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Abstract. The Service Desk is, in general, the first contact point of users with
IT, directly influencing the perception that users have about it. In the market
there are several tools, free and paid, with the purpose of assisting the
management of the activities carried out by Service Desk. After initial
researches, four of these tools were chosen for a more detailed study of the
available functionalities, being these: OTRS, GLPI, RT and OcoMon.

Resumo. A Central de Servigcos é, em geral, o primeiro local de contato dos
usudrios com a TI, influenciando diretamente na percepcdo que os usudrios
tém sobre a mesma. No mercado existem diversas ferramentas, gratuitas e
pagas, com o proposito de auxiliar o gerenciamento das atividades realizadas
pela Central de Servicos. Apos pesquisas iniciais, foram escolhidas quatro
destas ferramentas para um estudo mais aprofundado das funcionalidades
disponibilizadas, sendo estas: OTRS, GLPI, RT e OcoMon.

1. Introducao

Atualmente, a maioria das empresas considera a TI (Tecnologia da Informagdo) como
um setor estratégico para alcancar seus objetivos, sendo o processo de gerenciamento de
servicos de TI um fator importante para que isto se torne possivel, uma vez que o
mesmo visa auxiliar esta drea a ter uma postura mais proativa em relacdo ao
atendimento das necessidades da organizagdo, contribuindo para evidenciar a sua
participacdo na geracao de valor para a empresa [Cestari Filho 2012].

Para auxiliar a gestdo de servigos de TI foi criada, em 1980, a ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), que € um conjunto de boas préticas a serem
aplicadas na infraestrutura, operacdo e manutencao de servicos de TI [Veras 2014]. Em
sua terceira versdo, a mesma foi dividida em cinco livros: Service Strategy (Estratégia
de Servigo); Service Design (Projeto de Servico); Service Transition (Transicdo de
Servico); Service Operation (Operagdo de Servico); e Service Improvement (Melhoria

Continua de Servigo) [Cestari Filho 2012].

Este artigo tem como objetivo a andlise de sistemas que apdiam, principalmente,
a fun¢do, conhecida como Central de Servigos, ou Service Desk, da area de Operacao de
Servico. A Operacdo de Servigo contempla todas as atividades recorrentes necessdrias
para entregar e suportar os servigos de TI, tendo como propdsito coordenar e executar
estas atividades dentro dos niveis de servico estabelecidos com os clientes [Fernandes e
Abreu 2014]. A Central de Servicos € uma das quatro funcdes da Operagdo de Servigo
estabelecidas pela ITIL. A mesma € a area responsdvel pelo atendimento aos usudrios e
pelo registro de incidentes e solicitacdes reportados pelos mesmos.



Devido ao crescente volume de demandas recebidas por esta drea, muitas
empresas estdo adotando sistemas web com o propdsito de auxiliar na gestdo dos
processos da Operacdao de Servico [Cestari Filho 2012]. Esses sistemas, em geral,
permitem o registro de diversas informacdes sobre os atendimentos, como a descrig¢do e
categorizacdo do atendimento, o responsavel técnico, o tempo de atendimento, além de
permitir que o proprio usuario abra o chamado de suporte, entre outros recursos.

No mercado existem diversos softwares tanto pagos, como gratuitos, com o
proposito dar suporte as atividades realizadas pela Central de Servicos. Neste artigo
serdo apresentados os aspectos analisados sobre os recursos e o funcionamento de
quatro softwares gratuitos que podem utilizados pelas Centrais de Servigco: OTRS (Open
source Ticket Request System), RT (Request Tracker), GLPI (Gestionnaire Libre de
Parc Informatique) e OcoMon. Estas ferramentas foram estudadas com o propdsito de
verificar qual seria a mais apropriada para a utilizacdo no setor de TI do campus
Campos Centro do Instituto Federal de Educagado, Ciéncia e Tecnologia Fluminense (IF
Fluminense).

Na Secao 2 deste artigo € abordada a Operacdo de Servico de TI de acordo com
a terceira versao da ITIL. Na Secdo 3 sdo explanadas com mais detalhes as atividades da
Central de Servigos. Ja na Sec¢do 4 € realizado um comparativo entre as funcionalidades
das quatro ferramentas estudadas. Na Secdo 5 sdo feitas algumas consideragdes a
respeito destas ferramentas e sobre a escolha da ferramenta que deverd ser implantada
pelo setor de TI do campus Campos Centro.

2. Operaciao de Servico de TI

O gerenciamento de servigcos de TI visa alocar adequadamente os recursos disponiveis e
gerencia-los de forma integrada, fazendo com que os clientes e usudrios percebam a
qualidade do servico e evitando a ocorréncia de problemas na entrega e na operacao dos
servicos de TI [Cestari Filho 2012].

A Operacgido de Servigo, de acordo com a ITIL, tem como objetivo coordenar e
executar todas as atividades recorrentes necessarias para entregar € suportar 0s Servicos
de TI dentro dos niveis de servigo estabelecidos com os clientes [Fernandes e Abreu
2014]. A mesma € suportada por cinco processos de gerenciamentos de servicos de TI:

1. gerenciamento de eventos: responsavel por monitorar todos os eventos que
ocorrem na infraestrutura de TI e, caso seja detectado algo imprevisto, escalar
uma resolucao;

2. gerenciamento de incidentes: visa restaurar a operacdo normal de um servico no
menor tempo possivel, de forma a minimizar os impactos adversos para o
negdcio, garantindo que os niveis de qualidade e disponibilidade sejam mantidos
dentro dos padrdes acordados;

3. gerenciamento de problemas: visa minimizar os impactos adversos de incidentes
e problemas para o negdcio, quando causados por falhas na infraestrutura de TI,
assim como prevenir que incidentes relacionados a essas falhas ocorram
novamente;

4. cumprimento de requisi¢des: trata requisicOes dos usudrios que ndo foram
geradas por um incidente, mas que foram originadas a partir de uma solicitagao
de servico ou de uma simples solicitacdo de informacao;



5. gerenciamento de acesso: controla o acesso de usudrios ao direito de utilizar
servigos, garantindo-o aqueles que foram autorizados e restringindo-o a todos os
demais [Fernandes e Abreu 2014].

A Operagao de Servico também possui quatro fungdes. Para ITIL as funcdes sao
processos, atividades ou comunicacdo que envolvem pessoas € medidas automatizadas
[Fernandes e Abreu 2014]. As funcdes definidas para a Operacdo de Servico sdo:

1. central de servigo (service desk): destinada a responder rapidamente as questoes,
reclamagdes e problemas dos usudrios, permitindo que os servicos sejam
executados com o grau de qualidade esperado;

2. gerenciamento técnico: grupos, dreas ou equipes que possuem experiéncia e
conhecimento técnico especializado para suportar a operagao;

3. gerenciamento das operagdes de TI: grupos, dreas ou equipes responsaveis pela
execucdo das atividades didrias da operacgao;

4. gerenciamento de aplicacOes: responsavel por gerenciar aplicagdes ao longo do
seu ciclo de vida, aborda o ciclo de vida completo das aplicacdes de software
relacionadas a implantacio de servicos de TI, incluindo atividades de
desenvolvimento e gerenciamento [Fernandes e Abreu 2014].

Desta forma, os processos e as fun¢des da Operacdo de Servico visam gerenciar
os servicos em producgdo para assegurar que sejam alcangados os objetivos estratégicos
da organizacdo por meio da eficiéncia e eficicia na entrega e no suporte dos servigos de
TI [Veras 2014].

3. Central de Servicos

A Central de Servigos, também chamada de Service Desk, é o local em que os usudrios
fazem solicitacbes de servicos e comunicam incidentes, sendo esta drea,
frequentemente, o primeiro ponto de contato dos usuarios com a TI [Medeiros e Soares
2010]. A mesma € a primeira impressdao que a area de TI prové aos seus usudrios
quando ha necessidade de interacdo, devendo receber adequada atencdo pelos gestores
de TI.

Algumas Centrais de Servigos proveem apenas o registro dos atendimentos e,
quando detectam ser um incidente, transferem o atendimento para uma outra equipe
mais experiente e capacitada. Outras proveem um alto nivel de servico, possibilitando a
resolucdo de grande parte dos incidentes reportados durante o periodo inicial do
atendimento [Magalhaes e Pinheiro 2008].

O registro dos dados relacionados ao incidente reportado € de extrema
relevancia, principalmente para:

e localizar o incidente ao longo do seu ciclo de vida;

e adicionar informagdo util que possa auxiliar, informar ou assistir a equipe de
suporte técnico, objetivando encontrar a solu¢do permanente ou uma solucao de
contorno,

e registrar informagdes para formagao de historico para uso futuro;



e colecionar informacao sobre a quantidade de incidentes, eficiéncia na resolucgéo,
disponibilidade dos servigos de TI e andlise de tendéncias para a utilizacao pelos
outros processos definidos na ITIL [Magalhaes e Pinheiro 2008].

De acordo com Medeiros e Soares (2010), a Central de Servigos atua
estrategicamente como uma funcdo para identificar e diminuir o custo de infraestrutura;
apoiar a integracdo e gestdo de mudancas; reduzir os custos pela utilizagao eficiente dos
recursos e tecnologias; auxiliar a obtencdo da satisfacdo do cliente e a ampliar as
oportunidades de negdcio.

A funcdo Central de Servigos interage com diversos processos da ITIL, mas
principalmente com o processo de Gerenciamento de Incidentes, executando parte das
atividades deste processo ao atender chamadas de usudrios que poderdo se constituir em
incidentes.

Dentre as suas principais atividades estdo: o atendimento as chamadas,
independente do meio de comunicacdo utilizado pelos clientes e aos eventos recebidos
da equipe de infraestrutura de TI; a andlise de cada requisi¢do recebida visando sua
correta classificacdo e encaminhamento para o processo de gerenciamento adequado; a
busca pela garantia do maior nimero possivel de encerramentos de requisicdes dentro
do seu nivel de servigo e a realizacdo de interface entre usudrios e clientes com os
demais processos da ITIL [Magalhaes e Pinheiro 2008].

4. Ferramentas de apoio a Central de Servicos

No mercado, atualmente, é possivel encontrar diversos softwares para registro e
gerenciamento de requisi¢oes € incidentes que visam auxiliar as atividades da Central de
Servigos, muitos utilizando algumas das boas préticas constantes na ITIL. Estes
softwares também sdo conhecidos como sistemas de gerenciamento de tickets. Os
tickets sdo os registros dos atendimentos, podendo ser solicitagdes de servicos ou
incidentes.

Com o intuito de melhorar os servicos prestados aos seus usudrios, o setor de TI
do campus Campos Centro do IF Fluminense decidiu analisar qual dos softwares
gratuitos disponiveis no mercado para gerenciamento dos atendimentos da Central de
Servigos seria o mais adequado para utilizacdo no setor. Para isso, inicialmente, foram
realizadas pesquisas em diversos foruns e sites especializados em TI sobre softwares
open source existentes com este propdsito e quais softwares eram utilizados por outros
campi do instituto. A partir destas pesquisas foram escolhidos quatro softwares para um
estudo mais detalhado das funcionalidades. Os softwares escolhidos foram: OTRS, RT,
GLPI e OcoMon.

O OcoMon foi escolhido, pois, no momento da pesquisa, era o software
utilizado pelo setor de TI do campus Campos Centro. Porém, para o estudo, foi
realizada a instalacdo e analise da versdo mais recente do mesmo, que possui algumas
funcionalidades diferentes da versdo que estava sendo utilizada no setor. O OTRS e o
GLPI foram escolhidos, pois, além da popularidade que apresentaram nas pesquisas
realizadas, eram utilizados por outros campi do instituto. J4 o RT foi escolhido pelo
destaque que apresentou nas pesquisas realizadas.

O OTRS € um software de cédigo aberto e gratuito, mas também possui uma
versdao comercial que oferece recursos adicionais para empresas, como suporte técnico,



treinamentos, implantagdo, entre outros. O mesmo foi criado em 2001 e estd disponivel
em 38 linguagens, possuindo uma comunidade de colaboradores ativa com mais de
cinco mil membros [OTRS 2017].

O RT também possui tanto uma versdo gratuita, como comercial. O mesmo
possui suporte a varios tipos de gerenciador de banco de dados, como MySQL, Oracle e
PostgreSQL, além de diversas extensdes que adicionam recursos desenvolvidos, tanto
pela comunidade, como pela sua empresa mantenedora [RT 2017].

J4 o GLPI ndo possui versao comercial e tem uma comunidade bastante ativa em
relacdo ao desenvolvimento de funcionalidades. O mesmo possui arquitetura baseada
em plugins, podendo ser adicionados vérios recursos por meio destes [GLPI 2017].

O OcoMon foi criado com o propdsito de gerenciar ftickets e inventdrios de
ativos de TI. Este também ndo possui versio comercial, sendo mantido por sua
comunidade [OcoMon 2013]. Porém, a mesma esta se tornando cada vez menos ativa, o
que dificulta a correc@o de problemas e desenvolvimento de novas funcionalidades.

O estudo realizado utilizou a metodologia empirica. Inicialmente as quatro
ferramentas foram instaladas em ambientes de teste. Todas as instalacdes foram feitas a
partir do cédigo fonte, em ambiente Linux. Optou-se pela instalacdo a partir do cédigo
fonte, pois, por se tratarem de softwares de codigo aberto, era desejdvel conhecer,
mesmo que superficialmente, a estrutura interna do software, uma vez que ha a
possibilidade de customizar o cddigo das mesmas. Neste momento, foram analisados
aspectos como facilidade para instalacdo e recursos adicionais que poderiam ser
acrescentados aos mesmos. O quadro 1 resume os dados que foram levantados a partir
da instalagdo dos mesmos.

Quadro 1 - Informacdes sobre os softwares analisados

OTRS RT GLPI OcoMon
Linguagem de programagao Perl Perl PHP PHP
Pais onde foi desenvolvido Alemanha EUA Franga Brasil
Atualizagdes Frequentes | Frequentes | Frequentes Raras
Comunidade Muito ativa|  Ativa Muito ativa I;(glvcao
Conectividade com varios . . ~ ~
gerenciados de bancos de dados Sim Sim Ndo Nao
vael de customizacdo via Alto Alto Alto Médio
interface web
Facilidade de instalagdo Baixa Alta Alta Média
Facilidade de configuragao Média Média M¢dia Alta
Permite  adicdlo de  novas
funcionalidades por meio de Sim Sim Sim Nao
extensoes

Nas paginas web oficiais de cada uma das ferramentas foi possivel analisar
participacdo das suas respectivas comunidades e a frequéncia das atualizagdes que estas
recebem. Das quatro ferramentas, apenas o0 OcoMon apresentou uma comunidade pouco



ativa e baixa frequéncia de atualizacdes. O mesmo também ndo possui arquitetura que
possibilite adicionar funcionalidades extras por meio de plugins ou outros tipos de
extensdo. J4 as demais ferramentas possuem arquitetura propicia para desenvolvimento
e adi¢do de novas funcionalidades, por meio de extensoes, pelas suas comunidades.

Com relacdo a conectividade com gerenciadores de banco de dados, tanto o RT
como o OTRS possuem compatibilidade e suporte com vérios bancos de dados, como o
MySQL, Oracle e PostgreSQL. Ja o GLPI e OcoMon tém suporte apenas ao banco de
dados MySQL/MariaDB. Com relagdo a customizacdo da interface grafica, como
adicdo, remocao e configuracdo de campos, O GLPI, OTRS e RT mostraram possuir
recursos diversos. J4 o OcoMon disponibiliza recursos muito basicos de customizacao,
nao sendo possivel acrescentar ou remover campos pela interface gréafica de
gerenciamento da ferramenta. Porém, por se mais bésico, a configuracdo do OcoMon se
mostrou mais simples e rapida do que as do demais.

Posteriormente a instalagdo dos sistemas, foram realizadas simulagdes para
analisar os recursos disponibilizados pelos mesmos. A equipe de TI do campus Campos
Centro, inicialmente, elaborou uma lista com as principais funcionalidades desejadas
para o software a ser utilizado. Esta lista foi criada com base nas necessidades
levantadas através da utiliza¢do do sistema atualmente em uso para gerenciamento dos
atendimentos e em recursos considerados necessarios para facilitar a implantacdo da
ferramenta escolhida. O Quadro 2 lista as funcionalidades desejadas e os resultados
obtidos ao analisar e testar cada ferramenta.

Quadro 2 - Funcionalidades desejadas X resultados obtidos

OTRS RT GLPI OcoMon
Configuracdo do ciclo de vida dos
tickets Sim Sim Sim Nao
Anexar arquivos aos tickets Sim Sim Sim Sim
Comunica¢do com o usudrio por e-
mail Sim Sim Sim Sim
Criacdo de fickets pelo proprio
usuario Sim Sim Sim Sim
Configuracao de scripts
automatizados para determinados
eventos Sim Sim Sim Nao
Importagdo de usuarios a partir de
bases de dados externas Sim Sim Sim Nao
Sistema unificado de login Sim Sim Sim Sim
Filtros avancados para busca de
tickets, usuarios, ativos de T1, etc. Sim Sim Sim Nao
Utiliza¢ao de banco de dados Open
Source Sim Sim Sim Sim
Base de conhecimento nativa ou ndo Sim Sim Sim Nao
Adicdo de novas funcionalidades Add-ons Add-ons Plugins Nao
Relatorios com  graficos para
visualizag¢do dos dados dos tickets Sim Sim Sim Nao




Gestdo de inventdrio nativa ou

conexdo com algum sistema externo Sim Sim Sim Sim

Criagdo e remocao de novos campos

através da interface grafica Sim Sim Sim Nao
Muito

Estatisticas sobre os atendimentos Avancadas | Avangadas | Avangadas | basicas

O ciclo de vida dos tickets se refere as mudangas no status dos mesmos, como,
por exemplo, finalizacdo e cancelamento destes, e que tipo de usudrio pode realizar
essas alteracdes. Apenas no OcoMon ndo foi possivel realizar esta definicdo. O mesmo
também possui filtros muito basicos de busca, dificultando a localizacdo de alguns itens.
Com relacdo ao gerenciamento de inventdrios, todos os sistemas possuem este recurso.
O GLPI possui, além do inventdrio nativo que permite o cadastro manual dos
equipamentos, a possibilidade de importacdo de inventarios do software OCS Inventory
que contém informacdes detalhadas dos ativos de TI conectados a rede, como softwares
instalados e arquitetura de hardware dos equipamentos. O recurso que o OcoMon
denomina como base de conhecimento, permite apenas um simples registro de
informagdes sobre procedimentos que podem ser utilizados nos atendimento, ndo
possuindo funcionalidades que permitam, por exemplo, anexar arquivos ou fazer buscas
de procedimentos por filtros.

5. Consideracoes finais

Apés analisar as quatros ferramentas, verificou-se que a versdo mais recente do
OcoMon possui bem menos recursos, ou recursos mais simples, que as demais
ferramentas estudadas. O fato de ndo receber atualiza¢des e colaboragdes frequentes da
comunidade de software livre tornou o mesmo obsoleto em relacdo as outras
ferramentas disponiveis no mercado. O OTRS, GLPI e RT apresentaram os recursos
necessarios para gerenciar os atendimentos de TI de forma parecida, mostrando-se como
ferramentas gratuitas satisfatorias para suportar as demandas da Central de Servigos.
Além disso, as mesmas possuem maioria das funcionalidades desejadas pelo setor de TI
do campus Campos Centro.

Com relagdo a escolha da ferramenta que serd implantada pelo setor de TI do
campus Campos Centro, verificou-se que a versdo do OcoMon estudada, apesar de
apresentar mais funcionalidades do que a versdo atualmente utilizada no setor, ndo seria
a ferramenta mais adequada para utilizacdo, pois ndo possui todas as funcionalidades
que a equipe deseja. O tnico motivo que justificaria a escolha pela mesma seria a curva
de aprendizagem menor para a utilizacdo em relacdo as demais, uma vez que ja é uma
ferramenta conhecida e utilizada por todos no setor. Contudo, este fator foi considerado
pouco relevante se consideradas as melhorias que as demais ferramentas estudadas
poderdo proporcionar aos servicos de TI prestados. J& o RT, apesar de possuir as
funcionalidades desejadas, mostrou-se mais complexo para utilizar e configurar do que
o OTRS e GLPI, além de ter menos documentagao técnica disponivel.

Tanto o OTRS, por meio da ferramenta I[ITSM (/T Service Management), como o
GLPI conseguem atender as atividades da Central de Servicos de acordo com a terceira
versao da ITIL, suportando também diversos processos da mesma, como O €
Gerenciamento de incidentes, Gerenciamento de problemas, Gerenciamento de




configuracdo, Gerenciamento de mudancas, Gerenciamento de conhecimento e
Cumprimento de requisi¢cdes. Com o objetivo de identificar, entre o OTRS e o GLPI,
qual seria o software mais adequado, uma versdo de teste do GLPI foi disponibilizada
para a realizacdo de simulagdes por mais tempo no setor, tendo estas simulacdes como
base o registro de atendimentos reais. Outras funcionalidades do GLPI também estao
sendo testadas, como, por exemplo, o gerenciamento de projetos. Como o OTRS é um
software ja conhecido por alguns no setor, outros testes também estdo sendo realizados,
mas utilizando o simulador disponibilizado no préprio site do mesmo.

Os testes em ambas ferramentas ainda estdo sendo realizados, porém a
tendéncia, neste momento, € de utilizar o GLPI pela facilidade de uso e por integrar em
um unico ambiente, de forma nativa, o gerenciamento de fickets, projetos, ativos de T1 e
base de conhecimento, além da integragdo que o mesmo possui com o software OCS
Inventory, que € utilizado no setor para fazer o gerenciamento de inventérios de TI.
Além disso, apesar de ambos apresentarem diversas funcionalidades que podem ser
incluidas a ferramenta principal, muitos recursos adicionais do OTRS precisam ser
pagos, ao contrario dos plugins para o GLPI.
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