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RESUMO

Este trabalho visa desenvolver um sistema de gestdo de incidentes para a Universidade,
para melhorar a eficiéncia no atendimento e resolu¢do de incidentes relacionados a
infraestrutura. Atualmente, a comunicacdo e o registro de problemas sdo realizados
informalmente e descentralizados dentro comunidade do cAdmpus, resultando em atrasos e falta
de transparéncia no processo de resolugdo. A solugdo proposta ¢ um sistema integrado com
ferramentas que permitem a abertura, acompanhamento e fechamento de tickets dos incidentes
relatados. O sistema inclui funcionalidades como a utilizacdo de um mapa para identificar a
localizag¢do dos incidentes, categorizagdo e priorizacao das solicitagdes, bem como notificagdes

em tempo real para os usudrios e as equipes responsaveis.

Palavras-chaves: Gestao de incidentes, Transparéncia, Mapa de localizagao



ABSTRACT

The project aims to develop an incident management system for the university to
improve the efficiency in handling and resolving incidents related to campus infrastructure and
security. Currently, the communication and reporting of issues are done informally and in a
decentralized manner by the campus community, resulting in delays and a lack of transparency
in the resolution process. The proposed solution is an integrated system that will allow the
opening, tracking, and closing of incident tickets. The system will include features such as the
use of a map to identify the location of incidents, categorization and prioritization of requests,

and real-time notifications for users and responsible teams.

Keywords: Incident management, Transparency, Location map
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1. INTRODUCAO

Atualmente, a comunicagdo e o registro de problemas relacionados a manutengdo em
ambientes universitarios ainda ocorrem, em grande parte, de maneira informal e
descentralizada. Essa abordagem frequentemente resulta em falhas na comunicagdo entre
usudrios, prestadores de servigo e gestores, ocasionando atrasos na resolucao, duplicidade de
esforcos e falta de transparéncia quanto ao andamento das solicitagdes.

Segundo Marshall (2016), a descentralizagdo e a auséncia de um sistema unificado
comprometem a fluidez das informacdes e dificultam o gerenciamento eficiente das demandas.
Por outro lado, a centralizagdo das atividades de manutengdao por meio de um sistema
informatizado promove maior integracdo entre os envolvidos, permitindo uma comunica¢do
clara, rastreavel e agil, além de reduzir falhas operacionais e aumentar a eficicia na resposta
aos incidentes.

Além disso, recursos como geolocalizagao e anexagao de imagens ao chamado agregam
valor significativo ao processo. Conforme Noor et al. (2012), a possibilidade de registrar
visualmente o problema e marcar sua localizagdo exata contribui para a precisdo no
atendimento, evita ambiguidade na descricdo, facilita a triagem das ocorréncias e permite o
direcionamento mais eficiente da equipe de manutencdo. Isso ¢ especialmente relevante em
ambientes extensos e dinamicos, como 0s campi universitarios.

Dessa forma, a adogdo de um sistema centralizado, que inclua a captura de imagens ¢ a
geolocalizagdo dos incidentes, configura-se como uma solucdo estratégica para garantir
eficiéncia na comunicacdo, maior rastreabilidade dos processos e melhoria continua na
qualidade do ambiente universitario, impactando positivamente, o conforto e a experiéncia de

toda a comunidade académica.
1.1 Detalhamento do problema

Os usuarios do campus enfrentam atrasos na resolu¢ao de problemas que podem afetar
seu ambiente de estudo. Problemas ndo resolvidos de maneira oportuna podem impactar
negativamente a experiéncia académica dos alunos, afetando tanto o desempenho académico
quanto o bem-estar geral.

Funcionarios lidam com condi¢des de trabalho subotimas devido a demora na resolucao
de problemas de manutencdo. Professores e equipe administrativa sdo frequentemente
confrontados com problemas que podem variar desde equipamento de escritorio defeituoso até

condi¢des de trabalho insalubres, o que pode afetar a produtividade e a moral do corpo docente.
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A incapacidade de resolver rapidamente esses problemas pode levar a um ambiente de trabalho
estressante e menos eficiente.

Equipes de manutenciao podem ter dificuldade em gerenciar e priorizar os incidentes de
forma eficiente sem um sistema centralizado. Sem uma plataforma Unica para registrar,
acompanhar e resolver problemas, essas equipes sdo frequentemente sobrecarregadas e
desorganizadas. Além disso, a auséncia de notificacdes em tempo real pode resultar em uma
resposta tardia a incidentes que exigem atencao imediata, exacerbando ainda mais a situagao.

A falta de um sistema centralizado resulta em um uso ineficiente dos recursos de
manutengdo, aumentando os custos operacionais. Quando os recursos nao sdao alocados de
maneira eficiente, os problemas que poderiam ser resolvidos rapidamente acabam consumindo
mais tempo e mao de obra. Além disso, a duplicagdo de esforcos e a necessidade de retrabalho
sdo consequéncias diretas da falta de um sistema integrado, onde os incidentes podem ser
gerenciados de forma clara e ordenada. A ineficiéncia no uso dos recursos também pode
resultar na necessidade de contratacdo de pessoal adicional ou no pagamento de horas extras,
elevando ainda mais os custos operacionais da universidade (MORAES, 2022).

Problemas que demoram para ser resolvidos podem levar a danos maiores e custos
adicionais. Um pequeno problema de manutencdo que nao ¢ tratado prontamente pode se
transformar em uma questdo mais grave e dispendiosa. Por exemplo, uma simples infiltracdo
de agua pode, com o tempo, causar danos estruturais significativos se ndo for reparada
rapidamente. O tempo prolongado de resolugdo também pode causar interrupgdes no
funcionamento normal do campus, afetando as atividades académicas e administrativas, o que,
por sua vez, pode gerar custos indiretos substanciais.

A auséncia de um sistema para a gestdo de incidentes resulta em uma falta de
transparéncia no processo de resolugdo de problemas. Os membros da comunidade
universitdria ndo tém uma visdo clara do status dos incidentes relatados, o que pode gerar
frustragdo e desconfianga. Sem transparéncia, ¢ dificil para os gestores identificar e abordar
rapidamente os gargalos no processo, o que impede a melhoria continua dos servigos de
manutengdo. Além disso, a falta de visibilidade sobre os problemas e suas solugdes pode
comprometer a prestagao de contas e dificultar a justificativa de investimentos necessarios em
infraestrutura (ALBUQUERQUE, 2025).

Quando os problemas de manuten¢do ndo sdo tratados de maneira eficaz, isso cria um
ambiente de descontentamento entre os membros da comunidade universitaria. A percepcao
publica de ineficiéncia e desorganizagdo pode desencorajar potenciais alunos e funcionarios a

escolherem a universidade, impactando negativamente a sua capacidade de crescer e prosperar.
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2 SOLUCOES EXISTENTES E OBJETIVOS DA PROPOSTA

Ao realizar uma pesquisa sobre solucdes existentes para a gestdo de incidentes, foram
identificadas varias iniciativas que abordam os desafios relacionados a comunicagdo e ao
registro de problemas de manutencdo. Essas solugdes, desenvolvidas tanto em contextos
académicos quanto comerciais, demonstram a eficacia de sistemas centralizados para otimizar

esses processos. A seguir, sdo apresentadas algumas das solugdes encontradas.

2.1 Chamados e Notificacoes FATEC Carapicuiba

A solucdo proposta consiste na implementagdo de um sistema informatizado que
centraliza de forma eficiente a gestdo de chamados e notificagdes relacionadas a incidentes no
ambiente universitario. Esse sistema tem como principal objetivo proporcionar um
acompanhamento mais detalhado, organizado e continuo dos problemas reportados (FIGURA
1), permitindo que as demandas sejam registradas, monitoradas e resolvidas com maior
agilidade e precisdo. Além disso, ao centralizar as informagdes em uma Unica plataforma,
promove-se uma significativa melhoria na eficiéncia operacional, uma vez que os responsaveis
passam a ter acesso rapido e estruturado as ocorréncias.

Do mesmo modo, a transparéncia no processo de gerenciamento ¢ ampliada, visto que
todos os envolvidos — desde os usudrios finais até as equipes técnicas — conseguem visualizar
o andamento e o historico das a¢des tomadas. Dessa forma, o sistema contribui para otimizar a
comunicagdo entre os diversos setores envolvidos, reduzindo ruidos na troca de informacdes e

fortalecendo o compromisso com a qualidade e a prestagao de servigos dentro da instituigao.

Figura 1: Sistema de Chamados Fatec Carapicuiba
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Banheiro masculino sujo
Laboratdrio de Redes destrancado
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Fonte: (LEITE et al., 2024)
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2.2 Aplicativo de Gerenciamento de Chamado usando Framework Flutter

Este projeto consiste no desenvolvimento de um aplicativo mével voltado para o
gerenciamento de chamados, utilizando o framework Flutter, uma tecnologia moderna e
multiplataforma. O principal objetivo do aplicativo € possibilitar que os usudrios registrem,
acompanhem e administrem incidentes e solicitagdes (FIGURA 2) de forma prética, rapida e
intuitiva, promovendo uma comunica¢do mais agil entre os usuarios e as equipes responsaveis
pela resolucdo dos problemas.

A escolha por uma solugdo mobile se justifica pela crescente demanda por ferramentas
acessiveis em tempo real, permitindo que os chamados sejam abertos e monitorados de
qualquer local, a qualquer momento. Isso proporciona maior eficiéncia no atendimento,

reducdo de tempo de resposta e melhora na qualidade dos servigos prestados.

Figura 2: Aplicativo de Gerenciamento de Chamado Usando Framework Flutter
|
S #ip 0 H
! B '
PN

Leva a sua equipe ao sucesso
2 mantém sua empresa em
sincronia

At L4

Novo chamado

+

Chamados em andamento

...".- v

= el . >

Fonte: MORETTI et al., 2023

A escolha por uma solugdo mobile se justifica pela crescente demanda por ferramentas
acessiveis em tempo real, permitindo que os chamados sejam abertos e monitorados de
qualquer local, a qualquer momento. Isso proporciona maior eficiéncia no atendimento,
reducdo de tempo de resposta e melhora na qualidade dos servigos prestados.

Além disso, o uso do Flutter garante uma Unica base de codigo para multiplas

plataformas (Android e iOS), o que otimiza o tempo de desenvolvimento e manutencao da
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aplicagdo. A interface amigavel e a usabilidade intuitiva do app contribuem para maior

engajamento dos usudrios e para a adocao efetiva do sistema no ambiente institucional.
2.3 Sistema para Gerenciamento de Chamados Técnicos de Perondi

O aplicativo oferece uma abordagem sistematica para o gerenciamento de chamados
técnicos. A solugdo centraliza o registro de incidentes, permitindo um acompanhamento mais
eficiente e uma resolucdo mais rapida dos problemas reportados (FIGURA 3). Além disso, o
sistema melhora a transparéncia e a responsabilidade, proporcionando uma visao clara do status
dos chamados e facilitando a anélise de padrdes recorrentes. Foco para incidente de T.I.

A “Implantacdo do Sistema de Chamados" (PEREIRA et al., 2016) na Universidade
Federal de Santa Catarina focou na centralizacdo do registro e do acompanhamento de
problemas através do Open-source Ticket Request System (OTRS), uma ferramenta comercial

amplamente utilizada para a gestdo de incidentes e servigos

Figura 3: Sistema para Gerenciamento de Chamados Técnicos de Perondi
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Fonte: PERONDI,2016

Ela oferece uma ampla gama de funcionalidades, incluindo a abertura e o
acompanhamento de tickets, categorizagdo e priorizacao de solicitagdes, € notificagdes em
tempo real. O OTRS permite uma gestdo centralizada dos incidentes, ajudando a reduzir os

tempos de resolucdo e a otimizar o uso dos recursos disponiveis.
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2.4 Objetivos do Sistema

O Campus Issue Management (CIM) foi desenvolvido com o objetivo de oferecer uma
solugdo mais completa e adaptada as necessidades especificas do ambiente universitario,
buscando integrar em uma tUnica plataforma funcionalidades que, muitas vezes, estdo dispersas
ou ausentes em outras ferramentas utilizadas para a gestdo de incidentes. A ideia central ¢
proporcionar uma interface acessivel e amigavel, que facilite o uso tanto por usudrios finais
quanto por prestadores de servigo e supervisores. Nesse sentido, o sistema se propde a ir além
do basico, como a simples abertura de chamados, incorporando recursos que otimizam a
comunicagdo ¢ o acompanhamento das ocorréncias. Um exemplo disso ¢ a interface web
responsiva para abertura de incidentes, que estd disponivel no CIM, mas ndo em todos os
sistemas analisados.

Outro diferencial importante ¢ a implementagdo de um mapa interativo que permite a
indicacdo precisa da localizacao dos incidentes, funcionalidade que visa facilitar a atuacao das
equipes responsaveis — recurso ainda ndo encontrado nas demais solugdes avaliadas. Além
disso, o sistema contempla a definicdo de papéis de usudrio e o uso de SLA (Acordo de Nivel
de Servico), promovendo uma organizagdo mais clara das responsabilidades e dos prazos de
atendimento. Assim, o CIM nao pretende apenas reproduzir o que ja existe em outros sistemas,
mas sim integrar e aprimorar funcionalidades, com foco na usabilidade e na eficiéncia do

processo de gestdo de incidentes. A seguir, uma tabela comparativa

Tabela 1 - Tabela comparativa entre as solugdes

Funcionalidade | Flutter | Chamados Fatec OTRS CIM
App Técnicos | Carapicuiba
Interface web _] X _J x _J
para abertura de
incidentes
Gestdo de
Incidentes

Papéis de usudario

X8 S

Localizacdo  via
mapa interativo

X X8 3
N X8 S
N XX &
N 8 S

SLA (Acordo de
Nivel de Servigo)

V|

Fonte: autoria propria
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3 DESCRICAO DO SISTEMA

O sistema de gestdo de tickets para o ambiente universitario tem como objetivo
principal registrar, acompanhar e resolver incidentes relacionados a manuten¢ao no campus. A
proposta ¢ oferecer uma plataforma centralizada que promova uma comunicagao eficiente entre
os diferentes usuarios — alunos, funciondrios e administradores — e as equipes responsaveis
pela resolucao dos problemas reportados.

Entre as funcionalidades implementadas, destaca-se a possibilidade de abertura de
chamados por parte dos usudrios do campus, permitindo o registro de incidentes com
informagdes detalhadas, como a descri¢do do problema, categoria, nivel de prioridade, imagens
ilustrativas da ocorréncia e a localizagdo geografica obtida por meio de um mapa interativo.
ApOs o registro, os usudrios podem acompanhar o andamento dos chamados, com atualizagdes
de status em tempo real e o recebimento de notificacdes automaticas sempre que houver
alguma modificacdo relevante.

A gestdo dos chamados inclui mecanismos de classificacdo e priorizagdo, os quais
podem ser realizados por usuarios com perfil de funcionario, com base nas informagdes
fornecidas pelo solicitante e em critérios definidos por acordos de nivel de servico (SLA). O
sistema também contempla uma estrutura de controle de acesso baseada em papéis, permitindo
a administragdo de diferentes tipos de usuarios, com permissoes especificas para cada perfil —
aluno, funcionario ou administrador do sistema.

Todas as agdes realizadas em cada chamado sdo registradas em um historico de
atividades, o que garante transparéncia e rastreabilidade no processo de atendimento. Além
disso, o sistema oferece recursos para a geracdo de relatorios e analises gerenciais,
possibilitando a identificagdo de padrdes recorrentes e areas criticas que demandam atengao por
parte da administra¢do universitaria.

A interface do sistema foi projetada para ser intuitiva e acessivel, visando proporcionar
uma experiéncia de uso simplificada, independentemente do perfil do usuario. O software sera
desenvolvido como uma aplicacdo web, compativel com navegadores modernos, assegurando
portabilidade, acessibilidade e facilidade de uso em diferentes dispositivos conectados a

internet.
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4 ESPECIFICACAO DO SISTEMA

Nesta se¢do serdo abordados os detalhamentos das especificacdes técnicas do software
desenvolvido. Para uma melhor defini¢do, ilustra-se e exemplifica-se apresentando a

modelagem arquitetural e estrutural e a defini¢ao das relagdes base para a implementagao.

4.1 Modelagem C4

O C4 Model ¢ uma técnica moderna de visualizagdo da arquitetura de software que
busca fornecer diferentes niveis de abstracdo para representar a estrutura de um sistema,
facilitando a comunicagdo entre stakeholders técnicos e ndo técnicos. Essa abordagem organiza
os diagramas em quatro niveis hierarquicos: contexto, contéineres, componentes e
codigo-fonte, permitindo uma compreensao progressiva do sistema, desde sua interacdo com o
ambiente externo até os detalhes internos de sua implementagao.

A proposta do modelo ¢ ser simples, clara e acessivel, sendo especialmente Util em
ambientes ageis e colaborativos (BROWN, 2016).

Apresenta-se o Diagrama de Contexto do sistema, no formato C4. Esse nivel permite
visualizar de forma clara quem sdo os atores (usuarios ou sistemas externos que interagem com
o sistema) e em qual contexto ele estd inserido (FIGURA 4).

Através da figura, identifica-se dois principais usudrios: o Campus User, responsavel
por registrar incidentes ocorridos no campus, € o Service Provider User, que representa o
trabalhador encarregado de atender essas demandas. O sistema atua como intermedidrio entre
esses usudrios, permitindo o cadastro, consulta e atualizagdo de incidentes. Além disso, o
diagrama evidencia a integragdo com sistemas externos como a biblioteca Leaflet, utilizada
para exibir e associar a localizacdo dos incidentes, e o Email Service, responsavel por enviar
notificacdes automadticas por e-mail aos usuarios sobre novos registros ou atualizagdes. Esse
modelo facilita a compreensdo do papel do sistema dentro do ambiente organizacional e suas

principais interfaces externas.
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Figura 4: Diagrama de Contexto C4 Model
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Fonte: autoria propria

O diagrama de contéineres ¢ apresentado, segue o modelo C4 e descreve a arquitetura
do sistema. O diagrama mostra a interagao entre os principais usudrios € os componentes de
software da aplicacdo. (FIGURA 5) O sistema ¢ composto por uma aplicacio web
desenvolvida com Javascript/HTML/React.js, que permite aos usuarios do campus registrar e
acompanhar incidentes, e aos prestadores de servico gerenciarem as demandas recebidas. Essa
aplicagdo se comunica com uma Application Programming Interface (API) backend
desenvolvida em Javascript/Nest.js, responsavel por processar as requisi¢des, controlar o
acesso aos dados e interagir com os demais servigos.

O backend utiliza um banco de dados relacional (MySQL) para armazenar as
informacodes dos incidentes e também interage com o servigo de armazenamento Amazon Web
Services (AWS) S3 para guardar imagens relacionadas as ocorréncias. Notificagcdes sdo
enviadas via e-mail por meio de uma integragdo com um servigo de e-mail externo (como o
Google Email Service), e atualizacdes de status sdo entregues aos usudrios por push. Além
disso, o sistema utiliza a biblioteca Leaflet para associar e exibir a localizagdo geografica dos

incidentes registrados.
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Figura 5: Diagrama de Container C4 Model
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Fonte: autoria propria

Om diagrama de componentes que representa a estrutura interna da aplicagdo no
lado do servidor (backend), evidenciando como os diferentes mdodulos do sistema estdo
organizados e interagem entre si. Esse tipo de diagrama ¢ fundamental para compreender
a arquitetura logica da aplicacdo, pois descreve os principais blocos funcionais
responsdveis por processar requisi¢des, executar regras de negocio e manipular dados
(FIGURA 6).

O backend foi desenvolvido utilizando o framework Nest.js, que oferece uma
estrutura robusta baseada em moddulos e altamente aderente a boas praticas de engenharia
de software, como a separacdo de responsabilidades e a reutilizacdo de cddigo. A
arquitetura adotada segue o modelo Representational State Transfer (REST). Controller,
no qual cada controlador representa um ponto de entrada especifico para um dominio
funcional da aplicagdo. Entre os principais dominios, destacam-se a autenticagdo de
usudrios (AuthController), a gestdo de usuarios (UserController), a classificacdo de
incidentes (ClassificationController) e o gerenciamento dos chamados (IssueController).

Cada controlador ¢ responsavel por receber requisicoes HTTP da aplicacdo web,

realizar validagdes iniciais e encaminhar essas solicitagdes para as respectivas camadas
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de servigo. Essas camadas, como UserService, ClassificationService e IssueService,
encapsulam a ldégica de negocio da aplicagdo, realizando operagdes mais complexas
como regras de validacdo, transformacdo de dados e persisténcia no banco de dados

relacional MySQL, que € utilizado como repositério principal da aplicagao.

Figura 6: Diagrama de Componentes C4 Model
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Fonte: autoria propria

O componente de seguranga, representado como Security Component, ¢
responsavel por garantir que todas as requisicdes sejam autenticadas e autorizadas
corretamente. Para isso, € utilizado o padrao JSON (Javascript Object Nature) Web Token
(JWT), que permite uma comunicagdo segura e controlada, assegurando que apenas
usuarios validos tenham acesso as rotas protegidas.

Além dos componentes internos, o sistema também realiza integragdes com
servicos externos, o que demonstra a flexibilidade e a capacidade de expansdo da
arquitetura. Um exemplo ¢ a integragdo com a AWS S3, servigo da Amazon utilizado
para o armazenamento seguro das imagens anexadas aos chamados, evitando sobrecarga
do servidor local e proporcionando escalabilidade na gestdo de arquivos. Outro servigo

essencial ¢ a biblioteca Leaflet, utilizada para associar coordenadas geograficas aos
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incidentes reportados e exibir de forma interativa a localizagdo dos mesmos na interface
do usuario.

Essa combinagdo de componentes internos bem estruturados com servigos
externos consolidados resulta em uma arquitetura moderna, modular e altamente
escalavel. Além de facilitar a manutengao e o teste de cada parte do sistema de forma
isolada, essa abordagem também garante maior clareza no fluxo de dados, melhorando a

eficiéncia geral da aplicacdo e a experiéncia dos usuarios finais.

O diagrama de Codigo tem como objetivo descrever a organizagao interna de um
dos componentes do sistema. Esse nivel de detalhamento permite compreender como os

principais elementos da aplicacdo interagem entre si no nivel do codigo-fonte.

Adota-se como referéncia uma funcionalidade comum, o gerenciamento de
usudrios, ilustrando as classes e suas dependéncias em uma estrutura do NestJS. A classe
UserController ¢ responsavel por receber e tratar as requisicoes HTTP da aplicacao
cliente, funcionando como ponto de entrada da API. Ela se comunica diretamente com a
classe UserService, que centraliza a logica de negocio, realizando validagdes e

procedimentos necessarios antes da persisténcia ou consulta de dados (FIGURA 7).

Figura 7: Diagrama de Classes
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Fonte: autoria propria
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4.2 Diagramas de Sequéncia

O diagrama de sequéncia ¢ um dos diagramas da UML (Unified Modeling Language)
utilizado para modelar a dindmica de um sistema, descrevendo a interacdo entre objetos em
uma ordem temporal. Ele ¢ particularmente 1util para representar cendrios de casos de uso,
mostrando como as mensagens sdo trocadas entre os componentes do sistema ao longo do
tempo, desde o inicio até a finalizagdo de um processo (LARMAN, 2007). Neste trabalho,
apresentarei nas Figuras 8,9, 10 e 11 as sequéncias correspondentes as funcionalidades Signup,
Create Classification, Create Issue e Issue Visualization, respectivamente. Através desses
diagramas, ¢ possivel visualizar o fluxo de chamadas de métodos, facilitando a compreensao do
comportamento do sistema e contribuindo para uma melhor definicio da logica de
implementagdo (SOMMERVILLE, 2011).

4.2.1 Sequéncia de Registro

A sequéncia de registro evidencia a importancia de uma interface web funcional e
acessivel, por meio da qual o usuério inicia sua interacdo com o sistema. Essa etapa inicial é
essencial, pois ¢ a partir dela que sdo desencadeadas todas as agdes subsequentes no backend e
no banco de dados. Ou seja, ao submeter o formulario de registro, o sistema realiza validagdes,
armazena as informacdes ¢ estabelece a base para a personalizagdao da experiéncia do usudrio.
Essa mesma logica de interagdo, em que uma ac¢do na interface do usudrio aciona processos
internos no sistema, ¢ aplicada nas demais sequéncias modeladas, como a abertura de

chamados, a visualizagao do historico de solicitagdes e a sele¢ao de categorias (FIGURA 8).

Figura 8: Diagrama de Sequéncia do SignUp Sequence
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Fonte: autoria propria

4.2.2 Sequéncia de Criacao de Classificacdo

Ja a sequéncia de criagdo da classificagdo diz respeito ao processo de categorizacao dos
chamados dentro do sistema, sendo uma etapa fundamental para garantir a organizagao e o
direcionamento adequado das solicitagdes registradas. Essa funcionalidade permite que os
administradores definam previamente as categorias, de forma que, ao abrir um chamado, o
usuario possa selecionar a op¢do que melhor descreve a natureza do incidente. Essa
categorizacdo contribui diretamente para a triagem automatizada, otimizando a alocac¢ao das
demandas as equipes responsaveis, além de facilitar andlises futuras sobre os tipos de
ocorréncias mais frequentes. E importante destacar que esse fluxo de criagdo, edicdo e
manuten¢do das classificagdes ¢ exclusivo do administrador do sistema, garantindo maior
controle, padronizagdo e consisténcia nas opgdes apresentadas aos usuarios. Dessa forma,
busca-se evitar duplicidades, ambiguidades ou classificacdes imprecisas que possam
comprometer a eficiéncia do atendimento. Em suma, a estruturagdo criteriosa desse processo
fortalece a gestdo da informagdo e reflete diretamente na qualidade dos servigos prestados no

ambiente universitario (FIGURA 9).

Figura 9: Diagrama de Sequéncia da Criagdo da Classificagao
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28

4.2.3 Sequéncia de Criacao de Chamados

Podemos observar, por meio do diagrama apresentado, que o processo de criacdo de
chamados ¢ iniciado com a busca pelas categorias previamente cadastradas no sistema. Esse
passo inicial € essencial para garantir que o usuario tenha acesso a um conjunto de opgoes
organizadas e padronizadas, facilitando a correta classificacdo da ocorréncia que deseja
registrar.

Essa consulta rapida as categorias ndo apenas orienta o usuario durante o preenchimento
do formuléario, como também assegura que os dados inseridos estejam alinhados com a
estrutura de atendimento estabelecida pela administracao do sistema. Somente apos essa etapa
¢ que o sistema permite a efetiva criagdo do chamado, abrindo espago para que o usuario
fornega informagdes mais detalhadas sobre a solicitacao.

Nesse momento do fluxo, o usuério € incentivado a anexar imagens que possam ilustrar
melhor o problema relatado, bem como a indicar sua localizagdo por meio de um recurso
interativo de mapa, o que contribui significativamente para a agilidade e precisdo no
atendimento. Todo esse processo ocorre de forma sequencial e integrada (FIGURA 10),
permitindo que os dados sejam enviados de maneira estruturada ao backend, onde serdo
processados e armazenados no banco de dados para posterior analise e resolugdo pela equipe
responsavel. Esse fluxo demonstra a preocupacdo com a experiéncia do usudrio e com a

eficiéncia na coleta de informacdes relevantes para a gestdo dos chamados.

Figura 10: Diagrama de Sequéncia da Criagdo do Chamado
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Fonte: autoria propria

4.2.4 Sequéncia de Visualizacdo dos Chamados

O diagrama de sequéncia apresentado representa de forma clara o fluxo de interagdo
entre o usudrio prestador de servigo e os diversos componentes do sistema durante a gestdo de
chamados. Ao acessar a tela de visualizagdo de chamados, o front-end inicia a comunicagao
com o back-end para recuperar dois conjuntos de informagdes essenciais: os chamados que
ainda estdo pendentes de atribuicdo e aqueles que ja foram assumidos pelo proprio usuario.
Essas requisi¢des sdo processadas por camadas intermediarias da aplicacdo, que por sua vez
realizam consultas ao banco de dados para retornar os dados mais atualizados. Essa interacao
entre interface e servidor ¢ fundamental para garantir que o usudrio visualize, em tempo real, a
situagdo atual dos chamados e possa tomar decisdes com base em informagdes consistentes.

Uma vez apresentados os dados na tela, o usudrio tem a possibilidade de assumir um
chamado especifico. Essa acdo desencadeia um novo fluxo entre o front-end e o back-end, que
atualiza os dados do chamado no banco de dados, vinculando-o ao prestador de servico em
questdo. Como consequéncia dessa atualizagdo, o sistema também aciona o servico de
notificagdes, garantindo que os responsaveis e interessados sejam informados sobre a nova
atribuigao.

Todo esse processo (FIGURA 11) demonstra ndo apenas a integracao eficiente entre os
diferentes modulos do sistema — interface, 16gica de negdcio, banco de dados e servico de
notificagdo —, mas também a preocupac¢ao com a fluidez da experiéncia do usudrio e com a

integridade dos dados em tempo real.
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Figura 11: Diagrama de Sequéncia da Visualizacdo dos Chamados
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4.3 Modelo Entidade Relacionamento

O Modelo Relacional (MR) ¢ uma abordagem logica de modelagem de dados que
organiza as informagdes em estruturas tabulares chamadas de relagdes, onde cada tabela
representa uma entidade ou um relacionamento identificado durante o processo de modelagem
conceitual. Baseado na teoria dos conjuntos, o modelo relacional visa garantir a integridade e a
consisténcia dos dados por meio do uso de chaves primadrias, estrangeiras e restrigoes, sendo

amplamente adotado nos sistemas de gerenciamento de banco de dados relacionais (SGBDR).

O modelo relacional do sistema de gestao de incidentes (FIGURA 12), representando de
forma logica e normalizada a estrutura do banco de dados. O modelo ¢ composto por seis
tabelas principais: user, issue, issue_interaction, category, sla. A tabela user armazena dados
dos usuarios, como nome, e-mail, foto, fungdo e credenciais de autenticagdo. A tabela issue
representa os chamados ou incidentes, com atributos como titulo, descricdo, status, localizagao
(em formato JSON), data de criagdo, nivel de prioridade e referéncias aos usuarios que criaram
e atenderam ao chamado. A tabela issue interaction registra as interacdes relacionadas a cada

incidente, contendo informagdes como data, contetido e identificagdo do emissor.
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Esse modelo relacional reflete as decisdes tomadas na modelagem conceitual e prepara
a estrutura dos dados para sua posterior implementagdo no modelo fisico, garantindo
organizagdo, integridade referencial e facilidade de manutencao no sistema.

Figura 12: Modelo Entidade Relacionamento CIM
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5 TECNOLOGIAS PESQUISADAS E ESCOLHIDAS

Para o desenvolvimento do sistema, foram avaliadas diversas tecnologias que pudessem
atender aos requisitos funcionais, de desempenho, manutencdo e escalabilidade da aplicagao.
As escolhas consideraram tanto a adequagdo técnica quanto a maturidade, a comunidade de

suporte ¢ a documentacdo disponivel. A seguir, s3o detalhadas as principais tecnologias
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adotadas em cada camada do sistema, justificando sua selecdo com base em suas caracteristicas

e vantagens especificas.

5.1 Plataforma de Desenvolvimento

A biblioteca React.js foi adotada como base da plataforma de desenvolvimento no
frontend. Desenvolvida pelo Facebook, a biblioteca permite a criacdo de interfaces de usuario
reativas, com foco em aplicagdes de pagina Unica (SPA — Single Page Applications). Sua
estrutura baseada em componentes reutilizaveis € o uso do DOM virtual proporcionam alto
desempenho e facilidade de manuten¢do. Além disso, conta com uma vasta comunidade e
ampla documentagdo. Segundo a documentagdo oficial, o React “torna simples criar interfaces

de usudrio interativas” (META, 2024).

5.2 Backend

No backend, optou-se pela utilizagdo do Node.js, juntamente com o framework NestJS.
O Node.js ¢ um ambiente de execugdo JavaScript que opera de forma assincrona e orientada a
eventos, o que permite lidar eficientemente com aplicagdes de alta concorréncia, como sistemas
de gestdo de incidentes.

Conforme destaca a documentacdo oficial, o Node.js foi projetado “para construir
aplicagcdoes de rede escalaveis” (OPENJS FOUNDATION, 2024). O NestlS, por sua vez,
oferece uma arquitetura modular baseada em controladores e servigos, promovendo
organizagdo e reutilizacdo de cddigo. Ele ¢ descrito como um framework que permite

“construir aplicacdes eficientes e escalaveis no lado do servidor com Node.js” (KAMIL, 2024).

5.3 Banco de Dados

O sistema utiliza o banco de dados MySQL, uma solugdo relacional amplamente
consolidada. A escolha se baseia na necessidade de relagdes complexas entre entidades
(usudrios, incidentes, classificacdes), que sado melhor representadas em um modelo relacional
do que em um banco orientado a documentos como o MongoDB. Além disso, o0 MySQOL oferece

suporte a transagdes com propriedades Atomicidade, Consisténcia, Isolamento ¢ Durabilidade
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(ACID), integridade referencial e bom desempenho para leitura e escrita em larga escala. De
acordo com a documentac¢do oficial, o MySQL ¢ considerado o banco de dados open source
mais popular do mundo, destacando-se por “desempenho comprovado, confiabilidade e

facilidade de uso” (ORACLE, 2024).

5.4 Docker

Para garantir consisténcia entre os ambientes de desenvolvimento, teste e produgao, foi
utilizada a plataforma Docker. A tecnologia de contéineres permite empacotar a aplicagdo e
suas dependéncias de forma isolada, evitando conflitos e tornando o processo de implantagao
mais agil e seguro. Além disso, contribui para a escalabilidade do sistema e facilita a
automagdo de processos de entrega continua (CI/CD). A propria documentagao oficial afirma
que o Docker possibilita “separar aplicagdes da infraestrutura, permitindo entregas rapidas”

(DOCKER INC., 2024).

6 TESTES

A cobertura de testes ¢ fundamental para avaliar a qualidade dos testes realizados em
um sistema. Representa a propor¢do do cddigo fonte que foi executada durante a execucgao dos
testes, podendo incluir cobertura de linhas, de ramos condicionais, de funcdes, entre outros
critérios (BECK, 2003). Um alto nivel de cobertura de testes estd associado a uma maior
confianca na robustez do software, pois reduz a probabilidade de erros ndo detectados
(MYERS; SANDLER; BADGETT, 2011). No contexto deste projeto, a cobertura de testes foi
monitorada para assegurar que todas as funcionalidades implementadas fossem efetivamente
testadas, contribuindo para a confiabilidade e a manutencao do sistema.

Para os testes unitdrios, que visam validar o funcionamento isolado de componentes ou
funcdes especificas, foi utilizado predominantemente o framework Jest. Jest ¢ uma ferramenta
moderna e amplamente adotada para testes em ambientes JavaScript, conhecida por sua
facilidade de configuragdo, velocidade na execucdo dos testes e recursos integrados para
analise de cobertura (KENT C. DODDS, 2020).

O relatorio de testes automatizados, gerado por meio da ferramenta, resume os

percentuais de cobertura de codigo alcangados durante a execugdo dos testes da aplicacdo. As
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métricas exibidas referem-se a cobertura de instrugdes executaveis (Statements), ramificagdes
logicas (Branches), fungdes ou métodos (Functions) e linhas de codigo (Lines). Os dados estao
organizados por diretdrio e arquivo, permitindo uma analise detalhada de cada médulo testado.

Figura 13: Resultado dos testes automatizados

Test Suites: 12 passed, 12 total
24 passed, 24 total
@ total
1.745 5

|

|

|

|
src/auth [
auth.controller.ts [
auth.service.ts [
src/category [
category.controller.ts |
category.service.ts [
src/issue [
i1ssue.controller.ts [
1ssue.service.ts [

1o
1o
83.33
85.71
81.81

src/issue-interaction [ - - 87.50
i1ssue-interaction.controller.ts | 100 |
1ssue-interaction.service.ts | 100 |

src/sla 90.00 90.00
sla.controller.ts 80.00 80.00
sla.service.ts 100 10

srcfuser 100 100
user.controller.ts 100 100
user.service.ts 100 1680

Fonte: autoria propria
Os modulos principais — como autenticacdo, usuarios, chamados, interagdes,
categorias e acordos de nivel de servigo — apresentaram cobertura consistente em seus
respectivos controladores e servigos. Essa abrangéncia indica que as funcionalidades foram
suficientemente testadas, o que contribui para a reducao de falhas em tempo de execugao e para

o aumento da confiabilidade geral do sistema (FIGURA 13).
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7 IMPLEMENTACAO E USO

Neste capitulo é apresentado detalhadamente as tecnologias e algoritmos utilizados para
o desenvolvimento, bem como as funcionalidades do aplicativo Campus Issue Management
(CIM) - e como pode ser utilizado. A seguir, expde-se a logica do sistema e sua identidade

visual (FIGURA 14).

Figura 14: Logotipo do CIM

CampuslssueManagement

Fonte: autoria propria

7.1 Autenticacao

Foram definidas trés rotas distintas de login, cada uma correspondente a uma tela
especifica do sistema, de acordo com os diferentes papéis dos usudrios. A primeira rota, /user,
direciona para a tela de login do usuario final, responsavel pelo registro e acompanhamento de
solicitagdes ou incidentes no campus (FIGURA 15). A segunda rota, /provider, conduz a tela
de login do prestador de servigo, que acessa o sistema para visualizar, atender e atualizar os
incidentes atribuidos. Por fim, a terceira rota, /master, refere-se a tela de login do
administrador, cuja fungdo € gerenciar os prestadores de servigco, supervisionar os chamados
registrados e administrar o sistema como um todo.

No cddigo dessas telas, os dados de login inseridos (usuario e senha) sao enviados ao
backend, onde sdo validados. As senhas sdo armazenadas de forma segura utilizando hash
criptografico (passwordHash), garantindo a integridade e a confidencialidade das credenciais
dos usuarios. Em caso de autenticagdo bem-sucedida, o backend retorna um token de
autenticacao no formato JWT (JSON Web Token), que ¢ armazenado no frontend para manter a

sessdo ativa e permitir o acesso as funcionalidades autorizadas conforme o perfil do usudrio.
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Figura 15: Autenticagao

CampuslssueManagement

Para registrar seu ticket,
entre com seu email
@unesp.br

Email @unesp.br

Senha

Ola, Usuario do Campus

Abra um ticket para registrar problemas de
infraestrutura e/ou manutencdo no campus

para serem acompanhados pelas equipes de
servigos internas.

Fonte: autoria propria

7.2 Cadastro

O usuario final pode realizar seu cadastro no sistema por meio do botdo "Registrar-se"
(FIGURA 16). Ao acessar essa tela, ¢ apresentado um formulario destinado a inser¢dao dos
dados necessarios para o registro do usudrio. Como critério de validagdo, o sistema exige que o
endereco de e-mail informado pertenga ao dominio (@unesp.br, restringindo o acesso
exclusivamente a membros da comunidade universitaria. No cdodigo da tela também esta

preparado para receber nesse formulario foto para associar ao perfil do usuario.
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Figura 16: Cadastro de usuario

CampuslssueManagement

Crie sua conta para registrar
tickets

Adicionar foto

Nome Completo

Email

Confirme a Senha

Fonte: autoria propria

7.3 Registrar Chamado

Na tela de registro chamado ¢ onde o usuario final pode enfim registrar sua solicitacdo
ou incidente encontrado no campus (FIGURA 17). Nesta tela é disponibilizado um formulério
com o titulo do chamado, a descricdo da ocorréncia. Sao carregados os chamados cadastrados
no backend e apresentados para selecao do usuario.

Via cédigo, sdo solicitadas permissdes no navegador para coletar informagdes do
usuario (localizagdo) e também para uso da cimera do dispositivo para captura de imagem

relacionada a solicita¢dao ou incidente.



38

Figura 17: Registrar chamado

CampuslssueManagement

Registrar Chamado

Titulo do Chamado

Descricdo da Ocorréncia

Categoria do Chamado

Mecanica A

Localizacdo Selecionada:

Cligue no mapa para selecionar a localizagdo exata

Latitude: -22.349554
Longitude: -49.043098

( Tirar Foto ) ( Escolher Fotos )

Fonte: autoria propria

7.4 Chamados do Usuario

A tela "Meus Chamados" (FIGURA 18) tem como objetivo permitir que o usuario
acompanhe todos os chamados que ele proprio registrou no sistema, funcionando como um
painel de controle pessoal. Nela, sdo listadas informagdes essenciais de cada chamado, como o
titulo (exibido em destaque), o status atual (indicado por um selo, como "70 DO"), a categoria
(por exemplo, "Infraestrutura predial" ou "Mecanica"), uma descri¢do resumida do problema e

a data e hora em que o chamado foi aberto.
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A tela oferece um botdo de atalho chamado "Novo Chamado", permitindo que o usudario
registre novas solicitagdes de forma rapida. A interface foi pensada para ser clara e funcional,

facilitando o acompanhamento e a organizagdo dos chamados por parte do usuario.

Figura 18: Meus chamados (abertos pelo usudrio)

Meus Chamados

TO Categoria: 3 - Infraestrutura
TESTETE... po  preain

TESTE...
11/06/2025, 10:51

TO Categoria: 3 - Infraestrutura

Teste dire... predizl

Teste...

10/06/2025, 13:34

P bl I.\ TO Categoria: 3 -
roblema na la... Do Infraestrutura predial

A ldmpada esta queimada precisa arrumar ou
trocar...

10/06/2025, 13:30

Teste mesmo ToDO Categoria: 2 - Mecanica
MNovo teste..

10/06/2025, 12:58

Teste T1ODO Categoria: 3 - Infraestrutura predial
Teste...

10/06/2025, 12:47

Categoria: 3 - Infraestrutura

TO
Poste queb... pq predial

Poste estd quebrado...

Fonte: autoria propria
7.5 Envio de E-mail

Quando um novo chamado ¢é registrado no sistema, um mecanismo automatico ¢é
acionado para garantir que todas as partes envolvidas sejam devidamente notificadas. Nesse
processo, ¢ enviado um e-mail de confirmagdo para o enderego eletronico previamente
cadastrado pelo usudrio responsdvel pela abertura do chamado. Essa mensagem contém

informagdes essenciais sobre o incidente reportado, como exemplificado na Figura 19.
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Figura 19: E-mail enviado para o usudrio de abertura

Nova Solicitagdo Aberta

0la,

Informameos gue uma nova solicitacdo foi registrada no sistema Campus Issue Management .

0 chamado de titulo: TESTETESTE esta aguardando atendimento e em breve serd analisado por nossa equipe.

Acompanhe o andamento pelo sistema e fique por dentro das atualizaces do seu chamado.

Atenciosamente,

Campus Issue Management

Sistema de Gestdo de Chamados do Campus
Acessar o sistema

Fonte: autoria propria

Além disso, de forma simultinea, o sistema realiza o envio de uma notificagdo via
e-mail para a equipe prestadora de servigos correspondente a categoria do problema informado.
O objetivo dessa comunicagdo ¢ informar de maneira clara e imediata a existéncia de um novo
chamado que demanda atengdo, fornecendo todos os dados necessarios para que os

responsaveis possam realizar uma anélise inicial do ocorrido, como ilustrado na Figura 20.

Figura 20: E-mail enviado para o prestador de servigo durante abertura de chamado

Nova Solicitagcdo Aguardando Atendimento

Ola,

Uma nova solicitagao foi registrada no sistema Campus Issue Management e esta aguardando seu atendimento.
Chamado nimero: 10

Queixa: TESTETESTE

Descricdo do chamado: TESTE

Por favor, acesse o sistema para visualizar os detalhes do chamado e tomar as providéncias necessarias.

Acessar Chamado

Atenciosamente,

Campus Issue Management

Sistema de Gestdo de Chamados do Campus
TicketManager

Fonte: autoria propria
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7.6 Chamados Abertos (Visao Prestador)

Exibe uma lista de chamados georreferenciados, sendo utilizada principalmente por
responsaveis pelo atendimento ou pela manutencdo. Ela ¢ composta por um mapa interativo
(utilizando a biblioteca Leaflet com base no OpenStreetMap) que apresenta a localizagao exata
de cada chamado por meio de marcadores, além de uma listagem lateral com os chamados
disponiveis para acdo. Cada item da lista exibe o titulo do chamado, uma descri¢do curta, a data
de criacdo, o status (como "7O-DO") e dois botdes: "Atribuir a mim", para que o usuario
assuma a responsabilidade pelo atendimento do chamado, e "Detalhes", para visualizar mais
informacdes.

Um diferencial importante desta tela ¢ que, ao clicar em qualquer chamado da lista, o
mapa automaticamente centraliza e destaca a localizagdo correspondente (FIGURA 21),
facilitando a identificagdo visual do ponto exato onde a demanda foi registrada. Esta
funcionalidade melhora o direcionamento da equipe técnica e torna a visualizagdo mais

eficiente, especialmente em ambientes com multiplas ocorréncias geograficamente distribuidas.

Figura 21: Tela Chamados Abertos

oe A

'
- FEB ] da UNESF

Salas
_ de Aula
FEB
P
+ .| DAFAE
Salas|  iietica
de Aula
Cantina :
P FEB e
Labisratarios
Eng r
Elétrica y
y /

<

fo33) L5
d /a‘f;
- 7 L
== Leaflet | © OpenStreetMap confributors

Lista de Chamados (2)

Teste mesmo

Status: TO-DO

Problema na
lampada sala 6

A ldmpada esta

precisa arrumar ou trocar

Atribuir
_ Detalhes
a mim

Status: TO-DO

Fonte: autoria propria
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7.7 Detalhes do Chamado

A tela permite ao usudrio visualizar o historico completo e a comunicacao relacionada a
um chamado especifico. No topo da tela sdo exibidos o nimero identificador do chamado (por
exemplo, "Chamado #8") e a data de criagdo (FIGURA 22). O contetido principal segue o estilo
de um chat, onde sdo exibidas mensagens que registram as agdes e interagdes ligadas ao
chamado, como a descricdo do incidente e imagens anexadas (por exemplo, uma foto da
lampada queimada).

Cada mensagem contém um timestamp com o horario do registro. Ao final da tela, ha
um campo de texto, permitindo que os usudrios responsaveis (como técnicos ou solicitantes)
adicionem novas mensagens ou atualizacdes ao chamado em tempo real, promovendo uma
comunicagdo direta e organizada entre os envolvidos na resolu¢do do problema. Essa
abordagem torna a gestdo de chamados mais transparente e colaborativa, além de documentar o
historico completo da ocorréncia.

Figura 22: Detalhes do chamado

< Chamado #8 Criado em 10/06/2025

Ticket 8 criado, descricdo do incidente: A
ldmpada estd queimada precisa arrumar
ou trocar

Fonte: autoria propria
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7.8 Prestadores

Esta ¢ a primeira tela exibida no fluxo de navegacdo do administrador do sistema
(FIGURA 23). Apo6s o login, o administrador pode acessar o menu "Prestadores" para
visualizar todos os prestadores cadastrados no sistema. Esses prestadores tém permissao para
atribuir chamados a si proprios, modificar o status dos atendimentos e interagir com o usuario

responsavel pela abertura do chamado.

Figura 23: Prestadores de servigos
€ Voltar

Prestadores de Servico

Gerencie os prestadores de servigo cadastrados
no sisterna

+ MNovo Prestador

Editar Excluir

Carlos Nackamura Teste Editar  Excluir

Administrator

carosnackamuraadm@unesp.br

Carlos Nackamura Editar  Bxcluir

Provider

carosnackamura@n3urons.com

R N S P —L S S

Fonte: autoria propria

Ainda dentro da se¢do destinada a gestdo de prestadores, o sistema oferece a

funcionalidade de gerenciamento completo desses usudrios por meio do botdo "Novo
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Prestador". Ao acionar esse recurso, o administrador ¢ direcionado a uma interface que permite
realizar operagdes fundamentais, como o cadastro de novos prestadores, a edicdo de dados de
prestadores ja existentes e, quando necessario, a exclusdo definitiva de prestadores que nao
fardo mais parte do sistema. Essa funcionalidade ¢ essencial para garantir que apenas usudrios
autorizados e devidamente registrados tenham acesso as ferramentas e funcionalidades

especificas destinadas aos prestadores de servigo, conforme ilustrado na Figura 24.

Figura 24: Cadastro de Prestadores

CampuslssueManagement

Cadastro de Prestador

Mome Completo
Email
Senha (minimao 6 caracteres)

Fonte: autoria propria

7.9 Categorias

No escopo das funcionalidades disponibilizadas ao perfil de administrador do sistema,
encontra-se a possibilidade de cadastrar e gerenciar as categorias disponiveis para a
classificagdo dos chamados. Essa funcionalidade tem como principal objetivo organizar e

padronizar as solicitagdes realizadas pelos usudrios, oferecendo um conjunto pré-definido de
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opgoes que refletem com precisdo o escopo de atuagdo da equipe responsavel pela prestagao de
servicos técnicos (FIGURA 25).

Ao restringir as categorias a termos previamente estabelecidos, evita-se o registro de
chamados fora da algada de atendimento do sistema, o que contribui para uma gestdo mais
eficiente, agil e direcionada dos incidentes reportados. Essa configuracdo pode ser realizada
diretamente pela interface administrativa, garantindo flexibilidade e controle sobre as

demandas que chegam a equipe técnica.

Figura 25: Categorias de servigos
< Voltar

Categorias de Servico
Gerencie as categorias de servigo cadastradas

no sistema

Q

Mecanica Editar Excluir

Infraestrutura predial Editar  Excluir

elacionado a manutengdo predia

Campuslssuehanagement € 2025

Fonte: autoria propria

Conforme ilustrado na figura, cada categoria deve conter, obrigatoriamente, um titulo
representativo e uma descricdo explicativa, a fim de orientar o usuario no momento da abertura
do chamado (FIGURA 26).

Essa descricdo tem o papel de esclarecer o escopo da categoria, incluindo, sempre que
possivel, exemplos de solicitagdes comuns que se enquadram naquele tipo de atendimento. Por
exemplo, uma categoria intitulada Infraestrutura Predial pode conter descricdes como:
“Destinada a problemas relacionados a estrutura fisica do campus, como lampadas queimadas,

vazamentos, problemas com portas, janelas ou forros.”
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Figura 26: Cadastro de Categorias

CampuslssueManagement

Cadastro de Categoria

Cadastrar

Fonte: autoria propria

7.10 SLA

Ainda no ambito das funcionalidades administrativas do sistema, esta disponivel a
op¢ao de configurar e gerenciar os Acordos de Nivel de Servigo (SLAs), os quais podem ser
definidos tanto com base nas categorias dos chamados quanto de forma individualizada por
usudrio (FIGURA 27). Essa funcionalidade permite estabelecer critérios mais precisos para o
tratamento e a resolugdo das solicitacdes, assegurando que os prazos de atendimento estejam
alinhados as diferentes naturezas das demandas ou a criticidade associada a determinados perfis
de usuarios. Os tempos estipulados para cada nivel de prioridade — Baixo, Médio, Alto e
Critico — devem ser previamente definidos por meio de acordos internos da equipe gestora.
Esses niveis representam apenas uma forma de classificagdo que auxilia na priorizagdo das
solicitagdes, considerando sua urgéncia e impacto, seja no contexto da categoria atribuida ao
chamado, seja em relacao a relevancia do solicitante no processo. Dessa forma, o controle de
SLAs contribui diretamente para uma gestdo mais estratégica e eficaz dos atendimentos

realizados pela equipe técnica.
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Figura 27: SLAs

SLAs Cadastradas m \ecitar

Lista de 5LAs

MecEnica Maan e Editar Eschir

Fonte: autoria propria

Nessa interface, ¢ possivel atribuir um nome ao SLA, selecionar o nivel de prioridade
(Baixo, Médio, Alto ou Critico) e associa-lo a uma ou mais categorias de incidentes, como
"Mecanica" e "Infraestrutura predial". Além disso, € possivel vincular o SLA a usuarios
especificos (FIGURA 28), garantindo que chamados criados por esses usuarios recebam o

tratamento adequado conforme o acordo definido.

Figura 28: Cadastro de SLAs

Cadastro de SLA Voltar

MNowo SLA

Defina os pardmetros do Service Level Agreement

Mome do S5LA*

Mivel de Pricridade*

Média v

Categornas
] Mecanica

[ Infraestrutura predial

Usuarios

| Teste (c.nackamura@unesp.br)

Carlos Mackamura Teste Administrator
{carlosnackamura.adm@unesp.br)

| Carlos Mackamura Provider

Prmrlmr ol s s (T D r s = |

Fonte: autoria propria
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8 CONCLUSAO

Dessa forma, conclui-se que o sistema de gestdo de tickets desenvolvido para o
ambiente universitario se apresenta como uma solucao eficaz e estratégica para a organizacao,
registro e acompanhamento de demandas relacionadas a manutencao no campus.

O sistema foi apresentado a Diretoria de Servigos, que identificou seu potencial para
atender as necessidades reais da instituicdo, especialmente diante da crescente demanda por
organizacao, rastreabilidade e eficiéncia na resolu¢do de ocorréncias cotidianas.

A plataforma centraliza a comunicagao entre usuarios — como alunos, funcionarios e
administradores — e as equipes responsaveis pelo atendimento, proporcionando maior
agilidade nas respostas, reducdo de falhas de comunicacdo e transparéncia em todas as etapas
do processo. A possibilidade de registrar chamados com informag¢des detalhadas, incluindo
localizagdo geografica, imagens e descrigdes, permite um diagnostico mais preciso € um
direcionamento mais assertivo das agdes corretivas. Com mecanismos de atribui¢ao, controle
de acesso por papéis, priorizagdo por critérios institucionais e histérico completo das
interacdes, o sistema se adapta as rotinas operacionais do campus, garantindo que nenhum
chamado seja perdido ou esquecido.

Desenvolvido como uma aplicagdo web responsiva e acessivel, o sistema atende
usuarios com diferentes niveis de familiaridade com tecnologia e pode ser facilmente utilizado
em diversos dispositivos. Sua arquitetura modular permite futuras expansdes e integracdes com
outros sistemas institucionais. Assim, a solucao vai além do simples registro de ocorréncias: ela
se consolida como uma ferramenta de gestdo moderna, capaz de melhorar significativamente a
eficiéncia dos servigos anteriormente prestados e contribuir com a qualidade do ambiente
académico.

Os resultados obtidos dos testes em que o sistema foi submetido indicam elevados
indices de cobertura de codigo, com destaque para os modulos auth, user, category e sla, que
atingiram 100% nas principais métricas: declaragdes executadas, ramificagdes logicas, fungdes
e linhas de codigo. Tais resultados reforcam a estabilidade da aplicagdo e a conformidade com
boas praticas de desenvolvimento, especialmente no que se refere a garantia da qualidade e a

mitigacdo de falhas em tempo de execugao.

8.1 Trabalhos futuros
Como desdobramento deste projeto, identificam-se diversas possibilidades de

continuidade que podem contribuir para a evolugdo e consolidagdao do sistema. A avaliagdo do
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uso em ambiente real, por meio da aplicagdo de testes de usabilidade e coleta de feedback dos
usuarios finais, permitiria ajustes direcionados a interface e as funcionalidades da aplicacdo. A
implantacdo de um painel de métricas administrativas possibilitaria 0 acompanhamento de
estatisticas relevantes, como tempo médio de resolugdo, setores com maior volume de
chamados e areas mais impactadas pelas ocorréncias.

A integracdo com sistemas académicos existentes, viabiliza a automacao da atribuicao
de responsaveis e o aumento da rastreabilidade das agdes realizadas. A aplicacao de algoritmos
de priorizagdo baseados em técnicas de aprendizado de maquina (machine learning) permitiria
a ordenagdo automatica dos chamados conforme critérios como impacto, urgéncia e historico
de ocorréncias. A criacdo de um aplicativo mobile nativo também se apresenta como uma
alternativa para facilitar o registro de incidentes diretamente em campo pelos usudrios.

Além disso, a expansdo do sistema para abranger outros tipos de chamados, como
demandas relacionadas a tecnologia da informagao, seguranga, patrimonio ou acessibilidade,
possibilitaria a consolidacdo da solucdo como uma central unificada de solicitagdes
institucionais. Tais perspectivas evidenciam que o sistema desenvolvido constitui uma base
solida, modular e escalavel, apta a acompanhar as transformacdes organizacionais e

tecnologicas futuras.
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