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PROTOTIPO DE UM SISTEMA PARA
ACOMPANHAMENTO DE CORRECAO DE
FALHAS EM UMA REDE DE

COMPUTADORES BASEADO EM TTS
(TROUBLE TICKET SYSTEMS)




Estrutura da Apresentacao

+

s Introducao

m Objetivos

s Fundamentacao

m Trabalhos correlatos

s Implementacao




INTRODUCAO

+

mTIS,oqueé?

m Porque TTS ?
— Base de dados
— Agilidade




Relevancia do trabalho

Empresa : Koerich Telecom
Area de atuacao: telecomunicacoes

Abrangéncia: todo o estado de SC, regiao
Norte/Sul do PR




Relevancia do trabalho

Problemas levantados:

m Alto indice de chamados
m Falta base de dados
s Acompanhamento precario

m Longo tempo para execucao dos
chamados




Objetivos do trabalho

+

m Melhorar a visualizacao da rede e de
suas falhas

m Atender mais rapida e adequadamente
a correcao das falhas

m Melhorar os niveis de qualidade na
execucao dos servicos de correcao

m Disponibilizar informacoes detalhadas
sobre os tipos de falhas




Fundamentacao

+- De acordo com Lucena (2001), uma ferramenta
de frouble ticket trabalha basicamente em
cima de mensagens enviadas e pertinentes a
um determinado ticket

m Os tickets consistem num historico sobre o
atendimento ao chamado em questao

m /rouble Ticket Systems (TTS) e Help Desk
Systems (HDS)




Trabalhos Correlatos

m NetTrouble - Portugal

n CPgD Supervisdo Optica

m freelNMS




Desenvolvimento do
Trabalho

Requisitos




Requisitos Funcionais

+

m RFO1: permitir o cadastro dos tipos de
falhas no banco de dados

m RF02: disponibilizar ao administrador da
rede recursos de monitoramento como: ping
e traceroute

m RF03: gerar um numero de protocolo para
acompanhamento do chamado

= RF04: permitir o cadastro de técnicos e
supervisores, cada qual com seu nivel de
acesso
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Requisitos Funcionais

RFO5: enviar um e-mail para o técnico
responsavel pela manutencao logo que for
vinculado o chamado ao tecnico

RFO6: permitir ao supervisor informar
solugoes para novas ocorrencias

RFO7: emitir relatorio com informacoes
detalhadas das falhas

RFO8: informar ao administrador do site
informacoes sobre 0s servidores e usuarios
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Requisitos Nao-Funcionais

RNFO1: compativel com plataforma
Windows

RNFO2: usar o banco de dados MySQL para
armazenar as informacoes obtidas

RNFO03: funcionar em uma rede Windows
utilizando a arquitetura TCP/IP

RNFO4: ter controle de acesso para maior
seguranca das informagoes

RNFO5: desenvolvido em PHP

m RNFO06: sistema WEB disponibilizado a todos

os funcionarios da empresa




Casos de uso

+

e  Desenvolvido no
Enterprise Architect




Casos de uso

+

CO1 - Login no sistema
C02 — Relatorio de Falhas
C03 — Informa Falha

JC04 — Repara Falha

JCO5 — Cadastro de Pessoas

JC06 — Acompanhamento da
Correcao




Modelo Conceitual
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Modelo Fisico
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Diagrama de Classes
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Principais Telas do Sistema
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Principais Telas do Sistema
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Resultados e Discussao

m Sistema TTS disponivel e em uso na Koerich

NUumero de Chamados por Setor
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m PROJETO
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B RH
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m ALMOXARIFADO
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CONCLUSAO

+

m Satisfacao

m Versatilidade e Facilidade
m Qualidade

m Importancia de um TTS

m Facilidade de implementacao de um
Sistema baseado em Web usando PHP




Extensoes do Trabalho

+

m Gerenciamento de servidores
m Varrer a rede em busca de falhas

m | er mais funcionalidades de
monitoramento da rede

m Utilizar como interface de chamados
de clientes da Koerich para
atendimento de problemas externos




