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Resumo

Este artigo descreve a experiéncia de implantacao do sistema GLPI (Gestionnaire Libre de
Parc Informatique) como solucao de gerenciamento de servicos de Tecnologia da
Informacdo (TI) em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES). O projeto adotou uma
abordagem de dois ambientes: homologa¢do com GLPI 10.0.10 sobre Ubuntu 22.04 LTS,
NGINX e MariaDB 10.11; e produc¢ao com GLPI 11.0.5 sobre Ubuntu 24.04 LTS, Apache e
MariaDB 10.11 — ambos hospedados em servidores virtuais privados (VPS). A solucdo
viabilizou a centralizacdo da gestdo de chamados (helpdesk), a configuracdo de
notificacbes automaticas por e-mail e a formalizacdo dos processos de atendimento,
contribuindo para a profissionalizacdo do suporte tecnolégico na instituicdo. Os
resultados obtidos demonstram que ferramentas de ITSM (IT Service Management) de
cddigo aberto representam uma alternativa viavel e eficaz para IES com restri¢des
orcamentarias.

Palavras-chave: GLPIL. ITSM. Helpdesk. Gestdo de TI. Instituicio de Ensino Superior.
Codigo Aberto.

Abstract

This article describes the experience of deploying the GLPI (Gestionnaire Libre de Parc
Informatique) system as an IT Service Management (ITSM) solution in a Higher Education
Institution (HEI). The project adopted a two-environment approach: staging with GLPI
10.0.10 on Ubuntu 22.04 LTS, NGINX, and MariaDB 10.11; and production with GLPI 11.0.5
on Ubuntu 24.04 LTS, Apache, and MariaDB 10.11 — both hosted on Virtual Private Servers
(VPS). The solution enabled centralized helpdesk management, automated e-mail
notifications, and the formalization of service processes, contributing to the
professionalization of technical support at the institution. The results obtained demonstrate
that open-source ITSM tools represent a viable and effective alternative for HEIs with budget
constraints.

Keywords: GLPIL. ITSM. Helpdesk. IT Management. Higher Education Institution. Open
Source.
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1. Introducao

As Instituicoes de Ensino Superior (IES) enfrentam desafios crescentes na gestdo
de seus recursos tecnolégicos. O aumento do numero de dispositivos, sistemas e usuarios
demanda processos estruturados de atendimento e controle que garantam qualidade,
rastreabilidade e eficiéncia nos servigos de TI prestados a comunidade académica.

Nesse contexto, ferramentas de IT Service Management (ITSM) baseadas nos
principios da biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) emergem
como instrumentos fundamentais para a organizag¢do das atividades da area de TI. O GLPI
— Gestionnaire Libre de Parc Informatique — é um sistema de cddigo aberto que oferece
funcionalidades abrangentes para a gestdo de chamados, inventario de ativos e catalogo
de servicos, sendo amplamente adotado em organizagdes publicas e educacionais.

Este artigo relata a experiéncia pratica de implantacdo do GLPI em uma IES, desde
o planejamento dos ambientes de infraestrutura até a configuracdo operacional do
sistema, com énfase na gestdao de chamados como vetor principal de melhoria do suporte
técnico institucional.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ITSM e ITIL no Contexto Educacional

A gestdo de servicos de TI fundamenta-se em um conjunto de boas praticas
sistematizadas pela ITIL, cujo objetivo central é alinhar os servicos tecnoldgicos as
necessidades do negodcio. No ambiente académico, essa abordagem é especialmente
relevante: a heterogeneidade do parque tecnoldgico, a sazonalidade da demanda
(periodos letivos e ndo letivos) e a diversidade de perfis de usuarios — docentes,
discentes e técnico-administrativos — criam um cendrio de alta complexidade para as
equipes de TL

Estudos indicam que IES que adotam praticas formalizadas de ITSM apresentam
reducdo significativa no tempo de resolucdo de incidentes e maior satisfacao dos usuarios
em comparag¢io com modelos informais de atendimento (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

2.2 O Sistema GLPI

Lancado originalmente como uma solug¢do de inventario de ativos, o GLPI evoluiu
ao longo de suas versoes para uma plataforma integrada de ITSM. A versado 10 introduziu
melhorias substanciais na interface e na API REST, enquanto a versao 11 — utilizada no
ambiente de producao deste projeto — trouxe aprimoramentos no motor de regras, no
gerenciamento de ativos e na experiéncia do usuario final.

Entre as principais funcionalidades do GLPI relevantes para o contexto desta
implantacdo, destacam-se: central de servigos com rastreamento de tickets, base de
conhecimento integrada, notificacdes automatizadas por e-mail, perfis de acesso granular
e relatorios gerenciais.
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3 METODOLOGIA E ARQUITETURA DA SOLUCAO

3.1 Estratégia de Dois Ambientes
A implantacgao foi estruturada em dois ambientes distintos, seguindo boas praticas
de governanca de TI:

a) Ambiente de Homologacao: VPS com 2 vCPUs, 1 GB de RAM e 40 GB de disco,
rodando Ubuntu 22.04 LTS, NGINX e MariaDB 10.11 com GLPI 10.0.10. Permitiu
que a equipe técnica se familiarizasse com a plataforma, validasse configuracdes e
documentasse procedimentos antes da entrada em producao.

b) Ambiente de Producao: VPS com 2 vCPUs, 8 GB de RAM e 100 GB de disco, rodando
Ubuntu 24.04 LTS, Apache2 e MariaDB 10.11 com GLPI 11.0.5, garantindo
performance e estabilidade adequadas para os usuarios finais.

Esta abordagem reduziu riscos operacionais e possibilitou validar procedimentos
de instalacdo, configuracao e migracdo de dados antes da ativacdo do sistema produtivo.

3.2 Especifica¢oes da Infraestrutura

Versao GLPI 10.0.10 11.0.5
Sistema Operacional Ubuntu 22.04 LTS Ubuntu 24.04 LTS
Servidor Web NGINX Apache?2
Banco de Dados MariaDB 10.11 MariaDB 10.11
vCPU 2 vCPUs 2 vCPUs
Memoéria RAM 1GB 8 GB

Disco 40 GB 100 GB

Finalidade Homologacao Operacao

Tabela 1 — Comparativo entre os ambientes implantados

3.3 Procedimento de Instalacao
A instalacdo seguiu o roteiro oficial da documentacdao do GLPI, com adaptac¢oes
para cada ambiente. No VPS de homologac¢do (Ubuntu 22.04 + NGINX), foi necessaria a
configuracdo de um bloco server no NGINX apontando para o diretorio publico do GLP],
com ajuste do PHP-FPM como processador FastCGI. No VPS de produgao (Ubuntu 24.04 +
Apache?2), utilizou-se VirtualHost com mod_rewrite habilitado. As etapas comuns aos dois
ambientes foram:
1. Preparacao do servidor: atualizacdo do sistema, instalacdo do servidor web
(NGINX ou Apache2 conforme o ambiente), MariaDB 10.11 e PHP com extensdes
requeridas (curl, gd, intl, ldap, mbstring, mysqli, xml, zip).

2. Obtencao do GLPI: download do pacote oficial via repositério GitHub
(github.com/glpi-project/glpi/releases).

3. Configuracdao do banco de dados: criagdo do banco e do usuario dedicado com
privilégios adequados.

4. Configuracdo do servidor web: no Apache2 (producao), criacao de VirtualHost

apontando para /public com mod_rewrite habilitado; no NGINX (homologacao),
configuracdo de bloco server com PHP-FPM via FastCGI.
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5. Assistente web de instalacao: execucdo do instalador pelo navegador, com selecao
do idioma, validacao de dependéncias e configuragao inicial.
6. Pos-instalagdo: remocdao do arquivo de instalacdo, ajuste de permissdes e

configuracdo do cron para tarefas agendadas.
4 CONFIGURACAO E FUNCIONALIDADES IMPLANTADAS

4.1 Gestdao de Chamados (Helpdesk)
A central de servigos é o nucleo operacional da implantacdo. A configuracdo do
helpdesk abrangeu:

c) Definicdo de categorias de chamados alinhadas as demandas reais da IES:
infraestrutura de rede, suporte a hardware, sistemas académicos, acesso e
permissdes, audiovisual e outros.

d) Criacdo de perfis de usuario diferenciados: técnicos de TI (com acesso pleno aos
tickets), solicitantes (docentes e técnicos-administrativos) e gestores (com acesso
a relatorios).

e) Configuracdo de SLA (Acordos de Nivel de Servico) por categoria, estabelecendo
prazos de resposta e resolucdo condizentes com a criticidade de cada tipo de
demanda.

f) Ativacdo de pesquisa de satisfacdo automatica ao encerramento de chamados,
permitindo coleta continua de feedback dos usuarios.

O fluxo de atendimento foi modelado de acordo com o processo de gerenciamento
de incidentes da ITIL: registro, triagem, atribuicao, diagnostico, resolucdo e
encerramento, com rastreabilidade completa de cada intera¢do no histoérico do ticket.

4.2 Notificacoes por E-mail

A configuracdao do servigo de notificagdes por e-mail foi realizada através do
modulo de notificagdes do GLPI (Configuracdo > Notificagdes), com os seguintes
parametros:

g) Configuracdo do servidor SMTP da instituicio como relay de envio, com
autenticacdo TLS/SSL.

h) Ativacdo de notificagcdes automaticas para os principais eventos do ciclo de vida
dos chamados: abertura, atribuicao a técnico, inclusdo de acompanhamento,
resolucdo e encerramento.

i) Configuracdo de notificagdes distintas para solicitantes (atualizacdes sobre seu
chamado) e técnicos (atribuicdes e prazos de SLA).

4.3 Parametros Gerais e Personalizacao
Além das funcionalidades centrais, foram realizadas configuragdes de
personaliza¢do da instancia para adequacgdo ao contexto institucional:
j) Definicao do nome, logotipo e URL da instdncia para identidade visual coerente
com a IES.
k) Configuracdo de entidades e sub-entidades para espelhar a estrutura
organizacional da instituicdo (campi, departamentos).
1) Habilitacdo da interface de autoatendimento (portal do usuario simplificado) para
facilitar a abertura de chamados pelos usuarios finais.
m) Configuracdo do horario de funcionamento do suporte para calculo correto dos
SLAs.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Centralizacao e Visibilidade

Anteriormente ao GLPI, as demandas de TI chegavam por canais dispersos — e-
mail coorporativo, aplicativos de mensagens instantaneas e contato presencial — sem
registro formal. A ado¢do do sistema centralizou 100% das solicitagdes em um unico
canal, conferindo visibilidade gerencial sobre o volume, a natureza e o tempo de resolucao
das demandas. A Figura 1 ilustra o dashboard do médulo de Assisténcia do GLPI 11 em
produgdo, exibindo os indicadores consolidados do periodo.
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Figura 1 — Dashboard do médulo de Assisténcia do GLPI 11 em ambiente de produgdo

5.2 Rastreabilidade e Historico

O registro sistematico de todos os atendimentos criou uma base histdrica de
incidentes que passou a subsidiar a tomada de decisdo. A analise dos chamados mais
recorrentes orientou agdes preventivas, como a elaboracdo de artigos na base de
conhecimento do GLPI para problemas de solu¢do auténoma pelo usuario.

5.3 Profissionalizacao do Atendimento

A formalizacdo do fluxo de atendimento com SLAs definidos e notificacoes
automaticas proporcionou a equipe técnica maior organizacao e clareza na gestdo das
demandas. A possibilidade de trabalhar com prioridades explicitas e prazos monitorados
reduziu o atendimento informal e criou condi¢cdes objetivas para o aumento da
produtividade. A avaliacdo do impacto percebido pelos usuarios finais sera objeto de
analise em etapa posterior, apds a consolidacao do uso do sistema pela comunidade
académica.

5.4 Comparativo entre Versoes

A experiéncia com as duas versdes revelou diferencas relevantes. O GLPI 10.0.10,
utilizado na homologacdo com NGINX, apresentou maior disponibilidade de
documentacdo comunitaria e plugins consolidados. O GLPI 11.0.5, em produg¢dao com
Apache, trouxe interface modernizada e aprimoramentos no motor de regras de
roteamento de tickets. A diferenga de recursos entre os VPS (1 GB vs 8 GB de RAM) foi
determinante para a fluidez da experiéncia em produg¢do sob carga simultidnea de
multiplos usuarios. A escolha de servidores web distintos nos dois ambientes nao
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apresentou diferencas funcionais para o GLPI, mas exigiu atenc¢do especifica nas
respectivas configuracdes de rewrite e PHP.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A implantac¢do do GLPI na IES demonstrou que solu¢des de ITSM de codigo aberto
sdo plenamente viaveis para instituicoes com restricdes orcamentarias, desde que a
implantacdo seja conduzida com planejamento adequado e adog¢do de boas praticas.

A estratégia de dois ambientes (homologacao e producdao) mostrou-se essencial
para mitigar riscos e garantir a qualidade da configuracao antes da ativacao do sistema
produtivo. A combina¢do Ubuntu + MariaDB revelou-se robusta e compativel com os
requisitos da plataforma em ambas as versdes implantadas.

A gestao de chamados, principal entrega deste projeto, estabeleceu processos
estruturados e rastreaveis de atendimento de TI na instituicdo, substituindo praticas
informais por fluxos orientados por niveis de servigo. As notificacdes automaticas por e-
mail aprimoraram a comunicag¢do interna da equipe técnica e reduziram retrabalho no
acompanhamento das demandas. O impacto junto aos usudrios finais, recém-
incorporados ao sistema, sera avaliado em trabalhos futuros.

Como trabalhos futuros, recomenda-se a integracdo com ferramentas de
monitoramento de infraestrutura — como o Zabbix — para abertura automatica de
tickets a partir de alertas, além da implantacdo do mddulo de inventario de ativos com
agente de coleta, ampliando o escopo da solugdo para uma gestao ainda mais integrada
do ambiente tecnolégico da IES.
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