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RESUMO

A implementacdo do framework ITIL e da plataforma GLPI na Prefeitura de Paulista
visou aprimorar a gestao da informacao relacionada as demandas de Tl e aos ativos
tecnolodgicos. O estudo, caracterizado como pesquisa-agao e aplicado por meio de
um estudo de caso, envolveu observacdo participante e entrevistas
semiestruturadas com o Superintendente de TI. A analise revelou que a adogao
dessas ferramentas possibilitou a centralizagdo dos chamados, garantindo maior
controle e rastreabilidade, além de otimizar a gestao de ativos por meio do GLPI
Inventory. Como resultado, observou-se a reducdo no tempo de resposta, a
priorizagcdo estratégica dos chamados e a eliminagdo de processos informais
anteriormente realizados via aplicativos de mensagens. Além disso, a transparéncia
foi ampliada, permitindo que usuarios acompanhassem o status das solicitagdes e
gestores utilizassem relatérios gerenciais para tomada de decisdo. Apesar de
desafios como resisténcia a mudanca e limitagdes na infraestrutura de rede, o
estudo demonstrou que a modernizagao trouxe ganhos significativos em eficiéncia e
governanga. A experiéncia da Prefeitura de Paulista representa um modelo
replicavel para outras instituicdes publicas que buscam aprimorar a gestdo de Tl e

0s servicos prestados a sociedade

Palavras-chave: ITIL; ITSM; gest&o publica.



ABSTRACT

The implementation of the ITIL framework and the GLPI platform at the Prefeitura de
Paulista aimed to enhance information management related to IT demands and
technological assets. The study, characterized as action research and applied
through a case study, involved participant observation and semi-structured interviews
with the IT Superintendent. The analysis revealed that adopting these tools enabled
the centralization of service requests, ensuring greater control and traceability while
optimizing asset management through GLPI Inventory. As a result, there was a
reduction in response time, strategic prioritization of requests, and the elimination of
informal processes previously conducted via messaging apps. Additionally,
transparency was increased, allowing users to track the status of their requests and
enabling managers to use management reports for decision-making. Despite
challenges such as resistance to change and network infrastructure limitations, the
study demonstrated that modernization brought significant gains in efficiency and
governance. The experience of the Prefeitura de Paulista represents a replicable
model for other public institutions seeking to improve IT management and the

services provided to society.

Keywords: ITIL; ITSM; public administration.



4.1
4.2

SUMARIO

INTRODUGAO
REFERENCIAL TEORICO

INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY -
(ITIL)

GESTAO DE SERVIGOS DE TI (ITSM)
METODOLOGIA

O ESTUDO DE CASO: IMPLEMENTANDO O ITIL NA
PREFEITURA DA CIDADE DO PAULISTA

ESTRUTURA DA ABERTURA DE CHAMADO

ESTRUTURA DA GESTAO DE ATIVOS

ANALISE E DISCUSSAO SOBRE A IMPLEMENTAGAO DO ITIL
CONSIDERAGOES FINAIS

REFERENCIAS

ANEXO A - QUESTIONARIO

13
17
17

21
27
32

33
44
50
52
54
54



13

1 INTRODUGAO

A auséncia de um controle eficiente sobre as demandas referentes a servigos
de Tecnologia da Informacéo (Tl) nos 6rgdos publicos pode gerar uma série de
problemas operacionais, de planejamento e estratégicos. Na auséncia de um
sistema estruturado para gerenciar solicitagdes de suporte técnico, manutencao de
sistemas e implementagao de novas solugdes tecnoldgicas, a administragao publica
enfrenta dificuldades que impactam diretamente a qualidade dos servigos oferecidos
a populacdo. A falta de rastreabilidade dos pedidos, a demora na resolucdo de
problemas e a ineficiéncia na alocagao de recursos tornam-se desafios constantes,
comprometendo a transparéncia e a prestagao eficiente dos servigos publicos.

Nos ultimos anos, diversos estudos académicos e pesquisas institucionais
tém destacado os impactos negativos da auséncia de um controle formal sobre os
chamados de Tl no setor publico. Segundo Souza e Carneiro (2018) um dos pontos
frequentemente abordados é o desperdicio de recursos, tanto humanos quanto
financeiros, decorrente da desorganizagdo no gerenciamento de demandas
tecnolégicas. Sem um registro adequado das requisigdes, torna-se dificil monitorar a
recorréncia de problemas, identificar falhas sistémicas e propor melhorias continuas
nos processos de atendimento. Além disso, a auséncia de indicadores de
desempenho impede que gestores avaliem a eficiéncia da equipe de Tl e
implementem estratégias para otimizar os servigos prestados.

A transparéncia na gestdo publica também é prejudicada quando ndo ha um
controle adequado dos chamados de Tl pois, em um contexto em que a digitalizacao
dos servigos governamentais se tornou uma prioridade para melhorar o atendimento
ao cidadao, a falta de um sistema de gerenciamento de requisi¢gdes pode resultar na
perda de informagdes, dificultando auditorias e investigagbes sobre o uso dos
recursos tecnologicos. Segundo Tridapalli e Borinelli (2010), a auséncia de
mecanismos de rastreamento das solicitagbes de Tl nos o6rgaos publicos pode
favorecer praticas ineficientes e, em casos extremos, abrir brechas para
irregularidades administrativas. A implementacao de plataformas que centralizam e
documentam todas as demandas torna-se essencial para garantir maior

transparéncia e seguranga na gestao de TI.
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Outro problema relacionado a falta de controle das requisicdes de Tl € o impacto
na produtividade dos servidores publicos. Santos (2013), indica que a auséncia de
processos bem definidos para o gerenciamento de chamados pode gerar atrasos
significativos na resolugdo de problemas, aumentando o tempo de inatividade dos
sistemas e dificultando a realizacdo de tarefas cotidianas. Ndo é incomum observar
casos onde servidores publicos precisam recorrer a multiplos canais para relatar um
problema técnico, sem a certeza de que a solicitagao sera atendida de forma rapida
e eficiente. Esse cenario ndo apenas compromete o andamento das atividades
administrativas, mas também gera insatisfagdo entre os funcionarios, que se veem
sobrecarregados pela ineficiéncia dos servigos de suporte tecnoldgico.

Além disso, a falta de um controle estruturado sobre os chamados de TI nos
orgaos publicos compromete a capacidade de planejamento e inovagao tecnoldgica.
Sem dados histéricos sobre as requisicoes, torna-se dificil prever a necessidade de
novos investimentos em infraestrutura, capacitacdo de equipe ou aquisicdo de
ferramentas mais eficientes. Este aspecto é observado por Manso (2018),
organizagbes publicas que ndo possuem um sistema de gestdo de chamados
acabam lidando com problemas reativos, em vez de adotar uma abordagem proativa
para a melhoria dos servigos tecnoldgicos. Isso significa que, ao invés de antecipar
falhas e implementar solugdes preventivas, as equipes de TI| precisam
constantemente lidar com emergéncias, tornando a gestado mais onerosa e ineficaz.

Diante desse cenario, diversas iniciativas tém sido propostas para aprimorar o
controle das requisicbes de Tl no setor publico. Um dos modelos mais adotados
internacionalmente é a implementagao de frameworks de boas praticas, como o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), que estabelece diretrizes para a
gestao eficiente de servicos de Tl. De acordo com Manso (2018), a adogédo de
metodologias estruturadas para o gerenciamento de chamados permite ndo apenas
um atendimento mais agil e eficiente, mas também a padronizagdo dos processos
internos, reduzindo retrabalho e aumentando a qualidade dos servigos prestados.

A modernizagcdo da administragdo publica passa, necessariamente, pela
implementagdo de solugdes tecnologicas que garantam maior controle e
transparéncia na gestdo das demandas de TI. O uso de plataformas especializadas,
integradas a sistemas de gestdo governamental, permite a centralizagdo das
solicitagdes, o monitoramento em tempo real das requisicdbes e a geragédo de

relatorios estratégicos para tomada de decisdo. Dessa forma, os 6rgdos publicos
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podem garantir que os investimentos em tecnologia sejam direcionados de forma
mais eficiente, contribuindo para a melhoria continua dos servicos oferecidos a
sociedade.

Os desafios enfrentados pelos 6rgéaos publicos na auséncia de um sistema de
controle de requisicbes de Tl sdao amplamente documentados em pesquisas
académicas e relatorios técnicos. A desorganizagdo na gestdo dos chamados
impacta negativamente a eficiéncia operacional, a transparéncia administrativa e a
capacidade de inovacédo do setor publico. No entanto, ha solugdes disponiveis que
podem reverter esse quadro e proporcionar uma administracdo mais eficiente e
moderna. O investimento na digitalizagcdo e padronizagdo dos processos de
atendimento técnico € uma necessidade urgente para que o setor publico
acompanhe a evolugao tecnoldgica e melhore a prestagao de servigos a populagao.

Considerando este contexto, a Prefeitura da Cidade de Paulista também
sofria com a despadronizacao do controle das demandas referentes a Tl, bem como,
compreender quais equipamentos de Tl (ativos) ela tinha a sua disposicdo. Assim
sendo, todos os problemas e dificuldades aqui citados também faziam parte do
cotidiano da prefeitura. Assim, se fazia urgente a adogao de instrumentos de Gestao
da Informagdo sobre as demandas de Tl advindas dos mais diversos interessados,
desde a populagao até mesmo o gabinete da prefeitura, e compreender a estrutura
atual de Tl da prefeitura para realizar estas demandas.

Diante desse cenario, surge o seguinte problema de pesquisa: de que forma
a implementacao do ITIL e do GLPI pode aprimorar a gestao de servigos de Tl e
ativos tecnolégicos na Prefeitura de Paulista, garantindo maior eficiéncia,
transparéncia e controle? Assim, o objetivo geral deste trabalho é analisar a
implementagédo do ITIL na Prefeitura da Cidade de Paulista, por meio da utilizagao
do GLPI como ferramenta de ITSM, com o intuito de compreender como a aplicagao
dessas praticas contribui para a organizagcdo e padronizagdo dos processos
relacionados a gestdo da informacdo, chamados de Tl e controle de ativos

tecnoldgicos.
Para tanto séo vislumbrados os seguintes objetivos especificos:

a. Apresentar o contexto da Prefeitura da Cidade de Paulista antes do processo

da evolugao digital;
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b. Apresentar os conceitos de governanga de Tl que auxiliam na gestdo da
informacao das demandas e ativos de TIC;

c. Apresentar como se deu o processo da evolugado digital na Prefeitura da
Cidade do Paulista para fazer essa parte da governanga de TIC;

d. Apresentar as percepc¢des dos servidores da Prefeitura da Cidade do Paulista

sobre 0s servigos apos este processo de evolugao digital.

A relevancia deste estudo reside em entender como o ITIL se configura diante
das caracteristicas que o setor publico apresenta. A eficiéncia dos servigos de
tecnologia impacta diretamente a qualidade dos servigos prestados a populacéo, a
transparéncia administrativa e a capacidade de inovacdo da gestdo publica. Ao
estruturar a gestdo de chamados e ativos por meio do ITIL e do GLPI, a Prefeitura
de Paulista busca eliminar gargalos operacionais, otimizar recursos e garantir maior
controle sobre suas operagoes tecnoldgicas. Dessa forma, este estudo se justifica
pela sua contribuigcdo pratica, servindo como referéncia para outras instituicoes
publicas que enfrentam desafios semelhantes.

Além desta introdugao, o trabalho esta estruturado em capitulos que abordam
0s principais aspectos da pesquisa. O referencial tedrico apresenta os conceitos
fundamentais sobre ITIL, ITSM e a gestdo de servicos de Tl na administracéo
publica, estabelecendo a base conceitual para a analise realizada. Dentro da
metodologia, sdo descritos os métodos adotados na pesquisa, detalhando as
estratégias de coleta de dados, incluindo observagao participante e entrevistas, bem
como os critérios de analise. O estudo de caso foca na implementagdo do GLPI na
Prefeitura de Paulista, destacando os desafios enfrentados, o processo de adogao e
as mudancgas observadas apds a aplicacdo das melhores praticas de ITIL. Os
Resultados e Discussao analisa os impactos da implementagao dessas ferramentas,
considerando meétricas operacionais e as percepg¢des dos servidores envolvidos,
buscando compreender os beneficios e possiveis pontos de melhoria. Por fim, as
consideragdes finais sintetiza os principais achados da pesquisa, discute suas
limitagdes e sugere perspectivas para trabalhos futuros, visando a continuidade da

modernizagao na gestao de Tl no setor publico.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O Referencial Tedrico esta dividido em se¢des que exploram os principais
conceitos relacionados a gestdo de servicos de Tl na administragdo publica.
Inicialmente, apresenta-se uma visao geral sobre as melhores praticas adotadas no
setor, destacando frameworks amplamente utilizados. Em seguida, na Secéo 2.1, é
abordado o ITIL (Information Technology Infrastructure Library), sua estrutura e
aplicacdo na gestdo de servigos, enfatizando os beneficios para a organizacéo e
padronizagdo dos processos. Ja na Segao 2.2, discute-se o ITSM (IT Service
Management), analisando sua importancia na governancga de Tl e como ele contribui
para a eficiéncia e transparéncia na gestao publica. Essas se¢des fornecem a base
tedrica essencial para compreender o estudo de caso abordado nos capitulos

seguintes.

2.1 Information Technology Infrastructure Library - (ITIL)

Criada no Reino Unido, a Information Technology Infrastructure Library
(Biblioteca de Informagdes de Infraestrutura de Tecnologia), conhecida também
como ITIL, é amplamente reconhecido como uma referéncia para a implementagao
de melhores praticas em gerenciamento de servigos de Tl. Ele oferece diretrizes
claras para melhorar a eficiéncia dos servigos e alinhar as operagbes de Tl as
necessidades da organizagao (Carvalho, 2024).

O ITIL é especialmente valorizado por sua flexibilidade, permitindo que as
organizagbes adaptem suas praticas conforme suas necessidades e objetivos. No
contexto da Prefeitura de Paulista, a metodologia ITIL pode ser vista como um
avango para melhorar a gestdo de servicos de Tl e ativos. Processos como o
Gerenciamento de Incidentes e o Gerenciamento de Configuracdo e Ativos sao
diretamente relevantes para resolver problemas enfrentados pelo setor de TI,
incluindo a falta de padronizagédo no registro de chamados e o gerenciamento de
inventarios.

O ITIL introduz um modelo operacional flexivel e holistico para a gestéo de
servigos de Tl, conhecido como Cadeia de Valor de Servigo (Service Value Chain -
SVC). Este modelo é central no Sistema de Valor de Servigo (Service Value System -

SVS) e descreve as atividades-chave necessarias para criar, entregar e melhorar
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continuamente os servigos, visando a co-criagdo de valor entre provedores de
servicos e consumidores.

A Cadeia de Valor de Servigo no ITIL é o nucleo operacional da metodologia,
definindo seis atividades interconectadas que uma organizagao deve realizar para
criar, entregar e melhorar continuamente seus servigos. Diferente de um processo
linear, essas atividades podem ser combinadas de diferentes formas conforme a
necessidade, sempre com foco na cocriagao de valor entre provedores de servigo e
clientes (Marrone, 2019).

Na Prefeitura de Paulista, antes da adog¢ao do ITIL e do GLPI, os chamados
de Tl ndo seguiam um fluxo bem definido. Isso gerava desorganizagao, falta de
priorizacdo e um suporte técnico mais reativo do que estratégico. Com a
implementacdo da Cadeia de Valor de Servico, os processos passaram a ser
estruturados, garantindo um atendimento mais eficiente.

A primeira atividade, Planejar (Plan), estabelece a viséo, objetivos e diregdes
estratégicas para os servigos de Tl. Com isso, evita-se a improvisagao e garante-se
alinhamento com as necessidades da administracdo publica. Antes, n&o havia
planejamento estruturado na prefeitura, mas com o GLPI e o ITIL, os chamados
passaram a ser organizados e priorizados corretamente.

A segunda atividade, Engajar (Engage), busca criar um relacionamento
continuo e transparente com usuarios, gestores e outras partes interessadas. Isso
permite que a Tl compreenda as necessidades reais dos servidores publicos. Antes,
os chamados frequentemente eram abertos informalmente pelo WhatsApp e sem
registros padronizados. Com o GLPI, a abertura de chamados via WhatsApp foi
mantida, mas agora os chamados sao formalizados e registrados corretamente no
sistema, garantindo melhor rastreabilidade e acompanhamento.

A terceira atividade, Projetar e Transicionar (Design and Transition), garante
que novos servigos, mudangas e melhorias sejam implementados de forma
estruturada, considerando qualidade, custo e prazo. Antes do GLPI, ndo havia
controle sobre implementagdes de TIl, mas agora qualquer nova ferramenta ou
mudancga passa por um processo documentado e validado.

A quarta atividade, Obter/Construir (Obtain/Build), foca na aquisi¢cdo e
desenvolvimento de componentes de Tl, garantindo que as solugdes implementadas
realmente atendam as necessidades da prefeitura. A falta de planejamento antes do

GLPI levava a compra desorganizada de softwares e equipamentos. Com o modulo
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de Gestao de Ativos, passou-se a controlar melhor os equipamentos e licencgas,
evitando desperdicios.

A quinta atividade, Entregar e Suportar (Deliver and Support), garante que os
servigos de Tl operem de forma continua e entreguem valor aos usuarios. Isso inclui
suporte técnico, monitoramento e manutenc¢do. O suporte passou a seguir um fluxo
estruturado dentro do GLPI, garantindo registro e priorizacdo dos chamados. Além
disso, a definicdo de SLAs possibilitou um tempo de resposta adequado para cada
tipo de solicitagao.

A Ultima atividade, Melhorar (Improve), busca a avaliagdo constante dos
servicos e a aplicagcao de melhorias continuas. Baseando-se na analise de dados e
no feedback dos usuarios, a Tl pode identificar problemas recorrentes e
soluciona-los de forma definitiva. Com relatérios detalhados do GLPI, a equipe pode
visualizar gargalos e otimizar servigos. Por exemplo, se muitos chamados forem
abertos relatando falhas na rede, a equipe pode investigar a causa e resolver o
problema de forma estruturada.

Com essa abordagem, a TI da Prefeitura passou por uma grande
transformacdo. Antes, os chamados eram abertos de forma desorganizada, sem
controle ou priorizacdo. O suporte técnico atuava de maneira reativa, sem
planejamento estratégico. Agora, os chamados s&o categorizados corretamente,
priorizados conforme a criticidade e acompanhados por meio de relatorios
detalhados. O suporte tornou-se mais previsivel e eficiente, e os SLAs ajudaram a
garantir um tempo de resposta adequado.

Um exemplo pratico dessa mudancga foi a formalizagdo do uso do WhatsApp
para abertura de chamados. Antes, os chamados eram registrados sem
padronizacgao, o que dificultava a organizagédo do suporte. Com a aplicagédo do ITIL e
do GLPI, cada chamado passou a seguir um fluxo definido, garantindo um
atendimento mais agil e estruturado, independentemente do canal de abertura.

A adogao do ITIL no gerenciamento de servigos de Tl permite uma visao
completa dos processos, proporcionando maior previsibilidade e reducao de riscos.
O uso de métricas padronizadas, como SLAs (Service Level Agreements) e KPls
(Key Performance Indicators), auxilia na avaliagcdo do desempenho dos servigos e
na implementagao de melhorias, caso seja necessaria (Carvalho, 2024).

A garantia de maior previsibilidade e eficiéncia no suporte técnico por meio

dos Acordos de Nivel de Servico (SLAs) estabelece expectativas claras entre a
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equipe de Tl e os usuarios quanto aos tempos de resposta e resolugcdo de
problemas. Essa padronizacdo melhora a transparéncia do atendimento e permite
um suporte mais agil e eficaz.

Os SLAs trazem impactos positivos significativos para a gestdo dos
chamados. Primeiramente, garantem a definicdo clara de expectativas, permitindo
que os usuarios compreendam os prazos de atendimento de suas solicitacbes e
promovendo maior confianga no servico de Tl. Além disso, possibilitam uma
priorizacao eficiente, classificando os chamados conforme a urgéncia e impacto,
assegurando que incidentes criticos sejam tratados com a devida prioridade. Outra
vantagem essencial € o monitoramento de desempenho, pois a equipe de Tl pode
avaliar seu trabalho com base nos SLAs estabelecidos, identificando areas que
necessitam de melhorias e garantindo a qualidade do servigo prestado.

A implementacdo de SLAs resulta em um suporte técnico mais estruturado e
eficiente, alinhado as necessidades e expectativas dos usuarios. Os processos se
tornam mais previsiveis, permitindo que os servidores publicos recebam respostas
rapidas e adequadas para seus problemas de TI.

Outro ponto fundamental para a eficiéncia do atendimento é a padronizagao
dos processos e a documentagdo dos chamados, seguindo as diretrizes do ITIL. A
padronizagao assegura que todas as atividades sejam executadas de maneira
consistente, seguindo as melhores praticas. Ja a documentacdo detalhada dos
atendimentos complementa essa estrutura, oferecendo um registro histérico valioso
para analises futuras e melhoria continua dos servigos.

Entre as vantagens dessa abordagem, destaca-se a consisténcia operacional,
garantindo que todos os membros da equipe de Tl sigam as mesmas diretrizes,
reduzindo variagcbes na qualidade do servico. Além disso, a facilidade de
treinamento aumenta, pois novos colaboradores podem ser capacitados com base
em processos documentados e padronizados. Por fim, a documentagéo serve como
base para melhoria continua, permitindo a analise de tendéncias, a identificagao de
problemas recorrentes e a implementacdo de acgdes corretivas para aprimorar os
servigos.

Um exemplo pratico dessa mudanga pode ser observado na transformacao do
fluxo de atendimento da prefeitura. Antes da adocao do ITIL, um chamado critico
poderia levar dias para ser resolvido devido a falta de priorizagdo adequada e

processos bem definidos. Com a implementacdo do ITIL e a definicdo de SLAs, os
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chamados agora seguem um fluxo claro de atendimento, sendo categorizados e
priorizados conforme a urgéncia e o impacto. Isso garante que incidentes criticos
sejam tratados com a rapidez necessaria, reduzindo os tempos de resposta e
aumentando a satisfagado dos usuarios.

A adocdo das praticas do ITIL na gestdo de servigos de Tl da prefeitura
resultou em processos mais organizados, eficientes e alinhados as necessidades
dos usuarios. Como consequéncia, a prestacado de servigos tornou-se mais confiavel
e de maior qualidade, permitindo que a Tl contribua ativamente para a eficiéncia

operacional da administracao publica.

2.2 Gestao de Servigos de Tl (ITSM)

Vale ressaltar que o ITSM ndo € um software ou ferramenta especifica, mas
sim um modelo de gestdo que utiliza frameworks e metodologias para implementar
boas praticas na area de TI (Silva, 2024). Entre os frameworks utilizados para guiar
a pratica de ITSM, destaca-se a metodologia ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

A gestdao de servicos de Tl (IT Service Management — ITSM) € uma
abordagem essencial para organizar, padronizar e otimizar os processos de suporte
e manutencdo dos sistemas de tecnologia dentro de uma organizagdo. Na
administracao publica, onde a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade na prestacao
de servigos sao exigéncias fundamentais, a implementacao do ITSM torna-se ainda
mais crucial.

O alinhamento estratégico e a melhoria da eficiéncia sdo beneficios diretos da
adocao do ITSM. Esse framework estruturado permite que prefeituras alinhem seus
servicos de Tl as necessidades estratégicas do 6rgao, garantindo que os recursos
tecnolégicos sejam aplicados de maneira eficiente. Isso possibilita a continuidade
dos servicos essenciais, evitando desperdicios e assegurando que os 06rgéos
publicos respondam mais rapidamente as demandas dos cidaddos. Com processos
bem definidos, o uso dos recursos financeiros e humanos torna-se otimizado,
elevando a qualidade e a previsibilidade do atendimento.

Um dos maiores impactos do ITSM é a padronizacdo dos processos de TI. A
definicdo de fluxos claros para o gerenciamento de incidentes, requisicbes de

servigo e manutengao de ativos reduz significativamente os riscos de inconsisténcias
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e falhas operacionais. Essa padronizagao € especialmente importante em ambientes
onde os chamados podem ser originados de diversas fontes, como solicitacbes
feitas via WhatsApp ou presencialmente. Sem um procedimento estruturado,
informacdes podem ser perdidas e respostas a problemas criticos podem ser
comprometidas. Com o ITSM, cada solicitagdo segue um fluxo pré-definido,
garantindo um tratamento adequado e agil.

Além disso, a implementacdo do ITSM fortalece a transparéncia, a
rastreabilidade e a prestacado de contas. O registro detalhado de todas as atividades
relacionadas aos servicos de Tl permite que cada chamado, alteracdo em um ativo
ou acao executada pela equipe de suporte seja documentada e auditavel. Em uma
prefeitura, essa rastreabilidade é essencial para demonstrar confianga na gestao dos
recursos publicos. Os registros auxiliam na identificacdo de gargalos, na avaliacao
do desempenho da equipe e na tomada de decisbes estratégicas, promovendo um
gerenciamento mais eficiente e confiavel.

Outro beneficio fundamental do ITSM é a melhoria continua e o
monitoramento de desempenho. Integrado a frameworks como o ITIL, o ITSM
enfatiza a necessidade de evolugao constante dos servigos. Com processos bem
definidos, a equipe de Tl pode monitorar indicadores-chave, como o tempo médio de
resolugcdo de chamados e o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servico (SLASs).
Esse acompanhamento permite identificar pontos de melhoria e implementar acoes
corretivas de forma sistematica, garantindo que a qualidade dos servigos de Tl se
adapte as necessidades dos usuarios e as demandas institucionais.

A necessidade de processos bem definidos na prefeitura refor¢ga a importancia
do ITSM na gestdo de Tl do setor publico. Os servigos de Tl sdo a espinha dorsal
para diversas atividades administrativas e para a prestagao de servigos a populagéo.
Sem processos estruturados, a gestdo de Tl pode se tornar desorganizada,
dificultando a resolugdo de problemas e comprometendo a eficiéncia do
atendimento. A implementacdo do ITSM oferece uma solugédo robusta para essa
questdo, permitindo a padronizacdo da abertura e do tratamento de chamados,
diferenciando incidentes de requisicdes e monitorando ativos de forma sistematica.
Dessa maneira, a prefeitura melhora significativamente o suporte técnico, reduz
tempos de resposta e eleva a qualidade do servigo prestado tanto aos servidores
quanto aos cidaddos. Além disso, a transparéncia e a prestagcao de contas sio

fortalecidas, consolidando uma imagem institucional mais confiavel.
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Antes da adogao do ITSM, um chamado critico poderia levar dias para ser
resolvido devido a falta de priorizacdo adequada e de processos padronizados para
o tratamento de incidentes. Com a implementacédo do ITSM, alinhado a frameworks
como o ITIL e utilizando ferramentas como o GLPI, cada tipo de chamado passou a
seguir um fluxo definido, baseado em SLAs. Agora, os chamados s&o categorizados
de maneira eficiente, garantindo que incidentes criticos sejam tratados com
prioridade maxima. Esse novo modelo proporciona um atendimento mais agil e
eficiente, impactando positivamente a gestdo publica e a experiéncia do usuario
final.

A implementagdo de um modelo eficaz de gerenciamento de servigos de Tl &
fundamental para aprimorar a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados por
orgaos publicos. Na Prefeitura de Paulista, a adogao do IT Service Management
(ITSM), em conjunto com a ferramenta GLPI, tem desempenhado um papel
estratégico na estruturagao e otimizagéao dos processos de TI.

O ITSM é um modelo de gerenciamento baseado em processos, cujo objetivo
é alinhar os servicos de Tl com as necessidades organizacionais, garantindo a
entrega de valor aos usuarios e promovendo a melhoria continua. Diferentemente de
uma gestédo de Tl tradicional, muitas vezes reativa e focada na tecnologia, o ITSM
adota uma abordagem orientada a processos, estruturando a planejamento,
implementacédo, monitoramento e aprimoramento dos servigos de forma sistematica.
Essa metodologia fundamenta-se em frameworks de boas praticas, como o ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), que fornece diretrizes para a gestéo
eficiente dos servigos de TI.

Para materializar os principios do ITSM, a Prefeitura de Paulista adotou o
GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique), uma solugdo de cddigo aberto
amplamente reconhecida para o gerenciamento de servigos de Tl. O GLPI oferece

funcionalidades robustas que possibilitam:

e Gestdo de Chamados: centraliza o registro e o acompanhamento das
solicitacdes dos usuarios, facilitando a comunicacao entre a equipe de Tl e os

demais departamentos.
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e Inventario de Ativos: Mantém um controle detalhado dos recursos de TI,
incluindo hardware e software, proporcionando uma administracdo mais

eficaz dos ativos.

e Base de Conhecimento: Armazena solucdes e procedimentos, promovendo a
disseminagdo do conhecimento e agilizando a resolugdo de problemas

recorrentes.

e A implementagdo do GLPI na Prefeitura de Paulista ocorreu por meio de

etapas estratégicas:

e Definicdo de Objetivos — Estabelecimento de metas claras, como a melhoria

na gestdo de chamados e ativos, alinhadas as necessidades da prefeitura.

e Mapeamento de Processos — Analise dos processos existentes para
identificar areas de melhoria e garantir que a ferramenta fosse configurada de

acordo com as particularidades da organizagéo.

e Configuracdo e Personalizacdo — Ajuste do GLPI para atender as
especificidades da prefeitura, incluindo a criagdo de categorias de chamados,

definicdo de fluxos de trabalho e configuragéo de perfis de usuarios.

e Treinamento e Capacitagdo — Preparacao da equipe de Tl e dos usuarios
finais para utilizar a ferramenta de maneira eficaz, assegurando a adesao aos

NOVOS Processos.

e Monitoramento e Melhoria Continua — Acompanhamento do desempenho da
ferramenta e dos processos implementados, promovendo ajustes conforme

necessario para otimizagéo continua.

A categorizagdo adequada de chamados e o controle de ativos sao reflexos
das praticas do ITSM. No GLPI, os chamados sao classificados com base em
critérios como tipo de solicitagao (incidente ou requisicdo de servigo), urgéncia e

impacto, assegurando que incidentes criticos sejam tratados com a devida
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prioridade. Esse modelo de categorizagdo evita que chamados de menor impacto
sobrecarreguem a equipe, promovendo um atendimento mais agil e estruturado.
Além disso, o controle rigoroso de ativos de Tl € essencial para a gestao
eficiente dos recursos tecnoldgicos. O GLPI permite um rastreamento completo do
ciclo de vida dos ativos, desde a aquisicdo até o descarte, incluindo informacodes
sobre localizacao, status, histérico de manutencdo e associacbées com usuarios ou
departamentos. Essa visibilidade aprimorada possibilita tomadas de decisdo mais
estratégicas, otimizagdo de investimentos e mitigagdo de riscos relacionados a

obsolescéncia ou falhas de equipamentos.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa se caracteriza quanto aos meios como uma pesquisa-acao,
uma vez que os pesquisadores estiveram envolvidos tanto na analise critica do
problema quanto na implementagado das solugdes. Este é um tipo de investigagao
social com base empirica, isto é, vivenciada, que é concebida e realizada em
estreita associacdo com uma acido ou com a resolucdo de um problema coletivo, no
qual os pesquisadores e o0s participantes representativos da situacdo estéo
envolvidos de modo cooperativo ou participativo (MICHEL, 2009).

Quanto aos fins, esta pesquisa é caracterizada como uma pesquisa aplicada,
que implica na acdo do homem utilizando o conhecimento para a criacdo de
produtos e servigos. Visando a melhoria da qualidade de vida ou do
desenvolvimento de estruturas ou servigos uteis a humanidade. O método de
pesquisa utilizado foi o estudo de caso, em que questdes vivenciadas na realidade
estimulam os pesquisadores a realizar analises, desenvolver recomendacgdes e
solugbes para problemas organizacionais antes trabalhados apenas de forma
tedrica. A coleta de dados foi feita a partir de uma observacéo direta intensiva,
classificada como observagao participante, que consiste na imersdao dos
pesquisadores dentro do ambiente para a coleta de dados (MICHEL, 2009).

Além da observacao participante, foi realizada uma entrevista
semiestruturada com o Superintendente de Tl da Prefeitura de Paulista. O objetivo
dessa entrevista foi obter um panorama detalhado dos desafios enfrentados antes
da implementacao do ITIL e do GLPI, bem como as percepg¢des sobre as melhorias
proporcionadas pela adocado dessas ferramentas.

A entrevista abordou temas como a estruturacdo dos chamados, os impactos
da falta de um fluxo definido para gestdao de demandas, as expectativas em relagao
ao GLPI e as mudangas observadas na rotina do setor de Tl apds sua
implementagdo. As respostas foram analisadas qualitativamente, buscando
identificar padrées e oportunidades de aprimoramento na gestao de servigos de Tl
da instituicao.

A prefeitura de Paulista, cidade situada na Regido Metropolitana do Recife, é
responsavel pela chefia, controle e desenvolvimento de uma das cidades mais
relevantes no litoral norte do estado de Pernambuco. A administragdo municipal esta

dividida em secretarias, € busca solucionar, de maneira eficaz, os problemas e
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necessidades da populagao, promovendo melhorias nos servigos prestados para o
cidadao, bem como a evolucio da infraestrutura local para atender e desenvolver as
demandas requeridas.

Entre as secretarias que desempenham papéis estratégicos na administragao
municipal, destaca-se a Secretaria de Administragdo, cuja responsabilidade € definir
diretrizes a gestdo de pessoas, gestdo da folha de pagamento do Municipio,
fiscalizar irregularidades dentro da prefeitura, administragdo do patriménio da
prefeitura, modernizar a administragido publica, por meio de utilizagao de recursos de
tecnologia da informagéo, sobre controle e simplificacdo de rotinas e processos
atrelados a gestao estratégica por resultado.

O setor de Tecnologia da informacao (Tl), localizado na Secretaria de
administracao, possui atribuicbes administrativas e € responsavel pela organizagao
dos sistemas informatizados, cuja principal objetivo € a modernizagdo do 6rgao
publico e atender demandas operacionais que possam existir para o melhor
funcionamento da prefeitura, de forma agil e segura, respeitando as leis e diretrizes
regulatérias, visando proteger dados e informagdes gerenciadas pela prefeitura.

Entre as demandas e responsabilidade da Tl, estdo a manutengao e suporte
de hardware, gerenciamento de inventario de hardware e suprimentos para as
maquinas, registro e acompanhamento de chamados, monitoramento de servigos
contratados pela prefeitura para atender a populagdo ou funcionamento das
secretarias, junto com as empresas que foram contratadas para fornecer os
servigos, além de promover a atualizacdo de equipamentos publicos para atender as
necessidades da populacdo, como também nas secretarias, para melhor
funcionamento dos ambientes de trabalho e atendimento a populagao.

Sempre que um cidadao ou a propria Prefeitura de Paulista necessita deste
setor de TI, € realizado a partir de “chamados”, que de acordo com Santos (2024),
sao registros que podem indicar: necessidades de ajustes, indicagdo de status de
servigo, acesso as informagdes contidas nas bases de dados, evolugao dos servigos
de TIC e ampliacédo de oferta dos servicos de TIC, que precisam ser realizados pela
organizagado. E, ainda segundo o autor, no setor publico, isso necessita de uma
atencdo maior pois tais chamados podem advir da populagédo, das estruturas de
poder (executivo, legislativo, judiciario e Ministério Publico), imprensa ou mesmo

organizagdes do setor privado.
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A auséncia de um sistema de registros também comprometia a seguranga da
informacdo, pois n&do havia um controle adequado sobre quem solicitava
determinados servicos ou quais alteracbes eram realizadas nos sistemas
informatizados. Além disso, sem uma base estruturada de dados, tornava-se dificil
identificar padrdes recorrentes de problemas, planejar melhorias na infraestrutura
tecnolégica e garantir a continuidade dos servigos essenciais para o funcionamento
da prefeitura.

Outra atividade que apresentava grande deficiéncia na prefeitura era a gestao
de ativos de TI, que, segundo Alcoforado (2024) , se trata do conjunto de praticas e
processos voltados para o controle, monitoramento e otimizacdo dos ativos
tecnolégicos de uma organizagdo. Esses ativos incluem hardware, software,
licencas, redes e demais componentes de infraestrutura de tecnologia da
informag&do. Segundo o autor, o objetivo da gestdo de ativos de Tl é garantir que
todos os recursos tecnoldgicos sejam utilizados de forma eficiente, segura e
alinhada as necessidades estratégicas da empresa, reduzindo custos, mitigando
riscos e garantindo conformidade com normas e regulamentagdes.

Ainda segundo os autores, em instituicbes publicas, esse processo envolve o
ciclo de vida completo dos ativos, desde a aquisicdo, implementacido e uso até a
manutencdo, atualizacdo e descarte adequado. A gestdo eficaz permite melhor
controle sobre inventarios, evita desperdicios e falhas operacionais, além de
proporcionar dados estratégicos para tomada de decisé&o.

Na prefeitura de Paulista, a gestdo de ativos enfrentava desafios semelhantes
aqueles descritos nos chamados, pois a falta de um sistema integrado para o
gerenciamento do inventario, dificultava o monitoramento dos equipamentos e
suprimentos supervisionados pelo setor da Tl, dificultando o funcionamento do setor
de prever necessidades futuras e garantir a continuidade das operacdes das
secretarias com seus setores trabalhando. Dessa forma, problemas como a falta de
controle sobre os registros atribuidos aos equipamentos e dificuldade em localizar
informacdes a nivel de histérico, sobre manutengdes ou substituicdes tornavam-se
recorrentes.

Além dos desafios enfrentados pela equipe de Tl, os servidores e funcionarios
da Prefeitura de Paulista também sofrem impactos diretos causados pela falta de
uma gestdo estruturada de ativos, onde era visto com questionamentos e

solicitagdes sobre trabalhar com computadores antigos ou mal configurados, que
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apresentavam problemas com frequéncia. Alguns setores enfrentavam dificuldades
por ndo terem computadores, impressoras ou outros dispositivos suficientes para a
demanda de trabalho e acabavam improvisando solugbes, como trazer os
computadores e impressoras pessoais, além de quando possuiam problemas de
conexdo de rede, acabavam por alugar uma internet propria para o setor ou
compartilhando a internet por meio de roteadores que os mesmos funcionarios
configuraram.

Quando um funcionario precisava de suporte, ndo havia informagdes precisas
sobre o que deveria ser feito ou ndo, a troca de informag¢des com o setor de Tl qual
o0 equipamento especifico que estava sendo utilizado, dificultando o atendimento.
Sem um sistema centralizado, era dificil priorizar as demandas de acordo com a
urgéncia ou impacto nos servigos publicos. Chamados criticos, como falhas em
sistemas essenciais para o atendimento a populagdo, muitas vezes eram tratados da
mesma forma que problemas menores, o que compromete a eficiéncia dos servicos
publicos e a satisfagao dos cidadaos. A gestao descentralizada e a falta de controle
sobre 0s acessos aos sistemas e dados da prefeitura representavam um risco
significativo para a seguranca da informac&o. Dados sensiveis poderiam ser
acessados ou manipulados por pessoas nao autorizadas, e ndo havia um protocolo
claro para responder a incidentes de seguranga, como vazamentos de dados ou
ataques cibernéticos.

No ponto de vista do setor da Tl, sem uma estrutura centralizada para integrar
as informacgdes, os chamados poderiam ser apagados ou perdidos, pelo fato de nao
possuir um histérico registrado, sobre o que foi feito em cada equipamento e toda a
revisdo do que foi feito pela auditoria nos chamados realizada pela
superintendéncia. Também n&o existia transparéncia sobre o andamento dos
chamados dos usuarios, onde poderia ser fornecido o status sobre o andamento do
chamado, o que pode ter sido o problema e como foi solucionado, assim como as
comprovacoes que de fato era o problema ou ajustes que era necessario ser feito.

Diante dos desafios identificados, foi analisada a necessidade de implementar
uma gestédo de servigos de Tl, conhecida como ITSM (IT Service Management). A
Gestao de Ativos de Tl envolve o controle, monitoramento e manutengao de todos
0s equipamentos e softwares utilizados por uma organizagcdo, como o status dos
hardwares (computadores, impressoras, switches, estabilizadores, etc.), softwares

(licengas, sistemas utilizados) e outros recursos tecnoldgicos, com o objetivo de
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detalhar o inventario de hardware, suprimentos e software, rastreando o histérico do
equipamento para controle e analise do funcionamento (Silva, 2024). Dessa
maneira, parecia que o ITSM se mostrava a solugao ideal para garantir que os itens
ativos sejam usados de maneira correta, garantindo que os recursos alocados e de
patriménio da prefeitura estejam sendo utilizados para atender necessidades
operacionais.

Um exemplo pratico que ocorria na Prefeitura de Paulista envolvia a situacao
de quando um colaborador relatava um problema de conectividade de rede ou
quando precisava solicitar a criagdo de uma nova conta de e-mail. Com o ITSM,
estas agdes poderiam ser definidas em um fluxo de trabalho padronizado. Isso nao
sO agilizaria o atendimento, mas também melhoraria a experiéncia do usuario,
garantindo que os servicos de Tl contribuam diretamente para os objetivos da
organizagao.

Compreendendo os problemas da Prefeitura de Paulista e os beneficios do
ITIL, foi uma decisdo natural adotar o ITIL como base para a solugédo de alguns dos

problemas da Prefeitura ligados a TI.
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4 O ESTUDO DE CASO: IMPLEMENTANDO O ITIL NA PREFEITURA DA CIDADE
DO PAULISTA

Por fim, a escolha do ITIL para este estudo justifica-se pelo fato de ser um
framework consolidado e amplamente adotado no setor de Tl. Sua abordagem
pratica e baseada em processos estruturados faz com que seja a referéncia ideal
para organizagbes que buscam otimizar seus servicos e alinhar a Tl as
necessidades estratégicas do negédcio. O ITIL fornece uma base tedrica para a
implementacao de sistemas como o GLPI.

O GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique) que é um software livre,
desenvolvido para atender as necessidades de gestdo de servigos de Tl e ativos
dentro de uma organizagdo, amplamente conhecido por sua multifuncionalidade e
pela capacidade de integrar diversos processos de forma centralizada e estruturada.
Por meio da aplicagédo de suas diretrizes, € possivel configurar o GLPI para atender
aos processos de gerenciamento de servigos de forma padronizada, centralizada e
alinhada as melhores praticas de mercado (Pontes et al., 2024).

O GLPI oferece um ambiente de sistema de gestdo flexivel, construido e
formado para rastrear, documentar e monitorar ativos e servicos em tempo real.
Também ¢é valido ressaltar que € uma ferramenta modular, possibilitando que os
usuarios responsaveis por gerenciar o GLPI, personalize sua implementagao de
acordo com as necessidades especificas da organizagdo. Essa comunidade global
também contribui para a manutengdo da seguranga do sistema, garantindo que a
ferramenta se mantenha confiavel e atualizada frente aos avangos tecnoldgicos e
aos desafios de gestao contemporaneos.

Com a utilizagdo do GLPI, a administragdo dos chamados se tornou mais
estruturada e clara, concentrando todas as solicitagcbes numa unica plataforma. O
sistema, além de assegurar o correto registro e monitoramento das solicitagdes,
possibilita aos usuarios acompanhar o avango de suas solicitagdes na sec¢ao "Meus
Pedidos". Nessa secdo, sao apresentados detalhes como status, pessoa
responsavel pelo atendimento e historico de atualizacbes, o que auxilia na
priorizacao e eficacia do atendimento:

e ID do Pedido: Identificador exclusivo da solicitagao.

e Data e Hora de Inicio: Registro do momento em que o chamado foi criado.
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e Status Atual: Refere-se ao estado atual do chamado, que pode ser "Novo",
"Em Atendimento", "Pendente" ou "Resolvido".

e Encarregado: Especialista ou grupo designado para lidar com a solicitagao.

Figura 1 - Estrutura de abertura de chamado no GLPI
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O processo foi estruturado em duas principais areas de atuagao: o usuario
solicitante, que abre o chamado, e a Secretaria Executiva de Tecnologia e Inovagao,

responsavel por atender e resolver as solicitagdes.

4.1 Estrutura da abertura de chamado

Solicitagao de Chamado

O processo inicia-se com o usuario solicitante identificando a necessidade de
suporte técnico e abrindo um chamado. Esse procedimento pode envolver
problemas diversos, como falhas em equipamentos, dificuldades com softwares,
necessidade de configuracado de dispositivos, entre outros.

A formalizagdo dessa solicitagdo € um passo essencial para garantir que
todas as demandas sejam devidamente registradas e atendidas dentro de um fluxo

padronizado.
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Escolha do Canal de Solicitagao

Apods a identificacdo da necessidade de suporte, o usuario pode escolher

entre diferentes canais para registrar seu chamado:

Solicitacdo via WhatsApp: O usuario encaminha sua solicitacdo através do
canal de atendimento do setor de Tl. Essa opg¢ao € util para demandas mais
urgentes e permite uma comunicagao mais dinamica.

Solicitagdo Pessoalmente: O usuario dirige-se diretamente ao setor
responsavel para relatar o problema. Esse método é utilizado quando ha
necessidade de interagao direta com a equipe técnica.

Solicitacdo via GLPI: Se o usuario ja possui acesso ao sistema GLPI, pode
registrar diretamente seu chamado na plataforma, descrevendo a ocorréncia

de maneira detalhada.

Independentemente do canal utilizado, a equipe de suporte € responsavel por

formalizar a solicitagdo dentro do GLPI para garantir a rastreabilidade da demanda.

No caso de solicitagdes feitas por WhatsApp ou presencialmente, os técnicos

realizam manualmente o registro no sistema.

Classificagcao do Chamado

ApoOs a solicitagcdo, o chamado passa por um processo de categorizagao

dentro do GLPI. Nessa etapa, define-se o tipo de chamado, que pode ser

classificado como:

Incidente: Ocorréncias relacionadas a falhas inesperadas em equipamentos
ou sistemas que comprometem o funcionamento normal das atividades.

Requisicdo: Solicitagbes que nado envolvem falhas, mas sim pedidos de
servigo, como instalagdo de softwares, criagcdo de acessos, configuragcao de

impressoras, entre outros.

A correta categorizagdo do chamado permite uma melhor priorizagdo e

direcionamento da equipe técnica para o atendimento.
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Analise e Atendimento do Chamado

ApOs a categorizagao, inicia-se a analise e execugdo do atendimento. Essa

etapa pode seguir dois caminhos:

e Atendimento Remoto

o Quando o problema pode ser resolvido sem necessidade de
deslocamento da equipe técnica, o suporte € realizado de forma
remota.

o Exemplos incluem a configuracdo de sistemas, reset de senhas e

ajustes em softwares.

e Atendimento Presencial

o Quando a resolugdo do chamado exige intervengao fisica no local, um
técnico se desloca para realizar o atendimento.
o Exemplo: substituicdo de hardware, configuracdo de equipamentos,

testes de conectividade.

O atendimento é conduzido visando minimizar o impacto da falha para o

usuario, garantindo a continuidade das operacoes.
Verificagao e Finalizagdao do Chamado

Apoés a execugao do atendimento, o chamado passa por uma verificagdo para
determinar se a solicitacdo foi atendida com sucesso. Nesse momento, podem

ocorrer dois cenarios:

e Chamado solucionado: Quando o problema foi resolvido, o técnico registra no

GLPI a descricao das agdes realizadas e encerra o chamado.
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e Chamado nao solucionado: Se o problema persistir, a equipe verifica o0 motivo
da nao solugdo e pode encaminhar a demanda para uma nova abordagem,

reabrindo o chamado ou escalonando-o para uma instancia superior.

A finalizagdo do chamado garante que todas as informagdes estejam
documentadas no sistema, possibilitando analises posteriores sobre a eficiéncia do

atendimento e recorréncia de problemas.

Beneficios da Implementagao do Processo

A adocgao desse fluxo estruturado trouxe diversos beneficios para a Prefeitura
de Paulista, otimizando a gestdo de chamados e melhorando a eficiéncia dos

atendimentos. Entre as principais vantagens, destacam-se:

e Centralizagdo das Solicitagdes: A utilizacdo do GLPI permite que todas as
solicitagbes sejam registradas em um unico sistema, garantindo maior
organizacgao e rastreabilidade.

e Melhoria na Priorizagdo e Resolugdo: A categorizagdo dos chamados
possibilita a alocagao eficiente de recursos, priorizando demandas criticas e
reduzindo o tempo de resposta.

e Histérico e Auditoria: O sistema registra todas as interacdes e agdes
realizadas, permitindo um acompanhamento detalhado e a extragcdo de
relatorios para analise de desempenho.

e Reducdo de Interrupgdes nas Atividades: Com um atendimento mais agil e
estruturado, os problemas séo resolvidos com maior rapidez, minimizando
impactos nas operacoes.

e Transparéncia e Comunicagdo: Os usuarios podem acompanhar o status de
seus chamados, aumentando a transparéncia do processo e melhorando a

percepcao sobre a qualidade do suporte.

Além dessas melhorias, o GLPI também viabilizou a geracdo de relatérios
gerenciais abrangentes, oferecendo a equipe de Tl uma visao clara e estratégica
sobre a demanda de chamados. Com a analise desses relatorios, foi possivel

identificar os setores que mais necessitavam de suporte, avaliar o desempenho da
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equipe e sugerir melhorias continuas nos processos internos. Essa abordagem
contribuiu para a otimizagao dos recursos, assegurando um melhor aproveitamento
da infraestrutura de Tl e um suporte mais eficaz para toda a organizacgéao.

Outro aspecto relevante foi a integragdo do GLPI com outras ferramentas e
sistemas utilizados pela organizagdo, o que possibilitou uma comunicagdo mais
efetiva na gestdo de incidentes. Um exemplo disso € a conexdao com o Active
Directory (AD), que permite relacionar os chamados aos usuarios registrados no
sistema. Para a gestao de ativos, o GLPI oferece o GLPI Inventory, um modulo que
facilita o gerenciamento automatizado dos ativos de Tl por meio da coleta de
informagdes sobre hardware e software presentes nos dispositivos da organizagao.

Dessa forma, a adogdo do GLPI ndo apenas aprimorou a gestdo dos
chamados e incidentes, mas também trouxe impactos positivos na governanga de
Tl. A melhoria na rastreabilidade das solicitacbes, a otimizacdo dos fluxos de
trabalho e o aprimoramento da analise de dados fortaleceram a capacidade da
organizagao em manter um ambiente tecnoldgico mais seguro, confiavel e eficiente.

A implementacéo do framework ITIL e da plataforma GLPI na Prefeitura de
Paulista revolucionou a gestdo de servigos de TI, substituindo processos informais
por uma estrutura padronizada, centralizada e orientada a resultados. O novo
modelo de gestao prioriza a eficiéncia operacional, a transparéncia e o alinhamento
estratégico entre tecnologia e servigos publicos, garantindo maior qualidade e
confiabilidade no atendimento as demandas internas.

Uma das mudangas mais significativas foi na gestdo de chamados, que
passou a ser totalmente estruturada e centralizada através do GLPI. Todos os
chamados agora sdo registrados em uma unica plataforma, com campos
obrigatérios para descricdo detalhada do problema, definicdo de prioridade (critica,
alta, média ou baixa), tipo de chamado (incidente ou requisigdo) e categorizagao
adequada (como acesso a pasta compartilhada, instalagdo de impressora ou usuario
sem acesso). Isso possibilita um controle mais rigoroso e organizado dos
atendimentos. Por exemplo, quando um servidor enfrenta uma falha no acesso a
uma pasta compartiihada na secretaria, ele pode abrir um chamado no GLPI
anexando prints e descrigdes detalhadas, o que agiliza a identificacéo e a resolugao
do problema.

Além disso, a priorizagdo dos chamados agora é baseada em Acordos de

Nivel de Servico (SLA), permitindo que incidentes criticos, como falhas em sistemas
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essenciais, sejam tratados com urgéncia, enquanto solicitagbes de menor impacto
sejam gerenciadas de forma planejada. Esse modelo de priorizagdo assegura que
as operagdes criticas para o funcionamento dos servigos publicos ndo sejam
interrompidas, minimizando o tempo de inatividade.

A estrutura organizacional também foi reorganizada, com a definigdo de
responsabilidades especificas para cada equipe, 0 que trouxe especializagao e
eficiéncia. O suporte técnico é responsavel pelo atendimento presencial e remoto a
chamados relacionados a hardware e software, enquanto a equipe administrativa faz
a mediacdo entre usuarios e técnicos, além de gerenciar contratos com
fornecedores. Desenvolvedores se concentram na implementacdo de solucdes
tecnologicas, como o desenvolvimento de sistemas de gestdo de licitagoes,
enquanto a equipe de Redes e Infraestrutura gerencia servidores, ambientes em
nuvem e maquinas virtuais, utilizando ferramentas como Zabbix e Grafana para
monitoramento em tempo real. Essa divisdo clara de responsabilidades evita
sobrecargas e garante que os chamados sejam tratados por profissionais
especializados na area correspondente.

A comunicacdo também foi aprimorada, trazendo mais transparéncia e
previsibilidade aos usuarios. Através do GLPI, é possivel acompanhar o status dos
chamados em tempo real na seg¢ao "Meus Pedidos", onde sao disponibilizadas
informacdes sobre responsaveis, prazos de atendimento e solugdes aplicadas. Esse
nivel de transparéncia ndo sé melhora a experiéncia do usuario, como também
reduz o numero de questionamentos e cobrancas desnecessarias. Além disso,
relatorios gerenciais sao gerados mensalmente com métricas como "Tempo Médio
de Resolucdo (TMR)" e "Satisfacdo do Usuario", permitindo que a gestao de TI
avalie o desempenho dos servicos e tome decisbes estratégicas baseadas em
dados concretos.

A implementacdo do GLPI e do ITIL trouxe melhorias operacionais
significativas em varias areas. Na rastreabilidade, todos os chamados possuem um
histérico completo, com registros detalhados de datas, responsaveis e solugdes
aplicadas. Isso facilita auditorias e ajuda na identificagdo de padrbes de falhas
recorrentes, permitindo a aplicagdo de medidas preventivas. Na seguranga da
informacéo, houve avangos com o controle de acesso integrado ao Active Directory

e 0 monitoramento de logs em tempo real, assegurando que apenas usuarios
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autorizados acessem informacdes sensiveis e aumentando a protecdo contra
ameacas cibernéticas.

Apos a implementacdo do GLPI na Prefeitura de Paulista, a gestdao de
chamados de Tl passou a ser realizada de maneira organizada e eficiente, com a
disponibilizacdo de trés canais principais para abertura de solicitagdes:
presencialmente no Setor de T, via WhatsApp do setor e diretamente no formulario
do GLPI. Esses canais permitem que os usuarios escolham a forma mais
conveniente de relatar problemas ou solicitar servigos, enquanto o GLPI centraliza
todas as informagdes, garantindo rastreabilidade e transparéncia no atendimento.

No atendimento presencial, o solicitante descreve o problema diretamente a
um técnico, que registra manualmente a demanda no GLPI, garantindo que
nenhuma solicitagdo figue sem acompanhamento. Ja no canal via WhatsApp, o
usuario envia uma mensagem descrevendo sua necessidade, e um técnico analisa o
pedido, inserindo os dados no sistema GLPI para o devido processamento. O
terceiro canal é o formulario do GLPI, onde o proprio usuario acessa a plataforma e
preenche os campos obrigatorios, como tipo de chamado, categoria, descricao e
urgéncia, submetendo o chamado de maneira autbnoma e padronizada.

O processo de atendimento segue um fluxo bem definido, comegando pela
abertura do chamado. Quando a solicitagdo é realizada por canais externos, como
WhatsApp ou presencialmente, o técnico inicia o registro no GLPI classificando o
tipo de chamado em duas categorias: Incidente, quando ha interrupcédo de um
servico, como uma falha de login; ou Requisi¢do, quando ha uma solicitacdo de
Novo Servigco ou recurso, como a instalacdo de um software. O técnico também
define a categoria do chamado, conforme a natureza da tarefa (por exemplo,
Hardware, Software, Rede ou Suprimentos), e transcreve a descri¢do detalhada do
problema relatado pelo usuario. No caso do canal direto (formulario do GLPI), o
usuario preenche os campos obrigatérios por conta prépria, incluindo o tipo de
chamado, a categoria, a descricao detalhada e o nivel de urgéncia (Alta, Média ou
Baixa).

Apo6s a abertura do chamado, ocorre a notificacdo e atribuicdo. O técnico
designado recebe um alerta via notificagao interna no GLPI, o que agiliza a resposta
e garante que a solicitacdo seja atendida pela equipe correta. Em seguida, é
realizada a analise inicial, na qual o técnico avalia o problema e define o tipo de

atendimento: Remoto, utilizando ferramentas como AnyDesk para acesso a maquina



39

do usuario, ou Presencial, caso seja necessaria uma visita técnica ao local, como na
substituicdo de um hardware danificado.

Durante a execugdo e acompanhamento, o técnico mantém o status do
chamado atualizado em tempo real no GLPI, proporcionando transparéncia no
andamento da solicitagcdo. Os status possiveis incluem: Novo, Em Analise, Em
Andamento, Pendente (aguardando resposta do usuario) e Resolvido. Além disso, o
técnico registra detalhadamente as agbes realizadas, durante a resolugdo do
chamado por meio de comentarios, antes de definir a solugao.

A etapa final é a validacdo e fechamento do chamado. Se o problema for
resolvido, o técnico descreve a solucéo aplicada no GLPI e envia uma notificacdo de
confirmacdo ao solicitante. Por exemplo, “Conexdo de rede restaurada apos
substituicdo do cabo danificado”. Caso nao seja possivel resolver a solicitagao, o
motivo é registrado, como em “Aguardando pega de reposi¢cdo”, e o chamado é
reclassificado como Pendente, até que seja possivel conclui-lo.

A mudanga na comunicagao foi um ponto crucial dessa transformacido. O
modelo anterior era marcado por contatos verbais informais, e-mails nao rastreaveis
e dependéncia de mensagens néo oficiais, como WhatsApp pessoal dos técnicos.
Com o GLPI, os formularios padronizados substituiram as comunicagdes informais,
as solicitagbes passaram a ser centralizadas e auditaveis, e o WhatsApp
institucional foi integrado ao fluxo de trabalho do GLPI, trazendo mais segurancga e
profissionalismo a comunicagao.

Essa reestruturacao trouxe diversos beneficios, como a rastreabilidade, com
historico completo de todos os chamados, incluindo responsaveis e prazos de
resolugao, o que facilita auditorias e analises de desempenho. A redugao de ruidos
na comunicacdo foi alcangada com descricbes padronizadas, evitando
mal-entendidos. Houve também um aumento na transparéncia, permitindo que os
usuarios acompanhem o status dos chamados em tempo real na plataforma GLPI.
Além disso, a priorizacao estratégica foi otimizada com a utilizacdo de SLAs,
garantindo que incidentes criticos, como falhas em sistemas essenciais, sejam
atendidos com a devida urgéncia.

Um exemplo pratico dessa mudanga pode ser observado em uma solicitagéo
de instalagao de software via WhatsApp. Nesse caso, o processo ocorre da seguinte
forma: o técnico recebe a mensagem do usuario com o pedido (“Preciso do Adobe

Acrobat instalado no meu computador”). O técnico, entdo, registra a solicitagdo no
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GLPI como Requisigao, na categoria Software, definindo a urgéncia como Média. O
sistema automaticamente atribui o chamado a equipe de Suporte Técnico,
responsavel por esse tipo de tarefa. O técnico realiza a instalagdo remotamente e
atualiza o status do chamado para Resolvido. O usuario é notificado sobre a
conclusao da solicitacao e tem a oportunidade de avaliar o servigo prestado.

A implementacdo do GLPI Inventory na Prefeitura de Paulista trouxe uma
revolugao na gestao de ativos de Tl, transformando um cenario de inventario manual
e desatualizado em um sistema automatizado, centralizado e eficiente. Essa
mudanga n&o apenas aumentou a visibilidade sobre o patriménio tecnolégico da
prefeitura, como também fortaleceu a seguranga da informagdo e otimizou
processos administrativos.

A adocao do GLPI Inventory permitiu a automacgao na coleta e organizagao de
dados de hardware e software, garantindo um controle centralizado e atualizado em
tempo real. O processo comega com a instalagdo do Agente GLPI Inventory em
todas as maquinas, sejam elas da prefeitura ou de empresas terceirizadas. Esse

agente é responsavel por coletar dados detalhados sobre:

Hardware: Incluindo processador, memoria RAM, disco rigido, placa de rede e

o0 numero de tombamento (patrimdnio) de cada equipamento.

e Software: Relacionado aos sistemas operacionais instalados, aplicativos,
versdes utilizadas e atualizagbes pendentes.

e Seguranga: Verificando a presenga de antivirus ativos, data das ultimas
varreduras e o status dos firewalls.

e A integragcdo com o Active Directory facilita a sincronizagdo automatica de

usuarios, grupos e politicas de acesso, vinculando cada maquina ao

responsavel e ao setor correspondente, 0 que garante um gerenciamento

eficiente e alinhado com as praticas de seguranca da informacao.

No processo de classificacao e atribuicdo de ativos, cada equipamento recebe

um cédigo unico de tombamento, que é associado a trés informagdes essenciais:

e Secretaria: Como, por exemplo, Secretaria de Infraestrutura ou

Administracio.



41

e Setor: Incluindo divisdes como Projetos e Orgamentos, Folha de Pagamento,

entre outros.

e Usuario Responsavel: O servidor que utiliza o recurso, facilitando o controle e

a rastreabilidade.

Além disso, com a funcionalidade de atualizacdo em tempo real, qualquer

mudanca na alocagao de ativos, como a transferéncia de um computador entre

setores, é imediatamente registrada no GLPI, mantendo um histérico preciso e

atualizado.
A adocdo do GLPI Inventory gerou impactos positivos em diversos
indicadores:
Tabela 1: Indicadores de impacto pela adog¢ao do GLPI
Indicador Antes do GLPI Apos o GLPI Impacto
Visibilidade do Inventario manual | Dados atualizados | Transparéncia e
Inventario e desatualizado automaticamente | controle em tempo
real
Seguranca Antivirus Conformidade de Reducéao de
desatualizados 100% com incidentes de
politicas de malware
segurancga

O fluxo de trabalho no GLPI Inventory é bem estruturado, garantindo

organizagao e eficiéncia em cada etapa:

e Descoberta de Ativos: O agente coleta os dados da maquina e envia

automaticamente ao GLPI.

e Classificacdo: O técnico acessa a aba Ativos > Computadores, pesquisa pelo

tombamento e valida as informacgdes coletadas.

e Atribuicdo: O ativo € vinculado a um usuario, setor e secretaria. Notas

técnicas podem ser adicionadas, como no exemplo: “Computador com SSD
substituido em 15/03/2024”.

e Monitoramento Continuo: Sdo gerados alertas automaticos para situagdes

criticas, como discos rigidos com menos de 10% de espaco livre, permitindo

uma acao proativa da equipe de TI.
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Figura 2 - Fluxo de gestado de ativos no GLPI inventory
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O diagrama apresentado descreve um processo estruturado de
monitoramento continuo de ativos, com foco na coleta, analise e validagao de
informacdes, além da deteccdo e resposta a possiveis incidentes de seguranca.
Esse fluxo é fundamental para a gestdo eficiente da seguranga da informagao,
permitindo a identificagdo e mitigagao de vulnerabilidades em tempo habil. A seguir,

cada etapa do processo sera detalhada, destacando seu papel e importancia.

4.2 Estrutura da gestao de ativos

Descoberta de Alvos

A primeira etapa consiste na identificacdo dos ativos que serdo monitorados
dentro do ambiente organizacional. Esse processo pode incluir servidores,
dispositivos de rede, estacbes de trabalho, aplicacbes e demais componentes
criticos para a infraestrutura de TI. A correta identificacao desses alvos é essencial
para garantir que todas as superficies de ataque sejam contempladas na analise de

seguranga.
Coleta Automatizada
Apos a descoberta dos ativos, € realizada uma coleta automatizada de dados,

utilizando ferramentas especificas para capturar informacodes relevantes. Essa coleta

pode abranger a identificacdo de portas abertas, servicos em execugao, versdes de
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software, presenga de vulnerabilidades conhecidas, entre outros aspectos. A
automacdo desse processo reduz a necessidade de intervencdo manual,

aumentando a eficiéncia e a abrangéncia da analise.

Classificacao e Validagao

Nesta etapa, os dados coletados sao classificados conforme critérios
predefinidos, como nivel de criticidade, grau de exposicdo ao risco e relevancia
operacional. A validagdo das informagdes garante que apenas eventos relevantes
sejam processados nas etapas subsequentes, minimizando falsos positivos e

otimizando os esforgos da equipe de seguranca.

Atribuicao de Alvos

Apoés a classificacao, os ativos sao atribuidos a categorias especificas para
facilitar o gerenciamento. Essa categorizacdo pode estar relacionada ao tipo de
servico oferecido pelo ativo, sua importancia para a operagado e a necessidade de
monitoramento continuo. Além disso, essa etapa pode envolver a delegagédo de
responsabilidades para diferentes equipes, garantindo que cada ativo seja

monitorado e tratado adequadamente.

Monitoramento Continuo

Neste ponto, inicia-se 0 processo de monitoramento em tempo real,
permitindo a detec¢cdo de comportamentos anémalos, falhas ou potenciais ameacas

a segurancga. O diagrama indica que, a partir dessa analise, ha duas possibilidades:

e Se nenhuma anomalia for detectada, o processo segue para a atualizagdo em
tempo real, garantindo que os dados coletados permanegcam sempre
atualizados.

e Se uma irregularidade for identificada, um alerta € gerado para que a equipe

responsavel possa investigar e tomar as medidas cabiveis.
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Geragao de Alertas

Caso seja detectada uma ameaga ou condicdo andmala, um alerta € emitido
para que os profissionais de seguranga realizem a devida triagem e resposta ao
incidente. Esse mecanismo permite uma ag¢ao rapida e eficiente, reduzindo o tempo

de exposicao a possiveis riscos e mitigando impactos adversos.

Atualizagdo em Tempo Real

A Ultima etapa do processo consiste na atualizagao continua das informacgdes
dos ativos monitorados. Esse procedimento assegura que a organizagao disponha
de dados atualizados sobre sua infraestrutura, permitindo tomadas de decisao mais

assertivas e estratégicas.

A adocgao desse fluxo de monitoramento continuo traz diversas vantagens

para a gestao da seguranca da informacéo, incluindo:

Maior Visibilidade da Infraestrutura: A descoberta e categorizagao
automatizadas de ativos permitem uma visao mais abrangente dos elementos
criticos da organizagao, possibilitando um controle mais efetivo.

e Reducédo do Tempo de Resposta a Incidentes: A geragdo de alertas em tempo
real possibilita uma reacao rapida a ameacas e vulnerabilidades, diminuindo o
impacto de possiveis ataques cibernéticos.

e Automacao e Eficiéncia Operacional: A eliminacdo de processos manuais
reduz o tempo gasto com atividades repetitivas, permitindo que os
profissionais de seguranga concentrem seus esforgos em tarefas estratégicas.

e Prevencdao de Falhas e Vulnerabilidades: A atualizagdo continua das
informacdes dos ativos possibilita a identificacdo proativa de problemas antes
que eles possam ser explorados por agentes mal-intencionados.

e Melhoria na Gestdo de Riscos: A categorizagdo e atribuicdo de ativos

garantem um acompanhamento mais preciso dos riscos associados a cada

elemento da infraestrutura, permitindo uma abordagem mais eficiente na

mitigacdo de ameacas.
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Um exemplo pratico do impacto do GLPI Inventory é a possibilidade do
sistema alertar que alguns computadores estdo com menos de 4 GB de RAM,
comprometendo o desempenho operacional. Com base nesse relatério, a equipe de
suporte pode priorizar a substituicdo dessas maquinas, registrando o0s novos
equipamentos no sistema com o tombamento e alocagao corretos. Como resultado

esperado:

e Havera uma reducio de chamados relacionados a lentidao.
e Aumento na eficiéncia dos processos administrativos, pois os servidores

podem trabalhar com mais agilidade.

Além da organizacgao e controle de ativos, a implementacdo do GLPI Inventory

trouxe outros beneficios significativos, como:

e Auditoria Simplificada: Com relatérios detalhados que podem ser exportados
em PDF ou Excel, facilitando auditorias e analises de conformidade.

e Histérico de Manutengbes: Registro de todas as intervengbes técnicas
realizadas nos equipamentos, permitindo uma analise de custo-beneficio e

auxiliando na tomada de decisdes sobre substituicbes ou upgrades.

O processo de chamado para ativos no setor de Tl envolve uma série de
etapas estruturadas para garantir a eficiéncia, a qualidade técnica e a seguranga na
resolugdo de problemas relacionados a equipamentos como computadores,
impressoras e outros dispositivos. Esse procedimento € essencial para manter a
continuidade operacional das secretarias e setores, minimizando o impacto de falhas
nos ativos tecnolégicos.

A abertura do chamado pode ocorrer de trés formas: pelo sistema GLPI, via
WhatsApp institucional ou presencialmente. Ao receber a solicitagdo, o técnico
registra o chamado no GLPI, vinculando-o ao ativo especifico por meio do numero
de tombamento ou cddigo de patriménio, assegurando a rastreabilidade e a correta
identificacdo do equipamento.

Apos a abertura do chamado, ha uma etapa decisiva relacionada a logistica
do atendimento. Existem duas opg¢des: a secretaria pode encaminhar o ativo ao

setor de Tl para analise, ou um técnico € designado para recolher o equipamento no
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local. A escolha entre essas opg¢des tem como justificativa a estratégia de evitar
intervengdes no ambiente do usuario, garantindo que os reparos sejam realizados
em um ambiente controlado, como o laboratério de TI. Isso contribui para um
diagndstico mais preciso e seguro, além de reduzir os riscos de danos adicionais ao
ativo.

No laboratério de TI, o ativo passa por uma analise detalhada e completa. Por
exemplo, em um caso de falha de inicializagdo de um computador, 0 equipamento é
testado em bancada para identificar se o problema é de hardware (como um HD
defeituoso) ou de software (como corrupgdo do sistema operacional). Essa
abordagem permite um diagnoéstico mais assertivo, utilizando ferramentas
especializadas e recursos que nao estariam disponiveis em um atendimento
realizado no local do usuario.

Durante o processo de anadlise e reparo, o técnico mantém o registro
atualizado no GLPI. Isso inclui a descricdo detalhada do problema identificado,
anexos como prints de erros e relatérios de diagndstico, bem como a solugao
proposta, que pode variar desde a substituicdo de componentes até a reinstalagao
de software. Esse registro ndo apenas documenta todo o processo, como também
facilita futuras auditorias e consultas ao histérico do ativo.

A comunicagdo com o usuario € uma parte fundamental do processo. O
solicitante recebe notificagbes via GLPI com uma explicacéo técnica simplificada do
problema identificado, o prazo estimado para a resolugdo e quaisquer acdes
necessarias de sua parte, como a realizacido de backup de dados antes de uma
substituicdo de HD. Essa transparéncia contribui para o alinhamento de expectativas
e para uma experiéncia positiva do usuario durante o suporte técnico.

Apos a conclusao do reparo, o ativo € devolvido ao usuario, acompanhado de
um relatério detalhado do servigco realizado. O chamado é entdo marcado como
"Resolvido" no GLPI, e o histérico do ativo € atualizado com as informacgdes da
intervengdao, mantendo a rastreabilidade e o controle completo das manutencdes
realizadas.

Esse processo € fundamentado por boas praticas recomendadas por
frameworks e normas internacionais, como o ITIL (Information Technology
Infrastructure Library). O gerenciamento de Ativos de Servigo de Tl (ITAM) no ITIL
sugere que reparos sejam feitos em ambientes controlados para assegurar a

qualidade e a seguranga do servigo. Além disso, o Gerenciamento de Incidentes
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prioriza a minimizagdo dos impactos operacionais, exigindo diagndsticos precisos
que nem sempre sao viaveis no local do usuario.

A abordagem adotada traz uma série de beneficios. Do ponto de vista da
qualidade técnica, o diagnostico realizado em ambiente controlado é mais preciso
devido ao uso de ferramentas especializadas. No quesito seguranga, ha uma
significativa redugéo dos riscos de danos adicionais ao ativo e de perda de dados. A
rastreabilidade é garantida pelo registro detalhado no GLPI, o que é particularmente
utii em auditorias. Além disso, a eficiéncia operacional € aumentada, pois os
técnicos podem se concentrar nos reparos sem as interrupcdées comuns no ambiente
do usuario.

Um exemplo pratico desse processo pode ser ilustrado por um caso na
Secretaria de Educacao, onde uma impressora nao estava imprimindo. Inicialmente,
0 usuario abriu um chamado no GLPI, vinculando o codigo de tombamento do
equipamento. A equipe de suporte entdo recolheu o equipamento e o levou ao
laboratério de Tl, onde foi identificado que a falha estava na alimentagao da fonte. O
técnico registrou no GLPI a acdo tomada, especificando: "Substituida a fonte do
computador do usuario por uma nova, visto que a antiga teve um curto
(Tombamento: PC-0156)", anexando fotos e videos do reparo. Apos o conserto, 0
computador foi devolvido e testado pelo usuario, que confirmou a resolugédo do

problema, permitindo o encerramento do chamado no sistema.

5 ANALISE E DISCUSSAO SOBRE A IMPLEMENTAGAO DO ITIL

A implementacéo do ITIL e do GLPI na Prefeitura de Paulista representou um
marco na modernizagdo da gestdo de servigos de Tecnologia da Informagéao (TI),
alinhando os processos internos as melhores praticas de ITSM. Conforme discutido
no referencial tedrico, a auséncia de um sistema estruturado para registro e gestao
de chamados gerava uma série de problemas, como falta de rastreabilidade, baixa
eficiéncia no atendimento e dificuldade na alocagao de recursos. A adogéo do GLPI,
orientada pelo framework ITIL, trouxe padronizagdo e controle, otimizando a
prestacao de servigos de Tl na administragdo municipal.

Antes da implementacgao, a prefeitura lidava com uma gestdo de chamados
informal, realizada principalmente via WhatsApp e contatos verbais. Esse modelo

resultava em atendimentos descentralizados e na impossibilidade de gerar relatorios
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consistentes sobre as demandas recorrentes. O referencial tedrico aponta que a
falta de padronizacdo impacta diretamente a produtividade dos servidores publicos
(Santos, 2013), pois dificulta a resolugao rapida dos problemas e compromete a
organizagdo das atividades. A entrevista realizada com o Superintendente de TI
confirmou essa situacdo, destacando que, anteriormente, era dificil estabelecer
prioridades entre chamados urgentes e tarefas rotineiras, resultando em gargalos
operacionais.

Com a adogdo do GLPI e a estruturacdo dos processos de atendimento
baseados no ITIL, os chamados passaram a ser formalizados em uma plataforma
centralizada. Isso permitiu a categorizagao adequada dos incidentes e requisi¢oes,
garantindo um fluxo de trabalho organizado e transparente. A implementagdo da
Cadeia de Valor de Servico do ITIL (Service Value Chain - SVC) possibilitou a
estruturagdo das atividades de suporte, desde o planejamento até a melhoria
continua dos servigos (Marrone, 2019). A entrevista reforcou que a definicdo de
SLAs (Service Level Agreements) dentro do GLPI auxiliou na criagcdo de
expectativas claras entre a equipe de Tl e os usuarios finais, resultando em uma
reducao significativa no tempo de resposta e resolugdo dos chamados.

Outro aspecto relevante identificado na analise foi a melhoria na gestdo de
ativos de Tl com a implementagdo do GLPI Inventory. Conforme apontado no
referencial tedrico, a auséncia de controle sobre os ativos pode levar a desperdicios
e dificuldades na manutencdo preventiva (Alcoforado, 2024). A entrevista revelou
que, antes da implementacio, ndo havia um mapeamento preciso dos equipamentos
disponiveis, dificultando a distribuicdo e a reposi¢gdo de hardware. Com o GLPI
Inventory, foi possivel monitorar o ciclo de vida dos ativos, registrar manutengoes e
prever substituicbes de forma estruturada, garantindo um melhor aproveitamento
dos recursos tecnoldgicos.

A anadlise também demonstrou que a adesdo ao ITSM fortaleceu a
transparéncia e a prestacdo de contas na gestdo de Tl da prefeitura. A
rastreabilidade dos chamados e a geracao de relatorios detalhados possibilitaram
um acompanhamento mais eficaz do desempenho da equipe e das demandas dos
usuarios. Segundo Silva (2024), a implementacédo do ITSM nao apenas otimiza a
resolugcao de incidentes, mas também permite uma gestédo proativa dos servigcos de

Tl. Esse impacto foi evidenciado na entrevista, onde foi destacado que a equipe de
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Tl passou a ter uma visdo estratégica das demandas, permitindo a antecipacéo de
solucdes e a reducao de problemas recorrentes.

Em conclusdo, a implementacdo do GLPI, ITIL e ITSM na Prefeitura de
Paulista trouxe avancgos significativos na gestdo de servigos de Tl, garantindo maior
eficiéncia, transparéncia e previsibilidade nos atendimentos. O referencial tedrico
embasa a necessidade dessas mudancgas, enquanto os dados obtidos na entrevista
confirmam os beneficios percebidos pela equipe. Assim, essa modernizagao
representa um modelo a ser seguido por outras instituigdes publicas que buscam

aprimorar a gestédo de Tl e os servigos prestados a sociedade.



50

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo apresentar o processo de evolugao digital da
Prefeitura de Paulista na gestdo da informagéo relacionada as demandas de Tl e
ativos tecnologicos, utilizando o framework ITIL e a ferramenta GLPI. Os objetivos
especificos foram alcancados ao demonstrar como a implementacido dessas
solugdes transformou a gestdo de Tl da prefeitura, anteriormente marcada por
processos informais e desorganizados.

Com a adoc¢ao do ITIL, ITSM e GLPI, observaram-se melhorias significativas.
O controle e a rastreabilidade dos chamados foram aprimorados pela centralizacao
das solicitagdes em uma unica plataforma, permitindo registros detalhados de status,
responsaveis e histérico de agbes. O tempo de resposta reduziu-se
consideravelmente, com a priorizagao estratégica dos chamados via SLAs (Acordos
de Nivel de Servi¢co), garantindo atendimento agil a incidentes criticos.

A gestdo de ativos de Tl também foi aprimorada com a automatizagéo do
inventario através do GLPI Inventory, possibilitando monitoramento em tempo real de
hardware, software e seguranga. Além disso, houve avang¢o na transparéncia e
eficiéncia dos processos, com os usuarios podendo acompanhar o andamento dos
chamados em tempo real e a gestdo dispondo de relatorios gerenciais para tomada
de decisdo baseada em dados.

Ao comparar o cenario anterior (chamados informais via WhatsApp, falta de
priorizacao e inventario manual) com o atual (processos padronizados, automagéao e
métricas claras), € possivel observar que a prefeitura evoluiu de uma gestéo reativa
para uma abordagem proativa, alinhada as melhores praticas de mercado.

Este estudo oferece um modelo replicavel para outras prefeituras e érgéos
publicos que enfrentam desafios semelhantes na gestdo de Tl. A experiéncia da
Prefeitura de Paulista demonstra que a Gestao da Informacéao é estratégica para a
administragcao publica, pois garante transparéncia, seguranga e otimizacdo de
recursos. A padronizagdo de processos, aliada a ferramentas como o GLPI, reduz
custos operacionais e aumenta a confiabilidade dos servigos, eliminando chamados
duplicados e melhorando a alocagdo de recursos. Além disso, a automacgédo dos
fluxos de trabalho elimina gargalos humanos, como registros manuais propensos a
erros, e viabiliza a melhoria continua por meio de alertas automaticos para falhas

criticas.
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A implementagdo do ITIL e do GLPI enfrentou desafios significativos. A
resisténcia a mudanca, caracteristica comum em instituicbes do setor publico, foi um
dos principais entraves, ja que muitos servidores estavam habituados a processos
informais e n&o sistematizados. Esse cenario exigiu esforgos continuos de
treinamento e sensibilizagdo para promover a adesdo a nova metodologia e a cultura
de organizagdo e padronizagdo proposta pelo ITSM. Além disso, dificuldades
técnicas relacionadas a infraestrutura de rede inicial atrasaram a integracdo de
modulos avangados do GLPI. A coleta de dados também apresentou limitagdes, pois
a auséncia de registros histéricos dificultou uma andlise comparativa mais
aprofundada. Outra limitacdo foi o numero restrito de entrevistas realizadas,
limitando a perspectiva a apenas o Superintendente de TI; estudos futuros poderiam
incluir percepgdes de usuarios finais e técnicos.

Em sintese, a implementacéo do ITIL e do GLPI na Prefeitura de Paulista ndo
apenas resolveu problemas operacionais, mas também pavimentou o caminho para
uma administragdo publica mais agil, transparente e orientada a resultados. Este
caso serve como um farol para outras instituigbes que almejam modernizar seus
servicos por meio da Gestdo da Informacdo, demonstrando que a adocéo de boas
praticas e ferramentas tecnolégicas pode transformar significativamente a prestagéo

de servigos publicos.
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ANEXO A — QUESTIONARIO

A modernizagao da gestado de Tecnologia da Informacgao (TI) no setor publico
tem se tornado um fator crucial para garantir a eficiéncia, transparéncia e
continuidade dos servigos prestados a sociedade. No contexto da Prefeitura da
Cidade do Paulista, a implementacdo do framework ITIL e da plataforma GLPI
buscou estruturar e otimizar os processos relacionados ao gerenciamento de
chamados e ativos de TI. A auséncia de um sistema centralizado dificultava a
rastreabilidade das solicitagdes, a priorizagao estratégica das demandas e o controle
dos recursos tecnoldgicos, impactando diretamente na produtividade dos servidores
e na qualidade dos servigos oferecidos a populacao.

Diante desse cenario, este estudo tem como objetivo avaliar a eficacia da
adogao dessas ferramentas na gestdo de Tl da Prefeitura, considerando os desafios
enfrentados, os beneficios obtidos e as percepcdes dos envolvidos no processo.
Como parte da pesquisa, foram conduzidas entrevistas com profissionais
responsaveis pela administracdo da infraestrutura de Tl, com destaque para o papel
desempenhado pela Superintendéncia de TI.

O questionario a seguir representa uma etapa essencial dessa analise,
buscando compreender a experiéncia do setor de Tl com a implementagéo do ITIL e
do GLPI, os impactos na rotina operacional e as oportunidades de melhoria
identificadas. Dessa forma, este registro servira ndo apenas como uma fonte de
dados para o estudo, mas também como um subsidio valioso para futuras

estratégias de aprimoramento da gestao de Tl na administragao publica.

1. Em relagdo a Prefeitura, vocés enfrentaram algum problema na estruturagéo
dos chamados?

2. Quais eram os maiores desafios na organizacdo e acompanhamento das
demandas de Tl sem essa estruturagdo? Isso afetava de alguma forma a
tomada de decisbes no setor de TI?

3. Antes do GLPI, a comunicagdo com os solicitantes era feita por WhatsApp e
pessoalmente, ou também por oficio. Isso esta correto?

4. Qual foi a motivagao para a escolha do GLPI?

5. Houve necessidade de convencer a gestdo para implementar a solugéo?
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6. Quais eram as expectativas em relacdo a melhoria dos processos com a
adocao do GLPI?

7. Como vocé descreveria a diferenca na rotina da equipe de Tl antes e depois
do GLPI?

8. A comunicacédo entre a equipe de Tl e os usuarios melhorou?

9. O setor de Tl passou a ter um papel mais estratégico na prefeitura apds o
GLPI?

10.Como o GLPI impactou a gestao de ativos de Tl da Prefeitura?

11. Quais foram os maiores desafios na implementacao do GLPI?

12.Ainda ha pontos que precisam ser aprimorados?
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