. - g
% b
y 8N

. . S ’

“s;. ..* -\ Franciele Bonatto
Jdir de Oliveire

S ‘ . Oragoe

ciéncia, g

- TR\
Tecnologia h
e Inovacao

- §

Sepee

b I —

-
-
"

bl
 O3F 6.

I . -~ - ‘iu;(/“d s
- h -
L N ; ™ e o D
L] : : ;’ . “ yq' ' >~ ~1 ";‘1
- T "-s . . ’. PR =% : ! : |
> ' l - — 9:
ena .. .
v - ditora =™ :
“p T ey
.~ Ano2019

| pot oy g



Franciele Bonatto
Jair de Oliveira
Joao Dallamuta

(Organizadores)

Ciéncia, Tecnologia e Inovacao

Atena Editora
2019



2019 by Atena Editora
Copyright © da Atena Editora
Editora Chefe: Prof? Dr? Antonella Carvalho de Oliveira
Diagramacao e Edigéo de Arte: Lorena Prestes
Revisao: Os autores

Conselho Editorial
Prof. Dr. Alan Mario Zuffo - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Alvaro Augusto de Borba Barreto - Universidade Federal de Pelotas
Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnolégica Federal do Parana
Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia
Prof? Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa
Prof. Dr. Constantino Ribeiro de Oliveira Junior - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof® Dr® Daiane Garabeli Trojan - Universidade Norte do Parana
Prof. Dr. Darllan Collins da Cunha e Silva - Universidade Estadual Paulista
Prof® Dr® Deusilene Souza Vieira Dall’Acqua - Universidade Federal de Rondonia
Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnolégica Federal do Parana
Prof. Dr. Fabio Steiner - Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria
Prof. Dr. Gilmei Fleck - Universidade Estadual do Oeste do Parana
Prof? Dr? Girlene Santos de Souza - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia
Prof? Dr? Ivone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof? Dr? Juliane Sant’Ana Bento - Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense
Prof. Dr. Jorge Gonzalez Aguilera - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof? Dr? Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins
Prof? Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte
Prof? Dr? Paola Andressa Scortegagha - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof? Dr? Raissa Rachel Salustriano da Silva Matos - Universidade Federal do Maranhao
Prof. Dr. Ronilson Freitas de Souza - Universidade do Estado do Para
Prof. Dr. Takeshy Tachizawa - Faculdade de Campo Limpo Paulista
Prof. Dr. Urandi Joao Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para
Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas
Prof? Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande
Prof? Dr® Vanessa Lima Goncalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins

Dados Internacionais de Catalogagcao na Publicagao (CIP)
(eDOC BRASIL, Belo Horizonte/MG)

C569 Ciéncia, tecnologia e inovagao [recurso eletrénico] / Organizadores
Franciele Bonatto, Jair de Oliveira, Jodo Dallamuta. — Ponta
Grossa (PR): Atena Editora, 2019.

Formato: PDF

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

Inclui bibliografia.

ISBN 978-85-7247-125-1

DOI 10.22533/at.ed.251191802

1. Ciéncia — Brasil. 2. Inovagédo. 3. Tecnologia. |. Bonatto,
Franciele. Il. Oliveira, Jair de. Ill. Dallamuta, Jo&o.
CDD 506
Elaborado por Mauricio Amormino Junior — CRB6/2422
O contelido dos artigos e seus dados em sua forma, correcao e confiabilidade sdo de
responsabilidade exclusiva dos autores.

2019
Permitido o download da obra e o compartilhamento desde que sejam atribuidos créditos aos
autores, mas sem a possibilidade de altera-la de nenhuma forma ou utiliza-la para fins comerciais.
www.atenaeditora.com.br




APRESENTACAO

Ha& quase quarenta anos, Alvim Toffler em seu Best Seller, The Third Wave,
profetizou; “Pode-se criar mais valor com uma ideia em dez segundos do que com
dez mil horas em uma linha de producdo”. Esta talvez seja a melhor definicdo de
inovacéo, ndo exatamente do conceito, mas do que ela efetivamente gera como efeito
nas organizacgoes e na sociedade.

Ciéncia, tecnologia e ambiente, considerando neste ultimo fatores econdémicos,
sociais e legais, sdo base para a inovagcdo. No que no que concerne a nOsSsSOS
pesquisadores, eles tem feito a parte deles, produzido ciéncia e tecnologia a despeito
das dificuldades econ6micas e culturais no Brasil. H4 muito que melhorar sim, mas
também a muito ha se reconhecer.

Esse livro apresenta dois pilares de inovacéo, ciéncia e tecnologia, em uma
reuniao de vinte e quatro artigos, que sao o resultado de pesquisas realizadas nos
mais diversos setores com uma riqueza de metodologias e resultados.

Nesta obra, temos a oportunidade de leitura é fruto de trabalhos cientificos
de diversos pesquisadores. Aos pesquisadores, editores e aos leitores para quem
em Uultima anélise todo o trabalho € realizado, agradecemos imensamente pela
oportunidade de organizar tal obra.

Boa leitura!
Franciele Bonatto
Jair de Oliveira
Joao Dallamuta
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CAPITULO 5

CASE DE GESTAO ADMINISTRATIVAE
MODULARIZADA COM USO DO GLPI

Ricardo Lazzari da Rosa
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)

Alegrete - RS

Jorge Alberto Messa Menezes Junior
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)
Alegrete - RS

Luciano Pereira de Vargas

Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)
Alegrete - RS

Francis Diego Duarte Almeida
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)
Alegrete - RS

RESUMO: Este artigo descreve a implantacao
da ferramenta GLPI na UNIPAMPA através
da modularizagdo estruturada e organizada
hierarquicamente para atender a gestao
administrativa e institucional de chamados,
sendo denominada de GAUCHA. A aplicacéo
foi adequada de acordo com a demanda
de servicos e recursos vinculados, e €
decorréncia de uma gestao focada em niveis de
atendimento, automacédo de requisi¢cdes, fluxo
definido de aprovacdes, gestdo de projetos e
da possibilidade de integracdo com servicos
externos (fornecedores). Os resultados séo
discriminados com o feedback dos usuarios,
considerando a pesquisa de satisfacédo e a
gestao de relatérios com uso de dados gréficos,

Ciéncia, Tecnologia e Inovagao

como no caso das métricas do sistema.

PALAVRAS-CHAVE: GLPI, gestao,
modularizado.
ABSTRACT: This paper describes the

implementation of GLPI at UNIPAMPA, by
means of structured and hierarchically organized
modularization to attend the administrative
and institutional management of tickets. It
was then labeled GAUCHA. The application
was configured according to the demand for
services and related resources, and is due to a
management focused on service levels, request
automation, flow approval, project management
and integration with external services (suppliers).
The results are drawn from the feedback from
users, considering the satisfaction survey and
the management of reports using graphical
data, as in the case of system metrics.

KEYWORD: GLPI, management, modularized.

11 INTRODUCAO

A Fundagao Universidade Federal
do Pampa (UNIPAMPA) com o objetivo de
atualizar o seu antigo e obsoleto sistema de
suporte helpdesk e, visando ampliar e melhorar
0S seus requisitos de gestdo e seguranca,
resolveu adotar uma nova solucédo. Para isso, a
ferramenta francesa Gestionnaire Libre de Parc
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Informatique (GLPI) foi escolhida apdés um comparativo com as demais concorrentes.

E com a sua implantacdo, analisando seus atributos percebeu-se uma
caracteristica marcante, a possibilidade de estruturar o sistema através de suas
entidades [Doleans and Ginioux, 2016]. Sendo organizado hierarquicamente, o sistema
foi configurado adotando um fluxo modular em cima das entidades. Assim, a iniciativa
foi de adequar as entidades focando ndo apenas em atender as demandas de servigos
de Tecnologia da Informac¢ao e Comunicacéao (TIC), como também atuar nos demais
servicos institucionais, incluindo os servigos internos (setores e suas particulares) e os
servicos externos (fornecedores ou empresas terceirizadas).

Deste modo, nasceu a Gestdao Administrativa e Unificada de CHAmados
(GAUCHA), um sistema modular para atender as diversas areas de atividades
afins, centralizada em um ponto Unico, com atuagdes especificas, impactantes e
de entendimento que um servico tecnoldgico abrange dentro da geréncia de fluxos,
recursos e processos.

Consequentemente, na execug¢do dos procedimentos administrativos dentro
do sistema, as etapas foram estimadas e incrementadas com a liberagéo parcial de
recursos, como por exemplo, a assisténcia de chamados com feedback de usuarios,
através daaprovacao da solugéo aplicada porumtécnico responsavel ou posteriormente
por uma pesquisa de satisfacao, sendo este um processo muitas vezes nao detalhado
ou trabalhado pelas equipes de TIC. E, na automacgao de processos, aplica-se a adogao
de requisicoes recorrentes e preestabelecidas pelos grupos técnicos, responsaveis
em atuar dentro deste fluxo definido. Ent&o, verifica-se que agrupar as entidades em
areas, com autorizagdes relacionadas aos perfis, contribui para um correto fluxo de
hierarquia e aprovacgdes vinculadas aos chamados, traduzindo melhor a realidade do
ambiente administrativo, cuja as chefias sdo questionadas pelos técnicos para devidas
deliberacoes.

J4, na gestdo de processos maiores, o trabalho compete a ferramenta de
projetos, que pode atuar paralelamente com os chamados da assisténcia. Por fim, os
servicos externos s&o administrativamente gerenciaveis pelos contatos, contratos e
orcamentos relacionados aos fornecedores.

Logo, os resultados sao obtidos na conclusdo administrativa do sistema e da
gestédo dos dados apresentados em relatorios ou graficos, apontando em detalhes
0s registros da realidade organizacional, dimensionando processos de negdcio e nao
apenas o0s problemas técnicos.

2| METODOS

Aorganizagao das entidades no sistema GLPI/GAUCHA foi modularizada através
de uma estruturacdo em arvore que permite expandir para os demais servigcos internos
e externos. As entidades sdo organizadas dentro de um fluxo estabelecido, sendo o

nome da instituicao (UNIPAMPA), como o root da arvore no primeiro nivel.

Ciéncia, Tecnologia e Inovacao Capitulo 5



Sequencialmente, no segundo nivel a estrutura esta subdividida dentro das
necessidades que o neg6cio demanda, estando incrementada e organizada de forma
continua e, primeiramente, através das atividades estabelecidas pela area TIC.
Paralelamente, existe a op¢ao de contemplar e desenvolver as demais areas atuantes,
como as atendidas por sistemas considerados obsoletos, que dentro do nosso
ambiente atual, situamos o sistema de manutencéao (focado em servicos terceirizados
por equipes de manutencdo e limpeza). Também, nesta camada informamos os
servicos executados pelo modo formal, tendo como exemplo, os setores que atendem
e registram as atividades vinculadas por e-mails e, aqueles que nao registram nenhuma
atividade, os informais. E, os servigos externos, detalhamos os fornecedores que séo
alocados neste mesmo nivel e separados de acordo com as empresas. Destaca-
se que as empresas tém acesso ao sistema com o perfil de usuario (atendidas pelo
sistema, caso necessario) e com o perfil técnico (atendem demandas da instituicéo
pelo sistema), ou seja, estabelecendo na universidade um padrdo que desvincule a
necessidade de terceirizadas disponibilizarem seus prdprios sistemas, que em muitos
casos nao atendem requisitos basicos.

Na base da arvore a segmentacao é detalhada através da localizagao fisica e,
gue neste caso, de uma universidade multicampi torna-se uma caracteristica relevante.

O detalhe de modularizar as entidades em trés niveis sendo instituicao, atividades
de éareas afins e a localizagao fisica (Figura 1) demonstra o desejado trabalho de
configurar e separar as devidas permissées dos usuarios, através dos perfis que
alinhado as regras do sistema possibilitam automatizar alguns processos.

.............................................................

Autorizacdes
de admin Root
e cadastro (UNIPAMPA)

de usudrios

Autorizacdes
de técnicos E
cadastro Manutencdo

Fomecedores

de Grupos

= 1111

Autunz’au.;ﬁes Manut. Manut.
de usudrios

e cadastro
de chamados

Empresa
A

Campus || Campus Campus C ampus
A B A B
Servicos Internos Servicos Externos

Figura 1. Organograma simplificado e similar das entidades.

Observa-se que no segundo nivel, o cadastro de grupos que permite categorizar
0s usuarios. Atualmente, os grupos sao delimitados em grupos técnicos de atendimento
e manualmente administrados no sistema.
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No nivel base (das localizagdes ou empresas) séo liberadas as autorizagbes
dos usuarios e cadastrados os chamados, possibilitando separar e ao mesmo tempo
classificar as informacgdes para uso de relatérios e graficos. Para as empresas, salienta-
se que apenas alguns usuarios habilitados (fiscais de contrato) tém os acessos
liberados.

Por ser uma universidade com varios usuarios, os dados cadastrados séo
gerenciados por uma base OpenLDAP, sendo um sistema sincronizador responsavel
por controlar as alteragcdes dos usuarios e possiveis migracdes entre as entidades,
bem como demais informacdes institucionais.

Portanto, articulando as entidades presume-se englobar varios sistemas em
um Unico, criando uma singularidade de informacdes integradas e qualificando a
usabilidade de técnicos e de usuarios, pois possuem apenas um sistema para atender
ou serem atendidos. Assim, dando énfase para a gestado, a criagdo das categorias de
chamados de cada area é espelhada em catalogos de servicos e introduzidas na FAQ
publica do sistema, transparecendo um maior entendimento dos servigos prestados
pelas areas atuantes [Sales, 2014].

O atendimento dos chamados é proporcionalmente definido em niveis, com
a tendéncia de atendimentos ageis e de menor complexidade na primeira camada
(solucionador) e, caso necessario, um direcionamento, onde o0s incidentes ou
requisicoes sao atendidas em modo deskside (diretamente no local do usuario) ou por
técnicos especialistas [Cohen, 2008].

E ainda, dentro do chamado, existe a definicdo de matriz de priorizacdo que é
tratada pela governanca de Tl como responsavel por ditar as prioridades a serem
seguidas em caso de incidentes ou requisi¢des, estabelecendo um planejamento no
modo de tratamento das tarefas a serem executadas, em virtude de uma equacéao
que calcula a prioridade através da relacéo urgéncia (medida de referéncia definida
pelo usuario, na criacdo do chamado) e o impacto (medida de criticidade definida pela
instituicao, através de uma analise no primeiro nivel de atendimento). Tal combinacéo
gera uma medida que traduz no final em um acordo de nivel de servigo (SLA), ou seja,
um prazo adequado para a entrega da solucédo do chamado [Schaefer,2012].

31 RESULTADOS

Os resultados séo significativos para a gestao, pois tende a atender diversos
requisitos e considera o nivel de prioridade orientada ao processo maior que 0 nivel
de prioridade orientada a hierarquia. Ou seja, os chamados ou processos requisitantes
tornam-se importantes quando impactam nos processos do negdcio ou quando um
incidente acarreta riscos de operacao.

Identifica-se a maturidade do sistema com os avang¢os continuos, dentro da
gestao de atividades, que permite trabalhar a troca entre a recuperacéo de servicos
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probleméaticos por melhorias e inovacdes. Desta forma, o valor agregado ao negdécio
e a satisfacdo dos usuarios difunde quebrar velhos conceitos, onde exemplifica-se
com alguns usuarios que reclamavam da burocracia de processos dispendiosos e
demorados, pois acreditavam que seria inutil o seu registro e a rastreabilidade,
bastando apenas ser atendido. Entretanto, com o uso da ferramenta cada vez mais
difundida, prova-se que sendo solicita e bem atendida, podera gerar solugdes de fato
em vez de apenas solugdes de contorno.

Além do mais, a disponibilizacao dos dados e de informacgdes claras a todos os
usuarios permite simplificar e resumir as atividades abordadas, exemplificada através
das métricas (Figura 2), principalmente no que se refere a satisfacdo dos usuarios
e determinando como ponto positivo para a alta gestdo, sendo base para possiveis
tomadas de decisbes estratégicas ou na deteccao de novas oportunidades.

-NOVO - ATRIBUIDO - PENDENTE -SOLUCIONADO -TOTAL

10 900 % 356 11.6 % 39 26 % 263 7.8 % 668 1%
=« TEMPO & DATA « TOTAL DE CHAMADOS =CHAMADOS DE HOJE = CHAMADOS NO PRAZO - %
UNIPAMPA 6808 73 69
22:37:31 A 110.6% v 15.1% A
Tuesday ) 0 100
28 March 2017 - . ez

- CHAMADOS POR ORIGEM -CHAMADOS POR TIPO -TEMPO DE SOLUGAO - SATISFAGAO

3%

6311 Requisigdo

497 Incidente J\

0 Problema

92%

Figura 2. Métricas da GAUCHA.

A satisfacdo dos usuarios (Tabela 1) € o resultado da qualidade obtida dentro
das atividades abordadas e atendidas pelos técnicos no periodo de Julho de 2016
(sistema em producéo) até meados de Mar¢o de 2017.
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Satisfacao — Chamados
Chamados Chamados | chamados
Periodo A Satisfacao

Abertos Fechados trasados
Julho/2016 61 59 2 78,90%
Agosto/2016 170 170 0 83,90%
Setembro/2016 862 855 7 92,60%
Outubro/2016 959 946 13 91,20%
Novembro/2016 828 815 13 94,30%
Dezembro/2016 594 588 6 93,20%
Janeiro/2017 706 694 12 92,60%
Fevereiro/2017 846 784 62 93,80%
Marco/2017 (28/03) 1782 1566 216 93,90%

Tabela 1. Satisfagdo dos chamados.

41 CONCLUSAO

A gestao administrativa conquistada através do GLPI com o gerenciamento de
direcdo, controle, agilidade e eficacia na organiza¢do da estrutura tende a suprir 0s
meios e 0S recursos com o objetivo de produzir os melhores resultados nos servigos
prestados.

Muitas vezes, entende-se que mudancas geram desconforto, pois impacta nos
conceitos e nos costumes. Assim, observa-se que 0os mais relutantes com a mudanca
de gestdo, que vem para organizar, sdo 0s que justificam-se pelo descaso e/ou
incapacidade dos outros.

O registro e a gestao global de diversos servigcos faz medir a performance através
de critérios e resultados que no fim criam niveis de controle e resposta, satisfazendo o
entendimento de usuarios e somando valor ao negécio.

Conclui-se que na modularizacao de entidades no sistema, simplifica-se em um
unico ponto de convergéncia, a gestao de chamados e de recursos e, considerando em
um futuro proximo, o acréscimo de itens especificos, como a automacéao de incidentes,
alinhamento com o ITIL (abordando problemas e mudancas), servigo de chat interativo
e o trabalho continuo do inventariado de computadores, softwares e demais ativos de
TI.
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