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35peamento do pro—esso de atendimento ao usuário, o—orreu a deinição de a—ordos de níve” 
de serviço e —om a ferramenta ”ivre o–teve-se re”atórios e estatísti—as para —ontro”e. Espera-
se que este estudo de —aso seja usado —omo referên—ia e motivação para a —omunidade 
de software ”ivre e por outros órgãos do governo federa” no desenvo”vimento de so”uções 
em–asadas nos mesmos —on—eitos apresentados.

O pro—esso ”i—itatório para es—o”ha do novo forne—edor de serviços de atendimento 
ao usuário de TI no INMETRO o—orreu nos mo”des da Instrução Normativa nº 

04/2008/MPOG-SLTI, em vigor desde 02 de janeiro de 2009. A seção seguinte resume 
o —enário da so”ução apresentada. N a seção 3, o texto a–orda aspe—tos re”a—ionados —om 
o mapeamento do pro—esso de atendimento ao usuário de TI. Posteriormente, na seção 4, é 
apresentado o software ”ivre GLPI e, ina”mente, na seção 5, são apresentados os indi—ado-
res uti”izados, os resu”tados a”—ançados e possi–i”idades de me”horia no GLPI.

Criado pe”a Lei 5.966, de 11 de dezem–ro de 1973, o Instituto Na—iona” de Metro”ogia, Nor-
ma”ização e Qua”idade Industria”  INMETRO, é o órgão normativo do Sistema Na—iona” de 
Metro”ogia, Norma”ização e Qua”idade Industria” (Sinmetro) e tam–ém Se—retaria Exe—utiva 
do Conse”ho Na—iona” de Metro”ogia, Norma”ização e Qua”idade Industria” (Conmetro). Sua 
missão é prover —oniança à so—iedade –rasi”eira nas medições e nos produtos, através da 
metro”ogia e da ava”iação da —onformidade, promovendo a harmonização das re”ações de 
—onsumo, a inovação e a —ompetitividade do País.  (fonte: www.inmetro.gov.br/inmetro/
oque.asp, a—essado em 30/05/2010).

Motivada pe”a Instrução Normativa da referên—ia, a Coordenação-Gera” de Te—no”o-
gia da Informação  CTINF preparou o termo de referên—ia para —ontratação de uma empresa 
para prestar o serviço de atendimento ao usuário de TI no INMETRO, denominado 

A instrução normativa dispõe so–re as —ontratações de serviços de Te—no”ogia da In-
formação pe”os órgãos e entidades integrantes do Sistema de Administração dos Re—ursos 
de Informação e Informáti—a  SISP. A rea”ização dos serviços —ontratados a–range o Edifí—io 
Sede, ”o—a”izado no Rio de Janeiro  RJ e o —ampus de Xerém, ”o—a”izado em Duque de Ca-
xias  RJ.

Assim, —om o o–jetivo de me”horar o pro—edimento de atendimento aos usuários 
de TI e ao mesmo tempo adequar à forma de —ontratação do serviço —onforme pre—oniza 
a instrução normativa da referên—ia, durante o ano de 2009 rea”izou-se o mapeamento do 
pro—esso do serviço de atendimento ao usuário de TI, a ”i—itação e —ontratação do referido 
serviço, de forma que o mesmo viesse a atender as reais ne—essidades e expe—tativas do 
INMETRO. Na próxima seção a–orda-se esta etapa do tra–a”ho rea”izado.

As atividades de mapeamento do pro—esso de atendimento ao usuário de TI foram rea”iza-
das em para”e”o —om o pro—esso ”i—itatório, de forma a permitir que a empresa ven—edora 
pudesse, antes de entrar em operação, —onhe—er os pro—edimentos ne—essários para atendi-
mento ao usuário. A igura 1 apresenta o resu”tado dessa etapa, onde é possíve” identii—ar 
as interações entre usuário e níveis de atendimento.
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Abstract. This article is a case study on the deployment of the free tool GLPI (Ges-

tionnaire Libre de Parc Informatique), in conjunction with the implementation process of 
customer service to the user of IT in INMETRO, along the lines of Instruction nº 04/2008/
MPOG-SLTI. The text has the approach and justiies the new model for hiring the services of 
Information Technology of the Brazil Federal Government. Also, it presents the process and 
free software tools used for the case. Furthermore, as a beneit, identiies possible points 
of improvement in GLPI with its functionalities and necessary for successful adoption of the 
solution presented.

Resumo. Este artigo é um estudo de caso sobre a implantação do software livre GLPI 
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique), em conjunto com o processo de implantação do 
serviço de atendimento ao usuário de TI no INMETRO, nos moldes da Instrução Normativa 
nº 04/2008/MPOG-SLTI. O texto tem como abordagem e justiicativa o novo modelo para 
contratação de serviços de Tecnologia da Informação do governo federal, apresenta o pro-

cesso e as ferramentas de software livre utilizadas para o caso. Além disso, como benefício, 
identiica-se possíveis pontos de melhoria no GLPI com suas funcionalidades utilizadas e 
necessárias para o sucesso da adoção da solução apresentada.

1. Introdução

O uso de software ”ivre no governo federa” vem —res—endo nos ú”timos anos, prin—ipa”men-
te após a —riação de po”íti—as pú–”i—as de in—entivo. A”guns dos prin—ipais órgãos pú–”i—os 
assumiram pape” de ”íderes e diversos —asos de su—esso foram divu”gados re—entemente. 
Dentre as diversas so”uções desenvo”vidas, este artigo apresenta o —aso de uti”ização de 
uma ferramenta ”ivre e os aspe—tos re”a—ionados —om a —ontratação de empresa ter—eirizada 
para a prestação do serviço de atendimento ao usuário de Te—no”ogia da Informação (TI) no 
INMETRO. Como —ara—terísti—a importante deste —aso, ressa”ta-se que a uti”ização do sof-
tware ”ivre foi possíve” após a identii—ação de fun—iona”idades e mapeamento do pro—esso 
de tra–a”ho para a —ontratação de uma empresa para prestação do serviço de atendimento 
ao usuário de TI, —onforme determinado na ”egis”ação vigente. Para isso, foi rea”izado o ma-
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35peamento do pro—esso de atendimento ao usuário, o—orreu a deinição de a—ordos de níve” 
de serviço e —om a ferramenta ”ivre o–teve-se re”atórios e estatísti—as para —ontro”e. Espera-
se que este estudo de —aso seja usado —omo referên—ia e motivação para a —omunidade 
de software ”ivre e por outros órgãos do governo federa” no desenvo”vimento de so”uções 
em–asadas nos mesmos —on—eitos apresentados.

O pro—esso ”i—itatório para es—o”ha do novo forne—edor de serviços de atendimento 
ao usuário de TI no INMETRO o—orreu nos mo”des da Instrução Normativa nº 

04/2008/MPOG-SLTI, em vigor desde 02 de janeiro de 2009. A seção seguinte resume 
o —enário da so”ução apresentada. N a seção 3, o texto a–orda aspe—tos re”a—ionados —om 
o mapeamento do pro—esso de atendimento ao usuário de TI. Posteriormente, na seção 4, é 
apresentado o software ”ivre GLPI e, ina”mente, na seção 5, são apresentados os indi—ado-
res uti”izados, os resu”tados a”—ançados e possi–i”idades de me”horia no GLPI.

2. CenárIo

Criado pe”a Lei 5.966, de 11 de dezem–ro de 1973, o Instituto Na—iona” de Metro”ogia, Nor-
ma”ização e Qua”idade Industria”  INMETRO, é o órgão normativo do Sistema Na—iona” de 
Metro”ogia, Norma”ização e Qua”idade Industria” (Sinmetro) e tam–ém Se—retaria Exe—utiva 
do Conse”ho Na—iona” de Metro”ogia, Norma”ização e Qua”idade Industria” (Conmetro). “Sua 
missão é prover —oniança à so—iedade –rasi”eira nas medições e nos produtos, através da 
metro”ogia e da ava”iação da —onformidade, promovendo a harmonização das re”ações de 
—onsumo, a inovação e a —ompetitividade do País.  (fonte: www.inmetro.gov.br/inmetro/
oque.asp, a—essado em 30/05/2010).

Motivada pe”a Instrução Normativa da referên—ia, a Coordenação-Gera” de Te—no”o-
gia da Informação  CTINF preparou o termo de referên—ia para —ontratação de uma empresa 
para prestar o serviço de atendimento ao usuário de TI no INMETRO, denominado Service 

Desk. A instrução normativa dispõe so–re as —ontratações de serviços de Te—no”ogia da In-
formação pe”os órgãos e entidades integrantes do Sistema de Administração dos Re—ursos 
de Informação e Informáti—a  SISP. A rea”ização dos serviços —ontratados a–range o Edifí—io 
Sede, ”o—a”izado no Rio de Janeiro  RJ e o —ampus de Xerém, ”o—a”izado em Duque de Ca-
xias  RJ.

Assim, —om o o–jetivo de me”horar o pro—edimento de atendimento aos usuários 
de TI e ao mesmo tempo adequar à forma de —ontratação do serviço —onforme pre—oniza 
a instrução normativa da referên—ia, durante o ano de 2009 rea”izou-se o mapeamento do 
pro—esso do serviço de atendimento ao usuário de TI, a ”i—itação e —ontratação do referido 
serviço, de forma que o mesmo viesse a atender as reais ne—essidades e expe—tativas do 
INMETRO. Na próxima seção a–orda-se esta etapa do tra–a”ho rea”izado.

3. o maPeamento do ProCeSSo de atendImento ao uSuárIo de tI

As atividades de mapeamento do pro—esso de atendimento ao usuário de TI foram rea”iza-
das em para”e”o —om o pro—esso ”i—itatório, de forma a permitir que a empresa ven—edora 
pudesse, antes de entrar em operação, —onhe—er os pro—edimentos ne—essários para atendi-
mento ao usuário. A igura 1 apresenta o resu”tado dessa etapa, onde é possíve” identii—ar 
as interações entre usuário e níveis de atendimento.
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This article is a case study on the deployment of the free tool GLPI (Ges
tionnaire Libre de Parc Informatique), in conjunction with the implementation process of 
customer service to the user of IT in INMETRO, along the lines of Instruction nº 04/2008/
MPOG-SLTI. The text has the approach and justiies the new model for hiring the services of 
Information Technology of the Brazil Federal Government. Also, it presents the process and 
free software tools used for the case. Furthermore, as a beneit, identiies possible points 
of improvement in GLPI with its functionalities and necessary for successful adoption of the 
solution presented.

Este artigo é um estudo de caso sobre a implantação do software livre GLPI 
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique), em conjunto com o processo de implantação do 
serviço de atendimento ao usuário de TI no INMETRO, nos moldes da Instrução Normativa 
nº 04/2008/MPOG-SLTI. O texto tem como abordagem e justiicativa o novo modelo para 
contratação de serviços de Tecnologia da Informação do governo federal, apresenta o pro
cesso e as ferramentas de software livre utilizadas para o caso. Além disso, como benefício, 
identiica-se possíveis pontos de melhoria no GLPI com suas funcionalidades utilizadas e 
necessárias para o sucesso da adoção da solução apresentada.

O uso de software ”ivre no governo federa” vem —res—endo nos ú”timos anos, prin—ipa”men-
te após a —riação de po”íti—as pú–”i—as de in—entivo. A”guns dos prin—ipais órgãos pú–”i—os 
assumiram pape” de ”íderes e diversos —asos de su—esso foram divu”gados re—entemente. 
Dentre as diversas so”uções desenvo”vidas, este artigo apresenta o —aso de uti”ização de 
uma ferramenta ”ivre e os aspe—tos re”a—ionados —om a —ontratação de empresa ter—eirizada 
para a prestação do serviço de atendimento ao usuário de Te—no”ogia da Informação (TI) no 
INMETRO. Como —ara—terísti—a importante deste —aso, ressa”ta-se que a uti”ização do sof-
tware ”ivre foi possíve” após a identii—ação de fun—iona”idades e mapeamento do pro—esso 
de tra–a”ho para a —ontratação de uma empresa para prestação do serviço de atendimento 
ao usuário de TI, —onforme determinado na ”egis”ação vigente. Para isso, foi rea”izado o ma-



XI
 W

or
sh

op
 s

o–
re

 S
of

tw
ar

e 
Li

vr
e

36

U
so de softw

are ”ivre para gestão do serviço de atendim
ento ao usuário de TI no IN

M
ETRO

37níve”. A partir disso, um —hamado é registrado no software GLPI. Os té—ni—os —adastrados têm 
a—esso aos —hamados a–ertos, onde os mesmos podem ser atri–uídos de a—ordo —om —ritérios 
ou grupos previamente esta–e”e—idos. Estes —ritérios podem variar desde a proximidade —om a 
”o—a”ização físi—a do usuário ou pro–”ema, área de —onhe—imento ou disponi–i”idade do té—ni—o.

Com o o–jetivo de adequar a metodo”ogia de tra–a”ho da CTINF —om as modernas té—-
ni—as de gestão de TI, –us—ou-se —”assii—ar os níveis de atendimento em N1 (atendimento re-
moto), N2 (atendimento no ”o—a”) e N3 (pro–”emas des—onhe—idos). A”inhado —om as me”hores 
práti—as de gestão de TI e no —ontexto do ”ivro de suporte a serviços do ITIL, a —entra” de serviço 
tem a —apa—idade de rea”izar o geren—iamento de in—identes, geren—iamento de pro–”emas e 
geren—iamento de —onhe—imento. Com estes parâmetros é possíve” gerar re”atórios que iden-
tiiquem o níve” de maior in—idên—ia de atendimentos de forma a permitir que a gestão dos 
serviços seja monitorada e aperfeiçoada.

O software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique  Gestão Livre de Parque de Informáti-
—a) é uma so”ução de fonte a–erta para gestão de —hamados de helpdesk, parque de hardware 
e software disponi–i”izada em http://www.glpi-project.org, por meio da ”i—ença GPL (
Public License), pu–”i—ada pe”a Software . A Revista do Linux, em sua edição 
nº 56, apresenta a matéria Na ponta do dedo - Geren—iamento de Re—ursos —om GLPI , a qua” 
identii—a a ferramenta GLPI —omo uma das disponíveis para a manutenção do —ontro”e so–re 
os ativos de TI e suporte té—ni—o. Outra ferramenta que pode ser usada em —onjunto —om GLPI 
é o software ”ivre , o qua” disponi–i”iza informações de inventário respeito 
do parque —omputa—iona” insta”ado e permite re”a—ionar os equipamentos aos —hamados em 
atendimento. Uti”izou-se neste —enário a versão 0.72.21 do GLPI em —onjunto —om as te—no”o-
gias Apa—he versão 2.2.12-1, Mysq” versão 5.1, PHP versão 5.2.4 e Linux U–untu Server 9.10 
(Karmi—-Koa”a), “erne” 2.6.31-14-server-SMP.

Após aná”ise de ferramentas ”ivres disponíveis, dentre e”as: O—oMon (Sistema para he”-
pdes“, disponíve” em http://ocomonphp.sourceforge.net) e CACIC (Conigurador Automáti—o e 
Co”etor de Informações Computa—ionais, disponíve” em http://www.softwarepublico.gov.br), o 
GLPI foi es—o”hido, pois apresenta fun—iona”idades mais próximas aos requisitos identii—ados e 
ao mode”o de pro—esso mapeado. A”ém disso, permite integração —om outra ferramenta ”ivre 
de inventário, o (disponíve” em http://www.ocsinventory-ng.org). O GLPI está 
—onigurado no idioma Português e —om —onigurações dire—ionadas ao am–iente do INMETRO. 
A ta–e”a 1 identii—a as prin—ipais fun—iona”idades do GLPI e o estado de sua ap”i—ação no INME-
TRO. Todas as —onigurações foram imp”ementadas através das fun—iona”idades da própria fer-
ramenta, ou seja, sem intervenção no —ódigo-fonte, ex—eto para a te”a visua”ização de —hamado 
fe—hado, a qua” —ontém um texto puro em seu rodapé a ser usado para assinatura do té—ni—o 
e do usuário no momento do fe—hamento dos —hamados de atendimento presen—ia”, que são 
impressos e arquivados. A seguir, desta—am-se os peris de usuário —onigurados:

•	 usado pe”os usuários té—ni—os da empresa —ontratada. Tem a —apa—idade 
de a–rir e registrar —hamados.

•	 usado pe”o —oordenador da empresa —ontratada. Tem a —apa—idade 
de a–rir, registrar e atri–uir —hamados, a—essar re”atórios e estatísti—as.

•	 usado pe”o(s) gestor(es) do —ontrato. Tem a —apa—idade de ”er os —ha-
mados registrados, a—essar re”atórios e estatísti—as.

figura 1. mapa de processos para o atendimento ao usuário de tI no Inmetro.

As prin—ipais atividades do pro—esso e re”a—ionadas —om a ferramenta para registro de 
atendimento são apresentadas a seguir. As demais atividades e seu deta”hamento estão pre-
sentes no do—umento de mapeamento dos pro—essos internos da CTINF/INMETRO.

abertura de chamado: •	 é o ato ou tarefa de registrar um novo pro–”ema, que 
deve ser rea”izado por meio te”efôni—o ou e-mai”.
Entendimento	e	deinição	do	cenário:	•	 des—rever de forma simp”es e o–jetiva o 
pro–”ema apresentado pe”o usuário.
registro no sistema: •	 é o ato ou tarefa de a–rir um —hamado, —om atri–uição au-
tomáti—a de número de —hamado, para o pro–”ema ou so”i—itação do usuário.
Categorização do chamado: •	 —om –ase nas informações reportadas pe”o usuário, 
o responsáve” pe”a a–ertura do —hamado deve identii—ar uma área e tipo de —ha-
mado entre usuário —omum e usuário VIP.
Priorização do chamado: •	 —onforme previsto no termo de referên—ia, o —hamado 
originado por usuário tipo VIP possui a—ordo de níve” de serviço diferen—iado e deve 
ser priorizado.
documentação e atualização da Base de Conhecimento – BC: •	 uma das o–ri-
gações da —ontratada é forne—er informações e a”imentar a –ase de —onhe—imento. 
A ferramenta usada deve forne—er esta fun—iona”idade.
Controle de fechamento de chamado – CfC: •	 todo —hamado registrado e ina”izado 
deve ser in—”uído no re”atório mensa” para que seja efetuado seu pagamento. No —aso dos 
—hamados —om atendimento presen—ia”, deverá ser re—o”hida assinatura do usuário.

O atendimento ao usuário de TI no INMETRO é rea”izado por meio de —hamadas te”efôni—as 
em rama” interno ou por e-mai”, onde atendentes fazem sua triagem e atendimento de primeiro 



XI
 W

or
sh

op
 s

o–
re

 S
of

tw
ar

e 
Li

vr
e

36

U
so de softw

are ”ivre para gestão do serviço de atendim
ento ao usuário de TI no IN

M
ETRO

37níve”. A partir disso, um —hamado é registrado no software GLPI. Os té—ni—os —adastrados têm 
a—esso aos —hamados a–ertos, onde os mesmos podem ser atri–uídos de a—ordo —om —ritérios 
ou grupos previamente esta–e”e—idos. Estes —ritérios podem variar desde a proximidade —om a 
”o—a”ização físi—a do usuário ou pro–”ema, área de —onhe—imento ou disponi–i”idade do té—ni—o.

Com o o–jetivo de adequar a metodo”ogia de tra–a”ho da CTINF —om as modernas té—-
ni—as de gestão de TI, –us—ou-se —”assii—ar os níveis de atendimento em N1 (atendimento re-
moto), N2 (atendimento no ”o—a”) e N3 (pro–”emas des—onhe—idos). A”inhado —om as me”hores 
práti—as de gestão de TI e no —ontexto do ”ivro de suporte a serviços do ITIL, a —entra” de serviço 
tem a —apa—idade de rea”izar o geren—iamento de in—identes, geren—iamento de pro–”emas e 
geren—iamento de —onhe—imento. Com estes parâmetros é possíve” gerar re”atórios que iden-
tiiquem o níve” de maior in—idên—ia de atendimentos de forma a permitir que a gestão dos 
serviços seja monitorada e aperfeiçoada.

4. gLPI

O software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique  Gestão Livre de Parque de Informáti-
—a) é uma so”ução de fonte a–erta para gestão de —hamados de helpdesk, parque de hardware 
e software disponi–i”izada em http://www.glpi-project.org, por meio da ”i—ença GPL (General 

Public License), pu–”i—ada pe”a Free Software Foundation. A Revista do Linux, em sua edição 
nº 56, apresenta a matéria Na ponta do dedo - Geren—iamento de Re—ursos —om GLPI , a qua” 
identii—a a ferramenta GLPI —omo uma das disponíveis para a manutenção do —ontro”e so–re 
os ativos de TI e suporte té—ni—o. Outra ferramenta que pode ser usada em —onjunto —om GLPI 
é o software ”ivre OCS Inventory NG, o qua” disponi–i”iza informações de inventário respeito 
do parque —omputa—iona” insta”ado e permite re”a—ionar os equipamentos aos —hamados em 
atendimento. Uti”izou-se neste —enário a versão 0.72.21 do GLPI em —onjunto —om as te—no”o-
gias Apa—he versão 2.2.12-1, Mysq” versão 5.1, PHP versão 5.2.4 e Linux U–untu Server 9.10 
(Karmi—-Koa”a), “erne” 2.6.31-14-server-SMP.

Após aná”ise de ferramentas ”ivres disponíveis, dentre e”as: O—oMon (Sistema para he”-
pdes“, disponíve” em http://ocomonphp.sourceforge.net) e CACIC (Conigurador Automáti—o e 
Co”etor de Informações Computa—ionais, disponíve” em http://www.softwarepublico.gov.br), o 
GLPI foi es—o”hido, pois apresenta fun—iona”idades mais próximas aos requisitos identii—ados e 
ao mode”o de pro—esso mapeado. A”ém disso, permite integração —om outra ferramenta ”ivre 
de inventário, o OCS Inventory NG (disponíve” em http://www.ocsinventory-ng.org). O GLPI está 
—onigurado no idioma Português e —om —onigurações dire—ionadas ao am–iente do INMETRO. 
A ta–e”a 1 identii—a as prin—ipais fun—iona”idades do GLPI e o estado de sua ap”i—ação no INME-
TRO. Todas as —onigurações foram imp”ementadas através das fun—iona”idades da própria fer-
ramenta, ou seja, sem intervenção no —ódigo-fonte, ex—eto para a te”a visua”ização de —hamado 
fe—hado, a qua” —ontém um texto puro em seu rodapé a ser usado para assinatura do té—ni—o 
e do usuário no momento do fe—hamento dos —hamados de atendimento presen—ia”, que são 
impressos e arquivados. A seguir, desta—am-se os peris de usuário —onigurados:

técnico: •	 usado pe”os usuários té—ni—os da empresa —ontratada. Tem a —apa—idade 
de a–rir e registrar —hamados.
Coordenador: •	 usado pe”o —oordenador da empresa —ontratada. Tem a —apa—idade 
de a–rir, registrar e atri–uir —hamados, a—essar re”atórios e estatísti—as.
Supervisor: •	 usado pe”o(s) gestor(es) do —ontrato. Tem a —apa—idade de ”er os —ha-
mados registrados, a—essar re”atórios e estatísti—as.

As prin—ipais atividades do pro—esso e re”a—ionadas —om a ferramenta para registro de 
atendimento são apresentadas a seguir. As demais atividades e seu deta”hamento estão pre-
sentes no do—umento de mapeamento dos pro—essos internos da CTINF/INMETRO.

•	 é o ato ou tarefa de registrar um novo pro–”ema, que 
deve ser rea”izado por meio te”efôni—o ou e-mai”.
Entendimento	e	deinição	do	cenário:	•	 des—rever de forma simp”es e o–jetiva o 
pro–”ema apresentado pe”o usuário.

•	 é o ato ou tarefa de a–rir um —hamado, —om atri–uição au-
tomáti—a de número de —hamado, para o pro–”ema ou so”i—itação do usuário.

•	 —om –ase nas informações reportadas pe”o usuário, 
o responsáve” pe”a a–ertura do —hamado deve identii—ar uma área e tipo de —ha-
mado entre usuário —omum e usuário VIP.

•	 —onforme previsto no termo de referên—ia, o —hamado 
originado por usuário tipo VIP possui a—ordo de níve” de serviço diferen—iado e deve 
ser priorizado.

•	 uma das o–ri-
gações da —ontratada é forne—er informações e a”imentar a –ase de —onhe—imento. 
A ferramenta usada deve forne—er esta fun—iona”idade.

•	 todo —hamado registrado e ina”izado 
deve ser in—”uído no re”atório mensa” para que seja efetuado seu pagamento. No —aso dos 
—hamados —om atendimento presen—ia”, deverá ser re—o”hida assinatura do usuário.

O atendimento ao usuário de TI no INMETRO é rea”izado por meio de —hamadas te”efôni—as 
em rama” interno ou por e-mai”, onde atendentes fazem sua triagem e atendimento de primeiro 
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39Dentre os diversos re”atórios gerados pe”a ferramenta, a”guns indi—adores apresentados 
nos re”atórios são usados pe”o gestor do —ontrato no INMETRO e pe”o —oordenador da empresa 
prestadora do serviço. São e”es: número de chamados abertos e número de chamados fecha

; número de chamados por usuário e por técnico. Outras informações e re”atórios não são 
apresentados diretamente na ferramenta, e —omo sugestões de me”horia in—”uem-se: estatís
ticas de chamados por nível de atendimento; estatísticas de chamados VIPs; estatísticas de 
chamados por nível de severidade; estatísticas sobre a base de conhecimento; e, estatísticas 
sobre custos de atendimento. O serviço ofere—ido antes da referida ”i—itação dispunha de ferra-
mentas proprietárias e ”imitadas para registro e a—ompanhamento dos —hamados, dii—u”tando 
desta forma a geração de re”atórios e estatísti—as de atendimento. Antes do uso do GLPI, não 
era possíve” monitorar a—ordos de níve” de serviço, ”o—a”izar um —hamado —om número de regis-
tro e tam–ém a—ompanhar um atendimento —om seu históri—o. Essa é, portanto, uma ini—iativa 
inovadora entre os órgãos de governo. O Instituto foi um dos pioneiros a adequar-se às novas 
diretivas da Se—retaria de Logísti—a e Te—no”ogia da informação (SLTI) do Ministério do P”aneja-
mento, visando à me”horia da qua”idade do serviço pú–”i—o —om redução de —ustos.

Va”e ressa”tar a importân—ia da —apa—idade de adaptação da ferramenta. Disponíve” na 
”inguagem PHP, o GLPI permite que os re”atórios apontados sejam desenvo”vidos, de forma a 
forne—er os indi—adores que o órgão ne—essita para a gestão do seu —ontrato. Esta atividade 
está em desenvo”vimento e futuramente deverá ser apresentada —omo —ontri–uição para a 
—omunidade do software ”ivre.

Com este tra–a”ho, —on—”ui-se que o p”anejamento da —ontratação deve ser a”inhado 
—om a estratégia organiza—iona” e —entrado no —on—eito da so”ução de TI adotada. O mode”o do 
pro—esso de atendimento ao usuário e a ferramenta usada ne—essitam estar em p”ena —onformi-
dade. Todo o pro—esso de —ontratação deve ser –aseado em fases, papéis, responsa–i”idades e 
do—umentos de apoio a”inhados —om as normas e práti—as de Governança de TI. A —ontratação 
do atua” serviço é –aseada em resu”tados, uma vez que o uso da ferramenta GLPI no INMETRO 
possi–i”itou o —ontro”e dos atendimentos rea”izados, por meio de re”atórios e estatísti—as de 
atendimento.

Gestionnaire Libre de Parc Informatique  GLPI. Disponíve” em http://www.g”piproje—t.org. A—es-
sado em 15/08/2009.

Brasi”. Ministério do P”anejamento, Orçamento e Gestão. Se—. de Logísti—a e Te—no”ogia da Infor-
mação (MPOG-SLTI). Instrução Normativa nº 04/2008, de 19/05/2008.

Contro” O–je—tives for Information and re”ated Te—hno”ogy (COBIT). Management Guide”ines. IT 
Governan—e Institute. 2000.

IT Infraestru—ture Li–rary (ITIL). P”anning to Imp”ement Servi—e Management. Oi—e Of Govern-
ment Commer—e  OGC. 2002.

PRODROMOU, EVELTHON. Na ponta do dedo - Geren—iamento de Re—ursos —om GLPI . Revista 
Linux Magazine nº 56, São Pau”o, p. 36, ju”ho, 2009. 

tabela 1. funcionalidades do gLPI e sua aplicação no Inmetro

funcionalidade descrição Inmetro

Gestão de inventário  
de hardware

Centra”iza informações de hardware —om –ase na 
integração —om a ferramenta inventário (OCS In-
ventory)

Em desenvo”vimento 

Gestão de inventário  
de software

Permite o inventário de software e geren—iamento 
de ”i—enças e datas de término.

Não

Permissões de acesso Com –ase nos peris de usuário é possíve” permitir 
a—esso a fun—iona”idades —om níveis de permissão.

Sim

Exportação de  
informações

Permite exportação de re”atórios do sistema e es-
tatísti—as diversos formatos, —omo PDF.

Sim

Localização e centros de 
custos

Asso—iação dos equipamentos ou —hamados por 
áreas geográi—as e departamentos. 

Em desenvo”vimento

Abertura e  
acompanhamento  
de chamados

Permite a a–ertura de —hamado por e-mai” e pe”a 
intranet, gerando um número úni—o identii—ador 
do —hamado. Permite o a—ompanhamento de ati-
vidades, mudança de status e —onsu”ta de —hama-
dos por status.

Sim

Emissão de Relatórios Geração de re”atórios —onigurados por período e 
espe—íi—os por té—ni—o ou empresa,  equipamento, 
usuário, —ategoria de —hamado, prioridade et—.

Sim

Reserva de itens  Gestão de reservas de itens do inventário. Não

Base de Conhecimento Gestão de um am–iente de –ase de —onhe—imento 
hierárqui—o e —onsu”ta à FAQ pú–”i—o.

Sim

Gestão de helpdesk Permite a atri–uição dos —hamados aos té—ni—os 
ou grupo de té—ni—os, —om a—ompanhamento dos 
—hamados e seus status. Registra o históri—o das 
intervenções rea”izadas pe”o té—ni—o em —ada 
—hamado. Permite o registro de atendimento da 
agenda do té—ni—o para a—ompanhamento de 
suas atividades.

Sim

Customização Permite a —riação de —ategorias de —hamados, de 
peris e grupos de usuários ou itens de menu. 

Sim

5. IndICadoreS, reSuLtadoS aLCançadoS e PoSSIBILIdadeS de 
meLhorIa

Com o o–jetivo reduzir o tempo de atendimento e me”horar a produtividade do serviço presta-
do, o INMETRO o–teve su—esso usando os indi—adores presentes na ta–e”a 2.

tabela 2. Indicadores para acordo de nível de serviço Indicador descrição Controles

Tempo de espera para 
atendimento

Tempo de—orrido entre a a–ertura do 
—hamado e o iní—io do atendimento. 

No atendimento presen—ia” não deve 
ser maior que 1 hora.

Tempo de atendimento Tempo médio de—orrido desde o iní—io 
do atendimento até o fe—hamento do 
—hamado, —onsiderando o tempo de 
diagnósti—o e tempo de reso”ução.

Não deve ser maior que 3,5 horas

Número de recorrências Número de rea–ertura de —hamados Não deve ser maior que 5% do tota” 
de —hamados no mês.

Número de roteiros de 
atendimento criados

Número de novos roteiros de atendi-
mento —riados pe”a equipe do 3º níve” 
de atendimento.

Não deve ser inferior a 5% do tota” de 
atendimentos mensais, até que 96% 
dos atendimentos tenham roteiro as-
so—iado.
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39Dentre os diversos re”atórios gerados pe”a ferramenta, a”guns indi—adores apresentados 
nos re”atórios são usados pe”o gestor do —ontrato no INMETRO e pe”o —oordenador da empresa 
prestadora do serviço. São e”es: número de chamados abertos e número de chamados fecha-

dos; número de chamados por usuário e por técnico. Outras informações e re”atórios não são 
apresentados diretamente na ferramenta, e —omo sugestões de me”horia in—”uem-se: estatís-

ticas de chamados por nível de atendimento; estatísticas de chamados VIPs; estatísticas de 
chamados por nível de severidade; estatísticas sobre a base de conhecimento; e, estatísticas 
sobre custos de atendimento. O serviço ofere—ido antes da referida ”i—itação dispunha de ferra-
mentas proprietárias e ”imitadas para registro e a—ompanhamento dos —hamados, dii—u”tando 
desta forma a geração de re”atórios e estatísti—as de atendimento. Antes do uso do GLPI, não 
era possíve” monitorar a—ordos de níve” de serviço, ”o—a”izar um —hamado —om número de regis-
tro e tam–ém a—ompanhar um atendimento —om seu históri—o. Essa é, portanto, uma ini—iativa 
inovadora entre os órgãos de governo. O Instituto foi um dos pioneiros a adequar-se às novas 
diretivas da Se—retaria de Logísti—a e Te—no”ogia da informação (SLTI) do Ministério do P”aneja-
mento, visando à me”horia da qua”idade do serviço pú–”i—o —om redução de —ustos.

Va”e ressa”tar a importân—ia da —apa—idade de adaptação da ferramenta. Disponíve” na 
”inguagem PHP, o GLPI permite que os re”atórios apontados sejam desenvo”vidos, de forma a 
forne—er os indi—adores que o órgão ne—essita para a gestão do seu —ontrato. Esta atividade 
está em desenvo”vimento e futuramente deverá ser apresentada —omo —ontri–uição para a 
—omunidade do software ”ivre.

Com este tra–a”ho, —on—”ui-se que o p”anejamento da —ontratação deve ser a”inhado 
—om a estratégia organiza—iona” e —entrado no —on—eito da so”ução de TI adotada. O mode”o do 
pro—esso de atendimento ao usuário e a ferramenta usada ne—essitam estar em p”ena —onformi-
dade. Todo o pro—esso de —ontratação deve ser –aseado em fases, papéis, responsa–i”idades e 
do—umentos de apoio a”inhados —om as normas e práti—as de Governança de TI. A —ontratação 
do atua” serviço é –aseada em resu”tados, uma vez que o uso da ferramenta GLPI no INMETRO 
possi–i”itou o —ontro”e dos atendimentos rea”izados, por meio de re”atórios e estatísti—as de 
atendimento.
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Gestão de inventário Centra”iza informações de hardware —om –ase na 
integração —om a ferramenta inventário (OCS In-
ventory)

Em desenvo”vimento 

Gestão de inventário Permite o inventário de software e geren—iamento 
de ”i—enças e datas de término.

Não

Com –ase nos peris de usuário é possíve” permitir 
a—esso a fun—iona”idades —om níveis de permissão.

Sim

Exportação de Permite exportação de re”atórios do sistema e es-
tatísti—as diversos formatos, —omo PDF.

Sim

Localização e centros de Asso—iação dos equipamentos ou —hamados por 
áreas geográi—as e departamentos. 

Em desenvo”vimento

Abertura e 
acompanhamento 

Permite a a–ertura de —hamado por e-mai” e pe”a 
intranet, gerando um número úni—o identii—ador 
do —hamado. Permite o a—ompanhamento de ati-
vidades, mudança de  e —onsu”ta de —hama-
dos por .

Sim

Emissão de Relatórios Geração de re”atórios —onigurados por período e 
espe—íi—os por té—ni—o ou empresa,  equipamento, 
usuário, —ategoria de —hamado, prioridade et—.

Sim

Reserva de itens Gestão de reservas de itens do inventário. Não

Gestão de um am–iente de –ase de —onhe—imento 
hierárqui—o e —onsu”ta à FAQ pú–”i—o.

Sim

Gestão de helpdesk Permite a atri–uição dos —hamados aos té—ni—os 
ou grupo de té—ni—os, —om a—ompanhamento dos 
—hamados e seus status. Registra o históri—o das 
intervenções rea”izadas pe”o té—ni—o em —ada 
—hamado. Permite o registro de atendimento da 
agenda do té—ni—o para a—ompanhamento de 
suas atividades.

Sim

Customização Permite a —riação de —ategorias de —hamados, de 
peris e grupos de usuários ou itens de menu. 

Sim

Com o o–jetivo reduzir o tempo de atendimento e me”horar a produtividade do serviço presta-
do, o INMETRO o–teve su—esso usando os indi—adores presentes na ta–e”a 2.

Tempo de espera para Tempo de—orrido entre a a–ertura do 
—hamado e o iní—io do atendimento. 

No atendimento presen—ia” não deve 
ser maior que 1 hora.

Tempo de atendimento Tempo médio de—orrido desde o iní—io 
do atendimento até o fe—hamento do 
—hamado, —onsiderando o tempo de 
diagnósti—o e tempo de reso”ução.

Não deve ser maior que 3,5 horas

Número de recorrências Número de rea–ertura de —hamados Não deve ser maior que 5% do tota” 
de —hamados no mês.

Número de roteiros de Número de novos roteiros de atendi-
mento —riados pe”a equipe do 3º níve” 
de atendimento.

Não deve ser inferior a 5% do tota” de 
atendimentos mensais, até que 96% 
dos atendimentos tenham roteiro as-
so—iado.


