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Introdução

 Governança de TI;
 Maior controle dos ativos de TI;
 Gerenciamento de serviços;
• GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique);



Problemática
 Usado internamente pela equipe de TI;
• Nem sempre ocorria o registo do chamado;
• Constantes interrupções nas atividades da equipe de TI;
• O que os usuários esperam dos serviços de TI e o que realmente o TI 

pode oferecer.
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Metodologia

 Reestruturação do catálogo de serviços;
 Documentação, onde foi concebido o portfólio dos serviços oferecido 

pelo setor de TI. 
• Engajamento dos subsetores (manutenção, redes e desenvolvimento);

 Fazer com que a comunidade acadêmica saiba exatamente quais são os 
serviços oferecidos pela equipe de TI;



Metodologia
 Levantamento de requisitos;

Requisitos não-funcionais destacamos a portabilidade, disponibilidade e 
usabilidade.
 Desenvolvimento da interface;
 Integração entre os sistemas (LDAP, SLA).
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Testes

 Além dos testes habituais focamos em realizar testes de usabilidade;
 Facilitar o acesso da comunidade acadêmica as serviços de TI;



Conscientização dos usuários

 Etapa que exige mais destreza;
 Mostrar aos usuários que não se trata de uma implantação de um novo 

sistema, mas de uma mudança cultural, representada pela forma com 
que o usuário se relaciona com a equipe de TI;



Resultado

 Abertura de chamado mais prática e eficiente realizado pelo usuário;
 Diminuição no número de ligações;
 Aumento da disponibilidade dos técnicos de TI.
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