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Sistema de gestao de ocorréncias utilizando conceitos de
gamificacao e IHC para smart-city — Caso COPOM PM-PR.

RESUMO

A principal porta de comunicagdo entre a policia e os cidaddos é o COPOM. O atendente ao
receber uma notificacdo, captura o maximo de informacgGes possiveis e as registra em um
sistema de gerenciamento de ocorréncias. Para o atendimento das ocorréncias, o policial
utiliza sistema de gestdo de informagdo especifico, sendo que a experiéncia que adquiriu
com o tempo é fator critico para tomada de decisdes. Caso haja um grande numero de
ocorréncias, aquelas de graus mais altos podem passar despercebidas. Esse artigo propde
um sistema de gestdo de emergéncias, que classifica as ocorréncias com base em critérios
preestabelecidos por metodologia multicritério, melhorando a qualidade da decisdo e
reduzindo o tempo de resposta. Para um melhor design da interface do sistema, sdo
utilizados conceitos de gamificacdo e IHC (Interagdo Humano-Computador).

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo de informagdo. Sistemas de suporte de decisdo. Tempo de
reagao.

ABSTRACT

The main gateway between police and citizens is COPOM. The attendant, upon receiving a
notification, captures as much information as possible and records it in an occurrences
management system. In order to attend to occurrences, the police officer uses a specific
information management system, and his experience he gained over time is a critical
decision-making factor. If there are a large number of occurrences, those of higher degrees
may go unnoticed. This paper proposes an emergency management system, which classifies
occurrences based on pre-established criteria by multicriteria methodology, improving
decision quality and reducing response time. For a better system interface design,
gamification and IHC (Human-Computer Interaction) concepts are used.

KEYWORDS: Information management. Decision support systems. Reaction time.
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INTRODUGAO

O COPOM (Central de OperacGes Policias Militares) é um setor de suporte da
Policia Militar, que permite a comunicacdo entre todos os policiais em servico,
acionando viaturas e passando determina¢des, em nome do comandante da OPM
(Organizacdo Policial Militar), devendo sempre estar em contato com CPU
(Comandante do Policiamento da Unidade) para repassar as determinacgdes, sendo
também o responsavel pela recepcao dos civis que comparecem no Batalh3o.

Ao ser notificado de uma solicitacao, via telefone ou na recepc¢ao, o atendente
do COPOM deve capturar o maior nimero de informagdes possiveis, como
caracteristicas e nomes dos eventuais autores e vitimas, local especifico da
ocorréncia, necessidades reais do solicitante, e informagdes exigidas pelo sistema
gue possam detalhar de forma fidedigna o ato. Durante o processo de cadastro da
ocorréncia, o atendente deve manter o foco no didlogo, mantendo o equilibrio
diante a situacdo, e ter o conhecimento t'técnico sobre os sistemas a serem
operados e proceder o enquadramento correto da ocorréncia no sistema (PMSC,
2011).

Os chamados gerados sdo armazenados no sistema de gestdo de emergéncias,
onde devem ser direcionados adequadamente, seguindo procedimento padrdo
embasado na legislacdo, de acordo com a caracteristica do fato, para que ndo
incida em arbitrariedade e até mesmo crime por parte da policia. Havendo dois
chamados distintos, o policial vai priorizar, por meio de critérios informais e a
experiéncia, qual ocorréncia deve ser atendida primeiro.

No estudo de caso do COPOM da PMPR - Pato Branco, a corporacdo possui um
sistema de gestdo de ocorréncias com as telas de cadastro de ocorréncias e de
verificacdao de ocorréncias separadas, e a classificagdo dos chamados possui uma
distingdo por cores. Essa classificagcdo ajuda os policiais a verificarem os chamados
com maiores prioridades, e assim decidirem qual ocorréncia atender primeiro. No
caso de houver varios chamados, o sistema de gestdo de emergéncias pode ndo
dar um suporte adequado para o policial na hora de determinar qual chamado
devera ser atendido, pois pode ter varios chamados classificados com a mesma
cor, deixando assim a decisdao apenas por parte da autoridade.

Com o intuito de dar maior suporte ao policial na hora de determinar qual
chamado atender e melhorar o designe da interface do sistema, este artigo propde
o desenvolvimento de um protdtipo de sistema de gestdao de chamados, no qual o
usuario cadastra os chamados e o sistema classifica as ocorréncias em ordem
prioritaria conforme o seu grau de prioridade, que serd definido com base em
critérios preestabelecidos por metodologia multicritério e validados por
especialistas, e também juntar as telas de cadastro e gerenciamento de
ocorréncias em uma Unica tela. Esse novo sistema de classificacdo ndo permitird
que duas ou mais ocorréncias possuam o mesmo grau de prioridade, ajudando o
operador a tomar melhores decisdes na hora de determinar qual ocorréncia
deverd ser atendida.

Ainterface do protétipo do sistema de gestdo de chamados sera desenvolvida
utilizando a de conceitos de gamificacdo e IHC, tendo assim um visual mais
atraente, agradavel e uma melhor usabilidade do sistema.
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Esse protdtipo tem como objetivo melhorar a tomada de decisGes por parte
dos operadores, diminuindo o tempo de resposta e otimizando a alocacdo dos
recursos da policia.

ITERACAO HUMANO-COMPUTADOR

O termo Interacdo Humano-Computador (IHC) descreve o campo de estudo
onde o lado humano, suas limitacdes e capacidades, saude, relacdes sociais e as
praticas de trabalho interferem para o sucesso ou fracasso na utilizacdo dos
sistemas computacionais (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003).

Existem alguns principios que podem ajudar no projeto e na experiéncia do
usudrio no que se refere a IHC. Norman (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003) determina
quatro diretrizes que sdo determinantes na construcdo desta interacao:

a) Visibilidade e affordance: s6 deve estar evidenciado e visivel em uma
interface somente o que o usuario precisa entender. Affordance refere-se
as propriedades reais percebidos de um objeto na interface e com ele sera
utilizado;

b) Bom modelo conceitual: determina os efeitos da interacdo do usuario.
Nesta diretriz, as affordances, e a visibilidade projetada, sdo testadas.
Quanto melhor o modelo conceitual, melhor e mais efetivo é o uso das
affordances planejadas;

c) Bons mapeamentos: trata da diretriz responsavel pelas analogias;

d) Feedback: é indicado por meio do retorno das acles realizadas, dos
resultados obtidos e principalmente da rapidez com que esta resposta é
dada.

Dentre os elementos da IHC, a cor influencia diretamente na qualidade das
informagdes transmitidas. A cor é representa um dos mediadores signicos de
recep¢do na comunicag¢do, escolhida a partir da contextualizagdo da informacgdo e
da estrutura dos cédigos culturais. Para (GUIMARAES, 2003), as cores
desempenham algumas fungdes que podem ser separadas em dois grupos:

a) Compreende as sintaxes e as relagBes taxion6micas, como: organizar,
chamar a atengdo, destacar, criar planos de percepgao, hierarquizar
informacdes, direcionar a leitura;

b) Compreende as relagdes semanticas, como: ambientar, simbolizar,
conotar e denotar.

GAMIFICACAO

Utilizando os conceitos dos jogos, a gamificacdo tem como objetivo trazer
aspectos do mundo dos games para o mundo real (ou para os Sls) (DETERDING;
DIXON; KHALED; NACKLE, 2011). A gamificacdo se consolidou como sendo um dos
principais desenvolvimentos no campo dos sistemas de informacéo (IS), e ja vem
sendo utilizada nas areas smart city, tecnologias de Informacdo e comunicacdo
(TIC), internet das Coisas (IOT), aplicativos moével, midia social, que tem
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aumentando a participacdo do usudrio e oferecendo-lhe uma experiéncia mais
agradavel.

O mundo em torno da gamificagdo é muito amplo, envolve muitos conceitos,
elementos e adreas de aplicacdo. (HAMARI; JUHO; JONNA; HARRI, 2014) dividiram
a gamificacdo em 3 partes, sendo elas: efeitos da motivacao, efeitos psicoldgicos e
resultados comportamentais. (NEELI, 2012) afirma que o item mais importante é o
feedback, pois mantem o usudrio informada sobre suas acdes no sistema. A partir
de estudos (SITORUS; ADJI; TEGUH, 2017) definiu mais 24 elementos dos jogos
além do feedback, divididos em 5 categorias.

DESENVOLVIMENTO

O protétipo do sistema de gestdo de emergéncia foi desenvolvido utilizando o
uso da API Qt 5.13 e a linguagem de programacdo c++. O sistema tem como
caracteristica:

a) O cadastramento de chamados, que localiza o local da ocorréncia em um
mapa, o que ajuda na identificacdo do local da ocorréncia;

b) Gerenciamento dos chamados na mesma tela de cadastro;
c) Design mais atraente e funcional;
d) Classificagdo por grau de prioridade.

Dentre os 24 elementos de gamificacdo citado por (SITORUS; ADJI; TEGUH,
2017), foram utilizados no desenvolvimento do protétipo os conceitos de
ranqueamento e feedback.

O ranqueamento ordenados os chamados conforme o seu grau de prioridade,
assim o chamado de maior prioridade sempre sera o primeiro na classificagdao e o
de menor prioridade serd o ultimo, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — classificacdo das ocorréncias

id Grau Natureza

Fonte: Autor (2019).

Os chamados tém adicionado ao seu lado um icone que ajuda na identificagdo
da prioridade, além de possuirem uma cor de fundo, que se utilizando da
semantica atrelada as cores, ajuda a refletir o grau de prioridade da ocorréncia.

O elemento de feedback sempre informara o usudrio de suas a¢des atuais, do
qgue pode ou ndo pode fazer dentro do sistema, conforme Figura 2.

O cadastro de ocorréncias recebe dados de entrada digitados pelo operador
como nome do solicitante, telefone, bairro, nimero e descricdo da ocorréncia. Ao
ser cadastrado, o local da ocorréncia aparece em um mapa ao lado das
informacdes cadastradas.
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Figura 2 — Mensagens sobre realiza¢des de acdes
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Fonte: Autor (2019).

As ocorréncias cadastradas sdo organizadas em uma lista de espera de
atendimento pelo seu grau de prioridade e 18 permanecem até serem atendidas,
conforme visto na Figura 1.

O atendente pode a qualquer momento verificar as informacdes do chamado
apenas clicando na ocorréncia desejada e finalizar se desejar.

As cores ajudam a memorizar determinadas processos, agilizando na hora de
cadastrar a ocorréncia, e determinar sua natureza e fatores que influenciam no
calculo do grau de sua urgéncia. Os fatores foram divididos em tempo do ato e
riscos, suspeito e tipos de crime, com cada grupo representado por uma cor
conforme Figura 3.

Figura 3 - Grupos dos fatores que influenciam no grau de urgéncia

[ Tempo do ato [ Riscos. | | Agressorfsuspeito [ Condiggio fisica | [ Crimes contra os costumes

O Drogade Estuy

@ =S O Nolocal " O estupro
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) ) O Mot

(O Ocorreu hé menos de 5 minutos. () Arma branca (O Deixou o local hé muito tempo (O Vender produtos ilegais
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(O Ocorreu hé mais de 5 minutos (O Indeterminado ) Embriaguez
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O #propriagio el O Contrabando O Difamacio
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O calote O Descamirho R —
violagio de domiclio

O Receptacio =

Fonte: Autor (2019).

A analise multicritério ainda se encontra em desenvolvimento, e sera aprimorada em
trabalhos futuros.

CONCLUSAO

Sistema de gerenciamento de ocorréncias tem como finalidade apoiar os
operadores na hora do cadastro e gerenciamento de chamados. Priorizar as
ocorréncias ajuda o usudrio na hora de decidir qual chamado atender quando a
varias ocorréncias em aberto. O protdtipo foi desenvolvido com o intuito de
priorizar os chamados e mostrar as ocorréncias de forma mais efetiva para que o
operador possa tomar a melhor decisdo possivel, economizando tempo e
recursos.

O design da interface foi desenvolvido para que o sistema seja de facil uso e
aprendizado, com um visual agraddvel e ndo cansativo.
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O protdtipo do sistema de gerenciamento de ocorréncia ainda esta em
desenvolvimento, para trabalhos futuros sera realizado o teste do sistema para
verificar se os conceitos de gamificacdo e IHC aplicados irdo melhorar o uso do
sistema, bem como sua aceitacdo perante os operadores e verificar possiveis
erros no sistema.
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