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“O segredo do sucesso é a constancia do propdsito.”

Benjamin Disraeli



RESUMO

Os servigos de Tl (Tecnologia da Informacgao), sejam eles em uma empresa
privada ou instituicdo publica, sempre foram essenciais e, atualmente, tém crescido
nessas localidades de médio a grande porte. Com isso, para um servigo mais
profissional e com dados a serem apresentados para uma certa gestdo local é de
extrema importancia um sistema que possa gerenciar as atividades locais dos
colaboradores de um setor de informatica, gerenciar o parque tecnoldgico local e
promover uma base de conhecimento para livre busca nas resolug¢des. Para isso,
este trabalho visa apresentar o GLPI (Gerenciamento Livre de Parque de
Informatica) como uma solugdo para as situagdes descritas, destacando sua boa
apresentacao quanto ao gerenciamento das atividades. E, também, promover um
bom fluxo das atividades relacionadas ao ambiente informatizado, tanto para o
colaborador, ou técnico, do local que ira utilizar para os meios resolutivos dos
problemas, quanto para o usuario que ird acionar essas pessoas em busca de
resolugdes para os incidentes ocorridos. Como forma de exemplo, foi apresentado
um estudo de caso na Defensoria Publica do Estado do Maranhao para substituir o
sistema 5Tl. Como resultados pode - se destacar uma maior facilidade no

gerenciamento de servigos e a possibilidade de gerenciar o parque tecnolégico.

Palavras - chaves: Servicos de Tl. Gerenciamento. GLPI. Fluxo das atividades.



ABSTRACT

IT (Information Technology) services, whether in a private company or public
institution, have always been essential and, currently, have grown in these medium
to large locations. Therefore, for a more professional service and with data to be
presented to a certain local management, it is extremely important to have a system
that can manage the local activities of employees in an IT sector, manage the local
technological park and promote a knowledge base. for free search in resolutions. For
this, this work aims to present the GLPI as a solution for the situations described,
highlighting its good presentation regarding the management of activities. And, also,
to promote a good flow of activities related to the computerized environment, both for
the collaborator, or technician, of the place that will be used for the resolving means
of the problems, and for the user that will call these people in search of resolutions
for the problems. incidents occurred. As an example, a case study was presented in
an institution to highlight the facts before and after the use of the GLPI, with analyzes

of the situations.

Keywords: IT Services. Management. GLPI. Flow of activities.
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1. INTRODUGAO

O presente momento das instituicdes privadas ou publicas tem demonstrado
grandes avangos em suas questdes tecnoldgicas. Com essa complexa formacgao, ja
existente, essas empresas buscam melhorar seus servigos, buscando facilidade e
otimizagcao de tempo em suas atividades e demandas. Para isso, 0 uso de recursos
computacionais, a implementacado de sistemas e demais questdes relacionadas a
essa grande area de Tl (Tecnologia da Informacao) tem se tornado presente em tais
ambientes. Com isso, empresarios e gestores encontram - se na necessidade de ter
um setor, e pessoas capacitadas, para gerenciar tais atividades do meio

tecnologico.

A presenca de uma infraestrutura de Tl em uma empresa necessita de
gerenciamento, manutencao e intervencao, seja local ou remotamente. Para isso,
esse setor vem ganhando visibilidade e investimentos para alcangar os objetivos

locais da organizacéo.

“A informatica esta presente em todas as empresas de alguma
forma, independentemente de seu porte ou mercado de atuagdo. A
constante evolugdo da tecnologia e a crescente exigéncia do mercado por
eficiéncia, faz com que as empresas precisem cada vez mais de sistemas,
aplicativos, dispositivos moéveis, equipamentos, link de internet, telefonia,
entre outros recursos. E, a conclusdo que chegamos é: ou a empresa usa a
tecnologia a seu favor, ou é engolida por ela.” (SILVA, Victor Hugo .Porque
sua empresa precisa de suporte de informatica, Penso, 2018.Disponivel em:

<https://www.penso.com.br/suporte-em-informatica/>. Acesso em 16 de Jun.
de 2022).

A revista Veja (2022) apresentou estudos sobre o grande crescimento de
profissionais da area de tecnologia da informagao nas empresas. O estudo mostrou
que as corporagdes tiveram que aumentar o numero de profissionais em suas
equipes de resposta a problemas nos computadores, sistemas e equipamentos em

geral da area.

Diante de todas essas informacgdes é visivel a necessidade do gerenciamento
dessas atividades que sdo realizadas, todo gestor de informatica de uma empresa
que presta servigos de Tl (Tecnologia da Informagéo), ou um setor lotado em uma

empresa ou instituicdo, necessita dessas informagdes para serem gerados dados de


https://www.penso.com.br/suporte-em-informatica/
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servico e registros das atividades de informatica local. Sem essas informagodes

registradas por algum software ndo ha respaldo sobre as atividades prestadas.

Considerando o cotidiano de uma organizacgao e, claro, o funcionamento dos
recursos computacionais, algumas inconformidades podem acontecer em um dia de
trabalho. Para tais questdes citadas, um software tem se destacado com sua
interface amigavel, a facil utilizagdo e gerenciamento das atividades de um parque
tecnolégico, esse software € o GLPI, Gestao Livre para Parque de Informatica. Para
isso, com uma equipe de Tl criada e capacitada para utilizagcado dessa ferramenta,
alcancar os objetivos de resolucédo dos problemas e gerenciar as atividades do meio

ficou mais facil.

O software GLPI é uma aplicacdo de gestdo de servigos e gerenciamento de
ativos 100% web. Foi prioritariamente desenvolvida para atender as necessidades
de Gestores de Tl no gerenciamento de chamados de Helpdesk e transformou-se
numa poderosa plataforma de gerenciamento de ativos e servigos, provendo aos

gestores informagdes “on time” de seus recursos fisicos € humanos.

Considerando sua utilizagdo no meio empresarial, para a empresa Hands On
(2022), empresa de Tl especializada em inovagao para Marketing e Propaganda, o
GLPI é uma ferramenta nao sé utilizada para o gerenciamento de chamados, mas
também para gerenciar instalacbes prediais, projetos e contratos por
administradores, servicos de manutencdo de equipamentos, gestores de RH,

advogados e empresas de desenvolvimento.

De Freitas Sales (2016) afirma que fazendo uso do software GLPI (solu¢ao
open source para gestdo de parque de informatica que mais evolui nho mundo)
viabiliza a estruturacdo e fortalecimento das bases necessarias para o
departamento de informatica. Como operar o departamento de informatica de uma
empresa sem que este seja orientado a entrega e manutengao de servigos, como
elevar a maturidade no ato da entrega e garantir o alinhamento dos ltens de
Configuragdo a estratégia das empresas, essa ferramenta de gerenciamento

fornece e sustenta tais atividades.
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Com esse setor de informatica ativo na empresa e com a ferramenta GLPI
implantada, a necessidade de uma boa gest&o local no ambiente € essencial para o
gerenciamento das atividades, recursos, busca de novas solugdes com a equipe e,
claro, avangos tecnologicos para a instituicdo. A visdo geral da equipe, ndo s6 do
gestor, ou lider local, deve estar bem atenta a cada decorrido da situagao: tempo de
espera do usuario, tempo de atendimento local, ou remoto, inventario de recursos
utilizados pela empresa, opcdes de solugdo, entre diversas ocorréncias para

conclusoes de melhorias locais.

1.1. Justificativa

Visto que nos ultimos anos as empresas tém adquirido recursos e sistemas
computacionais para seus servigos junto com a necessidade de um servigo interno,
ou externo, da instituicdo de uma equipe de TI, fica visivel o aumento das demandas
desta area. Com isso, esse ambiente deve apresentar organizagéo e alinhamento
entre as pessoas envolvidas nesse tipo de servigco. E, para isso, o software GLPI
apresenta beneficios praticos nas tomadas de decisdo, gerenciamento das

atividades do meio, facilidade no acesso e também histérico de solugdes resolvidas.

O objetivo deste trabalho de TCC, por meio de um estudo de caso, busca
avaliar a utilizagdo do software GLPI utilizado na Defensoria Publica do Estado do

Maranh&o no seu gerenciamento de servicos e 0 desempenho do mesmo no local.

A sua implementacdo na Defensoria Publica do Estado do Maranhao se fez
por motivos de substituicdo do antigo sistema, registrar e gerenciar as atividades de

informatica na instituicao e obter informagdes do parque tecnolégico do local.

Pretende-se mostrar tais contribuicbes que o software fornece para a
instituicdo e a importancia de uma boa gestdo de servigo de Tl, para beneficio dos

usuarios locais que necessitam de suporte e informacao.

1.2. Objetivos

Os objetivos deste trabalho foram divididos em geral e especificos.
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1.3. Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho € avaliar a utilizagdo e contribuicdo do

software GLPI na Defensoria Publica do Estado do Maranhao.

1.4. Objetivos especificos

e Analisar as caracteristicas do GLPI nos ambientes de sua utilizacio.

e Analisar a conexao da ferramenta GLPI com framework de praticas de Tl da
ITIL, mais especificamente com a biblioteca de operacdes de servigo.

e Identificar o funcionamento do software GLPI no local, como foi implantado,
ou instalado.

e \Verificar a contribuicdo do software GLPI no local do estudo de caso e

associar os eventos de chamados.

1.5. Organizacao do Trabalho

O Capitulo 1 deste trabalho apresentou a introdugéo sobre o tema proposto,
juntamente com a justificativa da escolha do tema, a definicdo do problema e os

objetivos gerais e especificos e a estrutura deste trabalho.

O Capitulo 2 ira apresentar conceitos sobre a ferramenta GLPI, juntamente
com suas caracteristicas nos ambientes de seu funcionamento e demais

funcionalidades do software com suas vantagens de utilizagao.

O Capitulo 3 ira apresentar a visibilidade da biblioteca de operagdes de
servico, do framework de praticas de Tl ITIL (Information Technology Infrastructure
Library, que em portugués tem o significado de “Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacdo”), no sistema GLPI. Com isso, o capitulo mostrara
organizagdo, as praticas cabiveis no servico da equipe, entre outras questdes

vinculadas a ferramenta utilizada no ambiente de aplicagao.

O Capitulo 4 ira apresentar o estudo de caso da ferramenta GLPI,
apresentando as etapas de chamados dos usuarios e todo o processo de como séo

tratados nos setores designados até sua finalizagéo.
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O Capitulo 5 ira apresentar os resultados da utilizacdo do GLPI, as melhorias
que trouxeram para o ambiente, assim como as dificuldades iniciais do processo de

instalagao e utilizagao no parque tecnoldgico.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Gerenciamento de Boas Praticas ITIL (/Information Technology
Infrastructure Library)

Os crescentes servigos de Tl nas instituicbes, sejam elas publicas ou
privadas, € visivel. Para isso, o GLPI tem se tornado destaque nos servigos de
gerenciamento. Mas afinal, o que & essa ferramenta e por que tanto destaque em
sua utilizacdo? Em tese, a ferramenta € responsavel por gerenciar as requisicoes
dos usuarios da localidade de utilizagdo. Para um modo geral, € uma solugao

gratuita para gestdo de demandas em geral, chamados de servigos de TI.

“Aprovado por empresas de diferentes portes e areas de atuagéo, o
GLPI é um aliado poderoso de gestores de Tl que desejam gerar
relatérios, controlar equipamentos e ter um gerenciamento eficiente
de tudo o que acontece no setor.” (GLPI: conhega a solugdo que
pode revolucionar sua gestao de servigos, Backup Garantido, 2020.
https://backupgarantido.com.br/blog/glpi-conheca-a-solucao-que-pod
e-revolucionar-sua-gestao-de-servicos/, 27 de Setembro de 2022).

O destaque de sua utilizacdo envolve varias atividades, caracteristicas e
procedimentos quanto a rotina de sua utilizagdo que se apresentou amigavel. Uma
das principais € a raiz do software que & baseada na metodologia ITIL, um conjunto

de boas praticas na gestao de TI.

De acordo com Paulo Cougo (2013), o desenvolvimento da ITIL foi resultado
da grande dependéncia das organizacdes ao setor de Tl. Com isso, foi verificado a
necessidade de um padrdo para as resolugdes dos problemas encarados na
localidade, também manter um padrdo de qualidade para tais atividades

correspondendo a necessidade do usuario.

“‘Em uma implementagdo da ITIL aos processos da area de TI,
muitos procedimentos ja existentes sdo preservados ou adaptados,
pois podem ja ser a melhor pratica para o desenvolvimento daquela
tarefa, no contexto organizacional daquela area de TI”
(MAGALHAES E PINHEIRO, 2007, p. 66).

As boas praticas do ITIL trazem consigo um framework comum eficaz durante
seus processos. Cada um desses processos cobre uma ou mais tarefas do setor de

Tl, como analise e desenvolvimento de servigos, gerenciamento da infraestrutura,


https://backupgarantido.com.br/blog//governanca-de-ti/
https://backupgarantido.com.br/blog/glpi-conheca-a-solucao-que-pode-revolucionar-sua-gestao-de-servicos/
https://backupgarantido.com.br/blog/glpi-conheca-a-solucao-que-pode-revolucionar-sua-gestao-de-servicos/
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fornecimento de servicos e suporte a servicos. Com isso, o resultado dessa
utilizacdo propicia o uso das melhores praticas independente da estrutura de

organizagao.

Como relatou Paulo Cougo (2013), a descrigdo da estrutura do processo do
ITIL pode ajudar a manter a qualidade dos servigos em Tl durante e apos a
reorganizagao. O fato relevante dessa “reorganizacédo” é a questao das frequentes
mudancgas nas estruturas do setor de Tl, logo porque a estrutura e as distribuicbes
das tarefas e das responsabilidades entre fungbes e departamentos dependem do
tipo de organizacdo. Com isso, esses processos, ou até mesmo a propria
organizacgao do ITIL é definido em cincos publicagbes baseado em torno de um ciclo

de vida do servigo. Como representados na Figura 1, séo eles:

e Estratégias de servico;
e Desenho de servico;

e Transicao de servico;
e Operagao de servico;

e Melhorias de servigo continuada;

FIGURA 1. Ciclo de vida dos servigos da ITIL.
FONTE:
https://techfoodsite.wordpress.com/2017/03/09/itil-ciclo-de-vida-do-servico-se
us-processos-e-funcoes/



https://techfoodsite.wordpress.com/2017/03/09/itil-ciclo-de-vida-do-servico-seus-processos-e-funcoes/
https://techfoodsite.wordpress.com/2017/03/09/itil-ciclo-de-vida-do-servico-seus-processos-e-funcoes/
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2.2. Sobre o GLPI

Como ja apresentado anteriormente, mas n&o conceituado de um modo
geral, em tese o GLPI é um sistema open source que gerencia incidentes de
chamados, ativos de Tl e ativos em service desk. Um fato relevante é a questao de
ser codigo aberto, como ja dito anteriormente, o qual o sistema fica adaptavel ao
ambiente e no formato que desejar, ou agradavel, o gestor do ambiente. Essa se
tornou uma caracteristica forte, como também a questdo da sua facil utilizagao,
tanto da parte do usuario solicitante quanto da pessoa responsavel por responder o

chamado aberto.

A ferramenta GLPI se iniciou numa comunidade com o0 mesmo nome e foi
desenvolvida em PHP e distribuido como software de codigo aberto sob a GNU
(General Public License). O ano da sua criagdo era o de 2003 e foi dirigido pela
associacdo INDEPNET, tal associacao nao pretendia oferecer servicos em torno do
software, entdo foi criado uma rede para atingir diversos objetivos. O primeiro era de
um ecossistema onde os parceiros pudessem participar do projeto, o segundo seria
o apoio financeiro para garantir o desenvolvimento do software necessario e que
respondesse as demandas, e por fim seria a entrega do servigo por meio de uma

rede conhecida e identificada, conectada diretamente a INDEPNET.

A atual versdo do software, e mais recente, € GLPI 10.0.0, sua primeira

versao foi desenvolvida em 17 de novembro de 2003, na GLPI 0.2.

Segundo o site oficial: “O cddigo permanece sob uma licenga GPL e mantém
sua natureza de codigo aberto. O sistema GLPI continua a ser aprimorado gragas a

parceria entre a comunidade e o editor.”.

2.3. Gerenciamento de Servigo e Projetos no GLPI

A primeira etapa na utilizagdo do GLPI envolve dois tipos de servigos que sao
eles: os incidentes e as requisigcdes. O primeiro envolve algo inesperado que

aconteceu no momento, nesse caso podemos citar as questdes de eventos que
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causam indisponibilidade ou grave perda de qualidade de algum servico. O segundo
envolve solicitagdo de informagdo, ou até mesmo ajuda para certa questdo, e
orientagdo a algum tipo de servigo. Apds entendido, esses conceitos fica mais facil

de alinhar os procedimentos, passo a passo, da ferramenta.

Com os seguintes passos do software GLPI, contando eles como abrir,
documentar, gerenciar e concluir atendimentos ou qualquer tipo de solicitagao, a
ferramenta permite o gerenciamento de cada detalhe desse. Com isso, facilita o
gerenciamento do gestor, ou supervisor, local do setor de Tl. O software possibilita
documentar o ciclo de vidas de requisicoes e enviar notificagdes via e-mail para
usuarios e gestores sobre o andamento da solicitagdo. A ferramenta é totalmente
aderente as melhores praticas ITIL, permitindo a definicio das SLA 's de
atendimento, categorizacao, filas e escalonamento de atendimentos dentre outras

funcionalidades.

O acompanhamento dos servigos e persistir numa boa qualidade dele é
essencial para a instituicdo, como também o gerenciamento de projetos locais que
também podem ser visualizados no GLPI. Desde o inicio do projeto até o seu fim,

esse software permite, também, verificar os detalhes das execugoes.

O GLPI disponibiliza ferramenta robusta de gerenciamento de projetos,
controlando atividades dependentes, prioridades, status de cada atividade, datas de
inicio e fim do projeto, milestones e recursos utilizados. Por meio de dashboards, o
GLPI permite visualizar a “saude” do projeto, controlando custos e prazos de
entrega, gerenciando interdependéncia das atividades e monitorando os recursos. O
software inclui também a gestdo de documentos e notas, centralizando as
informagdes de projeto em unico ponto central. A figura 2 é um pequeno exemplo

disso.
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FIGURA 2. Estilo de gerenciamento das atividades.
FONTE: https://glpi-project.org/pt-br/

2.4. Recursos do GLPI

O GLPI carrega consigo diversos recursos de sua utilizagdo. Seus recursos
sdo diversos, mas vale destacar os principais de sua utilizacdo. Além do destaque

do framework ITIL, o GLPI conta com os seguintes recursos.

A primeira a ser destacada é gestao de projetos. Um bom planejamento das
etapas de qualquer projeto é sempre essencial e a ferramenta GLPI se encaixa
nesse quesito para esse servico de gestdo. O software permite gerenciar todos os
tipos de projetos do inicio ao fim, incluindo datas previstas, status das atividades,
recursos utilizados e controle de custos e prazos. Para isso, € apresentado em um
dashboard o status das tarefas permitindo uma visualizagao global dos servigos. A

figura 3 € um exemplo dessa questao.



24

Caregoria (Micro)

Helpdesk Dashboard

Total Solucionados Abertos Taxa Resolucdo Néo-Atribuidos

O 2320 2318 2 99.9% 0

Tickets Backlog T~ A Tickets por Categoria

247 247

218 218 2 2 Outros 15%

208 202 202

190 190
189169 141 44y
Protheus 37%

131 131

Sistemas 21%

FIGURA 3. Dashboard das atividades de help desk registradas no
GLPI.
FONTE: https://thiagorodrigues1.com/helpdesk-dashboard/

Segundo o site oficial: “Ter a visibilidade de como esta o cenario atual de sua
empresa € fundamental para poder trazer melhorias e consequentemente aumentar

a confianga em seu cliente final.”

O proximo destaque é em relacdo a base de conhecimento para mais
produtividade. Esse funcionamento se da em relagcdo a descricdo do problema
solucionado, armazenando esses dados fica claro as técnicas utilizadas para uma
proxima ocorréncia do caso, auxiliando assim os colaboradores que utilizara da
ferramenta. Seja ele de forma presencial ou remota, torna-se muito mais facil criar
essas fontes de conhecimento para sua equipe (em bases publicas ou privadas),

através de ferramentas e processos simplificados.

Outro destaque importante sao as notificacdbes automaticas dessa
ferramenta. Esse recurso é um sistema nativo do GLPI que deixa o usuario ciente
sobre a situagdo do seu chamado, seja ele um requisi¢éo ou incidente, informando o
status. Isso promove um alivio a carga exigida para garantir um bom nivel de
gerenciamento do ambiente. Alguns exemplos de gatilhos de para envio das
informacdes dos chamados que podemos citar sdo: agdes em chamados, retirada
do equipamento local para reparo, movimentacdo no estoque de toners para

impressoras, entre outras situagdes.


https://thiagorodrigues1.com/helpdesk-dashboard/
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Varios outros recursos poderiam ser citados sobre o software GLPI, mas um
ultimo a ser destacado em questdo pode ser o suporte multi empresas. Essa
caracteristica significa que a ferramenta, por padrdo, esta pronta para trabalhar
tanto em modelo de prestador de servigo interno, quanto externo. O sistema permite
ainda a utilizagdo de multiplos niveis de gerenciamento: por usuarios, por empresas

e criagao de diferentes niveis de atendimento.

2.5. Vantagens de sua utilizagao

Diante do exposto anteriormente fica mais facil verificar as vantagens da
utilizacdo do software GLPI. Para acrescentar ao ja dito, questdes como facil
gerenciamento e adaptavel a qualquer informagdo sdo bem claras nessa
ferramenta. Nao somente esses, mas outros destaques também podem ser

descritos como vantagens em relagao a sua funcionalidade:

a) Inventario dos ativos de Tl, exemplo apresentado na Figura 4;
b) Gestado do histérico, manutengéo e procedimentos de T,

c) Base de conhecimento;

d) Gerar relatérios mensal e anual;

e) Controle de SLA por categoria, departamento ou grupo;

g) Ele é baseado em ITIL V3;

Alguns desses descritos ja foram destacados anteriormente. Com isso, para
reforgar as vantagens da utilizacdo do GLPI, sera apresentado o controle de SLA,
“Service Level Agreement”, em portugués, “Acordo de Nivel de Servigo”. No
conceito literal essa funcionalidade significa um acordo entre as partes do servico,
ou seja, 0 usuario e colaborador, ou técnico responsavel pela demanda. Através
desse acordo, as partes estabelecem prazos, normas e demais pontos de entregas

de um servigo de TI.

Para que as regras do SLA funcionem perfeitamente, na utilizagdo da
ferramenta GLPI, precisa ser definido 3 itens:
a) Calendario;

b) Niveis de servico;
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c) Regras de negdcio para chamados;
O primeiro deles é o calendario, esse item corresponde aos dias de trabalho,
e horarios, da equipe do setor de Tl. Nesse item também ¢é definido as escalas de
trabalho deste setor, em caso de existéncia dessas diferengas de horario de atuacao

das equipes.

O segundo sao os niveis de servigo, dentro deste item criamos o SLA de
atendimento e solugdo, que sdo os acordos firmados entre usuario e colaborador
responsavel. Nao somente esse, mas também nesse item temos o OLA
“Operational Level Agreement”, no portugués “Acordo de nivel operacional”, o qual
envolve a parte dos colaboradores do setor de Tl. Para melhor conceituar esse
acordo, € levado em consideragao que parte deste setor sera direcionado ao
chamado aberto, uma divisdo de suporte e operagdes, ou uma possivel divisao de

redes e infraestrutura, ou até mesmo de analistas e desenvolvedores.
Por ultimo temos a regra de negdcios, que é o que automatiza processos

dentro do sistema. E através dela é que faremos a ligacao entre Niveis de Servico e

chamados.
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Figura 4. Inventario do GLPI dos ativos de informatica.
Fonte: https://glpi-project.org/pt-br/
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3. A VISIBILIDADE DA BIBLIOTECA DE OPERAGOES DE SERVIGO DA ITIL
NO GLPI

As boas praticas de uma equipe de Tl é essencial em uma instituicdo, ou
empresa, que o setor encontra - se estabelecido. A ITIL, como ja discutido
resumidamente, traz grandes avangos nessa questao e juntamente com a GLPI o
ambiente se torna propicio a fluir melhor a solugdo em relagdo a requisicbes ou

incidentes causados localmente.

“Como preparar a instituicdo para a gestdo de servigos? Ao fazer
essa pergunta, a primeira resposta que normalmente recebemos é:
fazendo o treinamento de ITIL. Correto. Este € um bom comeco
realmente. Nao ha como querer fazer a implantagdo de uma gestao
de servigos sem conhecer a ITIL ou coisa parecida.” (COUGO, 2013,

p. 41).

Para Magalhaes e Pinheiro (2007) com os avangos no servigo de TI, a ITIL
tem sido referéncia em padronizacao das praticas desse tipo de servigo e apresenta
um desempenho mais elevado no gerenciamento dos servicos de Tl. Com isso, a
visdo de qualquer gestor se torna mais ampla no atendimento para a area de TI, de
forma alinhada com as &reas de negdcio e as estratégias de negdcio da

organizagao.

Uma das grandes vantagens do GLPI foi seu desenvolvimento na
metodologia ITIL. Com isso, as boas praticas que acompanham esse framework
podem ser visualizadas no ambiente de utilizacdo da ferramenta. Varios sdo as
etapas dessas condutas, a mais atuante e de destaque na pratica dos servigos € a
etapa de operagdes de servigo. Mas claro que, para se tornar mais eficaz em sua

pratica, devem ser realizados os fundamentos anteriores da ITIL.

A etapa de operagdes de servico € uma das bibliotecas do framework de
governanga e gestdo que a ITIL representa. O GLPI por ser um sistema que tem
como foco central a gestdo das atividades de TI local, juntamente com o ITIL,
apresenta certas caracteristicas de como um setor de Tl funciona, seja seu fluxo de
atendimento, seja 0 modo de como o usuario vai ser atendido ou direcionado para
atendimento. Para isso existem varios tipos de situagcbdes tanto na utilizagdo do

GLPI, quanto na pratica dessa biblioteca tao rica que é a operagao de servico.
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Na pratica de operacao de servico, como o préprio nome ja diz, sao
realizadas as operacdes diarias dos servicos de Tl. Nesta etapa, com os niveis de
servico acordado entre usuario e cliente temos a coordenagao e execucido dos
processos para entrega a quem necessita de atendimento. Trazendo para um
ambiente da ferramenta GLPI, ela esta implementada de maneira mais evidente
nesse ciclo da ITIL. Essa pratica também apresenta alguns tipos de gerenciamento

para sua total homologacéo na pratica.

3.1. Processos do Ciclo de Operagao de Servigo

Quando ocorre uma solicitacao de servigco no GLPI essa demanda deve ser
compreendida para sua solugdo. Esse processo no inicio ja € acionado como
incidente ou requisigdo e desde entdo ja se inicia a etapa de gerenciamento dessas
situacdes decorrentes. Nessa etapa € ocorrido na pratica o servigo de Tl, o que na
ITIL € chamado de service delivery (entrega de servigo) para depois passar por
suporte, ou manutencao, do servico. Com isso, certos tipos de gerenciamento, até

mesmo visiveis no GLPI, serdo apresentados.

3.1.1. Gerenciamento de Incidentes

O incidente € uma das opgodes de servico que o GLPI traz em seu sistema
para abertura de chamados. Para isso, esse servico pode ser definido como uma
interrupgcdo nao planejada de um servigo de Tl ou mesmo a redugcdo de sua
qualidade. Em seu gerenciamento, na biblioteca das operag¢des de servico, ele &

responsavel pelo ciclo de vida de todos os incidentes no parque tecnologico.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) a operacionalizagdo desse servico se
apoia na estrutura da central de servigos. Essa estrutura se remete ao primeiro
contato com o usuario que ao perceberem certa instabilidade em seu equipamento,
ou até mesmo na utilizagcdo de algum software, ja acionam a equipe responsavel
pela solucdo. Para resumir a atuacdo dessa central ela tem seu foco em duas
atividades que sao o gerenciamento e a comunicagao dos incidentes. Com isso,
para que tudo ocorra como previsto pela equipe de Tl local, deve ter ocorrido ja a
concretizacdo das estratégias de negocios que define como atuara a equipe

responsavel pelo gerenciamento.
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Com o foco para entender o incidente e realizar um filtro do que é repassado,
a central de servico tem seu papel fundamental em repassar essas informacgdes
adiante no setor de Tl visando restabelecer os servigos do usuario no menor prazo

possivel.

3.1.2. Gerenciamento de Requisi¢oes

A requisicao, também, € uma das opgdes de servico que o GLPI traz em seu
sistema para abertura de chamados. Esse servico nao é exatamente um problema
ocorrido no ambiente trabalhado pelo usuario, mas € qualquer solicitagdo, contato,
pedido de informacdo ou duvida para acessar um servico de Tl. Geralmente sao

demandas que n&o exigem muito tempo da equipe de Tl e de rapida solugéo.

3.1.3. Gerenciamento de Problemas

Os problemas sao as causas dos chamados no sistema GLPI e para que nao
ocorram constantemente é realizado, também, seu gerenciamento. Com isso, esse
processo de gerenciamento é responsavel por todo o ciclo de vida de todos os

problemas e busca prevenir de forma proativa a ocorréncia de incidentes.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) esse processo de gerenciamento busca
assegurar que as falhas serdo corrigidas, prevenir a reincidéncia das mesmas e
realizar uma manutencgao preventiva que reduza a possibilidade que venha ocorrer

novamente.

3.1.4. Gerenciamento de Eventos

Para Freitas (2013) o evento € uma alteragdo no status significativo para o
gerenciamento de um servigo de Tl. Como esclarecido, € um alerta de notificagdo
criado por qualquer ferramenta de monitoracdo. Com isso, a maioria dos eventos
requerem agdes das equipes de Tl e podem ser iniciados com um registro de

incidentes.

Na questdo de gerenciamento de eventos, esse servigo € uma das principais
atividades de operagbes de TIl. Através dele, de acordo com Freitas (2011),

podemos verificar se a operacdo do servigo esta normal e também podem indicar
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uma determinada informacgao vital para a operagdao de um servigo, por exemplo, um

programa que foi executado com éxito ou necessita de intervencgao.

3.1.5. Gerenciamento de Acesso

O gerenciamento de acesso € destinado aos servigos dos usuarios em
relagdo aos acessos de sistemas, dados ou ativos de TI. Esse tipo de
gerenciamento € de extrema importancia, pois eles ajudam a proteger a
confidencialidade, a integridade e a disponibilidade de ativos com a garantia de que
apenas usuarios autorizados poderao ter acesso. Nessa questdo entra o tema de
seguranga dos dados e restricbes de acessos impedindo a invasdo ou perda de

dados por conta de um usuario indevido.

3.2. Fungoes da Operacgao de Servigo de Tl

Funcdes sao equipes e ferramentas utilizadas para executar os
procedimentos de atendimento ao usuario. Diante disso, para Freitas (2013) as
funcdes podem ser separadas em divisbes ou departamentos, isso nas grandes
empresas, 0 qual sdo designadas as atividades de acordo com a demanda.
Portanto, os profissionais de Tl sdo alocados em suas fungdes e, de acordo com

suas atribui¢cdes, sao responsaveis pelas atividades dos processos.

Com o envolvimento do GLPI nos servigos de TlI, é visivel o gerenciamento
das equipes e suas demandas, desempenhando suas fungbes cabiveis. Mas nao
somente isso como toda a estrutura dessas fungdes gera eventos nesta ferramenta
utilizada, como por exemplo, a central de servicos que € o primeiro contato do
usuario com o técnico ou responsavel de Tl e que recebe os atendimentos no
sistema, verifica sua caracteristica e, para finalizar a questao, resolve ou direciona

para o setor, ou divisdo, de destino.

3.2.1. Central de Servigos

O primeiro ponto a ser destacado sobre a central de servigos é sua essencial
funcdo na implantagdo do gerenciamento dos servigos de Tl. Com isso, de acordo
com Magalhdes e Pinheiro (2007) a principal interface operacional de interagao

entre a area de Tl e os usuarios dos seus servicos e essa funcdo, a central de
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servicos. Ou seja, ela é responsavel pelo primeiro dialogo, independente da forma,
com o usuario, seja ela para solicitagdo de um servigo da equipe de Tl ou
esclarecimento de duvidas sobre o modo de interagdo com algum servigo de TI.
Para isso, toda a cautela da equipe deve ser prestada, pois a determinagdo do
desempenho e da atitude da equipe de TI influencia no indice de satisfagdo dos

usuarios com o servico prestado.

Essa funcéo fica bem visivel em empresas de grande porte o qual existem
niveis de atendimento aos usuarios, esses niveis geralmente sdo definidos em nivel
1, 2 e 3. Com isso, o nivel 1 geralmente € o primeiro contato com o usuario quando
se inicia o chamado e esse se torna a primeira experiéncia com o solicitante para

ser realizado o filtro de informagdes sobre o0 que ele deseja.

Para melhor compreensdo da central de servigos, temos seus tipos bem

divididos e definidos na Tabela 1, confira abaixo:

Tabela 1. Tipos de centrais de servico e suas fungodes.
TIPO DE CENTRAL DE SERVICO FUNGCAO

e \oltada para grandes volumes de

chamadas e transacgdes por
Central de atendimento telefone, neste caso esta central
nao atua sobre as transacoes e
encaminha para a area devida
dentro da organizagao.

e O principal objetivo é que
nenhuma requisicao seja perdida
ou ndo atendida, mesmo depois
de cadastrada, tem também

Central de Suporte como fungéo resolver e

coordenar incidentes,

propiciando a interface (ou

comunicagao) com o

Gerenciamento da Configuraggo.

e A caracteristica principal é a
abrangéncia dos servigos, pois o
processo de negocio neste caso
esta integrado, nao resolvendo

Central de Servigos os incidentes, mas também
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problemas, duvidas e fazendo
interface com as requisi¢des de
mudancgas.

Fonte: Magalhaes e Pinheiro, 2007

Com essa organizagao, de acordo com a Tabela 1, podemos definir os niveis
de servico na ferramenta GLPI, de acordo com a demanda iniciada, seja ela

incidente ou requerimento.

Trazendo um pouco dos gerenciamento das operagdes de servigo, € possivel
visualizar a interacdo com o gerenciamento de incidentes. Para Magalhdes e
Pinheiro (2007) parte das atividades desse gerenciamento € executada pelo
atendimento as chamadas originadas de erros percebidos pelos usuarios na
interacéao com os servigos de Tl, que apos a analise sera constituido em incidente,

classificagdo essa homologada pelo suporte de primeiro nivel.

3.2.2. Gerenciamento Técnico

Toda equipe de Tl de qualquer empresa merece ter as habilidades e
competéncias corretas e adequadas para os servigos que serao prestados no
ambiente. Com isso, a qualificacdo dela é de extrema importancia, envolvendo em
conteudo e praticas todos os integrantes. Para essa questao temos essa fungéo das
operagcdes de servico que fica responsavel pelo conhecimento técnico dos
colaboradores de um setor de TI. Essa funcdo, o gerenciamento técnico, define os
papéis dos grupos de suporte e também as ferramentas, processos e

procedimentos necessarios.

Para Freitas (2013) para garantir que os profissionais estejam sendo bem
utilizados pela empresa, essa fungcdo das operagdes de servico tem a missao de
mapear as competéncias requeridas e atuais dos profissionais de TI. Fora isso, as
empresas devem ter cautela em quais ferramentas e sistemas utilizam em seus
servigos por conta da equipe nao possuir habilidades necessarias para utilizagao.
Com isso, € necessario identificar os recursos certos a serem utilizados para o

correto conhecimento técnico da equipe.
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Continuando a indagacao de Freitas (2013) o gerenciamento técnico pode
ser realizado com a divisao de setores por conhecimento técnico necessarios, de
acordo com o tamanho da empresa, dos tipos de servigos de Tl e das tecnologias
envolvidas. Diante dessa situagao, com a divisdo exercida nas empresas de niveis
de servigo, geralmente, os profissionais alocados nessa fungdo de gerenciamento
técnico sdo os técnicos de segundo e terceiro niveis de atendimento de requisicao

de servigo, incidente e problemas.

3.2.3. Gerenciamento de Operagoes

Esse tipo de gerenciamento destina - se as atividades desempenhadas na
empresa relacionadas aos servigos de TI. As fungbes desse gerenciamento
realizam as atividades diarias necessarias para o gerenciamento de um ou mais
servicos de Tl e da infraestrutura de Tl de que eles dependem. Porém, essas
atividades sao divididas em duas outras atividades: gerenciamento das instalagdes

e controle de operacgoes.

Essa divisdo apresenta a organizagao desse gerenciamento quanto as suas
atividades. O primeiro deles, o gerenciamento das instalacdes, € definido pela parte
fisica do ambiente de TI. O segundo deles, o controle de operagbes, sdo as
atividades em si desempenhadas pelos técnicos do setor de Tl, ndo apenas isso,

mas também o monitoramento das fungdes.

Para Freitas (2013) algumas fungdes sao desempenhadas nesse

gerenciamento. A Tabela 2 abaixo mostra a organizagéo dos servigos de TI.

Tabela 2. Cargos das operagdes de servigo e suas fungoes.
FUNCAO RESPONSABILIDADE

e Gerenciar a execucio das

Gerente da operagao de Ti atividades operacionais de TI.

e Reportar as necessidades da
Operagao de TI.

e Responsavel pelo controle da
execucao das atividades dentro
de um turno especifico.

e Interagir com outros Lideres de
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Lider de Turno Turno para garantir a
continuidade e consisténcia das
atividades durante a troca de
turnos.

e Gerenciar os Analistas de
Operacoes de TI.

e Operador de Tl sénior que auxilia
Analista de Operagodes de TI na determinagédo da melhor
maneira de realizagao das
atividades da Operacao de TI.

Operador de TI e Executam as atividades
operacionais de TI.

Fonte: Freitas, 2013

3.2.4. Gerenciamento de Aplicagoes

Esse gerenciamento, em resumo, atua para gerenciar todas as aplicagdes de
software e aplicativos durante seu ciclo de vida. Sua funcao é realizada por qualquer
departamento técnico, grupo ou equipe envolvida na gestao e suporte de aplicativos
operacionais. Com isso, percebe - se a comunhdo com o gerenciamento técnico na
identificacdo e manutencdo dos conhecimentos necessarios para gerenciar

aplicacgdes.

Para Freitas (2013) o objetivo principal desse gerenciamento € suportar os
processos de negdcios das empresas auxiliando a identificar os requerimentos
técnicos e funcionais dos softwares de aplicacdo, desenhar, desenvolver,

implementar os sistemas em producao e suportar e melhorar os sistemas.

3.2.5. Gerenciamento de Instalagoes

Toda instituicio de médio a grande porte tem sua infraestrutura de TI
instalada e que merece o gerenciamento. Para isso temos essa fungdo, o

gerenciamento de instalagdes, atuando nessa situagao.

3.3. Propésitos e Responsabilidades de Operagao de Servigo da ITIL

De acordo com Fernando Palma (2017), Diretor de Solug¢des Corporativas de

Tic e Seguranga da Informagcao na SAEB (Sistema Nacional de Avaliagdo da
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Educacao Basica), esse ciclo do framework de pratica, que é a ITIL, apresenta

certos propdositos e responsabilidades nos seus servicos. Para isso € apresentado

na Tabela 3 as informacdes desses aspectos.

Tabela 3. Propdsitos e responsabilidades das operagdes de servigos de Tl

PROPOSITOS DA OPERAGAO DE

SERVICO DE TI

RESPONSABILIDADES DA

OPERAGAO DE SERVICO DE TI

Garantir a estabilidade dos
servigos de Tl para que
agreguem valor ao negocio.

Coordenar e executar as
atividades e processos
necessarios para entregar e
gerenciar servigos nos niveis
acordados para usuarios e
clientes.

Garantir que servigos de Tl em
niveis acordados para usuarios
do negdcio e clientes.

Conduzir, controlar e gerenciar
as operagdes do dia a dia.

Apoiar a Melhoria Continua de
Servigo por meio da monitoragao
do desempenho, analise de
métricas e coleta de dados.

Monitorar performance, levantar
métricas e informacdes.

Fonte: https://www.portalgsti.com.br/2016/10/operacao-de-servicos-da-itil.html
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4, ESTUDO DE CASO

De fato, como apresentado até agora, os setores de Tl de toda institui¢ao,
seja ela publica ou privada, necessita de um bom gerenciamento de suas
atividades. Todo bom gestor deste setor procura sempre realizar o levantamento das

tarefas que foram e estdo sendo realizadas no seu ambiente de trabalho.

O ambiente deste estudo de caso, a supervisdo de informatica da Defensoria
Publica do Estado do Maranhao, enxergou a real necessidade de sempre realizar
esse gerenciamento de uma forma eficaz, o sistema 5TI, utilizado anteriormente,
nao era capaz de prover as necessidades atuais, para isso ocorreu um processo de

mudanca para o ambiente de servigo do GLPI.

4.1 Ambiente de Trabalho até o uso do GLPI

A supervisao de informatica da Defensoria Publica do Estado conta com uma
equipe distribuida em divisdes para facilitar a distribuicdo de demandas. Essas
divisbes sao a de Operacdes e Suporte, Infraestrutura e Redes e Analise e
Desenvolvimento. Cada divisdo apresentada recebe a demanda de acordo com a

analise da abertura de chamado feita por determinado setor da instituigéo.

Diante dessas divisdes, para registro dos chamados realizados pela equipe é
utilizado um sistema desenvolvido pelo préprio setor, chamado de 5Tl (Controle
Integrado e Continuo de TI). Nesse sistema, o colaborador responsavel pela
demanda é responsavel, também, por registrar os seus atendimentos feitos durante
seu horario de trabalho. Nesse sistema, o colaborador identificava o problema da
demanda, selecionava a categoria do problema a ser solucionado, juntamente com
0 nome da pessoa que realizou a solicitacdo do atendimento e assim inicia o
chamado no sistema e realiza sua finalizagao descrevendo o feito na solugdo. Com
isso, o sistema era alimentado pelos registros das demandas finalizadas e o gestor
de Tl local ficava ciente das tarefas realizadas. A Figura 5 apresenta a interface de

registro de atendimentos que os colaboradores utilizavam.
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Figura 5. Interface de registro de atendimentos
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Fonte: Autoria propria

Porém, apesar da eficiéncia do sistema utilizado, era visivel a necessidade
de mudancga para um sistema mais sofisticado e que apresentasse melhores fluxos
em sua utilizagdo. Uma das dificuldades vistas foi a falta de varios registros de
chamados, isso se dava pelo fato da quantidade de demandas que € encaminhada
para o setor. Com isso, o colaborador se retirava do setor para resolver demandas
uma seguida da outra e ndo registrava os atendimento, ou até mesmo era realizado
a abertura do chamado no sistema pelo colaborador, mas ndo era feita sua

finalizagao.

Foi verificado, também, a necessidade de gerenciar o parque tecnoldgico da
instituicdo para verificagdo das atividades realizadas nos equipamentos da
Defensoria Publica para realizar a gestao de problemas e gestao de incidentes que

eram causados.

Com essas e outras questbes levantadas pelo setor, o processo para
utilizacao de outro sistema que realizasse esse gerenciamento das atividades foram

sendo estudadas.
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4.2 As mudancgas para o GLPI e os beneficios do novo sistema help desk

utilizado

Diante das dificuldades pontuadas anteriormente, foi visada a utilizagao do
GLPI para substituicdo do atual sistema de help desk da instituicdo. De fato, néo sé
para os colaboradores do setor, mas para a instituicdo como um todo foi uma

grande mudanca.

A primeira mudancga visivel € na inversdao da abertura de chamados na
instituicdo. No antigo sistema, o 5TI, a responsabilidade da abertura do chamado
era do colaborador destinado a solugao da demanda, assim como a finalizagao da
demanda quando fosse solucionado, conforme apresentado na Figura 6. Com o
GLPI, a responsabilidade da abertura é da pessoa que se depara com um incidente
ou deseja solicitar alguma requisicdo de servigo para o setor de informatica. Essa
mudancga exige disciplina e clareza do usuario quando for realizada a abertura de
chamados. Pensando nessa situagdo, e buscando mais objetividade quanto a
demanda que sera resolvida, foi realizado a instalagdo de um plugin no GLPI
chamado Form Creator’ para registros dos chamados pelos os usuarios no GLPI,

confira a Figura 7.

' Format Creator - plugin GLPI
<https://glpi-project.org/formcreator-plugin-for-glpi/>
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Gerenciar atendimentos

Protocalo, Funcianario responsdvel Data de solicitagdo entre,
Filtrar
NP de protocolo Selecione um funcionario v DD/MIMAAAA DD/MNVAAAA
Status do atendimento Polo Data de concluséo entre
Selecione um status - Selecione um polo v DD/MIMAAAA DD/MMIAAAA
Protocole  Status Solicitade  Concluide  Polo/Setor Problema/Subproblema Funcionario Solicitado Agiies

/1272022 - REDE/INTERNET/EMAIL/SPARK

63615 Andamento 164932 GABINETE DO DEFENSOR GERAL ADICIONAR EMAIL NA LISTA DE TRANSMISSAG Felipe Eduardo Aguiar Oliveira

Finalizar atendimento
Protocolo: 63615

Laudo Técnico:

xATENQ.&D: Eszze laude s213 encaminhade wia e-mail para o funciendrio zolicitante.

Figura 6. Finalizacdo do atendimento.

Fonte: Autoria propria

Figura 7. Form Creator instalado e adicionado como “Formularios” na interface
administracao.

B Portugués do Brasil

Ativos Assisténcia Geréncia Ferramentas Plug-ins Configurar
& Formularios + Q £ ¥ &L & Usudrios B Logs
% Grupos & Actualtime
= — . Ttens sncontrados ¥ contém 2 Entidades ok Pesquisas de Satisfacéo
5 B Regras Formularios
Bregra @grupo  Pesquisar 9
B Dicionarios FusionInventory
Exibir (nimero de itens) 15 v FH Pigina stual em PDF paisagem ¥

& perfis 4% Grupos ItilCategory

[El Fila de notificacdo
Ativo Categoria de formulario 1dioma Pagina Inicial Aces

Fonte: Autoria propria
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A segunda mudanga visivel foi em relagdo ao monitoramento e gerenciamento do
parque tecnoldgico da instituicdo. Antes gerenciado por outras ferramentas, o GLPI
busca integrar aos seus servigos essa opg¢ao, para isso € instalado outro p/ugin na
ferramenta para esse gerenciamento, esse € o fusion inventory?’. Com esse plugin
instalado no GLPI, nos desktops da instituicdo sera instalado o agente do fusion
inventory®, a comunicagao é feita com os servigos do GLPI e o monitoramento das
atividades realizadas no equipamento é feito, a Figura 8 apresenta mais
detalhadamente as informacgbes capturadas. Além de apresentar os equipamentos
capturados, ele apresenta um inventario completo deste, conforme apresentado na
Figura 9. Através dessa fungdo conseguimos analisar por completo as atividades
realizadas, incidentes ocorridos, mudancgas feitas nos componentes de hardware,

programas instalados e demais opg¢des de visualizagao.

2 fusion inventory - plugin GLPI
<http://fusioninventory.org/>
3 fusion inventory - plugin GLPI
<http://fusioninventory.org/>
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Figura 8. Interface das atividades realizadas no equipamento.
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Tipo de componente Especificidades :aIL\ftzlr'lntg;:gc Acdes
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Fonte: Autoria propria

A terceira mudancga visivel foi em relacdo a distribuicdo das demandas
iniciadas pelo usuario. Agora na responsabilidade do usuario abrir o chamado no
sistema help desk, através de configuracdes realizadas no GLPI, os chamados sao
destinados para a divisdo correta, de acordo com o formulario preenchido para
abertura de chamado. Conforme apresentado na Figura 10, selecionamos a divisao
que sera destinado o formulario preenchido para ser atendido a demanda. Através
desse plugin, o Form Creator, a distribuicdo de demanda no setor foi automatizada e
reajustada com a implantacdo do GLPI. Para melhor demonstrar a mudanga feita, a

Figura 11 demonstra o novo fluxo de divisdo de demandas no setor.
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Figura 10. Selecao da divisdo responsavel na configuragdo do chamado.
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Fonte: Autoria propria

A quarta mudanca visivel € o gerenciamento das atividades realizadas no
setor. De fato esse é o forte do GLPI, como ja apresentado anteriormente. Com a
sua implantagdo temos uma nocdo dos chamados que estdo em andamento,
pendentes de abertura, finalizados e até excluidos. Gerenciar essas atividades
listadas é de extrema importancia para qualquer gestor e o GLPI traz clareza nisso
com os detalhes realizados na demanda. Conforme apresentado na Figura 12,

temos um dashboard dos atendimentos do setor.

Figura 12. Dashboard dos atendimentos gerados.

Home  Assisténcia @ Chamados =~ + O &

17 °0 o B =@

Chamados Chamados novos Chamados pendentes

]
-
J)
m
&}
N

Fonte: Autoria propria

4.3 Distingao dos perfis dos colaboradores da instituicao no GLPIl e como é

feita autenticagcao

Com a ferramenta GLPI em execucdo na instituicdo, para ser realizado a
abertura de chamados € necessario acessar o site, no dominio da institui¢ao,

suporte.ma.def.br. Todos os colaboradores da instituicado que tiverem seus registros
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de usuarios no AD (Active Directory), conforme configurado no perfil correto para o
self-service, poderédo realizar os registros de chamados e sera apresentado a
interface abaixo com as opg¢des de incidentes ocorridos e requisigdes de servigos,

conforme apresentado na Figura 13.

Figura 13. Interface de abertura de chamados.

Organizar por popularidade Organizar por ordem alfabetica

Fonte: Autoria propria

Diferente de outros colaboradores, os destinados a supervisdo de informatica
tem o perfil de técnico e é apresentado uma interface totalmente diferente, conforme

apresentado na Figura 14.

Figura 14. Interface com os chamados gerados para os técnicos.
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Fonte: Autoria propria
44 Como é realizado um chamado no GLPI instalado na instituicao
Com os registros dos colaboradores feitos no AD, a tela para autenticagao do
usuario no sistema é esta da Figura 15. Apos a conclusdo da autenticagéo, a

interface com os formularios sera apresentada e os chamados podem ser abertos.

Figura 15. Interface de autenticagdo do usuario.

SISTEMA PARA
ABERTURA DE

CHAMADGS
TECNICOS

Fonte: Autoria propria

Para exemplo deste estudo de caso, foi preenchido um formulario sobre
problemas com a impressora, conforme apresentado na Figura 16. Com o formulario
preenchido, o chamado ¢ aberto e fica no aguardo do técnico que sera responsavel.
Apos isso ele é atribuido ao técnico e a solugédo para a demanda ¢€ iniciada. Confira

abaixo o passo a passo para a resolugao do problema.

1) O formulario gera um chamado no GLPI, acompanhe a Figura 17.

2) O técnico assume o chamado aberto e verifica que pode ser realizada a
conexao remota no equipamento para solugao, conforme mostra a Figura 18.

3) O técnico verifica se o usuario solicitante pertence ao setor para vincular a
impressora e realizar a instalacdo através do compartilhamento da rede do
equipamento, conforme mostra a Figura 19. Com isso, temos a conexao

remota realizada pelo software VNC Viewer e verificada a impressora
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instalada no painel de controle apds a finalizacdo, conforme mostra a Figura
20.

4) Apos instalar o equipamento e ser realizado o teste, o técnico busca a

aprovagao do chamado pelo usuario para ser finalizado, conforme apresenta

a Figura 21.
5) Apdés a aprovacdo o chamado é finalizado pelo técnico responsavel e é

registrado no sistema.

Figura 16. Selegéao do problema com a impressora.

PROBLEMAS COM A IMPRESSORA &

INFORMAGOES DO PROBLEMA

Tipo de Problema *

IMPRESSORANAQ IMPRIME DO MEU COMPUTADOR
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IMPRESSORANAD LIGA
IMPRESSORA MANCHANDO PAPEL

IMPRESSORANAQ REALIZA O SCANNER DO MEU COMPUTADOR
IMPRESSCIRANAQ REALIZAO SCANNER PARAAPASTA
MAPEAMENTO DE PASTA PARAREALIZAR SCANNER

TROCAR TONNER

Fonte: Autoria propria.
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Figura 17. Especificagdes para a geragao do chamado.
PROBLEMAS COM A IMPRESSORA &
INFORMA(;CN)ES DO PROBLEMA
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preencha corretamente!

Enviar

Fonte: Autoria propria.

Figura 18. Técnico assume chamado aberto.
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Fonte: Autoria propria.
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Figura 19. Sele¢ao da impressora do setor do usuario.
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Fonte: Autoria prépria.

Figura 20. Impressora instalada e verificada no painel de controle.
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Figura 21. O técnico finaliza a resolugao e busca a aprovacao do usuario.
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Fonte: Autoria propria.
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Outro exemplo de formulario preenchido que gera mais um chamado para o setor,

mas dessa vez sem necessidade de conexao remota, apenas solicitagao do técnico

para instalacdo de equipamentos no setor, conforme apresentado na Figura 22.

Confira abaixo o passo a passo da abertura e solugao do chamado.

Figura 22. Preenchimento do formulario para instalagdo de equipamento.

PERIFERICOS E CABOS

INSTALAGAO DE EQUIPAMENTO &

INFORMAGOES SOBRE A INSTALAGAO

Mudanga fisica para outro local *

NAO -

Localidade destino do equipamento *

10 ATEMNDIMENTC v
Equipamento(s) para ser(em) instalado(s) *

COMPUTADOR - DESKTOP

Periféricos necessarios para instalagdo

Cabos necessarios para instalagdo

Enviar

Fonte: Autoria propria.
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1) O formulario foi preenchido e o chamado foi gerado para instalacdo de
equipamento.

2) O técnico responsavel assume o chamado e se desloca até o setor para
solucionar a demanda, a Figura 23 apresenta o andamento.

3) Apos o feito é solicitado a aprovacao do usuario quanto a demanda.

4) O usuario aprova a solugao, conforme Figura 24.

5) O chamado entao é finalizado pelo técnico responsavel.

Figura 23. Aceitagao do técnico e encaminhamento.
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Fonte: Autoria propria.
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Figura 24. Acompanhamento e aprovacao da solugéo.
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Fonte: Autoria propria.

4.5. As nao conformidades da ferramenta GLPI

Apesar de um bom fluxo de atendimento apresentado pelo GLPI apds sua
implantagdo, algumas ndo conformidades ficaram Vvisiveis também. Essa
caracteristica, a nao conformidade, é qualquer fato que se apresente em desacordo

com o que era esperado.

Para sua corregdo foi gerado um ciclo com as seguintes agcbes a serem

tomadas, a Figura 25 representa o ciclo.
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Figura 25. Ciclo das atitudes para as nao conformidades.

Identifique a ndo
conformidade

Padronize a
corregdo

Analise as causas

Execute planos de
acdo

Fonte: Consultoria ISO*

Com as nao conformidades, algumas medidas podem ser tomadas. Para isso

alguns exemplos foram gerados para ocasiao.

A principal ndo conformidade verificada foi sobre as informagdes necessarias

para conexao remota:

1) Nao conformidade: Descricdo incorreta do tombo ou do ip do equipamento
para as conexdes remotas na institui¢cao.

2) Acao Preventiva: Orientar o usuario a verificar corretamente o ip na area de
trabalho do equipamento, ou seu tombamento na parte fisica do
equipamento.

3) Acao Corretiva: Entrar em contato com o usuario e informar sobre o erro
descrito e alertar sobre a importancia de verificar corretamente a informacao

e repassar posteriormente.

4 Consultoria ISO disponivel em: https://www.consultoriaiso.org
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Ao final deste trabalho foi possivel verificar que os objetivos propostos
inicialmente foram alcancados. O estudo realizado sobre o processo de
gerenciamento de servigos de Tl utilizando GLPI mostrou através dos tdpicos
apresentados a facilidade de gerenciar a atividade de uma equipe local de Tl diante
de uma instituicdo. Nao apenas isso, mas também sobre a conexao com a biblioteca
de boas praticas da ITIL de operagdes de servigo, mostrando a organizagao e
atuagao da equipe. Ou seja, juntando as atividades praticas desempenhadas pelo
setor de Tl e um modelo de sistema para gerenciar tais atividades resulta em um

fluxo normal para um bom desempenho da equipe.

Com as atividades, funcionalidades e recursos que podem ser
desempenhadas com o GLPI, apresentadas neste trabalho, fica claro a facilidade na
resolucdo de problemas relatados. Para isso foi apresentado a associagdo do
evento de suporte e a forma como o GLPI contribuiu para a solugdo. Esse é um
grande forte dessa ferramenta que traz seguranga e mais assertividade da demanda

iniciada e sua finalizacao.

Através do GLPI foi possivel visualizar as demandas do setor de Tl no local
do estudo de caso, o que trouxe uma nogao ao gestor local dos processos
envolvidos no atendimento ao usuario. Ndo somente isso, mas também com as
diversas opgbes de gerenciamento de ativos do parque tecnolégico (como
computadores, impressoras e demais ativos) que oferecem informag¢des essenciais
sobre esses equipamentos para qualquer atendimento envolvendo incidentes locais
na estagao de trabalho. Com isso, vemos o quanto essa area de Tl faz a diferenca e
€ importante para esta instituicdo publica, ou qualquer outra sendo ela também do

ambiente empresarial no privado.

De fato, como apresentado ao longo do trabalho, € um grande desafio a
adequacao dos usuarios ao sistema GLPIl. Ambos os lados, tanto do usuario de uma
instituicdo quanto de um técnico, exigem disciplina em relagéo a utilizagdo. Do lado
do usuario temos sua disciplina enquanto a abertura de chamados e a selecéo

correta da demanda, ja do lado do técnico temos a questdo da distribuicdo da
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demanda, conhecimento e discernimento da mesma. Mas para isso foi apresentado
o framework de praticas ITIL o que envolve o denominador comum entre o usuario e
o técnico, que é a resolugcdo da demanda, e que apresenta o processo de como
tratar a situagao relatada pelo usuario. Como ja citado neste projeto, a biblioteca da
ITIL de operagdes de servigo causa uma boa organizagéo do setor de Tl realizando

um correto fluxo para resolugdo da demanda iniciada.

Com isso, observou - se 0 quanto seria complicado para um setor de Tl a
falta de um sistema que pudesse registrar seus atendimentos, juntando seus
registros de informagdes no caso, criando inventarios de equipamentos para seus
devidos fins, ndo seria possivel gerenciar esses servigos e controle no fluxo dos

atendimentos impossibilitando a ciéncia da finalizagdo das demandas.

Como trabalhos futuros pode - se realizar analises de outras solugdes de

gestado de servigo e comparativos com outros tipos de servigo de gerenciamento.

Por fim, este trabalho contribuiu para o conhecimento e formagao deste autor.
O estudo sobre esse sistema ampliou a visao do funcionamento e gerenciamento de
um setor de Tl e como o GLPI contribui para um normal fluxo das atividades diarias

dos colaboradores locais da instituicao.
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