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Resumo

Neste artigo propOe-se a adocdo de boas praticas na implantacdo do gerenciamento de
servicos de T.I. utilizando software livre, com o propoésito de melhorar os resultados do
indice de governanca de T.I. em instituicdes publicas federais. A pesquisa utilizou-se de
abordagens praticas documentadas pela UNILA (Universidade da Integracdo Latino
Americana), modelos praticos de implantacdo da governanca e também métricas de
gerenciamento de servicos propostos pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) versao 3. A adocdo de boas praticas contribui para o aumento do
nivel de governanca e resulta em um impacto positivo na avaliacdo de controle aplicada
pelo governo a cada exercicio de dois anos nas instituicoes publicas federais, esta
avaliacdo serve de parametro para melhor alocar o uso do dinheiro publico na inovacao
da area de Tecnologia da Informacdo. Como resultado do trabalho sdo apresentadas
recomendacoes acerca da implantacao dos processos de gestdo de servicos de T.I.
utilizando a ferramenta livre GLPI.

Palavras-chaves: Governanca de TI. Gerenciamento de servicos. Software Livre.
GLPIL ITIL.

BEST PRACTICES TO INCREASE IT
GOVERNANCE INDEX IN FEDERAL
ADMINISTRATION

Abstract

The objective of this article is the adoption of best practices in the implementation of IT
services management using free software, in order to improve the index score of IT
governance on federal public institutions. The research used as a basis documents and
knowhow in good practices developed at UNILA (Federal University of Latin American
Integration), including governance reference models as well as management metrics
from ITIL model (Information Technology Infrastructure Library) version 3. The
adoption of good practices contributes to increase the level of governance and provides
a positive impact on the control report evaluation made by the government every two
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years, this report is used as a parameter to plan resources in the Information Technology
area. As a result of this study, good recommendations were presented regarding the
implementation of IT service management processes using free software GLPI.

Keywords: IT Governance. Service management. Free Software. GLPI. ITIL.
1 INTRODUCAO

A governancga de tecnologia da informagdo é uma area complexa e delicada
dentro de uma organizacdo por estar diretamente relacionada com os objetivos de
negocio e indiretamente com os principios da Governanca Corporativa. Diante do
cenario da administracdo publica federal, as atividades que permeiam uma boa
governanca de T.I. (Tecnologia da Informacdo) devem constantemente ser controladas e
focadas no amadurecimento de seus processos. Segundo Weill e Ross (2006), da mesma
forma que existe a necessidade de uma estratégia clara como pré-requisito para se
atingir uma governanca eficaz nas empresas privadas, nas empresas ptblicas e sem fins
lucrativos exige-se ainda mais clareza sobre o modo como os indices de eficiéncia e
eficacia sdo criados.

Um modelo de implantacdao de governanca de T.I. ideal ndo existe, tendo em
vista a complexidade e dimensdo de sua adocdao depender de algumas variaveis, como
espaco, estrutura hierarquica, grau de conhecimento dos envolvidos, entre outros.
Varios autores tém trabalhado na busca de oferecer modelos que possam mesclar os
avancos praticos com modelos tedricos. De acordo com Heier, Borgmane Hofbauer
(2008), ainda que o desafio seja bem compreendido, especialistas e gerentes de T.I.
salientam que faltam modelos de implementacdo e orientacdo para superar 0s
complexos obstaculos deste ambiente.

Conforme o TCU (Tribunal de Contas da Unido), resolucdo 193/2006: “A
Secretaria de Fiscalizacao de Tecnologia da Informagdo tem por finalidade fiscalizar a
gestdo e o uso de recursos de tecnologia da informacdo pela Administracdo Publica
Federal.” A partir deste contexto, vem crescendo o nivel de exigéncia de uma gestdo de
T.I. eficiente no ambiente publico, obrigando indiretamente uma busca por
amadurecimento através do bom gerenciamento de projetos, de servicos e de seguranca
da informacao.

Este artigo tem como objetivo mapear praticas e recomendacgoes para elevar o
grau de maturidade do iGovTI (indice de Governanca de T.I.) na Administracdo Publica
Federal, especificamente na dimensdo de processos, area de gestdao de servicos. Também
serdo abordadas recomendacdes técnicas especificas de customizacdo utilizando a
ferramenta web open-source para gestao de parque de informatica, GLPI (Gestionnaire
Libre de Parc Informatique). Vale ressaltar que o estudo foi apoiado por abordagens
praticas documentadas pela UNILA (Universidade da Integracdo Latino Americana),
utilizando modelos praticos de implantacio da governanca e também métricas de
gerenciamento de servigos propostos pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) versao 3.

O publico-alvo a quem se destina este artigo ¢ a comunidade em geral, porém
mais especificamente os servidores publicos federais responsaveis pelo projeto de
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implantacdo e controle da governanca de T.I. em 102 instituicGes de ensino publico
federais avaliadas pela SEFTI (Secretaria de Fiscalizagdo de Tecnologia da Informacao).
Estes, por sua vez, poderdo usufruir deste levantamento e das recomendacdes com a
finalidade de apoiar o atendimento dos requisitos especificos cobrados pelo iGovTI,
elevando assim o grau de capacidade avaliado pelo 6rgao auditor.

2 DESENVOLVIMENTO

A Governanga Corporativa é considerada uma area de estudo com multiplas
abordagens, segundo o IBGC (Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa), pode ser
contextualizada como um sistema pelo qual as organizac¢Ges sdo dirigidas, monitoradas
e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre proprietarios, conselho de
administracdo, diretoria e 6rgaos de controle. As bases de uma boa governanga variam
de acordo com o ambiente corporativo no qual cada empresa esta inserida, portanto
devem ser pautados por quatro principios que sdo considerados os pilares fundamentais
para adocao da governanga, que sdo: a transparéncia, a equidade, prestacdo de contas e a
responsabilidade corporativa.

Na visdo da administracdo publica, esses mesmos principios de governanca
corporativa foram transplantados e adaptados de acordo com as suas respectivas
distin¢Oes; a transparéncia, renomeada como o principio fundamental da publicidade,
vem procurando ser garantida através da iniciativa do CGU (Controladoria Geral da
Unido) de criacdo do "Portal da Transparéncia do Governo Federal”; ja a equidade ou
impessoalidade, também prevista na Constituicaio Federal (1988, Art. 37°), é
representada através do "Portal de Servigos e Informagoes do Governo", que vem
reduzindo a assimetria de informagdes entre seus cidaddaos e aumentando a acessibilidade
aos seus servicos; a responsabilidade corporativa estd mais focada em continuos
projetos de sustentabilidade; e por ultimo a prestagdao de contas tem como principais
representacoes as competéncias e atribuicoes dos o6rgdos de controle e auditoria do
governo federal.

Tanto as empresas privadas quanto as publicas tem enfrentado dificuldades de
manter uma gestdo madura e eficaz nas ultimas décadas, e um dos principais motivos é
devido a falta de atencdo a area de tecnologia da informacdo, ainda ndo visualizada
como grande diferencial competitivo e estratégico. A area de T.I. hoje é fundamental e
estratégica, visto a sua grande dependéncia no atingimento dos objetivos de negdcios.

A governanga de T.I. surgiu por diversos fatores motivadores, dentre os quais se
destaca os marcos de regulacdo externos, ou seja, os principios da Governanca
Corporativa, como também a necessidade de organizar de forma controlada o ambiente
complexo de TI, afim de contribuir para o atingimento das metas que estabelecem a
governanga corporativa. Devido os negdcios estarem cada vez mais dependentes de
tecnologias, € mais custoso se atingir um nivel de governanga da alta administragdao sem
que exista 0 mesmo amadurecimento na area de TI.

A governanca de TI é de responsabilidade da alta administracdo (incluindo
diretores e executivos), na lideranca, nas estruturas organizacionais e nos
processos que garantem que a TT da empresa sustente e estenda as estratégias
e objetivos da organizacdo. (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2005).
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O principal objetivo da Governanca de T.I. é alinhar T.I. aos requisitos do
negocio, e o processo de implantacdo da governanga de T.I. deve-se iniciar pela gestdo
de servicos e também pela gestdo de projetos. Esta afirmacdo estd em conformidade
com Kochanski (2012, pg. 55), no qual relata que “utilizando a Lei de Pareto, pode-se
dizer que tipicamente 80% dos beneficios da Governanca de T.I. sdo obtidos através da
gestdo de servicos e gestdo de projetos, e 20% pelos demais modelos implementados™.

O governo federal vem se preocupando mais com a gestdo da tecnologia da
informacdo nos tultimos anos, e como reflexo disto tem criado mecanismos e métricas
para averiguar de que forma este processo vem sendo realizado. Atualmente compete ao
TCU por intermédio da SEFTT o papel de fiscalizar a gestdo e o uso de recursos de T.I.
na administracdo publica federal. O TCU é o o6rgao administrativo autonomo e
independente que auxilia o Congresso Nacional no exercicio do controle externo dos
recursos publicos federais, e ele atua em conjunto com a SEFTI, que é considerada a
especialista na area, e tem como missdo assegurar que a tecnologia da informacdo
agregue valor ao negocio em beneficio da sociedade.

De acordo com o Observatorio de TT do Governo Federal (2014):

Para avaliar a situacdo de governanca de TI, o TCU tem realizado
levantamentos baseados em questionarios que abordam praticas de
governanca e de gestdo de TI previstas em leis, regulamentos, normas
técnicas e modelos internacionais de boas praticas.

Desde 2010, foi criadoum indice que busca refletir, de forrr}a geral, a situacdo de
governancga de cada organizacao avaliada, denominado iGovTI (Indice de governanca
de TI).

O iGovTTI é o resultado da consolidacao das respostas das organizacoes publicas
ao questionario de governanca de T.I. elaborado pela SEFTI, esse questionario é
baseado em situacOes recorrentes do dia a dia e algumas boas praticas quanto a sua
adocdo ou incompatibilidade. Este documento é organizado de forma que cada resposta
tenha uma determinada pontuacdo especifica, e esses valores se tornam varidveis
relevantes na aplicacdo do calculo estabelecido pelo indice. O resultado apés a
utilizacdo da formula é representado por um valor X, que revela em qual nivel de
Governanca de T.I. a instituicao se enquadra no momento da avaliacdo.

Esse documento permitird que a organizacdo avalie sua situacdo atual em
relacdo as boas praticas e possa comparar as demais organizacdes da
Administragdo, constituindo valioso insumo na definicdo de objetivos, no
planejamento e amadurecimento da TI. (ACORDAO 3.117/2014-TCU-
PLENARIO).

O Levantamento de Governanca de T.I. em 2014, resultado individual da UNILA
(Universidade Federal da Integracdo Latino-Americana), foi um dos recursos utilizados
na pesquisa para interpretacoes quanto a estrutura dos calculos, parametros relevantes e
definicdo das estratégias propostas.

Segundo o documento intitulado Resultado Individual da UNILA (2014, pg.
4,5), 372 organizagOes responderam ao questiondrio do Levantamento de Governanca
de TI — ciclo 2014, e foram classificadas de acordo com as respectivas esferas que
representam a Administracdo Publica Federal, tendo em vista uma melhor avaliacao do
comportamento dos dados de acordo com as suas diferentes finalidades. As InstituicGes
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de ensino federais que se enquadram como autarquias, representaram 27,4% do total de
organizacoes avaliadas, ou seja, 102 das 372.

Como resultado individual, a UNILA obteve a nota final 0,30 de uma escala
que ultrapassa 0,7, que representa o nivel de maturidade basico, ou seja, segunda
classificagdo em uma hierarquia ascendente composta por quatro niveis, ja em uma
perspectiva panoramica, ocupou a 67° colocacdo das 102 instituicbes avaliadas em
2014.

O relatério de avaliacdo da governanca de T.I. foi melhorado pelos 6rgaos
avaliadores e teve algumas alteracdes quanto ao melhor agrupamento das organizacoes
por nivel de capacidade em gestdo e governanca de TI. Foram definidas novas fases de
estagios de capacidade, conforme quadro:

Tabela 1 - Resultado da UNILA em 2014 - Quadro niveis de capacidade

NiVEL DE CAPACIDADE CONDICAO
Inicial 0,00 <iGovTI < 0,30
Basico 0,30 <iGovTI < 0,50
Intermediario 0,50 <iGovTI < 0,70
Aprimorado 0,70 < iGovTI < 1,00

Fonte: Resultado do Levantamento do iGovTI (2014).

O resultado final é baseado em um calculo composto de resultados parciais de
cinco diferentes dimensdes, que sdo: Lideranca, Estratégias e Planos, Informacdes,
Pessoas, Processos e Resultados. As dimensdes tém o seu nivel de capacidade
mensurado de acordo com as respostas de questiondrios especificos, ou seja, cada
dimensdo consiste em uma lista com especificacdes de boas praticas, que devem ser
avaliadas e respondidas de acordo com duas possibilidades.

As possibilidades estdo classificadas em relacdao a adocdo ou ndo da prética, no
caso de nao adotarem é necessario escolher umas das opcoes entre nao se adota, nao se
aplica ou iniciou plano. Por outro lado, caso a pratica j4 venha sendo utilizada pela
organizagdo é preciso definir entre a op¢ao quanto a aplicacdo ser parcial ou integral.
Cada resposta equivale a uma pontuacao entre 0,0 e 1,0. Ap6s a atribui¢ao dos valores,
estes seroes multiplicados por outra variavel ja previamente definida, o que possibilita
se chegar a representacdo numérica de cada dimensdo e completar todas as variaveis
necessarias para o calculo final, que ira determinar qual o nivel de governanca a
instituicdo se encontra.

Utilizando-se do documento de resultados de avaliacdo da governanca de T.I.
da UNILA, dimensdao Processos (D5), item 5.1 que estabelece os processos de
Gerenciamento de Servigos de TI e suas 14 praticas, o trabalho de pesquisa pode ser
norteado e desenvolvido. As préticas elencados nesta parte especifica do questionério ,
foram retiradas de apenas trés dos cinco livros da biblioteca ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), selecionados dos guias: Desenho, Transicao e
Operacao de Servigos.

O ITIL é um agrupamento das melhores praticas utilizadas para o
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gerenciamento de servicos de TI de alta qualidade, obtidos em um consenso
ap6s anos de observacgdes praticas, pesquisa e trabalho de profissionais de TI
e processamento de dados em todo o mundo. (FERNANDES,ABREU 2008,

pg. 272).

A biblioteca ITIL é composta por uma colecao de cinco livros, que cobrem todo
o ciclo de vidade um servico de T.I., desde suas especificacGes até o seu monitoramento
e processos de melhoria continua. Os processos do ITIL que estdo presentes no
questionario sdo o Gerenciamento do Catalogo e de Continuidade de servicos referente
ao livro Desenho de Servico, os de Mudanca, Configuracao de Ativos e Liberacdo e
Implantacdo da obra Transicdo de Servico, e relacionado ao quarta publicagdo
Operacoes de Servico estdo o Gerenciamento de Incidentes e de Problemas.

A ferramenta web open-source GLPI serd utilizada como apoio para a
implantacdo destes processos citados pelo ITIL e presentes no questionario, e também
baseados em abordagens praticas documentadas pela rotina de trabalho da Divisdao de
Suporte Técnico, setor pertencente a Coordenadoria de Tecnologia da Informacao,
ligada a Pré-Reitoria de Administragdo, Gestdo e Infraestrutura da UNILA.

O GLPI é uma ferramenta livre e distribuida sob a licenca GLP (General Public
License), para gestdao de parques de computadores e gerenciamento de ativos e suporte
ao usuario, no qual vem aumentando a sua popularidade nos ultimos anos, além da
grande adesdo por parte de institui¢des tanto publicas quanto privadas. A ferramenta tem
evoluido a cada nova versdo, com a insercao de novas funcionalidades vem se tornando
cada vez mais proximo das necessidades dos negocios.

De acordo® com Mazoni (2008) coordenador do Comité de Implementacgdo do
Software Livre no Governo Federal “a adocdo de uma politica de software livre tem
garantido melhor competitividade, apropriacdo do conhecimento e efeito difusor para a
sociedade”. O GLPI tem grande aderéncia com as praticas de gestdo de servigo
previstas nos guias da ITIL v.3. no qual possibilita a implantagdao de processos por meio
da customizagdo da ferramenta sobre a 6tica da complexidade de cada organizagao.

A seguir serdo apresentadas algumas recomendacOes acerca da implantacao dos
processos de gerenciamento de servicos de T.I. relatados, utilizando a ferramenta GLPI.

2.1 O CATALOGO DE SERVICOS

A segunda publicacdo do ITIL, Desenho de Servico, descreve alguns principios
e fundamentos basicos que devem ser levados em consideracdo, como o foco no
desenho de uma solucdo que seja completa, com alto grau de aderéncia aos requisitos
estabelecidos pelo negdcio, e a producao de um caderno de especificagdes (SDP), como
principal artefato de saida deste estdgio e ao mesmo tempo requisito de entrada para a
proxima fase de Transicao de Servigo.

O Gerenciamento de Catalogo de Servico, pertencente a publicacio Desenho
de Servico, tem sua parcela de relevancia, devido o seu objetivo de mapear todos os
servicos que sdo disponibilizados. Compartilhando das ideias de Fernandes e Abreu

3  Marcos Mazoni, Coordenador do Comité de Implementacdo do Software Livre no Governo Federal,
em reunido do Comité no dia 28 de maio de 2008 no Palacio Itamaraty.
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(2008), este catalogo ird conferir uma fonte tnica de informacdes consolidadas e
atualizadas acerca de todos os servicos que sdo operacionais e também os que serao
preparados para entrar em operacao.

Na ferramenta GLPI é possivel criar categorias relacionadas a incidentes,
requisicoes e problemas, onde é estabelecido um catdlogo de servigos operacionais;
além da possibilidade de customizar a ferramenta para que no momento da abertura de
um chamado de suporte, o preenchimento de alguns campos seja definido como
requisito obrigatério, com a finalidade de fornecer informagdes necessarias para auxiliar
no entendimento e na execucao da tarefa a ser realizada.

Dentro de inimeras opcoes de funcionalidades, para dar maior visibilidade e
disponibilidade do catalogo de servicos, o GLPI permite a publicacdo do catdlogo com
visibilidade publica a todos os stakeholders que acessam o sistema. Na pagina inicial da
ferramenta, opcao Anotagoes Publicas, deve ser inserido um texto tabulado contendo os
seguintes itens: categoria, nome do servico, descricdo geral e formas de solicitacdao do
servico. Isto possibilitara a pesquisa e organizacdo dos servigcos oferecidos pela area de
T.I

2.2 GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE DE SERVICOS

Outro processo importante é o Gerenciamento de Continuidade de servigos de
TI, que visa assegurar que todos os recursos técnicos e servicos de TI necessarios,
possam ser recuperados dentro de um tempo preestabelecido. Fazem parte deste
processo os documentos do plano de contingéncia e recuperacdo de desastres, ambos
extremamente necessarios em um ambiente corporativo.

Segundo o OGC (2006, p. 155), desastre é “um acontecimento que afeta de tal
forma um servico ou sistema que a restauracdo do seu nivel de desempenho original
exige consideravel esforco”.

O processo de gerenciamento da continuidade dos servicos de TI prega que
desastres sejam evitados através da prevencdo e constante analise de riscos. E a partir
desta premissa que o GLPI ganha sua parcela de importancia, como ferramenta que ira
auxiliar neste processo.

Para apoiar na tomada de decisdo para prevencao e mitigacdo de riscos, o GLPI
deve ser utilizado como fonte de consulta, com parametrizacdo de filtros
preestabelecidos em relatérios que permitem identificar registro de incidentes de maior
frequéncia. Os filtros podem ser definidos e atualizados sempre que necessério, onde
sua composicdo se dara por categorias, palavras chaves, intervalos de tempo, entre
outros requisitos que o avaliador considerar relevante na busca.

Esta pratica de extrair dados-chave tem a finalidade de alertar possiveis
problemas que estejam relacionados a prestacdo de servigos. Estatisticas que apontem
para um grande nimero de chamados recorrentes de um mesmo incidente especifico ou
relacionados sdo indicativos de problemas futuros que poderdo interromper a
continuidade dos servicos. Desta forma é essencial a ado¢do da constante avaliacdo dos
registros dos chamados finalizados, além da existéncia de planos de contingéncia e



recuperacao de desastres como cerne da analise de riscos.
2.3 GERENCIAMENTO DE MUDANCA

O terceiro livro do ITIL denominado Transi¢ao de Servico tem como objetivo
colocar no ambiente de producdo, em plena operacdao um servico garantindo o
cumprimento dos requisitos preestabelecidos de custo, qualidade e prazo, e que haja
impacto minimo nas operacgoes atuais da organizacdao (FERNANDES, ABREU, 2008).

O gerenciamento de mudanga esta inserido na area de Transicdo de Servico e
compartilhando das ideias de Fernandes e Abreu (2008), esta area visa assegurar o
tratamento sistematico e padronizado de todas as mudancas ocorridas no ambiente
operacional. Toda mudanga precisa ser bem avaliada quanto ao seus impactos e efeitos
tanto retroativos quanto prospectivos. E esta andlise deve necessariamente seguir um
ciclo de vida bem definido, que segundo o framework ITIL, inicia-se com uma
requisicdo de mudancga, que deve ser apreciada e aprovada por um Comité Consultivo
(CAB) junto com o Gerente do Processo de Mudanca para ser aprovada.

A partir da versao 0.84 do GLPI foram contempladas funcionalidades
relacionadas a gerenciamento de mudancgas. Para gerenciar um processo de mudanga se
faz necessario adicionar um item de mudanca por meio da fungdo “Assisténcia”,
subitem “Mudancgas”, que pode iniciar a partir de um chamado ja existente ou de um
novo procedimento. O item de mudanga possui uma série de atributos a serem
documentados diretamente na ferramenta, detalhando como se dara o processo e as
responsabilidades por sua execugao.

Dentre os atributos de uma mudanca, o campo “tarefa” possibilita que sejam
descrito rotinas de trabalhos a serem executadas e associadas a um cronograma,
tornando o procedimento melhor definido em escalas de prazos e tempo de execugdo.
Também ¢é possivel associar e anexar documentos, custos, problemas, analises de
impacto, itens de configuracdo, dentre outros campos considerados relevantes.

E importante salientar que todo o gerenciamento de mudanca pode ser
registrado na ferramenta GLPI, sendo que a competéncia deste processo esta atrelada ao
planejamento e aprovacao de uma mudanca. A implantacdo e execu¢ao de uma mudanca
competem ao Gerenciamento de Liberacdo, que é responsavel pelo armazenamento de
todo o software e hardware autorizado dentro da organizacao.

2.4 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E DE ATIVOS DE SERVIGCOS

O gerenciamento de configuracdio e de ativos de servico engloba a
identificacdo, o registro, o controle e a verificacdo de ativos de servicos e itens de
configuracdo. Segundo o ITIL v3 (2011) “sdo considerados Ativos as pessoas,
instalagOes, servidores, software, dados, redes, telefones e varios outros itens. Os Ativos
que precisam ser gerenciados individualmente sdao chamados de Itens de Configuracao”.

A ferramenta GLPI permite a realizacdo de inventario automatico, que consiste
na sincronizacao de todas as maquinas que estejam vinculadas em uma mesma rede de
computadores, realizando a importacaio dos componentes e dispositivos de
computadores e suas caracteristicas.
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Os ativos sdo agrupados em classes pré-definidas de itens, sendo que alguns
campos sdo mais genéricos e outros mais especializados, podendo ter ligacdes entre si
por meio de conexdes. Também é possivel cadastrar e editar um registro de forma
manual, fornecendo maiores informacdes sobre o ativo. Os beneficios desta funcdo vao
desde registrar e controlar até a efetiva gestdo do parque de computadores, ativos e
suporte ao usudrio.

2.5 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E PROBLEMAS

O livro da ITIL denominado Operacao de Servicos, inclui em seu escopo todas
as atividades recorrentes necessarias para entregar e suportar os servicos. Seu objetivo é
apoiar a coordenacdo e execucdo das atividades dentro dos niveis de servicos
estabelecidos com os clientes, entregando, de fato, valor ao negocio. (FERNANDES,
ABREU 2008).

Dentro da operacgao de servigos, temos o Service Desk que estabelece um ponto
unico de contato entre os usudrios / clientes e a area de T.I. A utilizagdo de boas praticas
de gestdo em conjunto com as operacoes do Service Desk permite melhoria da gestao
dos processos rotineiros, do registro de incidentes e demandas internas, conferindo
qualidade no atendimento.

Conforme conceituado por Fernandes e Abreu (2008, pg. 292):

O Gerenciamento de Incidentes é o processo que visa restaurar a operacao
normal de um servico no menor tempo possivel, de forma a minimizar os
impactos adversos para o negocio, garantindo que os niveis de qualidade e
disponibilidades sejam mantidos dentro dos padrdes acordados, ou seja, trata
o efeito a ndo a causa.

A ferramenta GLPI possibilita o registro e gestdo de todo o ciclo de vida de um
incidente, partindo de sua abertura, acompanhamento e finalizagao.

Caracteriza-se como incidente, uma interrup¢ao em um servigo prestado pela
area de T.I. A partir da constatacdo de um usudrio, no qual foi interrompido um servico,
o fato deve ser reportado por meio de um registro de incidente. Os usuarios por sua vez,
possuem perfis diversos, sendo caracterizados como: solicitantes, técnicos e
administradores.

Na abertura de um incidente, o solicitante deve selecionar uma categoria
vinculada ao catalogo de servicos vigente. A solicitacdo se da por concluida quando o
sao preenchidos os campos necessarios e obrigatérios para o atendimento do chamado.

Os usuarios responsaveis pelo atendimento do incidente utilizam-se de
mecanismos para filtrar as solicitagdes por: localizagcdo, data de abertura, prioridade,
entre outros. Apos a analise inicial da solicitacdo, esta é atribuida para um técnico que
ird executar o reestabelecimento do servico.

Toda a operagao que envolve o ciclo de vida de um incidente é comunicada aos
envolvidos por meio de envio automatico de e-mails e registro de historico das agdes.
Os estagios de um incidente na ferramenta GLPI podem ser: Aberto, Atribuido,
Pendente, Solucionado e Fechado.
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Um problema pode ser identificado por meio da abertura de vérios incidentes
recorrentes, o gerenciamento de problemas busca minimizar os impactos adversos para
o negdcio, quando causados por falhas na infraestrutura de T.I., assim como, prevenir
que incidentes relacionados a estas falhas ocorram novamente.

De forma reativa no gerenciamento de problemas, o GLPI possibilita o registro
de um problema em resposta a um ou mais incidentes. E por outro lado, de forma
proativa, a abertura de um problema pode ser realizada por meio da identificagdo de
inconsisténcias e falhas conhecidas antes da ocorréncia de algum incidente.

Tanto o gerenciamento de incidentes, como também o gerenciamento de
problemas, sdo procedimentos que permeiam a implantacdo do Gerenciamento de
Servigos de T.I. como parte da implantacdo da governanca. Um projeto de implantagdo
de governanca precisa ser estrategicamente planejado para que todos os recursos e
esforcos sejam corretamente alocados.

E importante ressaltar que devem ser levadas em consideracdo intimeras
variaveis, como a complexidade do cenario, o nivel de envolvimento dos interessados,
além daescolha de guias e recomendacdes de melhores praticas.

3 CONCLUSAO

As boas préticas de governancga de T.I. elencadas no decorrer deste trabalho,
bem como a utilizacdo de ferramentas livres, permitem se atingir um nivel de
maturidade na gestdo dos processos e servicos prestados pela area de T.I. de uma
instituicao.

Levando em consideracdo um cenario que se enquadre com as mesmas
caracteristicas do que foi exposto pela pesquisa, a utilizacdo do GLPI para implantagado
das praticas que foram levantadas, pode contribuir para o aumento do nivel de
capacidade do grupo de processos Gerenciamento de Servigos. Este procedimento
possibilita a melhoria nos indices e pontuacGes das respostas no questionario avaliativo
aplicado pelo TCU (iGovTTI).

A adogao destas praticas, processos e estratégias, mesmo que sejam de forma
timida, irdo influenciar no resultado final, representando numericamente um acréscimo,
e como consequéncia, aumentando o nivel de Governanca de T.I. do 6rgdo avaliado
como um todo.

O grande proposito de melhorar os resultados deste indice (iGovTI), é que
estes levantamentos geram informacOes valiosas para o entendimento sobre a
administracao publica e o uso do dinheiro publico para a inovacao do governo na area
de Tecnologia da Informacao.
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