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RESUMO

O presente trabalho apresenta um sistema de acbampanto de correcao de falhas para a
empresa Koerich Telecom, na area de redes e @hdgsuma melhor alocacdo de recursos na
solucéo de falhas provenientes de sua rede interre@mputadores. Essa solucéo é baseada
na tecnologidrouble Ticket Syste(TS), com o objetivo de acompanhar o procedimdato
identificacdo e correcao das falhas, através dehasa de dados, permitindo ao técnico de TI
encontrar a solugdo mais adequada rapidamente.

Palavras chaves: Monitorac&acompanhamento de falhas; Gestdo de yrebleible Ticket
System[TTS.



ABSTRACT

This work presents a system for monitoring fautrection for the company Koerich Telecom
in the network and Tl areas. It aims to provideetdy resource allocation in fault solutions
for the company internal computer network. Thisuoh is based on the technologsouble
Ticket SystenfTTS), which objective is to monitor the proceedingf identification and
correction of faults trough a database. This prdicggpermits that Tl technique to find the
most adequate solution as fast as possible.

Key-Words: Fault monitoring; Network manageméinpuble Ticket Systerm TS.
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1 INTRODUCAO

Os sistemas atuais necessitam de ferramentasrggistrar os diversos problemas
ocorridos na rede, armazena-los e coordenar ogsvi@tursos para a solugédo dos problemas.
Neste contexto, o presente trabalho apresenta otugds que se baseia nos Sistemas de

Acompanhamento de Registros de ProblemaBrouble Ticket Systen$TS).

O conceito de TTS remonta a meados da décadaestapicom referéncias a sistemas
compostos por uma base de dados de grandes dimatesisados as func¢des de atribuigédo,
acompanhamento e armazenamento de tarefas. Ovobgidi tais sistemas concentrava-se
essencialmente no fomento de simplicidade e efi@éma coordenacdo dos grupos de

trabalho (SANTOS; COSTA; SIMOES, 1997).

Conforme a Brisa (1993, p.14), o gerenciamentdalleas € uma das areas mais
importantes e desenvolvidas do gerenciamento desrédh varias ferramentas disponiveis,
desde aplicativos para computadores de grande atdrtaplicativos utilizados em mesas de
teleprocessamento (ou mesasheéép desk cujo controle se da com o tratamento dos dados
fornecidos em microcomputadores. As informag0Oes bsgtante abrangentes e completas.
Pode-se saber, por exemplo, desde uma queda delgartaté a falha de um aplicativo de
comunicacdo de dados. Com estas informacdes, aag@lde servico acertada com os
usuarios tende a ser mantida, uma vez que o ssjpomsavel pela operacado e/ou manutencao

de redes antecipa-se aos usuarios na solucédollemas de rede.

O objetivo da Geréncia de Redes é monitorar e@antos elementos da rede (sejam
eles fisicos ou légicos), assegurando um certd devgualidade de servigo. Para realizar esta
tarefa, os gerentes de redes sédo geralmente dosilgor um sistema de geréncia de redes.

Um sistema de geréncia de redes pode ser defooitho uma colecao de ferramentas

integradas para a monitoracdo e controle da reste. distema oferece uma interface Unica,
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com informacdes sobre a rede e pode oferecer, tami@ conjunto poderoso e amigavel de
comandos que sdo usados para executar quase tedtmetas da geréncia da rede

(STALLINGS, 1998 apud LOPES; SAUVE; NICOLLETTI, 28D

De acordo com Johnson (1992), a utilizacdo de 8istéma de Acompanhamento de
Registros de ProblemasTrouble Ticket Syster®sI'S) auxilia oNetwork Operation Center
(NOC) no diagnostico do problema e permite criarhanco de dados de experiéncias com
problemas, viabilizando a utilizacdo de sistemae@alistas na solucdo dos problemas. Os
TTS’s também agilizam o processo de controle da pEique permitem uma comunicacao

direta com os responsaveis pelo NOC.

O NOC consiste em uma colecao de atividades riglgisgpara manter dinamicamente
o nivel de servico em uma rede ou conjunto de reHsts atividades asseguram alta
disponibilidade de recursos pelo rapido reconhetimele problemas e degradacdo de
desempenho, disparando funcdes de controle quamdwetessario (TERPLAN, 1997 apud

LUNARDELLI; AZAMBUJA, 2002).

Observando o ambiente da empresa Koerich Telecorone base nas dificuldades
encontradas pela empresa no acompanhamento e&mwmes falhas de sua rede interna,
optou-se neste trabalho desenvolver um sistemapgdesse desempenhar um papel de

acompanhamento e monitoracdo dos problemas provesida rede.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho foi o desenvolvimentaide Sistema de Acompanhamento

de Correcao de Falhas aplicado a empresa Koerlelsdra.

Os objetivos especificos do trabalho séo:
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. permitir ao supervisor da rede uma melhor visuefina da rede e,

consequentemente das falhas provenientes da mesma,;

. proporcionar um atendimento mais rapido e adequnadmrrecéo das falhas;
. melhorar os niveis de qualidade na execucédo degasgde correcao;
. disponibilizar aos técnicos responsaveis pela nesugdb da rede informacdes

detalhadas sobre os tipos de falhas.

1.2 RELEVANCIA DO TRABALHO

A elaboracdo deste trabalho baseia-se na concemgioum Sistema de
Acompanhamento de Correcdo de Falhas aplicado éesanpoerich Telecom, de forma a
agilizar o trabalho e melhorar a qualidade no ateedto destas falhas no ambiente interno

da empresa.

Atualmente na empresa ndo ha um sistema de acbepanto, nem mesmo de
correcdo de falhas que possibilite aos supervistaesn uma visdo mais detalhada dos
problemas ocorridos no setor de Informatica e Rddesmpresa. Atualmente, o processo de
reparo de determinada falha é feito através deagduc de recursos humanos sem saber
exatamente qual o tipo de falha que esta acorrendonsequentemente qual o recurso mais

adequado.

O sistema desenvolvido conta, também, com um mdédelmonitoramento de rede,

utilizando ferramentas conpng etraceroute

Com o uso do sistema desenvolvido neste trabalhsupervisores da rede terdo em

suas maos uma ferramenta capaz de auxilia-los sraganhamento e na correcdo da falha,
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pois o sistema tera um banco de dados onde estam@zenados o historico e tipos de

ocorréncias de falhas.

Para a empresa, a otimizacdo no uso de recugsaminuir o custo dos reparos na
rede, possibilitando ao técnico responsavel pelaec@o saber antecipadamente qual o
defeito e a melhor maneira de corrigi-lo. O sisteaarabém visa a melhoria continua nos
processos de atendimento e correcdo com base dos datidos das falhas, gerando um

atendimento mais eficiente e eficaz.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 2 sdo apresentados 0s motivos e creestde levaram a elaboracéo deste
trabalho na empresa Koerich Telecom e suas expestam relacdo ao sistema proposto.
Sera apresentado o ambiente no qual a empres@nsstéla e, qual a importancia de um
sistema de acompanhamento de chamados neste amb@ntproblemas atuais serdo
descritos através de um diagrama de atividade gepr@ndo a forma com que sao resolvidos

atualmente.

O capitulo 3 deste trabalho diz respeito a espacéo e implementacdo do sistema
desenvolvido, bem como as ferramentas e metodslogiifizadas para a execucao do
trabalho. Neste capitulo, também serédo apresentaosquisitos principais do problema a
ser resolvido, os resultados e discussdes decesreda funcionalidade e facilidade

proporcionada pelo sistema na empresa Koerich diglec

No capitulo 4 € apresentada a concluséo obtiddesenvolvimento deste trabalho e

sugestdo de extensdes deste sistema.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Em qualquer empresa, a satisfacdo de seus cliénpemto fundamental. Qualquer
avaliacdo sobre a qualidade do servigo prestadarparempresa € influenciada pela maneira
pela qual seus clientes sédo tratados enquantoiosude servicos e produtos. E, dentre os
varios aspectos que caracterizam uma boa prestagadservico, um dos principais € o

atendimento a reclamacoes.

Os procedimentos de abertura de reclamacao tonrsgamuito versateis gracas ao
uso de ferramentagebe de correio eletronico. Sendo assim, nada melhgue automatizar
o atendimento a reclamacdo - € o que fazem o0s gimay genericamente chamados de

"ferramentas de Trouble Ticket's

Basicamente, essas ferramentas consistem num apragrcapaz de receber
reclamacdes, seja vieeb ou por e-mail, e encaminhar estas reclamacoes gra@essoas
responsaveis. Ao mesmo tempo em que ¢€ feito estgr@émhamento, o cliente que solicitou o
servico recebe um numero de seqiéncia que idenéifreclamacéo e que permite ao usuario

pedir informagdes sobre o andamento de seu atentiime

Atualmente, no ambito da Internet, existem vafeasamentas dérouble ticketsde
dominio publico. Cada uma delas traz funcionalidadefacilidades que flexibilizam a
operagdo de atendimento e propiciam uma maior hilieidide junto ao reclamante. Além
disso, essas funcionalidades permitem o uso déssamentas para outros propdsitos, como
por exemplo, para o acompanhamento na execugaandprajeto, ou mesmo para uma

avaliacdo de qudao &gil e correto vem sendo o atemdo as reclamacdes.

Algumas caracteristicas sdo desejaveis huma fen@ndetrouble ticket Permitir a

criacdo de mensagens automaticas e configurdveiespesta a reclamagfes é uma delas,
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nessas mensagens, é informado o numerticitet (também denominado "chamado™), ou
seja, o numero serial que identifica a reclamacéopedido. E desejavel também a
possibilidade de configurar e enviar mensagensifoemem ao solicitante 0 andamento de
seu pedido, assim como as transacfes efetuadagadaravida” ddicket Tais transacdes séo
particulares de cada ferramenta e variam de acarom sua filosofia de acédo

(NEWSGENERATION, 1997).

2.1 FUNCIONALIDADES DE UM TROUBLE TICKET

Conforme Lucena (2001), a potencialidade de unmearfeenta detrouble ticket
depende muito de como sdo organizados internamentbamados. E desejavel ser possivel
criar "filas", nas quais estarédo associdilteet’'srelacionados a um assunto em particular. Por
exemplo, todas as reclamacdes oriundas do maientelida empresa, ou ainda, pedidos
encaminhados pelo setor derketing Cada fila pode possuir sua politica de acesse e d
tratamento de chamados. A maneira comdioket é atribuido a uma fila, em geral, pode ser
feita tanto manualmente (pelo administrador daafeanta) quanto em funcéo do e-mail para
o qual foi enviado o chamado. Cada fila, por sug teambém podera conter outras divisdes

l6gicas que ajudem na hora de listar ou organigticket’sda fila.

Uma fila, portanto, pode ser considerada uma aididndependente. A ela podem ser
associados usuarios que podem abrir chamados érxebu manipula-los - sera funcao das
permissdes atribuidas a fila e a cada usuarioparmentemente. Desta forma, os usuarios
cadastrados numa determinada fila podem néo toomdwecimento do que esta sendo tratado
em outras filas nas quais eles ndo estdo cadastiasia € uma funcionalidade importante do

ponto de vista de organizacao e de segurancaaenagao.
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Da mesma forma, uma fila tanto pode ser liberada gue qualquer pessoa, usuaria
cadastrada ou nédo, possa abrir um chamado quad¢ospo liberada apenas para um conjunto
de pessoas (em geral usuarios cadastrados). Gaac¢ste, € possivel filtrar mensagens

indesejaveis que resultariam em abertura de chanado

Cadaticket além de possuir seu mandante, também pode teresponsavel a ele
associado. Isto é interessante pois permite saljeem deve ser cobrado o andamento do
chamado. A data de envio de cada chamado tambéen sgewegistrada de maneira a ser
possivel avaliar o tempo de espera do cliente eéasendimento. Algumas ferramentas
também fornecem a opcéao de se atribuir um prazonmedgara o atendimento do chamado.

Passado este prazo, e-mails de aviso poderao\sades.

Além destes atributos, umicket possui um atributo especial que € aquele que lhe
confere um estado. Este estado, em geral, podélserto” (quando dicket € criado) ou
"fechado” (quando dicket é resolvido), mas existem outros possiveis, comestado
"suspenso” (quando ndo se sabe como resolvé-lexeonplo) ou o "eliminado” (quando ele

€ ignorado).

A manipulacédo doscket’'s em geral, se da através de uma interfeele Para acessa-
la, o usuéario deverad fornecer nome e uma senha dpieacordo com as permissdes

configuradas, o possibilitara visualizar e/ou altexs propriedades de certmket’s

Diante de todas essas funcionalidades passiveisrdguracao, torna-se necessario
que cada ferramenta possua seu modulo de ger@ssia) como usuarios administradores.
Estes administradores agem como "super-usuari@pazes de configurar permissdes e

atributos de quaisquer filas e usuarios que facane plo sistema.
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2.2 COMPORTAMENTO BASICO DE UM TROUBLE TICKET

De acordo com Lucena (2001), uma ferramentaal@le tickettrabalha basicamente
em cima de mensagens enviadas e pertinentes a temmaedoticket Essas mensagens,
oriundas de e-mails ou da propria interfaeb da ferramenta, circulam entre os membros da
respectiva fila podendo ou ndo chegar ao mandamtehdmado. Portanto, seu conjunto,
cronologicamente ordenado, consiste num histératwres 0 atendimento ao chamado em
questdo. Cadtcket possuira todas as mensagens trocadas e relacsocanaele até o seu
definitivo fechamento, assim como todas as mudamgasseu estado ou mudancas de

quaisquer outros atributos.

Seja um exemplo comum, um chamado € aberto pataierminado cliente tratando
de um problema ligado ao acesso a um determinaelaaiinternet. O usuario envia uma
mensagem para um determinado e-mail que é diredopara a ferramenta t®uble ticket.
Ao chegar na ferramenta, este e-mail é convertido"tecket aberto”e uma mensagem

automatica de aviso de recebimento, contendo o mideechamado, é enviada ao cliente.

O ticket em questdo, relacionado a uma determinada filaatrdbuido pelo
administrador desta fila para um dos membros. Tantexto original do chamado como a
atribuicdo da responsabilidade deste a um dos nosnébarquivado nticket Dai para frente
podem ocorrer varias trocas de mensagens entreembros da fila sem que o cliente tome
conhecimento. Em geral, estas mensagens sdo clmmadeomentarios. Também outras
mensagens podem ser direcionadas ao cliente, cpia para os demais membros, pedindo
informacdes extras. Estas informacdes sao respamdlidlo cliente através de e-mails que
contenham o identificador dacket O cliente tem liberdade para enviar quantas ngemsa

quiser referentes a estieket assim como qualquer um dos membros da fila, dgsée
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mantido o identificador. E este identificador quemitira catalogar todas as mensagens e

acOes relacionadas conicket

2.3 GERENCIA DE REDES

Conforme Melchiors (2005), as atividades que ererl tomar decisbes em um
ambiente, incluindo o gerenciamento de redes, stmmi em obter informacdes sobre a
situacdo, analisa-las e tomar decisbes baseadass nesormacdes. No gerenciamento,

existem diversas atividades que envolvem tomassdesi tais como:

. deteccao, correlacao e resolucéo de falhas;
. andlise e otimizacao do desempenho;

. roteamento de redes;

. analise da seguranca da rede;

. deteccao de intrusao.

Estas atividades podem ser executadas de modonatito, representando o
conhecimento e a experiéncia de um bom especiaistaim sistema. Assim, a automacao
das atividades envolve a construcdo de sistemasimiem as atividades onde os

especialistas tomam decisoes.
Estes sistemas podem ser utilizados para diverssfas, tais como:

. monitoracdo dos recursos, envolvendo a leitura leagem dos dados

monitorados;
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. classificacdo, a fim de agrupar os dados monitaraglm conceitos mais
geneéricos (por exemplo, classificar uma falha dtesia, erro do usuario, falha da

rede);

. previsdo, a fim de prever possiveis situacdes dstua partir dos dados

correntes;

. diagnostico, envolvendo a investigacdo e descobledacausas dos problemas

e meios de soluciona-los;

. planejamento, definindo que acdes devem ser tompdes atingir certos

objetivos.

Trouble Ticket Systenf$3TS) ouHelp Desk Systen(8IDS) sdo sistemas usados para
suporte técnico, através do envolvimento de virgssoas, a fim de resolver os problemas de
redes. Ogicket’'s podem ser criados manualmente ou automaticamemeirderferéncia de
sistemas de gerenciamento de redes. Varios saeios de se obter utitket que podem ser

gerados por coleta de ferramentas de e-mail, gsmg@amento ou via telefone.

A chave para um perfeito gerenciamento de redesnémra-se nas informacdes que
possam ser obtidas da mesma, fazendo-se necedséria possibilidade de visdo e
manipulagdo destas informac¢des, bem como, confgaitis com outras pessoas que
trabalhem nas mesmas fungbes e/ou em colaboracdi® ¢esta forma obter-se

fundamentacéo e evolugao nos trabalhos realizados.

Uma rede de computadores sempre esta funcionandada de problemas repentinos,
inéditos ou repetitivos que contribuem para umagemas tarefas a serem desenvolvidas,
tanto dos usuarios que tem seus trabalhos interdaspcomo dos técnicos que precisam

parar suas atividades para resolvé-los. Situacd® tgansforma os responsaveis por
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gerenciamento de redes (técnicos) em bombeirosdia apagadores de incéndio, para que a

rede consiga desempenhar suas funcionalidades.

Dada a freqiéncia em que ocorrem 0s problemasedies,r os procedimentos de
solucdo de problemas sdo sempre construidos atrdgésima analise da situacdo
considerando a experiéncia de quem os tenta resateen 0 que a rede oferece de
informacé&o. Esta analise resulta em um diagnéstamo pela validade e intensidade dos

dados e em seguida em uma solucédo, que muitas pedesao ser imediata ou ideal.

Para um mesmo problema, este tipo de procedimende ser realizado por um
mesmo gerente ou outro diferente, pois algum detalthprocedimento pode ser esquecido,
entdo todo o processo cognitivo precisa ser reféitoitas vezes sao problemas muito
simples, 0s quais até mesmo um usuario da redeipadesertar. Este tipo de trabalho torna-
se repetitvo e nao acrescenta conhecimento aosntger 0 que vem a causar
descontentamentos, pois o0 servico especifico queedpeito ao gerenciamento da rede acaba
por ficar para tras devido ao tempo gasto. Destaeire esta ficando evidente a necessidade
de criacdo de procedimentos automatizados que wemhdar apoio ao gerenciamento de

redes de computadores.

Uma solucao seria a implantacdo de sistemas aresliao trabalho de gerenciamento
de redes de computadores que pudessem, atravége®pcias e informacdes fornecidas
por alarmes que incluem tipos de erros, causasapews; e niveis de gravidade, ditar as

causas e solucdes provaveis e mesmo as nao apieégegroblemas.

A area de geréncia de redes foi inicialmente isipnhda pela necessidade de
monitoracdo e controle do universo de dispositigoe compde as redes de comunicacgao.
Atualmente as redes de computadores e os seusaecassociados, além das aplicacdes

distribuidas, tem se tornado fundamentais e denfartancia para uma organizacao, que elas
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basicamente "ndo podem falhar". Isto significa queivel de falhas e de degradacéo de
desempenho considerados aceitaveis esta cada vex,raendo este nivel igual até a zero,

dependendo da importancia da rede para uma igsityNEWSGENERATION, 1997)

2.4 TRABALHOS CORRELATOS

Nesta secdo sdo apresentados trabalhos correlatosmfluenciaram na elaboracéo

deste trabalho.

O sistema de gerenciamento de falhas que inflagneste trabalho foi desenvolvido
na Universidade de Coimbra — Portugal.NetTroubleintegra conceitos e caracteristicas
inovadoras incluindo um modelo administrativo fleeti “Uma das principais caracteristicas
deste software € o conceito de dominio administratapaz de mediar as relacbes entre as
organizacdes envolvidas na atividade de gestdonderade de dados” (SANTOS; COSTA;

SIMOES, 1997).

Outro sistema d&rouble Tickepesquisado é 8PqD Superviséo Opticatilizado por
empresas de telecomunicacfes para o gerenciamemtaitoramento de sua malha de cabos

oticos. O software em questédo € o utilizado petsiBilelecom em toda sua area de atuacao.

O CPgD Supervisdo Opticé uma solucéo para 0 monitoramento da infra-estaute
fibra Optica, garantindo o diagnostico automéatias dalhas no sistema de transmissao,
identificando sua natureza e localizacdo de formexiga, reduzindo substancialmente o
tempo de reparo da malha optica (de duas horaseepaea cerca de meia hora com o uso da
solucdo do CPgD). Assim, antes mesmo que ocorra imearupcdo dos servicos de
comunicacao, o sistema entra em acao e evita qgeario final perceba o problema em sua
rede. Mais que uma questdo de economia, trata-sgadtir as empresas a seguranca

necessaria para o perfeito funcionamento da irdareira (CPQD, 2003).
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Um sistema que também merece destaque foi des@wglelo grupo de geréncia de
redes do laboratério METROPOA da Pontificia Uniidade Catolica do Rio Grande do Sul
(PUC-RS). Este projeto € desenvolvido em conjupnta @ Universidade Catdlica de Pelotas
(UCPel) e com a empresa Parks ComunicacOes Digitaisfoco deste projeto é o
desenvolvimento de um Sistema de Geréncia de R@i&S — Network Management
Systery padraoSimple Network Management Protod@NMP), bem como direcionar os
resultados obtidos no desenvolvimento do sistema&eenologia gerada nestas pesquisas aos
produtos fabricados pela empresa Parks. O motiktpkar para o estudo de Sistemas TTS é
a necessidade de prover um modulo com as funcitatids de um TTS para o sistema NMS

em desenvolvimento (LUNARDELLI; AZAMBUJA, 2002).

O FreeNMS Free Network Management Sysjeenuma Plataforma de Geréncia de
Redes. Possui entre suas funcionalidades cardiciesisle geréncia de falhas, desempenho,
contabilizacdo, configuracdo e seguranca. Comaetiétal, possui além das caracteristicas
tradicionais e esperadas de uma Plataforma de Garé&e Redes, funcionalidade de
acompanhamento de QoS contratados ( SL2ervice Level Agreemehtconfigura-se uma
qualidade de servico esperada, o sistema monitoraqualidade deste servico
ininterruptamente, gerando alarmes quando SLAS@#&brados”. Desta forma, o FreeNMS
realiza Geréncia de Nivel de Servico — SL3&ivice Level Managemgn®© FreeNMS possui
como principal caracteristica o fato de ter sidsedsolvido para ambientes tipicos de
Prestadores de Servicos de Rede, onde o acesst/éljea este software é disponibilizado
pela prestadora aos seus usuarios a fim de que petsam constantemente verificar a

qualidade dos servicos por eles contratados (CARNM3)2005).
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2.5 SISTEMA ATUAL

A Koerich Telecom tem um setor de informética esé concentram todas as acdes
na area de rede da empresa. Por ser uma empremaalde telecomunicacgdes, 0 seu setor de
informatica € muito exigido. A empresa é dividida & setores: administracdo, centro de
atendimento, estudo de rede/projetos, controladerialmoxarifado. Todos estes setores
necessitam de uma rede que possibilite a eleslteban melhor com mais agilidade e

qualidade.

Existe na empresa um sistema que foi instalada phertura de chamados. Este
sistema foi instalado no decorrer da formulacapraogosta o qual permite aos colaboradores
da empresa abrir chamados de falhas sem preocupac&wanter uma base de dados sobre

problemas e solucdes.

Este sistema tem como funcionalidade gerar raétstOrestatisticos para a
administracéo de Tl da empresa como forma de eracoswlucdes que possam, de alguma

forma, melhorar o trabalho no ambiente internondsamais agilidade e eficacia.

Para se adequar ao sistema que a empresa adqicapasta atual teve que sofrer

algumas mudancas para incorporar 0s objetivos ptop@ela empresa.

Pelo fato da empresa disponibilizar o acesso astams funcionarios através da
intranet, optou-se por utilizar uma linguagem némppetaria e que fosse, ao mesmo tempo
poderosa, e que pudesse suportar conexao com bandados. Com estas caracteristicas a
linguagem escolhida foi BHP e o banco de dados foiMySQL, por sua perfeita harmonia

com a linguagem.

O procedimento adotado pela empresa esta espeldfitco diagrama da figura 1. O

diagrama descreve a rotina que o funcionario daesagexerce para abrir um chamado:
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. primeiro, o funcionario deve efetukrgin na intranet da empresa informando

usuario e senha;

. depois informa a descricdo do chamado, o sisterma gsn numero de

protocolo para o chamado e, o status é colocadoraticamente como “aberto”;

. o técnico responsavel pelo atendimento, ao entvasistema, visualiza o

chamado em aberto;

. se héa disponibilidade de atendimento imediato, amado € tratado até o seu

encerramento; se ndo, é colocado na fila de egp&@momento que sera tratado.

Funcionario se loga na
intranet da empresa

aneta - QVanga |oqigitagda de reparn atravds

Funcionaric encaminha
da intranet

c

inconeta retarna 3
tela de lagin

E gerado um nimera de

protocala

Y

Setor de Informatica recebe}

Aloca recurse humano para disponivel

verificagdn do problema protocolo de reparo

sem
disponibilidade

Enwia para fila de
BEperd

{ Encena protocolo l C

Rezalvido

zim
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

O Sistema de Acompanhamento de Corre¢do de Fatbpesto neste trabalho deve
permitir ao usuario abrir chamadtsket’'s) sobre determinada falha que estad acontecendo e

adiciona-la ao banco de dados.

O sistema ir4 trata-la de forma que aloque osrsesudevidos e gere solucdes
adequadas com base nos dados obtidos comparamdoioss dados armazenados no banco
de dados. Estes dados cadastrados no banco sda@¢eipalhas de redes que podem ocorrer e

representam um histérico de correcdo de falhas.

As falhas estao diferenciadas em 4 camadas: cafisézia camada de enlace, camada
de rede e camada de aplicagdo, seguindo o mddatsmission Control Protocol/Internet

Protocol (TCP/IP) de rede (CHIOZOTTO: SILVA, 1999).

No quadro 1, estdo enumeradas por camadas oslgdathas e suas possiveis causas:

Tipos de falhas Causas

» Cabo rompido ou danificado

» Conector defeituoso ou mal instalado

* Descasamento de modo e/ou velocidade de operagao
* Equipamento de interconexdo defeituoso

« Placa de rede ou porta de equipamento de interédonex
Camada Fisica defeituosos

* Interferéncia no cabo

e Saturacao de banda em segmentos Ethernet comadosih
e Tipo errado de cabo

* Violagdo de regras de cabeamentos Ethernet

» Interface debilitada

Camada de Enlac Problema com &rvore de cobertura

» Saturacao de recursos devido a excesso de quaddisisi&o
* Tempo de envelhecimento de tabelas de enderecos

» Validade de cache ARP inadequadas

» Tabela de rotas de hospedeiros incorretos

D
°

Camada de Rede | « Endereco IP de hospedeiro incorreto

» Hospedeiro com mascara de rede incorreta
» Cliente DNS mal configurado

» Servidor DHCP mal configurado




Rotas estaticas mal configuradas

Equipamento inserido em VLAN incorreta

VLANSs néo estéo configuradas

Comutadores n&o conseguem trocar informagdes sobre
VLANS entre si

Ambiente RIP-1 com VLSM e/ou redes néo contiguas
Diametro RIP com mais de 15 roteadores

Roteadores RIP-2 ndo enviam ou recebem pacote RIP-
Trafego TIP saturando largura de banda

Filtro IP ndo permite a passagem de trafego RIP(B2H
O servigo de nomes néo esta habilitado

DNS: descasamento de registros A e PTR em arqderos
zonas

Camada de
Aplicacéo

Inconsisténcia entre registros dos servidores Dingapio e
secundario

O TTL default de uma zona DNS néo esta configurado
DNS: TTL e outros campos de registro SOA com valore
inadequados

Falta ”.” ap6s nomes totalmente qualificados enistemp
DNS

Filtro IP barrando trafego DNS

Servidor de correio eletrénico com repasse totalenaberto

Servidor de correio eletronico com repasse totalenfathado

O sistema contém, um modulo de monitoramento die, i@ qual ird desempenhar um

papel muito importante de apoio ao supervisor die,rgropiciando ao supervisor um

Quadro 1 — Tipos de Falhas e Causas

acompanhamento mais adequado das ocorrénciashds talasionadas na rede.
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O modulo de monitoramento ir4 disponibilizar fememtas comoping, traceroute

informacdes do servidor, informagcdes dos usuarios.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO SISTEMA

software{protétipd) Quadro2 apresenta 0s requisitos funcionais previstos para

Sistemade Gerenciamento de Falhas.
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Requisitos Funcionais

FQO1: O sistema devera permitir o cadastro dos tiposit@s$ no banco de dados.

RF02: O sistema devera disponibilizar ao admirdstrala rede recursos de monitoramento

como: ping e traceroute.

RF03: O sistema devera gerar um numero de protpesbbacompanhamento do chamado.

RF04: O sistema devera permitir o cadastro de ¢ésné supervisores, cada qual com|seu

nivel de acesso.

RFO05: O sistema devera enviar um e-mail para ddeeesponsavel pela manutencdo Ipgo

que for vinculado o chamado ao técnico.

RFO06: O sistema deveré permitir ao supervisor méorsolu¢des para novas ocorréncias.

RFO7: O sistema devera emitir relatério com infagées detalhadas das falhas.

RFO08: O sistema devera informar ao administradasitdoinformacdes sobre os servidores e

usuarios.

Quadro 2 — Requisitos Funcionais

O Quadro3 lista 0s requisitos nédo funcionais previstos pesstema

Requisitos Nao Funcionais

RNFO01:0 Sistema devera ser compativel com platafdMiradows.

RNFO02: O Sistema devera usar o banco de dadgSQL para armazenar as informacoes

obtidas

RNF03: O sistema devera ser desenvolvido para doaciem uma red&Vindows,
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utilizando a arquiteturd CP/IP.

RNFO4: O sistema devera ter com um controle desacgmra maior seguranca das

informagodes.

RNFO05: O sistema devera ser desenvolviddPéiR.

RNFO06: O sistema devera &¥eb e disponibilizado a todos os funcionarios da esgqre

Quadro 3 — Requisitos Nao Funcionais

3.2 ESPECIFICACAO

Nesta secao serdo apresentados os diagramasodéecaso, de atividades, classes e

sequéncia representando as principais funcionagldd sistema.

3.2.1 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

O diagrama de caso de uso da figura 2 represemtafaz o quecom o sistema, sem

considerar o comportamento interno do sistema.

Cada caso de uso define através da descricadivaa interacoes entre os elementos

externos do sistema:

. UCO1 — Login no Sistema: neste caso de uso sdadwros passos para o

supervisor e/ou técnico se logarem no sistema,;

. UCO02 - Relatorio de Falhas: € descrito os passesgaacao de relatorios do
sistema;
. UCO03 - Informa Falha: a narrativa deste caso de destreve 0S passos

necessarios para o usuario da rede abrir um chamado
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. UCO04 — Falha Resolvida: este caso de uso descsepassos que o técnico da

rede exerce para o tratamento do chamado atéfmali@acao;

. UCO5 - Cadastro de Pessoas: descreve 0S passoso paeglastro de

supervisores/técnicos da rede;

. UC06 — Acompanhamento da Correcdo: sdo 0S passas Spervisor exerce

para o0 acompanhamento do chamado.

ud 01 - Informa Falhas /

Sistema de Acompanhamento de Correcdo de Falhas

UCO03 - Informa
falha

UCO02 - Relatério

de Falhas
Usuario

UCO01 - Login do
Sistema

Supervisor

UCO05 - Cadastro
\ de Pessoas
Tecnico

uCo06 -
Acompanhamento
da Correcédo

UC04- Falha
resolvida

Figura 2 — Caso de Uso do Sistema
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3.2.2 DIAGRAMAS DE ATIVIDADES

Um diagrama de atividades € um tipo especial dgrdima de estados, em que séo
apresentados os estados de uma atividade, em vegtatto de um objeto. Ao contrario do
diagrama de estados que séo orientados a everdgeardas de atividades sédo orientados a

fluxos de controle (SOARES, 2001).

Na figura 3 pode-se observar o diagrama tdedades que demonstra o fluxo do

sistema no acompanhamento da falha pelo supenasade.

O supervisor da rede logando-se no sistema teua @lisposicao a tela principal do

site onde encontra uma lista de chamados com stattabertos” e “em andamento”.

Os chamados em que o status esta “em andameriliede que esta sendo tratado
pelo técnico. O supervisor entdo pode visualizanfsmacdes e também adicionar alguma

informac&o ou mesmo mudar o status do chamado.

Os chamados em que o status esta “aberto”, o\dspeseleciona o chamado muda o
status do mesmo e seleciona um técnico para tratand® chamado. O supervisor entéo,

envia um e-mail para o técnico que recebe e tratlmado até a sua finalizacéo.



ad Diagrama de Acompanhamento de Falha /

Supervisor se loga no
sistema

Inicio

Técnico trata o chamado e

@ adiciona solugio no

. encerramento da mesma
Final

Sistema abre tela sistema mostra tela de Supervisor seleciona
principal falhas em aberto editar um chamado

Sistema mostra tela com
informacdes da falha

chamadoe muda status

i

Supervisor envia e-mail
para técnico informando o

Supervisor seleciona
técnico para tratamento do

chamado em aberto

Figura 3 — Diagrama de Acompanhamento de Falha

Na figura 4 pode-se visualizar o fluxo desempdohpelo usuario na hora de

informar a falha na rede.

O usuario nao precisa se logar no sistema paia @r chamado: basta estar na

empresa, onde de qualquer maquina ele pode acessstema.

Primeiramente, o usuario informa o tipo da falbhe @sta ocorrendo, setor ao qual o

usuario esta vinculado, a descri¢cdo da falha enaiedo usuario.

O sistema grava as informac¢des no banco de todmsaeum numero de protocolo

para acompanhamento do chamado. Ha disponibilidadta, do usuario abrir mais de um

chamado se desejar.

33
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ad Diagrama Informa Falha /

Usuario acessa sistema Usuario informa tipo de

awraves de qualquer falha, setor, descricdo e
maquina dentro da email
empresa

inicio

Sistema grava
informacdes no banco

sm

Sistema gera protocolo e
status para a falha

Figura 4 — Diagrama Informa Falha

O diagrama da figura 5 descreve os passos queeovssor tera que desempenhar para

visualizacao dos relatérios do sistema.

Neste diagrama é tratado apenas o relatorio gas ae qual o supervisor insere uma

data inicial e final e visualiza quantos chamadwarh abertos durante este periodo.

Outros relatorios gerados pelo sistema:

. chamados em aberto;

. chamados em andamento;



. chamados encerrados;

. chamados por dias;

. chamados por setor da empresa;
. chamados por tipo de falha.
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ad Diagrama Visualiza Relatério /

Sistema abre tela de
relatorio

(Supervisor solicita }

Relatério

A

Supervisor se loga no
sistema

inicio

Supervisor seleciona
relatério por datas

)

Supervisor informa data
inicial e data final

o)

data valida?

sim

Sistema abre pagina com
relatdrio

fim

Figura 5 — Visualiza Relatério
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3.2.3 DIAGRAMA DE CLASSES

O diagrama de classes ¢ utilizado na construcaoadielo de classes desde o nivel de
analise até o nivel de especificacdo. De todosaggainas ddJML, esse € 0 mais rico em

termos de notacéo.

Na figura 6 esta o Diagrama de Classes do sistequal d4 uma visao interna do

sistema e a relacéo das diferentes classes quapbem.

cd Diagrama de Classes /

Tipo_Ticket

+ ds_tipo: string
id_tipo: int

busca_tipo_falha() : void

1
1.*
Ticket Tela Chamados
+ id_ticket: var ; ST
Tecnico = ) tfcket._ Tlcket. .
+ ds ticket: var tipo_ticket: Tipo_Ticket
id_tecnico: int ds_setor: string SHOE SHar

nm_tecnico: string ds_solugdo: string solugdo: Solucédo
email_tecnico: string L ds_tipo: string 0.* email: Tecnico
- tmp_data: date
- cad_tecnico() : void nm_usuario: string cria_protocolo() : int
+ busca_mail() : void tmp_hora: time envia_email() : void
1.*| + falha(: void 1.

+ retorna tipo() : void

0“*
l ~
solucéo
Setor - id_solugdo: int
id_setor: int ds_solugdo: char
ds setor: int

+ solugédo() : void

+ busca_setor() : void

Figura 6 — Diagrama de classes

As classes do sistema estao relacionadas a sxglicando para que serve cada uma:

. classe Ticket: guarda todas as informagoes deakmt1i
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classe Tipo_ticket: é o tipo de ticket gerado;
classe Técnico: guarda informacdes sobre os técdeoede;
classe Setor: guarda os dados dos setores da empres

classe Solucdo: uma classe de vital importancia par Trouble Ticketé a
classe a qual sdo guardadas as informacdes sols@ugdes que cadicket pode

receber;

classe Tela Chamados: é a classe de interface queidrio utiliza e que

disponibiliza o0 acesso para aberturdidieet’'s e visualizacdo de relatérios.

3.2.4 DIAGRAMA DE SEQUENCIA

Um diagrama de seqiiéncia mostra como um numeobjdos se interagem em uma

situacao especifica.

A figura 7 contém o diagrama de seqUéncia quesapta a abertura de um chamado

(ticked no sistema.
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sd Diagrama de Sequencia /

tela de tipo ticket setor Ticket
chamados

Usuario

T T
1 1

1 1

X . 1 1
informa usuario : :
| 1

1
1
1
1

busca_tipo_falha

return ds_tipo

I
Informa descricdo da falha

1

|

)

[}

|

)

:

] |
) )
Informa e-mail | !
|

i

) )

Cria ticket ! !
[}

[}

[}

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
. !
Ticket = new TicketQ

Figura 7 — Abertura de Ticket

Na figura 8, o diagrama de sequéncia apresentxo de acompanhamento do ticket.
Nota-se que durante a existéncia do ticket o sigmrpode mudar o status e selecionar o

técnico mais capacitado para estar tratando otticke
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sd Diagrama de Acompanhamento /

Area de
Administracao

Supervisor Técnico

]
i
' Seleciona Ticket

Muda Status

Informa técnico

Ldd.

envia e-mail

trata ticket

adiciona solucao

Figura 8 — Diagrama de Acompanhamento de Ticket

3.2.5 BANCO DE DADOS

O banco de dados escolhido foi o0 MySQL 4.1.1 mar Isom relacionamento com a
linguagem PHP. Um fator importante na escolha migulkkgem e do banco foi a necessidade
de se trabalhar com ambientdé®e®&” e flexiveis, suportando varios ambientes difereriRes

ser considerado um banco de dados relacional, oQUy&m algumas caracteristicas

interessantes:
. podem fornecer acesso mais rapido aos dados carguisos simples;
. podem ser facilmente consultados para extrair obogu de dados que

satisfacam certos critérios;
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. tem mecanismos predefinidos para lidar com acessmocrente;
. fornecem acessos aleatorios a dados;
. tem mecanismos de privilégio.

Em termos mais concretos, utilizar um banco deosladlacional permite rapida e

facilmente responder a consultas.

Para o desenvolvimento do Modelo Entidade Relacmanto (M.E.R.) do banco, foi
utilizado o softward®>ower Designer @a Sybase. A figura 9 apresenta o Modelo Condeitua

do banco desenvolvido iRower Designer 9.0.

As relacdes entre as tabelas apresentadas na Bgreferenciam as interacées que
uma tabela tem com a outra: o traco em um dos lddoselacdo indicam qual tabela é

mandatoria.

Uma tabela é formada por trés retangulos nos qaagsimeiro contém o nome da
tabela, no segundo retangulo sdo inseridos owutdsle os tipos de dados que cada atributo

vai receber e no terceiro retangulo é apresentadentificador da tabela.
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Modelo Conceitual T
causas
id_causa <pix | <hl= setor . tecnica
ds_cauza VAR id_setor <pi= | < [felacionade id_tecnica  <pir | 2l
dz_tipn WAZ0 dz_setar WA nm_tecnico W20
ph_causas <pis ph_setor <piz mail_tecnico WAI0
ph_tecnico <pix
camadas
id_camada <piz | i . - T
ds_camada WAZO provem fcket
. Fy—— id_ticket <pir | “hix
ph_camadas =pl ds_status VALS
tipo_tisket dz_ticket WAGD
R— ; I YR nm_tecnico WAZN
1a_tipo =p ds_tipa VA2
i ] - erviade
mantem ds_tipo VA2l contém | ds_setor WAZO
pk_tipa <pix dz_zolugdo WAGD
tmp_hara TS relaciona
tmp_data TS
eompreends nm_uzuaria WAZO
ph_ticket <pi=
solugdo
id_solugdo  =piz | <hi= Login Status
ds_salugde WARD - .
ik nm_login <piz VAZO <ms | |idstatus spix 1o
pk_sclugao =pix =n_lagin \AS ds_status W15
ph_login <pix ph_statuz <pix

Figura 9 — Modelo Conceitual

O diagrama da figura 10 apresenta o modelo fige@mdo a partir do modelo
conceitual através dBower Designer 9 O modelo fisico gerado peRower Designenos
permite visualizar as relagbes das tabelas idemtifio as chaves priméarias e chaves

estrangeiras.
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Modela Fisico T
cauzas Fk_%REFEREHCE%
id_tips int <ph fie setar tecnico
id_causa int <ph= id_setor int <phx - - - -
ds_causa varcharfiol dz_zetor warchan2d) |d_tecn|cfn int “ph
g tipo  varchan20) nm_tecnice  warcham2)
- mail_tecnice warchan30)

camadas ‘ ticket A
id_camada int <phe FK_%REFEREHCE% id_ticket  int <phs
ds_camada warchan20) ¢ id_tipo int 3
id_status  int =
id_setor int afied:
tipo_ticket id_tecnico it <kl
id_tipo int «pks |REFERE(|ds_status  warchar15)
id camada int afes [ ds_ticket  warchanB0) FIK_%REFERENCE%
FI_WREFERENCE% ds_tipn varcharz0 nm_tecnico warchanz0)
- d=_tipo warcham2d)
* ds_setor warchanz0) FE_WREFERENCE"Y
Fk_%REFERENCE®% dz_solugdo  warchanBo)
tmp_hora  timestamp
tmp_data  timestamp
selugdo nm_uzuario warchanzd) Y
id_solugdo int <phz
id_tipn? int e Login Status
ds_solugdo warcharGl) nm_login warchar20) <phs id_statuz int <ph=
sn_login  warchar) ds_status warchan15)

Figura 10 — Modelo Fisico

3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo serdo apresentadas as técnicas mefetaa que foram utilizadas na
confeccdo do sistema, as operacionalidades domsiste os resultados e discussfes

decorrentes da elaboracéo do projeto.

3.3.1 TECNICAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS

Nos tOpicos a seguir serdo apresentadas as folendssenvolvimento do sistema.
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3.3.1.1 LINGUAGEM DE PROGRAMACAO

Devido a empresa necessitar de um sistema quenssf flexivel, e que possa
trabalhar em vérias plataformas, optou-se pelondedeamento do sistema em PHP 5 para
futuramente estar disponibilizando o sistema enadods filiais da empresa, em Santa

Catarina e Paran4, atravésvalghh conforme descrito na fundamentacgéo teorica desdtalho

no item 2.4.

O PHP tem quatro caracteristicas basicas: veldejdastabilidade, seguranca e

simplicidade.
Outras vantagens de PHP:

. adapta-se a quase todas as plataformas. Utilizandesma base de cdédigo,
PHP pode ser compilado e construido em 25 plata®rimclusive UNIX, Windows

(95/98/NT/2000);

. a programacdo de PHP conta com uma raiz que aérigasdes de codigo.
Isto oferece aos programadores duas maneiras eledextPHP para realizar processos
especiais: seja escrevendo modulos de extensduoplando-os dentro do executavel
ou criando um executavel que possa ser carregalizando mecanismo de carga

dinamica de PHP;

. PHP pode trabalhar com multiplas interfaces: MyS@IS SQL, Oracle,

Informix, PostgreSQL e outras.

O script da figura 11 encontra-se no arquivo Igafip. Quando o supervisor e/ou
técnico executa o login as variaveis do formul&do enviadas via POST e registradas na

Sessao.
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Tl

72| //VERIFICA SE 0 FORMULARTIO FOI ENVIADO

73 if (§ POST["login®]) 4§

74 S /RECEBE 05 DADOS ENVIADOS PELO FORMULARTO
75 Susuwarieo = § POST["usuario”]:

76 Ssenha = § POST["senha"]:

i

78| //GRAVA NA SESSA0 SE 05 CAMPOS NAO ESTIVEREM EM BRANCO
79 if | {'empty|Susuario))] AHD | 'empty(S5senha)) | |

=]

a1

B2| //REGISTRA A5 VARTAVEIS MA SESsA0
a3 $ SESSION(["usuario”] = $usuarie:
B4 § SESSIOH["senha"] = Ssenha;

85 }//FECHA IF (empty)

g6 else |
87 Serro++; //50MA 1 A VARTAVEL ERRO
=] Sht:ml_errur .= "<hrx02 campoz2 nAo podem fer deixadoz em brance

88 }.//FECHA ELSE
90|} //FECHA IF(% post)
01 2>

Figura 11 — Executa Login

Depois de gravar as variaveis na sessdo, o PHfcaeno banco de dados se as

informacgdes de usuario e senha que foram passsid@soerretas.

Pode-se verificar este script no arquivo autengtigaapresentado na figura 12.

2| SSCONECTA CoM O BANCO DE DADOE

3 include [ "conecta.php™) 2

4

5| //INICIALIZA A SESSAO

6 session start("login®);

7

B| //RECEBE 05 DADOS DO FORMULARIO

9 Susuario = 5 POST["usuario™]:

10 Ssenha = § POST["=senha™]:

11

12 if (! (empty (Susuario) AND empty(Ssenha))) |

13 Sirerifica usudrio

14 S=gl = "IELECT MM LOGIN, SM LOGIN FRON login
15 WHERE

1a MM LOGIN ='fusuario' AND ZM LOGIN='$senha'":
17 Sres = mysql query(§sgl);

18 if[m?sql_nunL;DWSISres] =00

19 Slusudrio existe -»> registra as informacles na sessdo
20 Zession register ("usuario”, "senha");
21 i
22 else |
23 echo "Usuario ou Zenha invalidos";
24 } |

Figura 12 — Autentica no banco
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Uma funcdo muito importante do sistema proposto énvio de e-mail para os
técnicos quando o chamado € vinculado ao técAidancao do PHP que implementa esta

funcionalidade esta descrita na figura 13.

T L =

mailESemail_dest,"SAC—Sistema de Leompanhamento de Chamados", ™ nhnVocé tem um novo che

Sheader, "From: femail rem Content-Type: text/html: charset=us-ascii™):

¥

E

<p align="center'"»<a href="area restrita.php">Voltar p/ pEaacute;gina Principal«:fa}{,?
»

o

Figura 13 — Funcéo Mail()

Outras funcbes importantes do sistema, dizem itespe monitoramento da rede.
Estas funcdes estdo implementadas no médulo Mogiboforme pode ser visto nas figuras
14 e 15.

if (fhost <> ")
{
echo ("Traceroute Output:<br>");
echo 'Sprex':
fhost = escapeshellarg($host):
if (o3 ="win™)
{
if (gresolwe == "tCrue’)
{
exec("tracert shost'™);
}

else

i

exec("tracert -d fFhost™);

exec("traceroute fhost™):
I
echa '</prex';

Figura 14 — Cdédigo para chamar TraceRoute

A funcéo exec() do PHP chama um programa ext@emoaso do sistema proposto ela
irA chamar o aplicativo cmd.exe do Windows dispitizdndo de forma mais rapida a opcao

de ping e traceroute para identificacdo de alguisitdena rede.
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BN if (fsubmit == "Ping!™) {
2 if (§count > §max_count) |
echo "Maximum for count is .§max_count”;
echo "<a href=ping.php>Back< ax":
fagain = True;!
elae
if {ereg(”",fhost)] |
echo 'No Space in Host f£ield allowed !'':
echo '<£a href="ping.php"=Back</a-';
jagain= True;!
elze |
echo !
<hody hgocolor="#000000" text="#FFFFFF" link="#FFFFFF" v1link="#EEEEEE"™ LINK="#EEEEEE"™ hacky
<hi<ha>The WorldsEnd.NET< /h2-
< TARLE>«TH=«<TD WIDTH=360 HEIGHT=2 BGCOLOR=#CCCCCCE< fTD< fTR>< /TABLE>
B
echo("Ping Output:<hr:") 2
exdec("ping -n fcount fhost”,§list);

for ($1i = 0; §1 « count(flist); §i++)
print slisc[si]."<br="; 11

-

Figura 15 — Funcéo que chama Ping

3.3.1.2 FERRAMENTAS UML

A ferramenta utilizada para elaboracdo dos diagsabML (Unified Modeling

Language)oi o Enterprise Arquitect 4.1 Trial

O software dispde de amplos recursos na criaciaidgramas e na documentacao do
sistema, o que facilitou na identificacdo de atobue métodos dando uma visdo melhorada

da interface do sistema.

3.3.2 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTACAO

Através de uma interfad&/ely o colaborador da empresa Koerich Telecom acessa a

pagina do site para abertura de chamaitidse('s) como pode ser visto na figura 16.
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«-- - PHA0EGS BB -H EEE
‘ SAC =

‘ S |SistdlAidE-ACOMPANHAME TO D Bl O S—

R kos@ich

Administragso do Site i

Limks:

el T

Koerich 30 Anos Intranet Area de Atuagio Estatisticas

@ Abrir Hovoe Chamade E ?_
L3 e

Figura 16 - Tela de Chamados

O colaborador da empresa nao precisa se logasteons, basta apenas estar na rede

da empresa para conseguir abrir um chamado.

A pégina inicial da figura 16 apresenta links pgteem quer saber mais sobre a

empresa, algumas curiosidades e dados estatisticos.

Esta apresentado na figura 17 a tela de abertuchamadotickef). Este modulo do
sistema tem uma interface bem simples de se emteddesuario clicando na caixa de texto
Tipo de Falha apareceréo os tipos de falhas gse gncontram cadastrados no sistema e ele
podera escolher aquele que mais se assemelha guoddema. Na caixa de texto Setor, o
usuario escolherd o setor ao qual ele esta vinouldd descricdo da falha, o usuario ira
descrever em breves palavras o problema que estéeaendo e, na caixa Usuario, ele devera

colocar seu nome para que o técnico possa identdipara tratamento do chamado.
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= N A Ve N N N = R E

MNovo Registro

"oltar & Lista"

Hora: 14:11:27

Dtz 02.11.04

Tipo de Falha IFavor Selecionar vl

Setor

Descrigéo da Falha

Usuario I

s

Figura 17 — Tela de Abertura de Chamados

O sistema disponibiliza, ainda, um controle dessgeaos administradores do site

(supervisores e técnicos) como pode ser vistoguadfil8, utilizando o mecanismo de sesséo

do PHP que esta disponivel no trecho de cédigsaptado na figura 11.



'; http: #/localhost/tcc/login. php?login=Administragao+do+5ite - Miciozoft Internet Explorer
frquive  Edtar Exbir  Favertos  Feramentss  Auda |-
£+ Q00 QuBBBIE-H
Enderego |@ hitp: #localhostteclogin phpPloginstdministra®E 7%E 3o+do+Site j Pl ‘ Links *
Gougle - w|| [Clseach « | g7 E164blocked | % Check « °§ Autolink ~  Auorl @] Options &

=

Koerich Telecom Eng e Telecomunicagiies

Sistema de Trouble Ticket e Monitoramento
de Rede Versio 1.0™

aldministrador: | |

senha: | |

elahorado porValmes Dias Mello

Trabaiho elahorado para Concliusao do

Curso de Sistemas de fnformacgao ;]
|_ |_ |_ @ Intranet local

€]

Figura 18 — Tela de Login

Depois no efetuado login no sistema o supervigar g&cnico da rede entrara na area
de Administracdo do Sistema como pode ser vistfiguaa 19 a qual ira disponibilizar a
visualizacao de todos os chamados que estédo akertogue estdo em andamento.

Na Area de Administracéo do Sistema esta dispiabo acesso a todos os modulos
do sistema. O supervisor pode adicionar, editalggea informacao sobre setores, solucoes,

tipo de falhas, técnicos.
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Na area de administracdo esta disponivel tambémodulo Monitor. O Monitor
agrega as ferrament&ng e Trace RouteEssas ferramentas disponibilizam ao técnico e ao

supervisor verificar se um usuario ou qualquermakemento da rede esteja com problemas.

No modulo Relatérios, com apenas um clique o sugmar poderd visualizar os

diversos tipo de relatérios disponiveis. Este mo@sta apresentado na figura 19.

Para dar uma melhor seguranca ao sistema, foi mgpiado o0 mecanismo de sessao do PHP,
0 qual podemos visualizar funcionando no canto esigusuperior do sistema, onde esta
informando qual usuério esta acessando o sistem@ntento e, também no centro da pagina

podemos visualizar o numero da sessao que foiecriad

& -=-Q0dAEDI B0
SAC

‘ SieFiA-DE-ACOMPANHAMETO DERAMLADOS

kopRIC

‘ |

[L Logout

Usudrio Logado:valmes

Sescdo Iniciada: 848543905380 5f208731h6ca7hea2f4f

Area de Admininstracao
do Sistema

Adicionar Movo | Sdicionar Movo | Adicionar Movo Tipo Adicionar Mova Adicionar Waritar Rektirios | fens Encantradas: &
Setar Tecnica de Falha SolugHo Statuz )
B E o
Editar  Enviar 100 CONFIGLIRA(;;K\O INFORMATICA, 30104 30904 07:07:15 & Aars valmes  em
email andamenta
Editar  Enwiar 99 MEMORIL, PROJETOD 30104 30704 09:28:08 YAMOSWER  WVALMES  fechado
email =E DELI CERTC
Editar  Enwiar 104 CONFIGURAQAO CABOSFO 30104 Z0.00.F T0:59:49 grigdfay goifiged fechado
email
Editar  Enviar 104 CONFIGURAQ;@'\O INFORRMATICA, 30104 300 7120046 & an0rs valmes fechado =

Figura 19 — Area de Administragdo do Sistema



Na figura 20 é apresentado a tela para adiciomar mova

um tipo de falha para se vincular a solucao.

#rquivo  Editar  Ewibir  Eavoritos  Feramentas

2l http: #/localhost/tecssolucaoc_add. php - Microsoft Internet Explorer

Ajuda

51

solucéo, selecionando-se

el —~ BT e - WG e QR R~

Er_wdér’é’g.a-|€| hitp: Aflocalhost tec Asolucao_add. php ;[ el | Links >*
Google ~ | || [Cl search ~ | &2 [ S4blocked | A% Check - “5 aAudtolink ~ | | Auiobil ] Options
e B =1

Adicionar nova solucio

“oltar

TIPO DE FalHa | L

SOLLCAD

=
3 - Informagdes necessdrias
Ir-|
2] Concluido Intranet local

Figura 20 — Tela para Adicionar Solugédo

A figura 21 apresenta a tela para inser¢céo dosesetla empresa.

- -@Ydaoaga|BE-Sl- =

Adiciona Novo Setor

"Woltar™ "Lista de Setores™

SETOR | 3*

## - Informagies Obrigstérias

Figura 21 — Adicionar Setor
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A figura 22 disponibiliza ao supervisor adiciomawo de tipo de status que podem ser

criados a partir de uma necessidade da empresa

- el e = N e EREE

Adiciona novo Status

“Aoltar

Status I £33

- Informag&oes MNecessérias

Figura 22 — Adiciona Status

A figura 23 apresenta a tela do sistema para adicinovos técnicos e, também

visualizar os técnicos existentes.

o PE G QS s S EREE

Adiciona novo Técnico

Woltar Lista de Técnicos

TECHICC [ E3

E-M2IL [

- Informagdo Mecessaris

Figura 23 — Adiciona Técnico
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A figura 24 apresenta a Tela de Relatorios, onsigpervisor da rede podera visualizar

os diferentes relatérios que estao disponiveissternsa.

e YRR I I I e - EEEE
| SAC o
| SISTFRAMABEACOHIIPANHAMETO D EtldAAdD oS

Logout Voltar

ey = [l
Usudrio Logado:valmes ﬂ((; Iﬁ] }_@Ea[l'__ |[[L

Relatorios do Sistema

Chamados em Akerto EMEMEEES S Chamados Encerrados Por digs For data Por Setor Por Tipo
Anadamento

Figura 24 - Tela de Relatérios do Sistema

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo sédo apresentados os resultados gidildosistema proposto no ambiente
de rede da empresa Koerich Telecom.

O gréfico da figura 25 apresenta de forma simplesbjetiva todos os chamados

abertos durante o més de outubro de 2005.
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Quantidade de Chamados por Dia

25

\

20

15 \

10 » s \ A

Figura 25 — Grafico de Chamados por dia

O proximo gréfico da figura 26 apresenta os mespi@nados por setores, nos
indicando qual setor da empresa é o mais ofensiosgfa, aquele que gera mais chamados

durante o més.

Numero de Chamados por Setor

= INFORMATICA 28%
m CABOS/FO
ocA 11%
0O ESTUDO DE REDE
B PROJETO

O FROTA

mRH

O ADMINISTRATIVO
B ALMOXARIFADO
=LA 10% 5% 3%

0%

5% 22%

Figura 26 — Grafico Chamados por Setor

Para saber a opinido dos técnicos e colaboradaeestijizaram o sistema proposto foi
feita uma pesquisa na qual foram levantadas divemgastdes das quais as mais importantes
estao listadas a seguir:

. interface com o usuario;

. facilidade na abertura dos chamados pelos colabmadia empresa;
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facilidade do técnico na hora de alterar algum daxlohamado;

facilidade do técnico de visualizar as causasugéek do chamado;
. se 0 sistema atingiu 0 que era esperado pelo agtrathdr da rede;

. quais implementacbes e melhoramentos podem comtrilpara o

aperfeicoamento do sistema.

Todas estas questdes sao de muita importancialpin& os novos passos que devem
ser implementados para garantir que o sistema gtoEe torne uma realidade dentro da
empresa. Os principais pontos obtidos destas qgesgido apresentados no proximo capitulo

na conclusao do trabalho.

Outra pesquisa realizada se baseou nos topicosdapedas informacdes, rapidez no
atendimento, desempanho, usabilidade. O grafictigdaa 27 apresenta o resultado obtido

nesta pesquisa.

Grau de Satisfacao

10+

o colaboradores
m téncicos
O supenisores

o N b~ O

usabilidade performance rapidez no qualidade da
atendimento informacgé&o

Figura 27 — Grau de Satisfacéo

Na secao 2.4 foram apresentados trabalhos cosdja® foram o ponto inicial para
inicio e concepcéao deste trabalho.

O trabalho proposto se baseou em algumas cardéicesisbasicas do sistema
FreeNMS. Séo elas:

. instalacéo rapida e facil;
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. sistema totalmente desenvolvido com softwaresdjvre
. interface 100% baseada em web.

Estas caracteristicas proporcionam ao sistema wefteominteratividade entre usuario
e técnico. Através das informacdes que sdo gemadasistema pelos relatorios, pode-se
perceber facilmente algumas tendéncias, as quaemnsede base para o melhoramento

continuo da rede e do sistema.
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4 CONCLUSOES

O sistema proposto para este trabalho atendeu @s tod requisitos que foram
estabelecidos na proposta inicial, apesar de teldnalgumas dificuldades na linguagem de

programacao.

O ambiente web proporcionou aos usuarios da redacasso facil e rapido. A forma

simples de se abrir um chamado possibilitou aemiatser aceito com mais facilidade.

No que se baseia ™I S,0 sistema péde contar com uma base de dados tpseréo
havia, isso fez com que 0s técnicos e supervistaresde pudessem garantir um trabalho com
mais qualidade e eficacia.

Este trabalho possibilitou um maior aprendizad@me de programacao web a qual

vi apenas em um semestre, contribuindo para apaimoomeu conhecimento.

Para o futuro, continuar programando em PHP, apantip mais o0 sistema proposto
neste trabalho, pois acredito que vai ser de grandertancia para a empresa nos proximos

anos, visto que ainda tem muitas funcionalidadesppalem ser incluidas e aprimoradas.

4.1 EXTENSOES

Ha outras funcionalidades que poderiam estar disppaadas no sistema como:

. gerenciamento de servidores;
. varrer a rede em busca de falhas;
. ter mais funcionalidades de monitoramento da rede.

Todas estas funcionalidades estéo sendo tratadas modulos de aperfeicoamento,

0s quais poderdo ser implementados a pedido daesepr

Como resultado da pesquisa feita com 0s usuaogtts/supervisores, foi sugerido a

empresa implementac¢des para melhoramento do sistema
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Uma vez que este sistema esteja satisfazendo damglete os usuarios internos da
Koerich Telecom na manutencdo de sua rede int¢éstheez poder-se-a propor a empresa

utiliza-lo como interface de chamados de clientesmpresa com problemas externos.
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