo habil, de todas as funcionalidades que foram listadas
nos requisitos funcionais e ndo funcionais descritos na secdo 3.1. Além dessa
versatilidade, ele conta com uma documentagcdo completa (FLUTTER, 2023) que
serve tanto para desenvolvedores experientes quanto para iniciantes, o que amplia
ainda mais a possibilidade de contribui¢des futuras no projeto.

A linguagem de programacdo que o framework flutter utiliza como base de
desenvolvimento € o dart, que € uma linguagem fortemente tipada, estatica e
inferida (DART LINGUAGEM DE PROGRAMACAO, 2023), garantindo que os tipos
das variaveis declaradas serao verificadas em tempos de compilacdo, € ndo em
tempo de execucgdo, evitando assim uma gama de possiveis erros que poderiam a
vir ocorrer como acontecem em projetos baseados na linguagem javascript e python
por exemplo.

O dart surgiu inicialmente com o objetivo de substituir o javascript, porém com
o surgimento de diversos frameworks, bibliotecas e adaptacdo do mercado e da
comunidade com a linguagem javascript, o dart acabou ndo conseguindo realizar
essa substituicdo. Porém, anos depois em 2018, com o langamento da versao 2.0, a
linguagem dart ganhou destaque principalmente por causa da sua integracdo com o
framework flutter, que vem crescendo rapidamente nos ultimos anos devido a sua
estrutura limpa, fortemente orientada a objetos e as rapidas atualizagdes frente as
necessidades dos desenvolvedores e dos usuarios.

Além disso o dart possui, similarmente ao flutter, uma documentacéo (DART
DOCUMENTATION, 2023) rica em informagdes que sdo uteis para o

desenvolvimento dos programadores, o que facilita no surgimento de novas

'6 Definicdo formal de cross-platform: https://en.wikipedia.org/wiki/Cross-platform_software

7 Definigéo formal de open source: https://en.wikipedia.org/wiki/Open_source
'8 Definicdo formal de frontend: https://en.wikipedia.org/wiki/Frontend and_backend



https://en.wikipedia.org/wiki/Frontend_and_backend
https://en.wikipedia.org/wiki/Open_source
https://en.wikipedia.org/wiki/Cross-platform_software
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bibliotecas e repositérios, fazendo com que a comunidade em torno da stack'

flutter/dart venha se tornando mais forte a cada ano?®® (Figura 17).

Figura 17 - Tendéncia de crescimento do Flutter em comparagéo ao seu

concorrente.
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Fonte: creative-hustlers®' (2022)

3.5GIT E GITHUB

Uma parte fundamental no processo de criagdo de software é o
versionamento do codigo, que tem por objetivo oferecer ao time de desenvolvimento
a possibilidade de atualizar o software, simultaneamente e para diferentes destinos,
sem oferecer riscos de perda ou desorganizagdo no processo de merge?.

Atualmente existem diversas tecnologias de versionamento de codigo, porém
a stack que tem mantido a sua posicdo como a mais atualizada nos ultimos anos € a
do Git (GIT, 2023) com o Github (GITHUB, 2023), no qual o primeiro é a CLI* para

1 Definicao formal para stack de programagao:
https://www.devmedia.com.br/quem-quer-ser-um-programador-fullstack/38786#:~:text=No%20context
0%20d0%20desenvolvimento%20de.frameworks%20e%20bancos%20de%20dados.

20 Na figura a seguir é apresentado a linha de crescimento do Flutter em comparagdo ao seu principal
concorrente de mercado, o react-native.

% Tendéncia de crescimento do flutter para 2023:
https://www.creative-hustlers.com/post/will-flutter-still-be-popular-in-2023

22 Merge vem do inglés e significa imergir, fundir. No caso se refere ao processo de jungdo de
codigos.

# Command-Line Interface, significa Interface de linha de comando, que sdo os softwares que
funcionam por terminal como o Bash do Linux ou PowerShell do Windows.



https://www.creative-hustlers.com/post/will-flutter-still-be-popular-in-2023
https://www.devmedia.com.br/quem-quer-ser-um-programador-fullstack/38786#:~:text=No%20contexto%20do%20desenvolvimento%20de,frameworks%20e%20bancos%20de%20dados.
https://www.devmedia.com.br/quem-quer-ser-um-programador-fullstack/38786#:~:text=No%20contexto%20do%20desenvolvimento%20de,frameworks%20e%20bancos%20de%20dados.
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controle das versbdes do codigo e o segundo ¢ o HUB* online que serve como
repositério digital para armazenamento de projetos.

Como decisao do projeto, a stack Git e Github foi a escolhida para ser
utilizada no processo de atualizagdo e armazenamento do codigo fonte do sistema,
tendo como base toda a comunidade e informacgdes disponiveis na internet para a
solugdo de possiveis problemas que pudessem surgir no andamento do
desenvolvimento do software.

O fluxo de trabalho com essa stack se baseia na atualizacdo de um ramo
principal - conhecido popularmente como branch - chamado por default?® de main. A
ideia € que um time de desenvolvimento possua diferentes branches e, que no final
do processo, fagam o merge no ramo principal main para atualizar tudo o que foi
desenvolvido sem oferecer os riscos de perder alteragdes importantes nos conflitos
que possam surgir.

No caso deste trabalho de conclusao de curso, o time de desenvolvimento era
de apenas uma pessoa, 0 que acabou ndao demonstrando a necessidade de criar
complexos procedimentos prévios no processo de merge das alteragbes, com o
trabalho sendo feito completamente apenas no ramo principal (Figura 18).

O projeto esta disponivel neste repositério publico do github, possui uma
documentagdao em inglés para ampliar a possibilidade de contribuintes e possui um
passo a passo de como realizar os procedimentos de replicagao do funcionamento

do projeto.

2 HUB ¢é o ponto central, no caso se refere ao ponto central onde os repositorios online sdo
armazenados.
% Por padrao, selecionado previamente sem intervengéo de terceiros.


https://github.com/Giovaniavs/decision_board_system
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Figura 18 - Demonstracéo do fluxo de trabalho com a tecnologia git.
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Fonte: KINTO Technologies (2023)

3.6 CODIGO E ARQUITETURA LIMPA

No processo de desenvolvimento de um software existem dois pontos que séo
fundamentais para que se obtenha sucesso, que sao os de escolha da arquitetura
sobre o qual o software sera construido e a metodologia de escrita de cédigo.

Ambos sdo fundamentais para garantir que o projeto possua uma maior
longevidade, qualidade, manutenibilidade e, por fim, maior capacidade de

contribuigao por parte da comunidade de desenvolvimento (ROBERT, 2008, 2017).

3.6.1 CODIGO LIMPO

"Mesmo um cddigo ruim pode funcionar. Mas se ele n&o for limpo, pode
acabar com uma empresa de desenvolvimento." (ROBERT, 2008). Esse é o resumo
do pensamento que Robert C. Martin defende sobre a importancia da escrita de
cédigos verdadeiramente limpos na escrita de qualquer software.

O desenvolvimento de codigo limpo significa seguir conceitos e estratégias
que fagcam aquele determinado codigo mais legivel, auto explicativo, funcional,
declarativo e conciso.

Escrever codigos limpos podem necessitar de mais tempo para serem
desenvolvidos, tendo em vista que sera necessario pensar mais na hora de escrever
uma linha de cddigo. Porém, como defendido por Robert C. Martin em sua obra

Clean Code (ROBERT, 2008), o projeto sera capaz de escalar e de ser atualizado ao
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longo de varios anos, garantindo dessa forma uma longevidade para o time ou
empresa que esta diretamente relacionada com o software.
Para que um codigo seja verdadeiramente limpo, € importante que ele siga

alguns padrdes, que, juntos, sdo capazes de fazer o software funcional e limpo:

e Palavras com significados concretos: Todas as declaragbées como de
variaveis, funcbes e métodos devem ser escritas de forma que sejam
auto declarativas ao invés de letras ou apenas codigos que né&o

expliquem explicitamente o seu motivo (exemplo: phoneNumber seria

um nome de variavel melhor para se referir a um numero de telefone
ao invés de x ou varl).

e Fungdes e meétodos bem definidos: As fungdes e métodos muitas
vezes sdo ferramentas fundamentais para o funcionamento de um
cbdigo, portanto eles devem ser sempre responsaveis por uma unica
atividade e nao podem criar efeitos colaterais em locais fora de seu
escopo.

e Comentarios: Os comentarios s6 devem existir no codigo caso ele seja
conciso e extremamente necessario (para casos em que a logica seja
muito rebuscada e que a leitura do cddigo em si ndo consiga explicar
todos os seus detalhes). A ideia por tras desse critério € que a
nomeagao correta das variaveis e fungdes, junto com outras técnicas
de escrita de codigo fagam dele ser auto explicativo.

e Formatacdo: A formatacdo do codigo se refere a organizagao,
indentagcdo?, quebra de linha e tudo o que se refere a organizagéo na
escrita, similarmente como a formatacdo de documentos, livros e
trabalhos académicos.

e Controle de erros: Os erros devem ser gerenciados através de
clausulas try-catch?’, previstos e dinamicamente delineados, tornando
o projeto de software menos suscetivel a erros que travam

completamente o seu funcionamento.

% Egpagamento na lateral direita dos codigos escritos, com o objetivo de deixar mais claro a ordem da
chamada de cada cédigo, no qual o que mais possui esse espagamento esteja dentro do que possua
menos.

27 Clausulas formais e globais a todas as linguagem de programacgdo, onde o codigo tenta "try"
realizar determinada operacdo e, caso ocorra alguma falha, o cédigo pega "catch" esse erro com
seguranga sem quebrar a compilagdo ou o funcionamento do sistema.
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e Testes: E fundamental que o projeto de software esteja coberto de
testes unitarios®® e de integragao?®, garantindo de forma automatizada

todas as funcionalidades desenvolvidas.

No projeto desenvolvido nesse trabalho de conclusdo de curso foram
utilizados os métodos de escrita de cédigo clean code para garantir que, junto com a
arquitetura limpa - assunto que sera discutido no proximo tépico numero 3.6.2 - 0
projeto possua um bom grau de manutenibilidade, escalabilidade e leitura ao longo

de seu ciclo de vida.

3.6.2 ARQUITETURA LIMPA

Em todo software construido existe uma base estrutural sobre o qual o
programa é escrito, sendo popularmente chamada de "arquitetura”, fazendo alusao
com a area de construgcao civil, na qual a base arquitetbnica é utilizada para se
construir todas as etapas de uma casa ou prédio.

Essa arquitetura de software é fundamental para se estabelecer os padrées e
regras de desenvolvimento do sistema com o objetivo de garantir mais organizacao,
estabilidade e longevidade do cédigo escrito (ARQUITETURA DE SOFTWARE,
2020). Além dessas vantagens, atualmente é imprescindivel que um projeto possua
uma base arquitetural (Figura 19), pois dessa forma é possivel que novos
contribuintes consigam se adaptar ao modo de operacgao interna do software mais
rapidamente, trazendo mais celeridade e qualidade na entrega de novas

funcionalidades, afetando positivamente o mercado de tecnologia mundialmente.

% Testes unitarios se dedicam em garantir que uma funcionalidade em especifico esta funcionando de
acordo com o esperado.

2 Testes de integragdo se dedicam em garantir que um fluxo inteiro de funcionalidades estejam
funcionando de acordo com o esperado.
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Figura 19 - Caracteristicas de uma boa arquitetura de software.
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Fonte: Net Solutions (2023)

Dentro da area de arquitetura de software existe um caminho a ser seguido
para construir boas arquiteturas que consigam entregar tudo o que a figura X
apresenta, sendo conhecida na comunidade e introduzida por Robert C. Martin®
como "Arquitetura Limpa".

O principal objetivo dessa metodologia de desenvolvimento €, como o
proprio Robert descreve em sua obra Clean Architecture: "Vocé deve ser capaz de
entender o funcionamento de todo um sistema olhando apenas para o seu codigo
base" (ROBERT, 2017). A ideia por tras dessa afirmagcdo advém da aplicagdo de
outros conceitos em conjunto, como o SOLID* e DRY?* na construgdo da base
arquitetdnica do software, pois dessa forma o cddigo do sistema é escrito de uma

maneira em que o desenvolvedor consegue compreender a légica da manipulagéo

%0 Grande, importante e influente personalidade na area de desenvolvimento de software
mundialmente. Enderego eletrbnico para descigao detalhada de seu perfil:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Robert Cecil Martin

31

Definicao formal de SOLID:
https://medium.com/desenvolvendo-com-paixao/o-que-%C3%A9-solid-o-guia-completo-para-voc%C3

%AA-entender-0s-5-princ%C3%ADpios-da-poo-2b937b3fc530\
32 Definigao forma de DRY: https://en.wikipedia.org/wiki/Don%27t repeat yourself


https://en.wikipedia.org/wiki/Don%27t_repeat_yourself
https://medium.com/desenvolvendo-com-paixao/o-que-%C3%A9-solid-o-guia-completo-para-voc%C3%AA-entender-os-5-princ%C3%ADpios-da-poo-2b937b3fc530%5C
https://medium.com/desenvolvendo-com-paixao/o-que-%C3%A9-solid-o-guia-completo-para-voc%C3%AA-entender-os-5-princ%C3%ADpios-da-poo-2b937b3fc530%5C
https://pt.wikipedia.org/wiki/Robert_Cecil_Martin

46

de todos os componentes da aplicagao observando apenas os pontos chaves do
cédigo fonte.

No projeto desenvolvido nesse trabalho de conclusdo de curso o objetivo foi
construir a base da arquitetura baseada na metodologia da clean architecture
introduzida anteriormente. Kaind Terto explica detalhadamente em seu artigo "A
Viable Architecture choice for real world projects in Flutter" (TERTO, 2021) o
processo de escolha e decisdo para a organizagado dos padrbes que sao utilizados
nessa arquitetura limpa (Figura 20).

Os componentes do sistema ficam divididos em maodulos, que internamente

sao subdivididos em trés principais camadas:

e Dados/Data: Responsavel por realizar as comunicagdes com os servidores e
tratar todas as informag¢des que vem dele, com o objetivo principal de enviar
para a camada de dominio os dados que serao utilizados pela aplicagao.

e Dominio/Domain: Responsavel por tratar todos os casos de uso da aplicagao
e enviar todas as informacgdes preparadas para a camada de apresentagao.

e Apresentacado/Presentation: Apresentar todas as informagdes que foram
tratadas nas camadas anteriores e oferecer a interface de interagcdo com o

usuario.

Figura 20 - Representacéo visual da arquitetura de software utilizada.
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Fonte: Capyba Software Studio (2021)
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Dentro da camada de presentation é possivel observar dois elementos, que
sdo as smart e dummy views. As smartviews sao responsaveis por controlar toda a
navegacao do modulo em que esta localizada e ela funciona como a interface sobre
a qual os outros moédulos do sistema irdo interagir. Ja as dummy views sao
responsaveis apenas por apresentar visualmente a interface com o qual o usuario ira
interagir, ou seja, enquanto uma se dedica na interagao a nivel de cédigo, a outra se
baseia na interac&o a nivel usuario-sistema.

Paralelamente, na camada domain existe o usecase, que € o0 nucleo das
interagcbes com a regra de negdcio da aplicagéo, e ele pode ser subdivido em trés
elementos, que sao os de evento, estado e usecase. Os eventos sao o0s
responsaveis por disparar dentro do usecase a fungdo requerida pelo usuario na
interface. Os estados s&o responsaveis por manter e gerenciar todas as variaveis
que sao utilizadas naquele médulo. E, por fim, o usecase € o ponto central para
onde os eventos enviam as requisicoes que foram feitas pelo usuario na interface e
também € o local onde o estado € atualizado de acordo com o processamento das
operagoes realizadas pelos eventos. Ainda no mddulo de usecase existem as
models, que sao representacdes definitivas das entidades - que serdo descritas no
préximo paragrafo a respeito da camada de dados - e protegidas contra nullables®,
possuindo como principal objetivo oferecer ao usecase apenas as informagdes que
fazem sentido para o moédulo funcionar.

Por fim, existe também o moddulo de data, que se subdivide em dois
elementos, as entities e os repositérios. As entities sdo as entidades representativas
dos dados que estdo entrando na aplicagao e seu principal objetivo é documentar e
padronizar os tipos e chaves dos json* que foram recebidos pelos repositérios. Ja
0s repository sdo responsaveis por fazerem as requisigbes que irdo trazer as
informacdes cruas, passar elas para o formato das entidades daquele modulo e, por
fim, passar para o formato de uma modal para finalmente ser enviada para o
usecase.

Dessa forma, o projeto consegue crescer em numero de modulos indefinida

e organizadamente, trazendo escalabilidade e estabilidade para o crescimento do

% Nullables s&o, em tradugdo direta, possiveis de se tornarem nulos. Isso se refere a um possivel
problema que todo sistema de software passa por, no qual é esperado um valor para uma variavel,
porém é retornado null por vérios fatores que é impossivel de ser documentado genericamente.

% JSON: Javascript Object Notation é um padrdo de transferéncia de dados baseado em chave e
valor, trazendo mais simplicidade e dinamismo no envio e recebimento de informag¢des na internet
mundialmente.
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software. No escopo desse projeto, que inicialmente ndo demonstra a necessidade
de tamanha escalabilidade, foi utilizada essa arquitetura para garantir uma
longevidade e possibilidade de crescimento no numero de novas funcionalidades

que podem surgir de acordo com o amadurecimento do projeto.

3.7 SUMARIO DA SECAO

O objetivo central desta secéo foi detalhar e explicar todas as ferramentas e
metodologias utilizadas ao longo do projeto, tendo como visdo dar ao leitor a
possibilidade de entender a nivel técnico quais foram as estratégias adotadas para
se alcancar o resultado final. Seguindo a ordem de como foi dividida esta segéo,
inicialmente foram explicados os requisitos funcionais e ndo funcionais responsaveis
por listar as necessidades principais que o sistema requisitara para o seu bom
funcionamento. Posteriormente, foi apresentada a prototipacdo em alta fidelidade
das versdes web e mobile, artefato este que serviu de base visual para a construgéo
das telas no frontend com o Flutter. Seguindo a ordem, foi apresentado o como que
foi aplicada a metodologia agil de desenvolvimento de software no projeto,
objetivando e dinamizando as entregas em pequenas etapas ao longo do processo.
Apés isso, foram apresentadas as ferramentas Dart e Flutter, que compdéem o
ecossistema da Google para construgdo de front-ends cross-platforms nativos
utilizados na construgdo do sistema desenvolvido neste trabalho de graduacao.
Posteriormente, foram apresentadas as tecnologias de versionamento de codigo Git
e GitHub, facilitadores no processo de atualizagao e gerenciamento de repositorios e
versdes de projetos, tornando possivel o compartiihamento dindmico da mesma
base de cddigo pela internet. Por fim, fundamentalmente foi explicada a arquitetura
utiizada no software construido neste projeto, subdividindo as suas
responsabilidades e tornando o entendimento das estratégias por tras da arquitetura
mais claras para o leitor interessado compreender.

Com o entendimento de toda a metodologia aplicada no projeto e explicada
nesta secao, espera-se que o leitor consiga entender os resultados alcangados que

seréo explorados na se¢ao seguinte.
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4 RESULTADOS

Como resultado final da implementagado do sistema decision board proposto
nesse trabalho de conclusdo do curso, foi possivel desenvolver um aplicativo
funcional e responsivo para os ambientes |0S, Android e Web.

O aplicativo conta com todos os requisitos funcionais e nao funcionais
documentados na elicitagdo levantada no inicio do desenvolvimento do projeto, além
de que também consegue trazer a visualizagdo de dados necessarios para serem
gerados insights que dao suporte ao processo de tomada de decisao.

Além do desenvolvimento do sistema em si, toda a documentagao
necessaria para se entender a arquitetura, decisdes de projeto, e outros arquétipos
da engenharia de software utilizada neste projeto estdo documentados neste
documento de TCC e no repositorio®*® do github, pois o objetivo € que o leitor seja
capaz de replicar ou entender todo o fluxo de decisées que foram tomadas ao longo
do desenvolvimento tanto a nivel tedrico quanto pratico.

Com base nisso, nas proximas seg¢des serdao explorados os fluxos
desenvolvidos nos trés principais ambientes |I0S, Android e Web, demonstrando as

funcionalidades desenvolvidas na aplicacao.

4.1 FLUXO PRINCIPAL

O fluxo principal é igual nos trés ambientes, alterando apenas detalhes

visuais e de usabilidade, seguindo a seguinte ordem (Figura 21):

e Upload da Base de dados: Primeira etapa do fluxo, local no qual o usuario ira
fazer o upload da sua base de dados das reclamagdes geradas pelo algoritmo
de web scraping;

e Listagem das Reclamagdes formatadas: Nessa segunda etapa do fluxo
principal, o app é responsavel por pegar os dados que vem da base de dados
de forma crua, trata, adiciona os tipos® e apresenta eles na tela;

e Listagem dos Decision Boards: A terceira etapa € a da listagem dos graficos,
sendo ela fundamental para a escolha de que grafico ira ser analisado;

e Apresentacdo dos Decision Boards: Por fim, a visualizagao final dos Decision

Boards, momento no qual sera possivel gerar insights e aprimorar o processo

% Endereco eletrénico para o respositorio: https://github.com/Giovaniavs/decision_board_system
% QOrientagdo a Objeto em Dart - Tipos: https://dart.dev/language/type-system



https://dart.dev/language/type-system
https://github.com/Giovaniavs/decision_board_system
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de tomada de decisdo de acordo com a compreensao dos dados

apresentados.

Uma feature que foi desenvolvida, porém, n&o listada no fluxo base é a de
‘Dados Persistentes”, significando que uma vez que o usuario faz o upload da sua
database, apds ele entrar no aplicativo novamente ela ja estara pré-carregada,
evitando a necessidade de fazer o upload sempre que fechar o aplicativo. Os dados
ficam armazenados no préprio smartphone no flutter secure storage®, que é um
local seguro e criptografado que apenas o sistema consegue acessar.

Na versdo web nao foi possivel manter essa funcionalidade de persisténcia
de dados pelo fato de que os navegadores nao permitem um armazenamento de
dados tdo grande em seus “local storages™® como nos aplicativos moveis. Nesse
caso, sempre que o usuario web quiser fazer a visualizagcdo dos seus dados nos
Decision Boards, sera necessario fazer o upload do arquivo na tela inicial sempre
que abrir a plataforma em seu navegador.

Outro detalhe fundamental que foi desenvolvido é o processo de tratamento
e falha do upload da base de dados, pois o app foi desenvolvido para trabalhar
apenas com a database gerada pelo script de web scraping, ou seja, caso o0 usuario
tente fazer o upload de algum arquivo que nao esteja conforme a estrutura base do
.csv que é gerado ao final do script, o aplicativo ira disparar erros tratados para o

usuario o avisando disso.

7 Enderego eletronico para flutter secure storage: https://pub.dev/packages/flutter_secure_storage
% Local storage vem da tradugdo direta do inglés para portugués como “Armazenamento Local’, é

uma forma que os navegadores possuem de liberar um espaco da memdria para o salvamento de
informagdes simples, tais como credenciais e identificadores unicos.


https://pub.dev/packages/flutter_secure_storage
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Figura 21 - Representacéo visual do fluxo de navegagao no sistema.

Listagem
»| formatada das |—
reclamacdes

Upload da
Base de dados

Listagem dos
Decision = dos Decision

Apresentacao

Boards Boards

Fonte: O Autor (2023)

4.1.1 WEB

Demonstracdo pratica do fluxo principal da aplicagdo no sistema Web

utilizando o Google Chrome como navegador (Figura 22 a 27):
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Figura 22 - Visualizag&o pratica da tela Inicial do aplicativo versédo web.

E MeChart

e localhost:54

O orlrrizire
PESE0E!
sle)jefonzir £
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Fonte: O Autor (2023)

Figura 23 - Visualizag&o pratica da tela de reclamagdes do aplicativo versdo web.

= Reclamagdes Q%

ID: 160259673

Tftulo: Bateria ndo esta carregando meu carro.

Data: 02/03/2023 as 14:46

Local: Rio de Janeiro - RJ

Status: Néo respondida

Texto: N&o sei pg a bateria moura parece ndo ser mais a mesma, esta descarregando muito répido tenho um Fox e sempre estéd me dando trabalho o carro ndo pega so vive desligando
do nada, s6 tenho esse carro pra tudo e ndo tenho como ir na autorizada ver isso. Ves precisam mandar alguém na residéncia da pessoa pq ainda esta na garantia e ndo posso levar para
fazer a troca

ID: 160256689

Titulo: A Dificil Moura Facil

Data: 02/03/2023 as 1411

Local: S&o Paulo - SP

Status: N&o respondida

Texto: Adquiri em abril de 22 uma bateria 85 Ah para meu IX35. Agora, durante o carnaval 23 viajei com amigos e deixei o carro na garagem de sexta de carnaval até domingo 26/2
Quando fui ligar o carro, a bateria estava totalmente sem carga. Fui até a oficina "Silva" que havia vendido e instalado a bateria, adquirida pelo telefone da Moura Facil e descobri gque a
coisa ficara dificil. Vieram até em casa e retiraram a bateria e o folheto de garantia. Disseram que a "Fabrica da Moura" viria até a oficina para levar, testar e trocar a bateria em garantia
mas, agora, 02 de margo acabo de ir a pé até a oficina e a bateria ainda estava la. A dona da oficina disse que "ainda" a Moura ndo passou para levar, testar, trocar a bateria e tem previsdo
para gue isso 59 ocorra na quarta feira, dia 8 de margo. Até 18 o carro esta parado, sem bateria, sem uso. Como uma empresa pode ser tdo irresponsavel com o consumidor? Até quando
ficarei sem poder usar o carro enquanto espero a solugdo de um problema em garantia. Quem reembolsa meus gastos com Uber taxi, etc? E o custo de seguro, iPVA de um carro parado
na garagem? NAO ACREDITEM NESSA TAL MOURA. E UM ENGODO.

ID: 160245821

Titulo: NF NAO RECEBIDA

Data: 02/03/2023 as 11:57

Local: S&o Paulo - SP

Status: Ndo respondida

Texto: Caros, comprei uma bateria para o meu automével no dia 08/Fev, e recebi um e-mail automético alegando que o envio da NF seria enviada em 2 dias Uteis! Cobrei no mesmo e-
mall, dia 22e nada! Tentei contato hoje pelo telefone que consta no site, e ninguém atende!Vai completar 30 dias e ainda sem a NF!!! Aguardo retorno Obrigada

ID: 160216555

Titulo: Bateria com defeito com 3 meses de uso, e ndo foi resolvido!

Data: 01/03/2023 as 22:01

Local: Quixeramobim - CE

Status: N&o respondida

Texto: 0l3 estou muito decepcionado com o suporte da Moura, agui na minha cidade guixeramobim ceard eles ndo oferecem suporie técnico. mas sabem vender em foda regifio. agora

Fonte: O Autor (2023)




53

Figura 24 - Visualizacdo pratica da tela de reclamagdes com a aba lateral aberta do

aplicativo versao web.

L] MeChart

e localhost

MeChart

Grafcos

Fonte: O Autor (2023)

Figura 25 - Visualizagao pratica da tela de listagem dos decision boards do aplicativo

versao web.

MeChart

localhost:

< Gréficos o

Reclamagdes por Meses
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 26 - Visualizag&o pratica da tela de exibicdo dos decision boards do aplicativo

versao web.

A Mechart
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Fonte: O Autor (2023)

Figura 27 - Visualizagdo pratica do filtro especializado dos decision boards na versao

web.

A MeChart

@ localhost:

< Reclamacdes por Meses

N

Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro Novembro Dezembro

Filtrar por anos:
[ 2023 [ 2022 [ 2021 [ 2020 ] 2019 ] 2018
Filtrar por dias:
O3 00020702200 «0x302020201v0O1O017O0w01s 010130201 wJoe[JosJo7[Jos[Jos[Joa[Jo3[Joz[]o1
Filtrar por dia da semana:
[ Segunda-feira [] Terga-feira [] Quarta-feira [] Quinta-feira [] Sexta-feira [] Sabade [] Domingo
Filtrar por status:
[ Nzo respondida [] Respondida [[] Resolvido [] Em réplica

Filtrar por palavras chave:

Exemplo: Adicionar a palavra "Defeituoso

Resetar filtros 49

Fonte: O Autor (2023)
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4.1.2 ANDROID

Demonstracdo pratica do fluxo principal da aplicacdo no sistema Android
utilizando o emulador do Pixel 4 do Android Studio* (Figura 28 a 33):

Figura 28 - Visualizag&o pratica da tela Inicial do aplicativo versdo android.

U ufidify
PSSO
zjeljeiorlzr 2
PaseNeanos]

Fonte: O Autor (2023)

% Endereco eletrénico para Android Studio: https://developer.android.com/studio



https://developer.android.com/studio
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Figura 29 - Visualizacdo pratica da tela de reclamagdes do aplicativo versdo android.

Reclamagoes

ID: 160259673

Titulo: Bateria ndo estd carregando meu carro.

Data: 02/03/2023 as 14:46

Local: Rio de Janeiro - RJ

Status: Niio respondida

Texto: Nio sei pq a bateria moura parece ndo ser mais a
mesma, esta descarregando muito rapido tenho um Fox e
sempre esta me dando trabalho o carro ndo pega so vive
desligando do nada, s6 tenho esse carro pra tudo e nio
tenho comao ir na autorizada ver isso. Ves precisam mandar
alguém na residencia da pessoa pq ainda esta na garantia
e néio pusso levar para fazer a troca

ID: 160256689

Titula: A Dificil Moura Facil

Data: 07/03/2023 as 14:11

Local: S&o Paulo - SP

Status: N3o respondida

Texto: Adquiri em abril de 22 uma bateria 85 Ah para meu
1X35. Agora, durante o carnaval 23 viajei com amigos e
delxel o carta ha garagem de sexta de camaval até
domingo 26/2. Quande fui ligar o carro, a bateria estava
totalmente sem carga. Fui alé a oficina "Silva’ que havia
vendido e instalado a bateria, adquirida pelo telefone da
Moura Facil ¢ descobri que a coisa ficara dificil. Vieram até
em casa e retiraram a bateria e o folheto de garantia,
Disseram que a "Fabrica da Moura” viria até a oficina para
levar, testar e trocar a bateria em garantia mas, agora, 02
de marco acabo de if a pé até a oficina e a bateria ainda
estava la. A dona da oficina disse que ‘ainda’ a Moura nio
passou para levar, lestar, trocar a bateria e tem previsao
para que isso 6 ocorra na quarta feira, dia 8 de margo. Até
|a o carro esta parado, sem bateria, sem uso. Como uma
empresa pode ser 130 irrespansdvel com o consumidor?
Alé quando ficarei sem poder usar o carro enguanto espero
a solugdo de um problema em garantia. Quem reembolsa
meus gastos com Uber taxi, etc? E o custo de seguro, iPVA
de urn carro parada na garagem? NAO ACREDITEM NESSA
TAL MOURA. F UM FNGODO.

1D: 160245821
Titulo: NF NAQ RECEBIDA

Fonte: O Autor (2023)

Figura 30 - Visualizagao pratica da tela de reclamagdes com a aba lateral aberta do

aplicativo versao android.

MeChart

Grafcos

Fonte: O Autor (2023)
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Figura 31 - Visualizagdo pratica da tela de listagem dos decision boards do aplicativo

versao android.

Graficos

Fonte: O Autor (2023)

Figura 32 - Visualizacao pratica da tela de exibigao dos decision boards do aplicativo

versao android.
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 33 - Visualizagdo pratica do filtro especializado dos decision boards na versao

android.

€« Reclamagoes por Meses

Filtrar por anos: Mostrar menos ¥

[J 2023 [] 2022 [] 2021 [] 2020
[ 2018 [] 208

Filtrar por dias:

Filtrar por dia da semana:

[ segundafeira [] Tergafeira [] Quartafeira
[J ouintafeira [] Sextafeia [] Sabado

[] pomingo

Filtrar por status: Mostrar menos ¥
[] Néorespondida [] Respondida [] Resolvido
[0 Emréplica

Filtrar por palavras chave: Mastrar menc

Exemplo: Adicionar a palavra "Defeituoso

Ver reclamagdes filtradas: 3770

Resetar filtros 40

Fonte: O Autor (2023)

41.310S

Demonstracdo pratica do fluxo principal da aplicagdo no sistema 10S

utilizando o emulador do Iphone 14 Pro Max do Xcode* (Figura 34 a 39):

40 Endereco eletronico para Xcode: https://developer.apple.com/xcode/


https://developer.apple.com/xcode/

Figura 34 - Visualizagdo pratica da tela Inicial do aplicativo verséo ios.

[ ] iPhone 14 Pro Max - i0S 16.4
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 35 - Visualizag&o pratica da tela de reclamagdes do aplicativo versao ios.

iPhone 14 Pro Max - i0S 16.4

= Reclamacgdes

ID: 160259673

Titulo: Bateria ndo esta carregando meu carro.

Data: 02/03/2023 a5 14:46

Local: Rio de Janeiro - RJ

Status: Mo respondida

Texto: Mao sei pg a bateria moura parece no ser mais a
masma, estd descarregando muito rdpide tenho um Fox e
sempre esta me dando trabalho o carro ndo pega sa vive
desligando do nada, s6 tenho esse carro pra tudo e ndo
tenho comao ir na autorizada ver isso. Vs precisam mandar
alguém na residéncia da pessoa pg ainda estd na garantia e
nio possa levar para fazer a troca.

1D: 160256689

Titulo: A Dificil Moura Ficil

Data: 02/03/2023 as 14:11

Local: $d0 Paulo - 5P

Status: MNao respondida

Texto: Adquiri em abril de 22 uma bateria 85 Ah para meu
135, Agora, durante o carnaval 23 viajei com amigos e deixei
o carro na garagem de sexta de carnaval até domingo 26/2.
Quando fui ligar o carro, a bateria estava totalmente sem
carga. Fui até a oficina "Silva" que havia vendido e instalado a
bateria, adquirida pelo telefene da Moura Féeil e descobri gue
a coisa ficara dificil. Vieram até em casa e retiraram a bateria
e o folhete de garantia. Disseram que a "Fébrica da Moura®
viria até a oficina para levar, testar e trocar a bateria em
garantia mas, agora, 02 de margo acabo de ir a pé até a
oficing e a bateria ainda estava la. A dona da oficina disse
gue "ainda" a Moura ndio passou para levar, testar, trocar a
bateria e tem previsdo para que iss0 50 0COrTa na quarta
felra, dia B de margo. Até 14 o carro esta parado, sem bateria,
sem uso. Como uma empresa pode ser tao irresponsavel com
o consumidor? Até quandeo ficarel sem poder usar o carro
enquanto espera a solugio de um problema em garantia
Quem reembolsa meus gastos com Uber taxi, ete? E o custo
de seguro, iPVA de um carro parado na garagem? NAQ
ACREDITEM MESSA TAL MOURA. £ UM ENGODO.

ID: 160245621
Titulo: NF NAG RECEBIDA
Data: 02/03/2023 as 11:57

Fonte: O Autor (2023)
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Figura 36 - Visualizacdo pratica da tela de reclamagdes com a aba lateral aberta do
aplicativo versao ios.
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 37 - Visualizag&o pratica da tela de listagem dos decision boards do aplicativo

versao ios.
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 38 - Visualizag&o pratica da tela de exibicdo dos decision boards do aplicativo
versao ios.
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Fonte: O Autor (2023)
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Figura 39 - Visualizacdo pratica do filtro especializado dos decision boards na versao
ios.
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Fonte: O Autor (2023)

4.2 DECISION BOARDS

Foram construidos no total trés Decision Boards base para suporte a tomada
de decisao organizacional e eles se baseiam em trés principais grandezas, sendo

elas Tempo, Local e Status:

e Tempo: Na grandeza tempo foram utilizados como critério os anos e
trimestres como base para construgao dos graficos;
e Local: Na grandeza local foi utilizado os estados do Brasil como critério para

construgéo dos graficos;
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e Status: Na grandeza status foi utilizado o estado da reclamacgao, ou seja, se
ela foi respondida, resolvida, ndo resolvida ou em réplica para a construgao

dos graficos.

Juntamente com os decision boards, foi desenvolvido também um filtro
especializado de interagcdo em tempo real com o grafico, oferecendo ao tomador de
decisao a possibilidade de cruzar as informagdes de anos, meses, dias, status da
reclamagao, dias da semana e palavras chaves em cada decision board. Dessa
forma, as possibilidades e insights que sdo gerados no momento da interagdo com
os decision boards sao diversas, ampliando ainda mais o suporte a decisao.

Apods a aplicagao do filtro também é possivel navegar para as reclamacoes
que foram selecionadas, tornando a analise mais especifica e declarativa,
acentuando os problemas que antes seriam extremamente dificeis - inviaveis por
nao possuirem um filtro especifico como o desenvolvido nesse trabalho - de serem
percebidas utilizando apenas a ferramenta do Reclame Aqui.

Juntando esses trés decision boards juntamente com o filtro é possivel que a
organizagdo que venha fazer uso desse software consiga ter uma visdo critica e
holistica sobre diferentes aspectos das reclamagdes, podendo tomar decisdes a
nivel operacional, tatico ou estratégico a depender do insight que seja gerado a

partir da leitura dos graficos.

4.2.1 CONSTRUGAO

Nesta secdo sera apresentado a ideia por tras da construcido de cada
grafico, a motivagao de cada cruzamento de informagdes e, por fim, a demonstragao

grafica na plataforma web de cada decision board desenvolvida.

4.2.1.1 RECLAMAGOES POR MESES

No grafico de “Reclamagdes por meses” foram cruzadas as informagdes de
numero de reclamagoes totais com os meses em que elas aconteceram, trazendo
dessa forma uma correlacdo de quais momentos do ano a maior parte das
reclamacgdes acontecem.

Com base nesse grafico € possivel notar em quais fases do ano o maior e

menor numero de reclamagdes acontecem, trazendo insights valiosos como em
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quais periodos o time de CS*' deve estar mais atento ou ndo as reclamacdes que
irdo chegar no Reclame Aqui.

Além disso, com a aplicagao do filtro o tomador de decisdo sera capaz de
cruzar as informacdes de anos, dias, status da reclamacdo, dias da semana e
palavras chaves, tornando essa leitura trimestral um decision board capaz de
demonstrar em quais momentos do ano as reclamagdes acontecem com mais

frequéncia de acordo com os filtros que foram selecionados (Figura 40).

Figura 40 - Representagdo do decision board Reclamacgdes por meses na verséao
Web.

o0 B mechart
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Fonte: O Autor (2023)

4.2.1.2 RECLAMAGOES POR ESTADOS

No grafico “Reclamagdes por Estados” foram cruzadas as informagdes de
numero de reclamagoes totais com a de localidade com o objetivo de se gerar
insights sobre quais estados as reclamagdes mais acontecem em todo o Brasil.

Com base nesse decision board, a organizagdo pode tomar decisdes sobre

em quais estados ela deve focar mais no suporte ao cliente tanto a nivel digital

41 CS - Customer Success: Time responsavel por lidar com o sucesso do cliente, suprindo todas as
suas necessidades possiveis.
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quanto fisico, construindo novos estabelecimentos ao longo desses locais para que
os clientes consigam, com mais facilidade, resolver os seus problemas.

Além disso, existem problemas que podem estar relacionados a locais
especificos, como lotes defeituosos ou com validade expirada. Dessa forma, €&
possivel analisar com mais eficiéncia e com uma outra visdo os problemas
relacionados a um estado que possui muitas reclamacgdes.

Nesse decision board o objetivo foi listar apenas os quatro estados com o
maior numero de reclamacgodes, pois dessa forma o espago amostral fica reduzido
apenas aos locais com maior criticidade em numero de reclamagdes, ajudando a
tomada de decisao ser mais direta.

Com a aplicacao do filtro que varia entre os anos, meses, dias, dias da
semana e palavras chaves o tomador de decisdo € capaz de notar quais cidades
possuem os maiores e menores indices de reclamacdes, sendo essas quatro
cidades variaveis que podem mudar em tempo real de acordo com a sele¢ao dos
filtros (Figura 41).

Figura 41 - Representacdo do decision board Reclamacgdes por Estados na verséo
Web.
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Fonte: O Autor (2023)



68

4.2.1.3 GRAFICO POR STATUS DA RECLAMAGAO

No grafico “Grafico por Status da Reclamagao” sdo cruzadas as informacgdes
de status da reclamag¢ao com o numero total de reclamag¢ées com o objetivo
central de analisar, quantificar e qualificar o status geral de todas as reclamacodes
presentes na base de dados.

Com base nesse decision board, a organizagédo sera capaz de identificar e
medir o nivel de eficacia do time de Customer Success na plataforma do Reclame
Aqui. Além disso, também podera tomar decisdes estratégicas sobre o plano de
acao em resolver esses problemas a depender da vacancia na porcentagem de
reclamagdes respondidas ou resolvidas.

Juntamente com o filtro que possui os anos, meses, dias, dias da semana e
palavras chaves disponiveis para serem selecionados o tomador de decisao pode
observar, em tempo real, o status das reclamagdes nos filtros que foram
selecionados. Portanto, sera possivel entender que em certos anos ou meses a taxa
pode ter aumentado ou reduzido por fatores que valem a pena ser analisados para
garantir uma assertividade maior na tratativa das reclamacg¢des do Reclame Aqui
(Figura 42).
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Figura 42 - Representacao do decision board Status por Reclamagao na

versdo Web.
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4.3 DIFICULDADES ENCONTRADAS

As dificuldades encontradas ao longo deste TCC podem ser divididas em
logisticas e técnicas, e todas elas se caracterizam como barreiras que fizeram
desse processo de conclusdo de curso um processo de aprendizado seja ele
positiva ou negativamente.

A dificuldade logistica mais eminente foi o tempo, ja que o periodo letivo foi
reduzido devido aos efeitos da pandemia, fazendo com que o trabalho tivesse que
ser feito com menos dois meses totais. Porém, como uma forma de reduzir esses
danos, esse trabalho foi iniciado um més antes do inicio do periodo, fazendo com
que fosse possivel desenvolver com mais afinco os detalhes do projeto.

Além disso, uma outra dificuldade encontrada ao longo desenvolvimento
deste trabalho foi o de gerenciar o foco entre desenvolvimento do software e da
monografia, pois eram dois artefatos fundamentais para a entrega completa do

projeto.
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Ja a nivel técnico, as maiores dificuldades foram lidar com os trés
ambientes de desenvolvimento simultaneamente, sendo eles o |I0S, Android e Web,
ja que mesmo o flutter sendo um cross-platform framework e lida perfeitamente com
o build para esses cenarios, o desenvolvedor sempre precisara cuidar de alguns
detalhes de usabilidade e setup para que o software ofereca uma experiéncia de uso
similar em todos os ambientes.

Além dos ambientes, o cruzamento das informagbes juntamente com a
implementagédo dos graficos e do filtro foi um grande desafio, ja que lidar com esse

tipo de légica em tempo reduzido ndo € algo trivial de ser alcangado.

4.4 LICOES APRENDIDAS

A maior ligdo aprendida que pude notar ao longo de todo o
desenvolvimento do projeto foi a importancia da disciplina, sem ela seria
impossivel conciliar o desenvolvimento de todo o TCC com o meu trabalho de
desenvolvedor de software somado com mais outras duas disciplinas que
cursei juntamente com esta disciplina.

Além disso, notei o quao importante € possuir bons guias no caminho
pelo refinamento do conhecimento, sem as ideias chaves do meu professor
orientador Vinicius Garcia junto com as especificagdes técnicas e cientificas da
minha professora co orientadora Maria da Conceigdao o caminho seria sem
sombra de duvidas mais arduo.

A nivel académico pude ter uma experiéncia real do que é redigir uma
monografia cientifica, apesar de ter tido varias experiéncias ao longo da
graduagdo como um todo, nenhuma foi tdo marcante como o trabalho de
conclusao do curso, pois precisei estudar detalhes aprofundados de escrita,
explicacado e referenciagdo que antes nao tinham sido requisitados na mesma
intensidade.

A nivel técnico sem duvidas tive um crescimento consideravel, pois
precisei trabalhar mais a fundo sobre scripts e integracées com base de dados
que néo tinha lidado ainda no ambiente Flutter. Além disso, precisei olhar de
forma mais madura para niveis de arquitetura de software, pois para tornar o

desenvolvimento desse software possivel de ser realizado dentro do tempo
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limite, foram necessarias tomadas de decisdes cruciais quanto a organizacgéo e

codificagao do projeto.

4.5 SUMARIO DA SEGAO

O objetivo desta secdo foi demonstrar de forma pratica e aplicada os
resultados alcangados ao longo do desenvolvimento do projeto. Seguindo a ordem
de como foi dividida esta secdo, inicialmente é explorado o fluxo principal da
aplicacdo nos trés ambientes desenvolvidos web, ios e android. Apos isso, sao
detalhados e explicados os decision boards juntamente com os seus respectivos
filtros, dando exemplos de possiveis insights que poderiam ser gerados com as suas
utilizagdes. Apds isso, sdo explicadas as dificuldades encontradas ao longo do
desenvolvimento do projeto, que serviram de aprendizados solidos desenvolvidos
nas licbes aprendidas, que em suma significam crescimento profissional, académico
e pessoal para o autor deste trabalho.

Com os resultados obtidos esclarecidos para o leitor, na proxima secgéo é
explorada as conclusdes obtidas e os trabalhos futuros propostos para ampliar ainda

mais as capacidades do projeto.

5 CONCLUSAO

Este trabalho demonstrou todo o processo que foi utilizado para desenvolver
a aplicacao responsavel por resolver os problemas de leitura dinamica dos dados
oriundos do Reclame Aqui.

Através do sistema desenvolvido, qualquer organizagdo que possua seus
dados disponiveis no Reclame Aqui sera capaz de estudar, compreender e extrair
informagbes que antes eram impossiveis utilizando apenas as ferramentas
disponiveis no site.

Além disso, serve como uma solugdo gratuita e de facil acesso para os
tomadores de decisdo, podendo ser utilizada juntamente com os trabalhos
relacionados a fim de gerar insights valiosos nos momentos de tomada de deciséo
organizacional.

No entanto, € valido ressaltar que a plataforma possui uma limitacdo quanto

ao tipo da base de dados aceita, precisando ser no formato .csv e ter sido gerada a
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partir do script de web scraping desenvolvido pela professora co orientadora deste
trabalho. Isso ocorre pelo fato de que este projeto € uma extensao grafica/visual do
script desenvolvido anteriormente ao seu inicio.

Juntamente com isso, ndo foram feitos testes de usabilidade da plataforma,
portanto € possivel que existam filtros especiais ou decision boards a serem
adicionados ou removidos a depender dos feedbacks que o sistema venha a receber
apos estas testagens.

Como conclusdo, o projeto desenvolvido neste trabalho contribui para
resolver pontualmente o problema que se propés inicialmente, apoiando diretamente
a organizacgao no seu processo de tomada de decisio a partir da leitura, interagao e

interpretacao dos decision boards desenvolvidos.

6 TRABALHOS FUTUROS

Os possiveis trabalhos futuros sao, primordialmente, realizar testagem em
campo com organizagdes que possuem paginas na plataforma do Reclame Aqui,
como a Baterias Moura, por exemplo. Ampliar a integragao do script de web scraping
com o sistema desenvolvido, tornando todo o processo focado apenas no aplicativo
e fazendo com que o usuario interaja apenas com a plataforma, ndo precisando
executar o script separadamente para gerar a base de dados. Criar novos decision
boards e adicionar novos filtros para tornar a possibilidade de gerac&o de insights
ainda mais promissora. Integrar os decision boards com o chat gpt, criando
interacbes com a inteligéncia artificial a partir do resumo das reclamacoes, tornando
possivel o mapeamento do humor dos clientes. Por fim, realizar o langamento da
aplicacdo nas lojas de aplicativos, pois dessa forma é possivel amadurecer a ideia
do projeto e coloca-lo como um potencial competidor das plataformas atuantes

nesse mercado de BI.
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