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Resumo

Este trabalho tem como objetivo apresentar a situacéo atual do suporte
ao usuario e redes de computadores nas organizagdes. Apds essa apre-
sentagéo o texto propde uma ferramenta com interface web para a do-
cumentacdo de equipamentos e chamados técnicos, utilizando progra-
macdao orientada a objetos e ferramentas de desenvolvimento livres.

Palavras-chave: suporte ao usuario, redes de computadores, software
livre, helpdesk

Abstract

The research objective is to present the situation of user and compu-
ter networks support. After analyze this presentation, this work will
propose a software with web interface to control support’s calls and
hardware administration, using object-oriented programming and free
development tools.

Keywords: user support, computer networks, free software, helpdesk
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Capitulo 1

Introducao

O suporte ao usuario de computador é um problema que existe em pratica-
mente todas as organizages onde existem computadores. Muitas vezes essa ques-
tdo é deixada de lado pela dire¢éo das empresas que, ha maioria dos casos, somente
visualizam a area de negdcio da organizagdo. Com isso o setor de tecnologia da
informagdo fica em segundo plano, como uma area que somente consome recursos
e nunca atende de forma satisfatoria as necessidades da mesma.

Com as novas tecnologias da informacéo, a internet e a explosdo na capaci-
dade de processamento dos computadores, os usuarios mudaram de perfil, como
explicado na Secao 211 As suas necessidades em relacdo aos equipamentos, soft-
ware e, principalmente, suporte mudaram. Muitas vezes as organizagdes nao se
déo conta disso mantendo o funcionamento do suporte igual ao dos tempos do ter-
minais "burros'ﬂ. Por conta disso, 0s usuarios ficam insatisfeitos com o suporte,
o setor fica sem crédito com a dire¢do da organizacdo, e isso acaba gerando uma
lacuna dentro da mesma.

O suporte ao usuario é peca-chave para 0 sucesso da politica de tecnologia
da informacdo da organizacdo. Muitas vezes as proprias organizagdes, 0 meio
académico e 0s demais setores ndo dédo a devida atencdo a questao.

1.1 Motivacao

Este trabalho foi motivado pela necessidade de documentar varios aspectos de
um ambiente computacional. Até entdo isso era feito como no periodo anterior a
invengdo da escrita: 0 conhecimento do ambiente, da estrutura e dos equipamentos
era transmitida do funcionério mais antigo para o funcionario mais novo. Outro
problema que motivou o trabalho foi a ndo de utilizacdo de um sistema de registro,

Terminais Burros: estacBes de trabalho sem capacidade de processamento. Todo o processa-
mento é feito em um computador central



organizagao e coordenagdo dos chamados técnicos nos laboratérios do DCCH da
UFLAH. Essa auséncia foi detectada no trabalho do autor como monitor, auxiliando
na administracdo da rede do DCC da UFLA.

Muitas vezes as solicitagcGes eram feitas no corredor do Departamento de Ci-
éncia da Computacdo. Com isso, as mesmas eram esquecidas, ndo eram atendidas
em tempo satisfatorio e até nem chaegavam ao conhecimento dos administradores
da rede. Com um sistema de documentacdo desses chamados técnicos, as falhas
ficariam mais evidentes e corrigi-las também seria mais facil.

1.2 Objetivos

Os objetivos deste trabalho sdo:

e Fazer um levantamento dos trabalhos que ja existem na area de suporte ao
USUario.

e Levantar as necessidades, juntamente aos administradores de rede do De-
partamento de Ciéncia da Computacéo, de gerenciamento de chamados téc-
nicos e equipamentos.

e Propor um conjunto de ferramentas para auxiliar a tarefa de administar redes
e gerenciar o atendimento aos usuarios e os resultados obtidos.

1.3 Estrutura do texto

Esta secdo tem por objetivo apresentar os demais capitulos do texto. O Ca-
pitulo [ trata de varios aspectos do suporte ao usuérios. O Capitulo B trata da
administracdo de redes e as fun¢es do administrador de redes. O Capitulo @ traz
uma introducdo ao software livre, da mesma forma que o Capitulo Bl apresenta a
programacdo orientada a objetos. O Capitulo [Bltrata da metodologia utilizada para
0 desenvolvimento e o Capitulo [4 da modelagem da aplicacdo proposta por este
texto. O Capitulo B apresenta a ferramenta desenvolvida enquanto o Capitulo
traz as conclusdes.

2Departamento de Ciéncia da Computacdo, ht t p: // Www. dcc. uf I a. br/
SUniversidade Federal de Lavras, At T p’ 77 WWa. UT | a. br/
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Capitulo 2

Suporte ao usuario

O suporte ao usuario, segundo [[Cordani € Nagel 1995]] ndo é um produto, mas
sim um processo. Estdo envolvidos nesse processo desde a documentacéo forne-
cida ao usudrio, o helpdesk até o as equipes de campo. O proposito deste capitulo
¢ ilustrar alguns aspectos desse processo.

2.1 Mudancgas nos computadores e seus usuarios

No principio, 0s recursos computacionais eram escassos e compartilhados en-
tre varias pessoas. Os usuarios eram pessoas altamente treinadas, e que raramente
precisavam de ajuda para operar a maquina. O acesso fisico aos computadores
era restrito e somente um pequeno grupo realmente operava o computador. E esse
grupo acabava ditando as regras para as pessoas que queriam utilizar o computador
para executar seus jobsﬁ. Segundo [[Cordani e Nagel 1995]], o suporte estava con-
centrado apenas nos problemas no equipamento, como falhas de hardware. Com
a evolucgdo e disseminacdo dos computadores, principalmente dos microcompu-
tadores, o perfil do usuario mudou muito. Hoje o usuério ndo se interessa mais
pelos detalhes técnicos ou aspectos operacionais, mas por saber como executar
uma determinada tarefa, sem riqueza de detalhes. Muitas vezes o suporte ndo esta
preparado para atender esse anseio do usuario. O suporte apenas responde técni-
cos sobre o funcionamento de algum aplicativo ou equipamento. No entanto, ele
néo consegue responder questdes simples, que facilitam a utilizacdo do computa-
dor como uma ferramenta.

2.2 Suporte Distribuido

De acordo com [Pear_1988]], um modelo de suporte distribuido tem duas carac-
teristicas basicas; uma delas é o foco de cada uma das equipes centrado numa area

1Jobs: tarefas, conjuntos de programas a serem executados
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de cobertura bem restrita. Com isso a equipe consegue fornecer um suporte mais
adequado aos usuarios. Uma equipe de suporte mais proxima conhece as tarefas
das pessoas e pode colaborar de uma forma mais efetiva para a realizacdo dessas
tarefas. O suporte local, portanto, deve ser o primeiro contato para a resolugéo dos
problemas dos usuarios. A outra caracteristica é estabelecer um Gnico ponto de
contato para informacdes, recursos e servicos em cada uma das se¢oes. Esse Unico
ponto de contato pode fornecer informagdes mais precisas sobre a necessidade do
departamento ou secdo. Além disso, filtrar as requisi¢cdes que chegam, resolvendo
com mais facilidade os problemas simples. Porém pode ser um grande engano
acabar com o ndcleo central do suporte. Ele pode facilitar varias coisas, entre elas
a aquisicdo de equipamentos, software e suprimentos a um custo mais baixo, além
de elaborar e administrar padrGes para toda a instituigdo. Outra fungdo importante
do suporte central é funcionar como coordenador das equipes de suporte local,
promovendo a troca de informacfes e experiéncias entre as equipes.

Além do proposto por [Pear 1988], [Saini e Lavoie 1991]] propdem a criagdo
de grupos de usuarios para que eles possam discutir assuntos como novas tecno-
logias, novas formas de utilizar o computador como ferramenta, de acordo com
as necessidades do grupo. Esses grupos também colaboram com a equipe de su-
porte de forma a facilitar ainda mais a interacdo entre os usuarios e incrementar
os conhecimetos da equipe local sobre as necessidades dos usuarios. Outro ponto
proposto € a criacdo de uma espécie de comité para discutir as politicas a serem
utilizadas na instituicdo na area de tecnologia da informacdo, como compra de
hardware e software e utilizacdo de recursos instalados, politicas de seguranca,
entre outras.

2.3 Equipes de suporte em universidades: utilizacdo de
estudantes como mao-de-obra

Além de suporte distribuido, as Universidades, principalmente as que tém
cursos na area de informatica, podem utilizar estudantes como méo-de-obra nas
equipes de suporte ao usuario, trabalhando nas folgas das aulas, de acordo com
[Diagle 2003} IMcRitchie 2003]. Isso é interessante, pois a instituicdo consegue
material humano capacitado para as fungdes técnicas a um custo muito baixo.
Freqlientemente os estudantes sao até voluntarios, ganham experiéncia trabalhando
em um ambiente diferente do encontrado nas salas de aula, enriqguecem o seu cur-
riculo com mais horas de estagio e podem até receber pré—labore@.

Conforme [Diagle 2003]], a selecdo dos estudantes deve ser feita levando em
conta 0 conhecimento prévio e a area em que cada um deles mais se identifica.
Essas caracteristicas devem ser levadas em consideragdo ao decidir o local onde
0 aluno seré alocado. O treinamento pode ser feito de véarias formas, entre elas:

2pré-labore:remuneracéo pelo reabalho realizado.
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mini-cursos, desafios, jogos, questionarios e treinamento individualizado. Apds a
efetivacdo desses estudantes, devem ser fornecidas todas as ferramentas que eles
necessitardo durante o seu trabalho, incluindo documentacdo, uma fonte de con-
sulta sobre problemas e solucdes, ferramentas para manutencéo (alicates, chaves
diversas, etc.) e ferramentas de comunicagdo. Podem ser utilizados meios de
comunicacdo sincrona como o ICQE e 0 Microsoft MSI\E, além murais on-line,
e-mails, radios walk-talkies e o telefone.

Ja para [McRitchie 2003] o processo de selecdo deve ser mais rigoroso, uti-
lizando um sistema de avaliagdo baseado em pontuacdo, com provas escritas e
entrevistas. O treinamento é composto por trés fases basicas. Na primeira fase, o
estudante é colocado em um projeto e deve utilizar seu conhecimento para soluci-
onar os problemas propostos. Na segunda, o novato é colocado junto de um outro
aluno experiente, chamado mentor, com o intuito de ambienta-lo com a rotina do
trabalho. Na terceira fase, séo feitas simulagdes, onde os novatos séo colocado em
situacdes que irdo encontrar no dia-a-dia do trabalho.

2.4 Situacdo do suporte ao usuario

Segundo [[Govindarajulu 2002]], no inicio dos anos 80 e também da era PCE,
0 helpdesk, que era a forma de suporte encontrada na época, era visto como um
enviado divino. Porém, ainda segundo [[Govindarajulu 2002]], atualmente, o indice
de insatisfacdo dos usuarios com o suporte oferecido é muito alto. Essa insatisfa-
cao fez com que os usudrios procurassem ajuda em outras fontes, como colegas
de trabalho e amigos. Outro ponto interessante é que os usuarios finais tendem a
usar o helpdesk o minimo possivel, provavelmente pela existéncia de um equipe de
suporte local, ou de pessoas que possam sanar as duvidas no préprio ambiente de
trabalho. Um dado interessante € que existem mais equipes de pequeno e médio
porte oferecendo suporte operacional, em detrimento a equipes de grande porte.
Esses dados mostram a necessidade de mudangas no suporte ao usuario.

De acordo com [[Thompson 1994], o suporte deve agir de forma a néo somente
resolver os problemas dos usudrios, mas também torna-los mais auto-suficientes.
Foram criadas varias formas alternativas, incluindo treinamento baseado em 4udio,
através de fitas cassete e CDs, varios tutoriais que explicam como fazer tarefas
passo-a-passo e informativos diversos que sdo enviados por e-mail e fixados em
varios locais. As consequéncias disso foram o0 aumento no numero de chamadas
em mais de 30% e uma maior satisfacdo do usuario em relagéo ao suporte.

3Sigla sem significado, porém quando pronunciada na lingua inglesa tem som parecido com o da
expressdo | Seek Youht T p: // www. I €g. com

“Microsoft Network/At t p: /7 7 Www. nsn. coni

SPC: personal computer ou computador pessoal. Arquitetura criada pela IBM no inicio dos anos
80. Tornou-se padrao de mercado vigente até hoje
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2.5 Automatizacdo de Helpdesks

O objetivo desta sec¢do € introduzir alguns conceitos sobre os helpdesks e algu-
mas funcionalidades, recursos e tecnicas de implementacdo dos mesmos

Segundo [[Saul, Black e Larsson 2000] um helpdesk deve possuir um sistema
de rastreamento de chamados baseado em tickets. Esse sistema facilita a locali-
zacdo de equipamentos pela equipe de suporte e é capaz de fornecer ao usuario
uma informagdo de quais providéncias ja foram tomadas em relagdo ao chamado,
além do estado atual. Outro ponto importante € um mecanismo de autenticacao
que possa identificar automaticamente os usudrios e verificar qual o tipo de acesso
que ele terd a ferramenta. Também propde um sistema de notificacdo, que perio-
dicamente fornece ao usuéario informagdes sobre os chamados e equipamentos em
poder do suporte. A interface do sistema deve torna-lo facil de usar e ser intuitiva
para usuarios menos experientes.

Ja [[Diem_1998] propds um sistema que além das caracteristicas acima, auto-
maticamente aponta qual a tipo de problema de acordo com o chamado. Outra
funcionalidade proposta foi um sistema de escalonamento de tarefas, que escolhe
qual integrante da equipe de suporte vai atender o chamado conforme horario, tipo
de problema e disponibilidade de cada um. Também foi proposto um historico de
problemas para facilitar consultas e levantamentos estatisticos.

A proposta de [Link2002]] é incluir no helpdesk informacdes sobre a rede,
0s servidores e 0s servicos através de monitoramento, para que 0 USUArio possa
se informar das novidades e situacdo atual da rede através do prdprio helpdesk.
Também foi incluida na proposta de [Cink2002]] que envia boletins informativos
diversos aos usuarios, e meios de comunicacdo entre 0s membros da equipe de
suporte. A idéia é transformar o helpdesk em um centro de informagdes.

J& [Coventry e Kane 1993]] vao mais além e propdem um sistema de helpdesk
semi-automatico. Para os autores é impossivel que alguém seja especialista em
tudo, entdo eles propdem um sistema especialista, utilizando inteligéncia artifi-
cial distribuida. O sistema é baseado em varios quadros-negros assincronos, que
séo agentes inteligentes. Esses agentes se comunicam e cada um tem uma funcao
especifica, como: interface com o usudrio, controle dos outros quadros-negros e
registro de chamados ou diario. De acordo com as analises dos Iogsﬁ da ferra-
menta, apds um ano de operacao, as questdes mais freqlientes dos usuarios estdo
baseadas em seis palavras-chave:

1. Como

e Como visualizar um arquivo na tela.
e Como imprimir utilizando a impressora do laboratério.

2. Posso

SLog: registro de eventos



e Posso ter UNIX instalado em meu PC?
3. Preciso

e Preciso transferir arquivos para o servidor.
e Preciso de um teclado novo.

4. N&o consigo

e N&o consigo enviar e-mail para o dominio comp.ufla.br.
¢ Nao consigo instalar o OpenOffice.ord?] em minha conta.

5. Problemas

e Problemas ao formatar o disquete.
e Problemas no Open Webmailfd.

6. Quais
e Quais os visualizadores de imagem disponiveis no laborat6rio 01?

Essas informagdes sdo obtidas do agente responsavel pelo diario, que também
registra informagfes como taxa de sucesso no atendimento aos chamados e in-
formacOes sobre os usuarios que acessaram a ferramenta. As informagdes acima
poderiam ser utilizadas para organizar treinamentos, apostilas e material de con-
sulta como FAQE e orientar o trabalho da equipe de suporte.

Rt p: /7 VWWy. openof i ce. org
&, openwebmmal [ . or g
®FAQ: Frequently Asked Questions ou perguntas mais freqiientes


http://www.openoffice.org
www.openwebmail.org




Capitulo 3

Administracao de Redes

Este capitulo traz os conceitos basicos sobre a administragdo de redes e as fun-
¢Bes do administrador de rede, e também sua importancia dentro da organizagéo.

De acordo com [[Nemeth ef al. 1995]), as fun¢des basicas de um administrador
sdo:

e Gerenciar contas de usuarios. E fungio do administrador criar as contas
dos novos usuarios, remover as contas dos usuarios que ndo existem mais e
gerenciar suas quotas;

e Fazer backupsdo sistema. Fazer os backups é uma das fun¢des mais impor-
tantes do administrador. Os backups devem ser automatizados e executados
nos momentos mais adequados;

¢ Instalar novo software. Quando um novo software ou uma atualizagdo esta
disponivel, é dever do administrador instala-los em local apropriado, e ge-
renciar 0s existentes evitando que eles possam ser danificados por usuarios
ou por outro software;

e Monitorar o sistema. O administrador deve sempre verificar os registros
e a situacdo de varios outros pontos como, espaco em disco e situacdo da
rede, empenhado na méaxima disponibilidade do sistema;

e Manutencéo. E dever do administrador fazer os reparos no sistema quando
ele para de funcionar corretamente por um motivo qualquer. Muitas vezes,
é mais dificil identificar o problema que corrigi-lo;

e Manter a documentacio do sistema. E fundamental que seja mantida do-
cumentacdo sobre todos os aspectos do sistema, entre eles o hardware, o
software instalado, a rede, as configuragoes, a politica de backup, para que
no futuro a manutencdo torne-se mais facil e rapida, além de organizada;

9



e Auditar a seguranca. O administrador deve sempre checar o estado da se-
guranca do sistema, evitando elementos intrusos que podem desde danificar
o sistema até obter informacgdes confidenciais. Isso deve ser feito através de
programas de auditoria e da andlise dos registros do sistema;

e Ajudar os usuarios. Como administrador o sistema tem um conhecimento
maior sobre a sua operagdo, é importante que ele fornega ajuda aos usuarios,
e essa atividade toma um tempo consideravel. Entretanto, o treinamento ofe-
recido aos usuarios e as equipes de suporte pelos administradores possuem
impactos positivos na confianca depositada pelos usuarios no suporte e no
préprio setor de tecnologia da informagéo

Quanto mais o administrador aprende sobre o sistema, mais a comunidade de
usudrios depende dele. Com o crescimento da rede da organizagdo, pode ser que 0
administrador de redes, em diversas situacdes, seja a Unica pessoa capaz de desem-
penhar varias fungdes vitais para essa organizagdo. Isso pode levar a sobrecarga
de fungdes, ou seja, muitas vezes além de administrador de redes, o individuo te-
nha que atuar como engenheiro de software, gerente de projeto, etc. Por isso um
sistema de documentagdo de rede é fundamental para as organiza¢des. Se o Unico
colaborador que conhece o funcionamento da rede deixa a organizagdo sem deixar
a documentacéo, o seu substituto pode demorar muito tempo para entender a rede,
ou até nem conseguir.

Muitos administradores tratam as requisi¢fes com displicéncia, gerando uma
imagem ruim perante as outras pessoas que dividem o ambiente de trabalho. Ao
contrario, ele deve organizar bem o seu tempo e manter sempre uma postura pro-
ativa para que ele possa contribuir de maneira adequada com a organizacdo em
que trabalha e tornar o ambiente de trabalho mais agradavel. Isso inclui estabe-
lecer um cronograma de trabalho para realizar todas as suas tarefas, programar as
paradas para manutencdo com antecedéncia e em horario que cause 0 menor im-
pacto possivel na rotina da organizacao e buscar sempre melhoria na qualidade de
Servigo.

10



Capitulo 4

Software Livre

O Software Livre, traducdo do inglés free software, onde free se traduz como
livre e ndo gratis, é o software que estd associado a liberdade e ndo ao prego,
segundo [[ESE_2003]. Logo o usuario tem a liberdade de executar, distribuir, copiar,
estudar, modificar e aperfeigoar o software. Mais precisamente, sdo quatro tipos
de liberdade para os usuérios do software:

e A liberdade de executar o programa, para qualquer fim (liberdade 1);

e A liberdade de estudar como o programa funciona e adapta-lo para as suas
necessidade (liberdade 2). Acesso ao cddigo-fonte é um pré-requisito para
esta liberdade;

e Aliberdade de redistribuir copias para que vocé possa ajudar ao seu proximo
(liberdade 3);

e A liberdade de aperfeicoar o programa e liberar os seus aperfeicoamentos,
para que toda a comunidade se beneficie (liberdade 4). Acesso ao codigo-
fonte é um pré-requisito para esta liberdade.

Mas para que essas liberdades sejam efetivas é importante que elas sejam con-
cedidas de forma irrevogavel pela entidade que desenvolveu o software. Para tanto
é feito um acordo entre o desenvolvedor e o consumidor chamado “licenca de uso”.
Essa licenca rege os direitos e obrigagdes de cada uma das partes envolvidas, como
um contrato, de forma que sejam asseguradas as liberdades fundamentais do soft-
ware livre, e também os direitos intelectuais do desenvolvedor. A licenca mais
difundida e famosa ¢ a GNUl GPL (General Public License), mas existem ou-
tras licencas que caracterizam o software como livre, sendo que elas podem ou
ndo ser compativeis com a GNU GPL. Ser compativel com a GPL significa que
é possivel combinar um mddulo que foi distribuido sob essa licenca compativel

1<GNU is Not Unix” ou “GNU N&o é Unix”, Nt t p: /7 WWw. gnu. or g/
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com um mddulo coberto pela GPL para formar um programa maior, sem violar os
termos da GPL. Licencas como a licenca BSDH modificada e a licenca Intel Open
Source License sdo exemplos de licengas que séo totalmente compativeis com a
GPL. Ja a IBM Open License, a Licenca Publica do Mozilla e a Licenga Publica
da Sun aplicadas a um software o caracterizam como software livre, mas elas ndo
sdo compativeis com a GNU GPL.

Existem varios projetos e organizagdes que apdiam o desenvolvimento do soft-
ware livre, mas os dois principais sdo: o Projeto GNU e a Iniciativa OpenSource.
Os dois projetos serdo apresentados nas se¢fes seguintes.

4.1 Projeto GNU

O Projeto GNU foi idealizado em 1983, por Richard Stallman, como uma
forma de trazer de volta o espirito cooperativo que prevalecia na comunidade de
informatica nos seus primoérdios. Em 1971, quando Richard Stallman iniciou a
sua carreira no MITE, ele trabalhava em um grupo que usava exclusivamente soft-
ware livre. As empresas de informatica, na época, distribuiam software livre. Os
programadores eram livres para cooperar entre si e frequentemente faziam isso.
Nos anos 80, quase todo o software era proprietario, o que significa que ele tinha
donos que proibiam e impediam a cooperacdo entre os usuarios. Como o sistema
operacional é condicdo sine quaenorﬂ para a utilizagdo de um computador, esse foi
0 primeiro objetivo do projeto: construir o sistema operacional GNU de tal forma
que ele fosse compativel com o Unix, visto que j& era uma plataforma testada e
estavel, e isso também facilitaria a migragdo dos usuarios do Unix para 0 GNU.
Mas um sistema operacional ndo é somente composto por um nucleo, mas tam-
bém por interpretadores de comando, editores de texto, dentre outras aplicagdes.
O Projeto GNU comecou a implementacéo por essas aplicagdes, entre elas 0 GNU
EMACS e 0 GCC (GNU Compiler Collection). No inicio dos anos 90 o objetivo
do projeto GNU foi atingido quando o finlandes Linus Torvalds disponibilizou
um kerne sob licenca GPL chamado Linux. A unido dos varios aplicativos de-
senvolvidos pelo projeto GNU com o Linux originou o famoso GNU/Linux, que
erroneamente é chamado somente de Linux. Além disso, o Projeto GNU desen-
volve varias outras aplicagdes como jogos por exemplo, e até um gerenciador de
janelasﬁ, 0 GNOMH. Portanto o objetivo do Projeto GNU é fornecer ao usuario
softwares livres que atendam necessidades do usuario de forma completa, tornando

2Berkeley Software Distribution

3Massachussets Institute of Technology, [t T p: /7 Www. m t . edu/

4Sine quanon: sem a qual, indispensével

S5Nticleo do sistema operacional, responsavel por gerenciamento de meméria e acesso a disco,
entre outras fungdes

SPrograma que gerencia o ambiente grafico do sistema

"GNU Object Model Envoirement:ht t p: // Wwww. gnone. or g/
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assim o software proprietario desnecessario. Para dar suporte logistico e financeiro
ao projeto GNU, Richard Stallman criou a Free Software FoundationfH (Fundacéo
para o Software Livre), que arrecada fundos para sustentar o projeto através de do-
acOes, venda de manuais e livros impressos, promove congressos e eventos, entre
outras atividades.

4.2 Iniciativa Open Source

Segundo [[OSI'2004] a Iniciativa Open Source é um programa de marketing
para o software livre. A expressdo “software livre” ndo soa bem aos executivos,
pois muitas vezes eles associam o software livre a piratas digitais e outros tipos
de grupos ou individuos que praticam atos ilicitos utilizando o computador. Isso
é puramente preconceito em relacdo as pessoas que desenvolvem o software livre,
mas € a realidade. A Iniciativa Open Source usa as idéias de sucesso do software
livre, mas muda a atitude perante as empresas. De acordo com [[OSI'2004], a
Iniciativa Open Source utiliza as mesmas pessoas, 0 mesmo software, as mesmas
licencgas e troca o rétulo do produto de software livre para software open source,
ou cddigo aberto. Com essa mudanga de rétulo, os responsaveis por tecnologia da
informacdo das empresas comegaram a adquirir solugGes open source. Segundo a
Iniciativa Open Source [[OSI'2004], para um software ser considerado de codigo
aberto, ele tem que obedecer a dez critérios:

e Livre redistribuicéo.
e Codigo fonte disponivel.
e Os trabalhos derivados devem ser distribuidos sob a mesma licenga.

¢ Integridade do cédigo fonte do autor. Isso significa que o codigo-fonte mo-
dificado s6 pode ser distribuido se a licenga permitir ou o cédigo modificado
tem que estar identificado como modificado.

e Nao pode existir discriminacéo entre pessoas e/ou entre grupos.

e O uso do software ndo pode ser restrito pela licenca.

e Alicenca de uso do software deve ser a mesma para todos 0S USUArios.
e A licenca de uso ndo pode ser especifica para um produto.

e A licenga ndo pode restringir outro software, como por exemplo, exigir que
o sistema operacional seja de cddigo aberto.

®Att p: /7 WWW. T ST . or g/
®A FSF no brasil é refresentada pelo CIPSGA (Comité de Incentivo & producéo de software GNU
e alternativo), Nt T p: /7 Www. Ci pSga. or g. br
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e A licenca deve ser tecnologicamente neutra, ou seja, ndo deve exigir a utili-
zacdo de uma tecnologia especifica.

O que diferencia a Iniciativa Open Source do Projeto GNU é a visdo do mesmo
produto. O Projeto GNU tem uma postura mais voltada para a comunidade usuaria
de software. J& a Iniciativa Open Source tem uma postura comercial, visualizando
no software de codigo aberto uma oportunidade de bons negécios, mas sem deixar
de totalmente de lado as questdes ideoldgicas que motivaram a criagdo do software
livre nos anos 80.
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Capitulo 5

Programacao orientada a objetos

Este capitulo tem como objetivo ilustrar os conceitos basicos sobre porgrama-
cdo orientada a objetos, utilizada para o desenvolvimento da aplicacdo proposta
neste trabalho.

5.1 Classes, objetos e instancias

Segundo [[Ambler 1998] um objeto é um individuo, lugar, coisa, tela, relatd-
rio ou conceito que seja aplicavel ao sistema. De acordo com [[Cardoso 2003] o
mundo real é orientado a objeto, ou seja, existem varios objetos diferentes, com
comportamentos diferentes, que se relacionam de diversas formas. Esses objetos
tém caracteristicas, que sdo chamados de atributos, e executam os mais diversos
tipos de a¢Bes ou comportamentos, que sdo chamados de métodos, servigos, opera-
¢Oes ou atividades. Esses métodos sdo responsaveis por alterar o estado do objeto.

No mundo real, ainda existem varios grupos de objetos que tem caracteris-
ticas semelhantes, e podem ser descritos de uma forma abstrata através de seus
atributos e servigos. Essa abstracdo dos objetos semelhantes é chamada de classe.
Na classe sdo definidos quais caracteristicas e comportamentos que 0s objetos que
dela fazem parte. O objeto é a instancia de uma classe.

5.2 Abstracao da realidade

O mundo real é de grande complexidade e, dependendo do problema que o
programa se prop0Oe a resolver, muitas das caracteristicas do objeto real sdo irre-
levantes para o sistema. Entdo é feita uma abstracdo do objeto real, de forma que
sejam descritas na classe somente os atributos e métodos que realmente importam
para o problema em questdo. Se o problema fosse outro, muito provavelmente a
abstracdo feita a partir do objeto real seria diferente, ou seja, 0 objeto seria descrito
na classe de forma diferente (JAmbler 1998]).
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5.3 Encapsulamento

Diferentemente da programacéo estruturada, onde os dados séo acessados di-
retamente pelos mais diversos procedimentos do programa, sem protecéo ou orga-
nizacdo. Na programacéo orientada a objeto, os atributos de um objeto ndo podem
ser acessados ou manipulados diretamente por um agente externo.

Para alcancar os atributos de um objeto, um agente externo, que pode ser um
outro objeto, deve executar um dos métodos do objeto em questdo para tal. Isso
torna a programacéo mais segura e simples.

Quem esta utilizando aquele objeto ndo precisa conhecer como ele funciona
internamente, mas apenas a sua interface com o mundo exterior, e evita que 0s
atributos do objetos sejam manipulados de forma indevida. Isso é chamado de
encapsulamento.

5.4 Heranga

Varios objetos tem caracteristicas semelhantes, porém ndo sdo da mesma classe.
A relagdo de heranga permite que objetos mais especificos, como por exemplo 0s
da classe "carro”, herdem os atributos e métodos de uma classe mais genérica,
neste caso a classe “automovel” e apenas implemente os atributos e métodos que
sdo especificos dessa classe. Da mesma forma, poderia ser criada uma classe “ca-
minhdo” que herdaria os atributos e métodos da classe “automével” apenas im-
plementando as peculiaridades de um caminh&o. Neste caso, a classe “caminhdo”
é uma classe filha ou subclasse de “automével”, da mesma forma que a classe
“automovel” é a classe mae ou superclasse de “caminhdo”.

Pode ser que uma classe mée ndo implemente todos os métodos que séo de-
clarados, deixando essa implementacdo por parte das classes filhas. Neste caso a
classe mée é chamada de classe abstrata, pois ndo podem ser instanciados obje-
tos a partir dela. Em alguns casos, a classe filha pode redefinir os métodos des-
critos na classe mée, de forma a permitir um comportamento diferente da classe
filha. Esse procedimento é chamado de redefini¢do ou sobrecarga, de acordo com
[Ambler 1998].

5.5 Polimorfismo

De acordo com [[Cardoso 2003]], polimorfismo é a propriedade que indica que
um método pode, mesmo tendo 0 mesmo nome, executar agdes diferentes. Por
exemplo, as classes “digitador” e “analista” tém um método chamado “trabalhar”
herdado da classe méae “funcionério”. Na classe “analista”, o0 método trabalhar
pode executar uma acao diferente do método trabalhar na classe “digitador”. Isso
é chamado de polimorfismo dindmico. Ja quando existem em uma mesma classe
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dois métodos de nome igual, mas que executam agdes diferentes, configura-se o
polimorfismo estatico.
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Capitulo 6

Metodologia

Inicialmente foi feito um estudo para a definicdo das ferramentas, ambientes e
linguagens de programacdo a serem utilizadas. A linguagem PHP (PHP Hypertext
Preprocessor)d foi escolhida por ser uma linguagem simples, de facil utilizacdo
e muito parecida com C++. Qutros aspectos favoraveis a PHP foram o volume
de documentagdo disponivel para consulta, 0 ambiente ja disponivel nos servi-
dores do Departamento de Ciéncia da Computacdo da UFLA e sua facil integra-
¢do com o servidor web Apacheﬁ. Foi feito um estudo da linguagem PHP, como
[Zandstra 2000}, Bakken et al. 2004, suas funcionalidades, bibliotecas, utilizagdo
e questdes de seguranca. Esse estudo foi de grande importancia para evitar que fos-
sem reimplementadas funces ja prontas na linguagem. Também foram estudadas
as especificacdes da linguagem HTML ([Ragget 2002}, W3C 1999])) para a cons-
trucdo do codigo da interface da ferramenta. Outro ponto foi a escolha do SGBD
(sistema gerenciador de banco de dados) a ser utilizado para o desenvolvimento
inicial do sistema. O MySQL B foi escolhido por ser um SGBD de facil instala-
¢éo e configuracdo, com vasta documentacéo e, principalmente, de facil integracdo
com o PHP. Também foi feito um estudo das funcionalidades do MySQL de forma
a facilitar o desenvolvimento. Além disso, foram escolhidos os ambientes de de-
senvolvimento a serem utilizados durante o trabalho, sendo eles o AnjutaH como
editor de cédigo PHP, o Bluefishfl como editor de cédigo HTML, o Umbrelo UML
Modellel como ferramenta para o desenvolvimento dos diagramas utilizados du-
rante o processo de desenvolvimento, e 0 DBDesignerﬁ para o desenvolvimento do
modelo de dados a ser utilizado.

Tt tp: /7 WWW. php. net/

2http: /7 Wwww. apache. or g/

At t p: /7 Www. mysql . cont

4http: /7 WWW. an| ut a. or g/

*http: // bl uefish. sour ceforge. ni/
€http: // um . sour cef or ge. or g/

"Att p: / / VWW. T abt or ce. net/

19


http://www.php.net/
http://www.apache.org/
http://www.mysql.com/
http://www.anjuta.org/
http://bluefish.sourceforge.nl/
http://uml.sourceforge.org/
http://www.fabforce.net/

Na modelagem foi feita uma simplificacdo das técnicas de Engenharia de Soft-
ware [[Cardoso 2003]] [Ghezzi, Jahzayeri e Mandrioh 1991]], utilizando, no traba-
Iho como um todo um processo de desenvolvimento em espiral, com quatro fases
(andlise, projeto, implementacédo e teste). Com o auxilio da ferramenta CASEH
Umbrello UML Modeller, foi gerada estrutura do cédigo fonte, com comentarios
iniciais nos arquivos, nos métodos e atributos de cada classe. O trabalho de imple-
mentacdo foi feito partindo das classes mais basicas, chegando até a classe que faz
a interface com a base de dados. Foram feitos testes ao final da implementacéo de
cada uma das classes. Em seguida foram feitos testes com as classes funcionando
em conjunto. O resultado dos testes foi utilizado para realimentar o processo de
desenvolvimento, ajudando a corrigir os erros e refinar a solucéo.

Os requisitos foram levantados levando em consideracdo as opinides de mo-
nitores que trabalham na administracdo de redes de computadores e suporte nos
varios Departamentos da Universidade, e de profissionais que atuam no mercado
de trabalho em empresas dos ramos mais diversos, desde postos de gasolina até
transportadoras. Foram feitas entrevistas orais com perguntas sobre o dia-a-dia de
cada organizacao e as necessidades em relagdo ao suporte e a documentagdo da
rede. Isso foi feito para tornar o produto deste trabalho o mais adaptavel possi-
vel, nos diversos ambientes onde ele possa ser utilizado. Durante a analise dos
requisitos levantados foram levados em consideracdo o publico-alvo do sistema, e
a entrada e saida dos dados. Também foram considerados os possiveis relatérios
que seriam gerados a partir das informacdes e quem poderia acessar tais infor-
magdes, incluindo um sistema de permissdes por grupo. Terminada a analise dos
requisitos foram definidas orientacGes para o desenvolvimento do projeto. Elas
séo apresentadas na forma de diretrizes de desenvolvimento, a saber:

e Todo o cddigo gerado deve ser distribuido de acordo com a licenca GNU
General Public License, da mesma forma que a documentagdo gerada deve
ser distribuida de acordo com a licenca GNU Free Documentation License,
segundo os conceitos e liberdades apresentdas no Capitulo El

e Os métodos que retornam valores dos atributos sdo iniciados por “get” e 0s
métodos que alteram os valores dos atributos sdo iniciados por “set”.

e Os métodos devem conter verbos no infinitivo, lembrando as ac¢@es relacio-
nadas com o método em questdo. Ex.: “validar”.

e Todo método ou atributo deve ser precedido de comentario para sua identifi-
cacdo. Também devem ser incluidos comentérios no interior do codigo para
facil entendimemto de partes relevantes e de sua estrutura.

e O nome dos identificadores deve seguir as seguintes diretrizes:

8Computer Aided Software Engeneering ou Engenharia de software auxiliada por computador
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— O nome do identificador deve sempre comegar com letra minuscula,
exceto as constantes, que tem todas as letras maitsculas.

— Quando o identificador tiver mais de uma palavra, a primeira letra de
cada palavra, a partir da segunda, deve ser maiuscula. Deve ser evitado
ousode“_’, “ ou *-” como separador de palavras.

e Todos os nomes de classes devem ser iniciados com “cl”. EXx.: “clUsuario”.

e Os nomes dos arquivos devem conter somente letras mindsculas, sem acen-
tos, pontuacéo, ou ‘¢’.

e O arquivo que define uma classe deve ter o nome da classe, com extenséo
“.php”. Ex.: “clusuario.php”.

e Todo arquivo de codigo fonte deve conter comentarios iniciais sobre sua
funcdo, licenga e data de criacdo.

e Todo codigo-fonte produzido deveser desenvolvido utilizando orientacdo a
objetos, conforme os conceitos apresentados no Capitulo

Além disso ficou clara a necessidade de dividir o programa em trés camadas
basicas, para que fossem alcangadas as metas de portabilidade. S&o elas:

e Camada de dados, ou banco de dados;
e Camada de aplicagdo, ou regra do negocio;

e Camada de apresentacéo, ou interface.
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Capitulo 7

Modelagem do sistema

Neste capitulo serdo apresentados o diagrama de caso de uso, diagrama de
classe, diagrama de navegagdo e modelo do banco de dados gerados a partir dos
requisitos levantados de acordo com o descrito no capitulo

7.1 Diagramas de caso de uso

Diagrama de casos de uso é um diagrama que mostra a interagdo de um ou mais
USUarios com um ou mais sistemas (mais informag6es em [[Fowler e Scott 2003]).
Foi modelado o diagrama casos de uso, que foi fracionado em trés, para melhor
detalhamento. A Figura [ZTl mostra a interacdo do usuario da rede com o sistema.
Ja a Figura[ZZlmodela a interacdo do membro da equipe técnica com a ferramenta.
Finalmente a Figura[Z3 mostra como os administradores interagem com o sistema.
Foram modelador trés atores para o diagrama:

e Usuario: é o usuario comum, que acessa a ferramenta para basicamente
fazer um chamado técnico e consultar chamados anteriores.

e Técnico: membro da equipe de suporte, tém como func¢éo atender os chama-
dos e gerenciar os equipamentos. Alguns deles tem acesso ao gerenciamento
de servidores e grupos.

e Administrador: tem como papel administrar os usuarios, grupos, habilida-
des e as permissdes. Tem poder total sobre o sistema.
7.1.1 Casos de uso envolvendo o ator “usuario”
O ator “usudrio” pode realizar os seguintes casos de uso (Figura [ZT):

e Fazer novo chamado: o usuario esta com dificuldades e acessa a ferramenta
para fazer um chamado técnico ou solicitagdo de servico a equipe de suporte.
Este caso de uso inclui implicitamente o caso de uso ”Atribuir chamado”;
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Figura 7.1: Diagrama de caso de uso com ator "usuario”.

e Atribuir chamado: o sistema deve, a cada novo chamado, atribui-lo auto-
maticamente a um dos técnicos, de acordo com a habilidade que esta asso-
ciada com cada um dos técnicos no sistema. Isso visa evitar que chamados
sejam desconsiderados pelos técnicos, ou atribuido a alguém que ndo possa
fazé-lo;

e Consultar chamado: O usuério pode, a qualquer momento, consultar a
situacdo de um chamado através do identificador fornecido na hora da sua
criacdo no sistema.

7.1.2 Casos de uso envolvendo o ator “técnico”

O ator “técnico” pode realizar os seguintes casos de uso (Figura [Z2):

e Atender chamado: o técnico deve atender os chamados a ele atribuidos
pelo sistema. E muito importante que ele registre todas as informagdes re-
levantes do atendimento no sistema, e mantenha atualizado o status do cha-
mado;

e Gerenciar computadores: o técnico pode alterar as caracteristicas de um
computador, componente ou periférico, de forma a manter as informacdes
contidas no sistema atualizadas em relagdo a situagdo real dos equipamen-
tos;

e Gerenciar servidores: o técnico pode atualizar ou visualizar informacoes
sobre os servidores, e também visualizar ou incluir registros no histérico
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Figura 7.2: Diagrama de caso de uso com ator “técnico”.

de cada um deles. Esse caso de uso inclui implicitamente o caso de uso
“Verificar permissdes”;

e Gerenciar grupos: 0 técnico pode alterar as propriedades de grupos, de
acordo com suas atribui¢fes. Esse caso de uso inclui implicitamente o caso
de uso “Verificar permissdes”.

e \erificar permissfes: o sistema deve, antes de conceder permissdo para
a execucdo para uma determinada acdo, verificar se 0 usuario tem permis-
sdo de executar tal acdo. As tentativas de acesso ndo-autorizado devem ser
reportadas ao administrador.

Os casos de uso “Atender chamados” e “Gerenciar computadores” ndo incluem
0 caso de uso “Verificar permissdes” porque todos os técnicos tém permissao para
executar os casos de uso “Gerenciar computadores” e “Atender chamados”.

7.1.3 Casos de uso envolvendo o ator “administrador”

O ator "administrador” pode realizar os seguintes casos de uso (Figura [Z3):
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Gerenciar usuarios

Gerenciar hahilidades

Figura 7.3: Diagrama de caso de uso com ator “administrador”.

e Gerenciar usuarios: o administrador pode criar, remover ou modificar con-
tas de técnicos no sistema. Esse caso de uso inclui implicitamente o caso de
uso “Verificar permissdes”.

e Gerenciar grupos: o administrador pode alterar as propriedades de todos
0s grupos. Esse caso de uso inclui implicitamente o caso de uso “\erificar
permissdes”;

e Gerenciar permissdes: é tarefa exclusiva do administrador do sistema ge-
renciar as permissdes concedidas aos técnicos e grupos cadastrados no sis-
tema. Esse caso de uso inclui implicitamente o caso de uso “Verificar per-
missoes”;

e Gerenciar habilidades: o administrador deve administrar as habilidades,
ou conjuntos de itens que caracterizam um técnico ou grupo de técnicos.
Esse caso de uso inclui implicitamente o caso de uso “Verificar permissdes”;

e \erificar permissdes: A mesma definicdo da Secéo

7.2 Diagrama de classes

Apo6s serem definidos os casos de uso, as classes do sistema foram modeladas.
A Figura[ZZ]exibe as classes e os relacionamentos. Nessa Figura ndo sdo exibidas

26



as informacgdes sobre os atributos e os métodos de cada uma das classes. 1sso
foi feito para tornar mais visiveis os relacionementos. No Apéndice [Al as classes
sdo mostradas em detalhes. Segundo [[Fowler e Scott 2003]] um diagrama de classe
descreve 0s tipos de objetos no sistema e 0s varios relacionamentos estaticos entre
eles. Esse diagrama corresponde a camada de aplicagdo do sistema.

faz parte de
11 141
faz parte d n
clComputador clComponente
n 1 faz parte de n
faz parte de
faz pgrte tle
n
cso | - clServidor ta envolvido em astd em
\ tem instalado 1

administra faz parte

faz parte de

n

cICha% - esté envolvido em
n n
faz parte de
faz parte de resolve o problema de
n 1

Figura 7.4: Diagrama de classe do sistema.

7.3 Modelagem da base de dados

A modelagem da base de dados foi feita utilizando a ferramenta definida no
Capitulofgl Os relacionamentos 1:n foram representados por chaves estrangeiras.
Ja os relacionamentos m:n foram representados utilizando uma entidade fraca,
cujo nome foi padronizado "tabelal has_tabela2”. Essa entidade fraca tem um
relacionamento 1:n e 1:m com as duas entidades fortes. A Figura mostra o
modelo relacional da camada de dados do sistema. Os losangos que estdo nos
relacionamentos simbolizam a cardinalidade da relacdo. A cor preta significa n e
a cor branca 1.
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7.4 Diagramas de navegacgao

Neste trabalho, ao invés dos diagramas de sequéncia, foram feitos diagramas
de navegacdo, como proposto por [IDias 2003, por serem mais adequados a apli-
cagdes voltadas a web, devido a sua simplicidade e facilidade de entendimento.
Nesses diagramas cada caixa é uma pagina, e cada uma das setas determina um
dos possiveis destinos a partir daquele ponto. Foram feitos dois diagramas de na-
vegacdo. O diagrama da Figura [Z8l mostra 0 modelo de navegagdo para o usuario
da rede, que pode consultar ou fazer chamados técnicos. O diagrama da Figura
[Z71 mostra 0 modelo de navegagdo para a area de acesso restrito aos técnicos e
administradores do sistema.
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thUsuario
¥ username: VARCHAR(ZSS)

thChatmado 5
# ticket: INTEGER
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@ solicitante: VARCHAR(T00)
@ telSolicitante: VARCHAR(ZD)
@ dataSolicitacao: DATE
“ horaSolicitacan: TIME
¥ gescricag; TEXT
“ diagnostico: TEXT
@ datastendimento: DATE
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@ tipoDeProblema; INTEGER
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] thllsuario_usernarme
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¥ thChamado_thUsuario_username: VARCHAR(2S5) (FK)
¥ thChamado tbH id: INTEGER (FK)
|3 tChamads_has_thCompanenie_FRInaexT

¥ thChamada_ticket

¥ tbChamado_thUsuario_username
| T thChamado_thHabilidades_id
-3 thChamads_has_thComponente_FRINGXE

¥ thComponente_componenteid

T thComponents thComputadar_numersPatritnonia

thComponente
¥ componenteid: INTEGER

¥ fipo: INTEGER

¥ caracteristicas: WARCHAR(Z5S)
¥ observacoes: WARCHAR{ZSS)
@ capacidade: FLOAT

|9 datalnstalacan: DATE

13 ICompanenie FRIdaxT

L tbComEutador numeraP atrimonio

thComputador_has ths0 ai
b thComputador_numeraPatrimanio: INTEGER (FK)
T S0 id INTEGER [FK)
3 psComputador bas S0 FRindes i
i ¥ thComputador_numeroPatrimonio
3 weComputator has_thS0_ FRIndRE

¥ thso d

4
) P

@ omail: VARCHAR(SD) |- - :
@ genha: TEXT
@ nomeReal: VARCHAR(OD) i

thlsuario_has_thGrupo i

T thGrupo_id: INTEGER (FK)
_@ thUsuario username: ¥ARCHARZSS) (FK)

thChamado_has_thPeriferico

Q thLisuario_thas BhGpn FRiderT
¥ thUsuario usermame
- polisuana has thtpe FRIndex?

W thChamado_ticket: INTEGER (FK)
¥ thPeriferico_numeroPatrimonio: INTEGER (FK)

id: INTEGER (FE)

T thChamado_thUsuario_username: VARCHAR(ZSS) (FK)

S i thchamado thHabili
|8 thrhamada has tParincs Fiindex?

W thChamado_ticket
W thChamado thUsuario_usermanms

. L] thChamado_thHahilidades_id

D thChamatie_bas M PaTEIce FRinderE
i thPeriferico_numeroP atrimonio

=

thPeriferico

marca: VARCHAR(SD)
modelo: YARCHAR(DD
localizacan: YARCHAR(SD)
enderecalP: YARCHAR(ZO)
loc: VARCHAR(SD)
respansavel: VARCHAR(TO)
ohs: TEXT

<

CCOCOCOO

% thGrupo_id
thGrupo i
# i INTEGER
% nome: VARCHAR(SO)
“ descrican: YWARCHAR 0O
thHahili 4
¥ id: INTEGER

@ nomeHabilidade: YARCHAR(SD)
@ descricaoHabilidade: TEXT

thHist_ha:

ihComputadar

T 1hHistig

—

thComputadar

thED

% id; INTEGER

@ nome: VARCHAR(S0)
@ wersan: VARCHAR(ZO)

@ fabricante: Y ARCHARISO)

P numeroPatrimonio; INTEGER

# thHist_id: INTEGER (FK}

3 it fhas thlomputador FRinderT

|3 torist_pas foComputador FRINGEXE
? ihCamputador_numeraPatrimonio

&

nomeDakaguina: Y ARCHAR(S0Y
processadar. VARCHAR(S)
clock: INTEGER

memRam: INTEGER

enderecolP: VARCHAR(ZO)
localizacaon: INTEGER
atribuicoes: TEXT
ultimaAtualizacao: DATE
datalnstalacao: DATE

COeOCOCOCCOC

Figura 7.5: Modelo de dados do sistema.
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Figura 7.6: Diagrama de navegacdo da secdo aberta aos Usuarios.
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Figura 7.7: Diagrama de navegacao da area restrita a técnicos e administradores.
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Capitulo 8

Resultados e discussao

Este capitulo destina-se a mostrar os resultados obtidos ao final do trabalho.
Foi dada prioridade a parte do software que cuida do atendimento aos chamados,
por ser o cerne de todo o sistema. E importante salientar que foi privilegiado o
desenvolvimento da camada de aplicacdo em detrimento a camada de apresentacao
devido ao fato de a interface do programa, mesmo sendo fundamental, pode ser
implementada com um grau maior de simplicidade sem afetar o funcionamento da
aplicacgdo.

O sistema esta dividido em duas partes: uma que tem acesso publico, onde
0s usuarios podem fazer e consultar seus chamados, e outra de acesso restrito a
membros da equipe técnica, onde sdo gerenciados os chamados, 0s equipamentos
e a propria ferramenta. Na secdo aberta aos usuarios, existe uma pagina inicial,
como mostra a FiguraB.I], onde estdo os links para as secoes onde é possivel fazer
um novo chamado e verificar a situagdo de um chamado. A pagina onde é possivel
fazer um novo chamado tem basicamente os campos que 0 usuario deve preencher
e algumas pequenas instrucBes de preenchimento, como é possivel observar na
FiguraB2Zl Apos enviar o chamado, o usuario recebe um ticket, um identificador
Unico de cada chamado. A pagina onde sdo consultados os chamados tem apenas
0 campo onde deve ser inserido o ticket e o resultado é exibido conforme a Figura
0.9

Ja na regido reservada aos técnicos, logo de inicio, é solicitado o nome de
usuario e a senha a quem esta acessando a ferramenta. Apds o login o técnico
vé 0 menu principal da ferramenta, como mostrado na Figura Desse menu
é possivel escolher entre chamados, computadores, servidores, periféricos, e area
administrativa. Ao escolher chamados, serdo exibidos os chamados atribuidos ao
técnico, conforme Figura@3 O técnico pode abrir um chamado para completar as
informacdes relativas ao atendimento e alterar o seu status, sendo vedada a altera-
¢ao dos dados preenchidos pelo usuério que efetuou o chamado. Ao acessar a se-
¢do computadores, sera exibida uma lista com todos os computadores cadastrados,
conforme exibido na Figura O tecnico pode cadastrar um novo computador
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] Suporte ao usuario - Mozilla b

:"Ei]e Edit View Go Bookmarks Tools Window Help ‘

1l . 2 . a & | & http:Mocathost 7| 2 Search| Pﬁt -

i| Back Forward Reload 1o

I 7hHome | ‘WbBookmarks # mozilla.org 4 Latest Builds

Bem vindo a homepage do suporte ao usuario

Novo chamado técnico Consultar estado de um chamado
Area Técnica

L 2 R e | = &

Figura 8.1: Péagina inicial da se¢éo aberta aos usudrios.

I Nove Chamado tecnico - Mozilla & X

I File Edit View Go Bookmarks Tools Window Help ‘

i Back Forward Reload

; i = ’;» = \av ‘%? ;\&http,t,‘lnca\hnsb‘nnvﬂchamadnphp

:. 4} Home | ‘g Bookmarks g mozila org #Latest Builds

Novo chamado técnico

Preencha todos os campos abaixo e clique em enviar.
Vocé recebera um nimero que é o identificador do seu chamado. Anote-o para futuras consultas.

Nome |
E-Mail |
Telefone de contato

Classe do problema (software, hardware, etc.) Hardware =]

Descrigdo do problema

Enviar Limpar campos

S &L <2 3 & | Done [

Figura8.2: Pagina onde sdo cadastrados novos chamados.

32



" ] Status do chamado - Mozilla —&X

:'Ei\e Edit View Go Bookmarks Tools Window Help

&‘ > % v \a “gg .&AhttpHlnca\hust{cunsultachamaduphp ¥ s Search = >

‘| Back ” forward | Reload Print
Z| ahHome | WBookmarks #mozilla.org 4 Latest Builds

Autor do chamado [Fulano de Tal
Data do chamado |03/12/2004
Tecnico Responsavel [Tido Macale
Situacdo |Aguardando pecas de reposicao
Voltar
i &L w2 <z} == |

Figura 8.3: Resultado da consulta ao status de um chamado.

ou acessar qualquer computador da lista, para fazer alteracdes e até exclui-lo. Ao
acessar a se¢do servidores, a navegacao € muito parecida com a da se¢cdo compu-
tadores, porém com a diferenca que somente os técnicos que fazem parte do grupo
“servidor” terdo acesso a essa se¢do. Outra caracteristica da secdo servidores é
0 histdrico onde o técnico deve relatar todas as a¢fes tomadas em relacdo a cada
servidor. A secdo periféricos trata dos periféricos, como monitores, impressoras
e scanners que estdo cadastrados no sistema. Da mesma forma que nas outras
secOes, € possivel modificar, criar e excluir periféricos do sistema. A secdo ad-
ministracdo é de acesso restrito aos membros do grupo “admin”. Nessa secdo, é
possivel alterar o cadastro de técnicos, como mostra a Figura 0 cadastro de
grupos e o cadastro de habilidades, além de informagdes gerais sobre o sistema. O
Unico relatério implementado é o de chamados em aberto, que lista aos adminis-
tradores informacdes sobre os chamados que ainda ndo foram finalizados (Figura

B7).
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Suporte ao usuario - Mozilla b

_"E]e Edit View Go Bookmarks Tools Window Help

e . 2 @ & ; * =5
3| Back Forward Reload  “top |&http iocaligattec/index pip :‘wl Print

z| 4f Home | ‘WbBookmarks # mozilla.org 4 Latest Builds

- 7 R
Area Tecnica
Chamados Computadores
. Servidores Periféricos
Area Administrativa
Logout
S L N2 B & | [

Figura 8.4: Pagina inicial da area técnica.

amados - Mozilla

File Edit Wiew Go Bookmarks Tools Window Help ‘

4.+ .3

&
Reload Stop |

J http:Mocalhosttec/chamados php

i Back For
:. 4} Home | ‘g Bookmarks g mozila org #Latest Builds
Chamados
[Paulo 03/12/2004 112;4? |Software Ver
Voltar
G & 2 B e | [

Figura 8.5: Lista dos chamados atribuidos a um técnico.
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Computadores - Mozilla
:"E]e Edit View Go Bookmarks Tools Window Help

'« . & A &

4 Back Fatorard Reload. Stao |Jﬁ http:/ecalhost/tec/computadores.php

z| 4fHome | ‘WbBookmarks # mozilla.org 4 Latest Builds

Computadores

Pentium 4 CPD
2 Athlon XP 512 Faturamento Ver
3 Duron 128 Telefonista er

Voltar

i EL w2 B8 & | Done

Figura 8.6: Lista dos computadores cadastrados na ferramenta.

T e N _ : X
File Edit Wiew Go Bookmarks Tools Window Help
L. = .3 §

i g Reload  Ston |\& http:/localhost/tec/adminjrelchamados php

:. 4} Home | ‘g Bookmarks g mozila org #Latest Builds

Chamados em aberto

i

[Status

ulano de Tal

jao Macale |03/12/2004 Aguardando pecas de reposicao Ver
Joana Ze da Silva (03/12/2004 Em aberto Ver
Paulo Ze da Silva |03/12/2004 Em aberto Ver

Voltar

S &L <2 3 & | Done [

Figura 8.7: Lista dos computadores cadastrados na ferramenta.
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File Edit View Go Bookmarks Tools Window Help ‘

B?C’k - F-%‘rr' - R:%ad §§, I\&http HMocalhostitec/adminjverusuarios php
orward 5

:. 4} Home | ‘g Bookmarks g mozila org #Latest Builds

Cadastro de Técnicos

Nome de usudrio zsilva

Nome real [z& dasilva
E-Mail Izsi\va@sosp\rapozinho.net
Nova senha

(s0 serd alterada se o campo

for preencido)

Nova senha (confirmacao)

Voltar

&L 2 & & | Done [

Figura 8.8: Cadastro de técnicos.
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Capitulo 9

Conclusoes

Este trabalho ndo tem a pretenséo de ser a solugdo final para o problema do su-
porte, mesmo porque é composto de varios outros fatores além do gerenciamento
de chamados técnicos e equipamentos. Uma boa solugdo para o suporte depende
de comprometimento da equipe envolvida no processo, da colaboracdo dos usua-
rios e de investimentos por parte da direcdo da instituicdo, dentre outros. Porém
uma ferramenta que organiza e documenta o atendimento aos usarios, além de fa-
zer o inventario de equipamentos é de grande utilidade, principalmente para obter
medidas da qualidade do atendimento. Com essas medidas em méos é possivel
buscar a melhoria continua dos processos de atendimento. Nesse aspecto a fer-
ramenta atinge boa parte de seus objetivos, principalmente os expostos na Se¢do
1.2

As necessidades dos usuarios mudam muito rapidamente, principalmente de-
pois do surgimento da internet. Nao é viavel, com essa velocidade toda, manter
0 suporte totalmente atualizado, mas cursos de reciclagem, oficinas, visitas a con-
gressos, feiras e exposicOes ajudam as equipes a se manterem sempre inseridas
no contexto da tecnologia da informacédo. Isso faz com que eles tenham mais fa-
cilidade para prever mudancgas nos usudrios, sistemas e demais componentes do
ambiente. Também é importante investir em treinamento para os usuarios. Varios
casos de problemas sdo causados por impericia do usuario. Treinamentos sobre
a mecanica de utilizagdo e boas praticas ao computador, netiqueta por exemplo,
reduziria o numero de ocorréncias.

Outro ponto importante é a inser¢do de novas ferramentas de trabalho no dia-
a-dia da equipe de suporte. N&o é coerente que sejam utilizados recursos como ca-
derno ou bloco de anotagdes para gerenciar o atendimento em um ambiente onde
as pessoas conhecem e tem dominio sobre tecnologias de informagdo. Poderiam
ser utilizados, por exemplo, computadores de mao ou até celulares para acessar
informacGes sobre os equipamentos, os chamados e a rede. 1sso tornaria o suporte
mais agil, otimizando o tempo para realizar as tarefas, sem desperdicios. Outro
ponto seria a utilizacdo de métricas do atendimento, como tempo médio de aten-
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dimento. Com esses dados podem ser feitos estudos sobre a qualidade do servico
prestado, e estabelecer metas buscando melhorias.

Enfim, suporte é uma area delicada, que exige atencdo e dedicacdo, principal-
mente de e para quem trabalha nessa area. O ponto mais importante é manter a
estrutura de suporte sempre atualizada. Seja com novas tecnologias e ferramentas
ou conhecimeto. O suporte deve sempre estar apto a acompanhar as mudancas, e,
principalmente, trazé-las para o dia-a-dia do trabalho.

9.1 Trabalhos futuros

Deve ser feita a tradugdo de todo o codigo fonte, comentarios, e documentos
gerados durante o desenvolvimento do sistema para o inglés. Isso facilitaria a cri-
acdo de um grupo de desenvolvimento mais amplo, caso o projeto evolua e seja
disponibilizado para a comunidade de software livre contribuir. E muito impor-
tante também reestudar 0s casos de uso, para assegurar que o desenvolvimento do
sistema siga uma linha coerente com a sua proposta. Uma mudancga interessante
seria 0 desmembramento da camada de apresentagdo em duas: uma camada para
tratar contextos, que sdo as estruturas do documento, e outra que cuidaria somente
da apresentacdo. Existe a possibilidade de melhoria na atribuicdo automatica de
chamados aos técnicos que hoje é feita escolhendo aleatoriamente um técnico den-
tre 0s que estdo nos grupos que tém determinada habilidade. Poderia ser utilizado
um critério de balanceamento, para evitar técnicos sobrecarregados. Outra me-
Ihora de grande importancia seria a criacdo de mais relatdrios e estabelecer uma
politica de acesso basado no sistema de permissdo implementado.

Pode-se ainda expandir a automacéo, criando um sistema especialista em re-
solucéo de problemas. Com esse sistema 0 susario pode navegar por um conjunto
de perguntas que o leve a resolucdo do problema. Isso evitaria que situagdes ja
conhecidas cheguem a equipe de suporte e o usuario torne-se mais independente
e auto-confiante na utilizacdo dos equipamentos e do software. Além disso, situa-
¢Bes mais comuns podem ser convertidas em FAQs do sistema.
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Apéndice A

Detalhamento das classes do
sistema

Este apéndice tem como objetivo mostrar as classes em detalhes. A Figura ATl
mostra a classe cl Usuar i o, que modela um usuario da ferramenta (técnico). A
Figura[AZmostra a classe ¢l Gr upo, que modela os grupos de técnicos. A Figura
[A3mostra a classe cl Habi | i dade, que modela as habilidades, ou conjuntos de
habilidades, que cada grupo de técnicos tém. As Figuras [AZI/A5 e [A.6 mostram a
classe cl Comput ador , que modela um computador, a classe cl Conponent e,
gue modela um componente de um computador eacl Ser vi dor , que modela um
servidor de rede, respectivamente A Figura mostra a classe clPeriferico, que
modela os periféricos de um computador, como scanners e impressoras, e a Figura
mostra a classe clChamado, que modela um chamado técnico. Finalmente, a
Figura[A9 mostra a classe que modela o funcionamento de toda a ferramenta.
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clUsuario

- username : string
- email : string
- senha : string
- nomeReal : string

+ getUsername() : string

+ geteEmail() : string

+ setEmail(novoEmail : string) : void

+ getSenhal) : string

+ setSenha(novaSenha : int) : void

+ getNomeReall() : string

+ setNomeReal(novoNome : string) : void
+ validar() : bool

+ clUsuario{nomeDelUsuario : string) : void
+ adicionarGrupo(idDoGrupo : int) : bool
+ verificarGrupo(ldDoGrupo : int} : bool

+ removerGrupo(idDoGrupo : int) : bool

Figura A.1: Classe clUsuario.

clGrupo

- nome : string

-id : int

- descricao : string

- habilidades : array

+ setNome(novoNome : string) : void

+ getNome() : string

+ clGrupo(grouplD : int) : void

+ setDescricao(novaDescricao : string) : void
+ getDescricao() : string

+ getlD() : int

+ adicionarUsuario(username : string) : bool
+ removerUsuario{username : string) : bool
+ verificarMembro({username : string) : bool
+ getMembros() : array

+ addHabilidades(novaHabilidade : int) : void
+ delHabilidades(habilidade : int} : bool

+ getHabilidades() : array

Figura A.2: Classe clGrupo.
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clHabilidade

-id : int
- nome : string
- descricao : string

+ setlD{novolD : int) : void

+ getlD(} : int

+ setNome(novoMNome : string) : void

+ getNome() : string

+ setDescricao(novaDesc : string) : void
+ getDescricaol) : void

Figura A.3: Classe clHabilidade.

clComputador

- nomeDaMaguina : string
- processador : string

- clock : int

- memRam : int

- enderecolP : string

- localizacao : string

- responsavel : string

- numeroPatrimonio : int
- observacoes : string

+ clComputador() : void

+ getNome() : string

setNome(novoMNome : string) : void
getProcessador() : string
setProcessador(novoProcessador : string) : void
getClock() : int

setClock(novoClock : int) : void
setMem(novaMemoria : int) : void
getMem() : int

getlP() : string

setlP(novolP : string) : void

getlLocal() : string

setLocal(novolocal : string) : string
getResponsavel() : string
setResponsavel(novoResponsavel : string) : void
validar() : bool

setObs(obs : string) : void

getObs() : string
addChamado(novoChamado : int) : void
verChamados() : array

+ delChamado(chamado : int) : bool

+ 4+ttt

Figura A.4: Classe clComputador.
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clComponente

- tipo : int

- caracteristicas : string
- capacidade : float

- observacoes : string

- datalnstalacao : date
- componentelD : int

+ setTipo(novoTipo : int} : void

+ getTipo() : int

+ setCapacidade(novaCapacidade : float) : void

+ getCapacidade() : float

+ setCaracteristicas(novaCaracteristica : string) : void
+ getCaracteristicas() : string

+ setObservacoes{novaObservacao : double) : void
+ getObservacoes() : string

+ setDatalnst(novaDatalnst : date) : void

+ getDatalnst() : date

+ clComponente(id : int) : void

+ getlD() : int

Figura A.5: Classe clComponente.

clServidor

- atribuicoes : string

- sistemaOperacional : string
- ultimaAtualizacao : date

- datalnstalacao : date

+ setAtribuicoes({novasAtribuicoes : string) : void

+ getAribuicoes() : string

+ set5S0(novoSO0 ; string) : void

+ getSO() : string

+ setDatalnst{novaDatalnst : date) : void

+ getDatalnst() : data

+ getUltimaAtualizacao() : date

+ setUltimaAtualizacao(novaAtualizacao : date) : void
+ clServidor() : void

Figura A.6: Classe clServidor.
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clPeriferico

- tipoDeEquipamento ; int
- marca : string

- modelo : string

- localizacao : string

- numeroPatrimonio : int
- enderecolP : int

- descricao : string

+ clPeriferico() : void

+ getTipo() : int

setTipo(novoTipo : int) : void

getMarcal() : string

setMarca({novaMarca : string) : void
getModelo() : string
setModelo(novoModelo : string) : void
getPatrimonio() : int
setPatrimonio{novoPatrimonio : int) : void
getlP() : string

setlP(novolP : string) : void

getlLocal() : string

setLocal(novolocal : string) : void
validar() : bool
setDescricao(novaDescricao : string) : void
+ getDescricao() : string

++ 4+ 4+ 4+

Figura A.7: Classe clPeriferico.
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clChamado

- solicitante : string

- emailSolicitante : string
- telSolicitante : int

- dataSolicitacao : date

- horaSolicitacao : string

- descricao : string

- tecnicoResponsavel : clUsuario
- dataAtendimento : date
- horaAtendimento : string
- diagnostico : string

- providencias : string

- hwSubstituido : string

- ticket : int

- tipoDeProblema : int

- status : int

+ clChamado() : void

+ setSolicitante(novoSolicitante : string) : void
+ setEmail(novoEmail : string) : void

+ setTel(novaTel : int) : void

+ setDataSol(novaData : date) : void

+ setHoraSol(novaHora : string) : string

+ setDescricao(novaDescricao : string) : void
+ setTecnico(uid : string) : void

+ setHoraAtd(novaHora : string) : void

+ setDataAtd(novaData : date) : void

+ setDiagnostico(novoDiag : string) : void

+ setProvidencias(novaProvid : string) : void
+ setHwSubst(novoHwSub : string) : void

-+

+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+

getSolicitante() : string

getEmail() : string

getTel() : int

getDataSol() : date

getHoraSol() : string

getDescricao() : void

getTecnico() : string

getHoraAtd() : string

getDataAtd() : date

getDiagnostico() : string
getProvidencias() : string

getHwSubst() : string
setTicket(novoTicket : int) : void
getTicket() : int

setfTipo(novoTipo : int) : void

getTipo() : int

setStatus(novoStatus : int) : void
getStatus() : int
adicionarComputador{computador : int) : void
adicionarPeriferico(periferico : int) : void
adicionarComponente(componente : int) : void
getComponentes() : array
getComputadores() : array
getPerifericos() : void

Figura A.8: Classe clChamado.
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clFerramenta

atualizarUsuario{usuario : clUsuario) : int
verlsuario(username : string) : clUsuario
adicionarUsuario{novoUsuario : clUsuario) : int
removerUsuario{username : string) : int
adicionarGrupo(novoGrupo : clGrupo) : int
removerGrupol{groupid : int) : int

editarGrupo(grupo : clGrupo) : int

verGrupo(groupid : int) : clGrupo
adicionarServidor(novoServidor : clServidor) : int
verservidor{patrimonio ; int} : clServidor
atualizarServidor{servidor : clServidor) : int
removerServidor{patrimonio : int) : int
adicionarComputador{novoComputador : clComputador) : int
removerComputador{patrimonio ; int} ; int
verComputador(patrimonio : int) : ciComputador
atualizarComputador(computador : clComputador) : int
autenticar{username : string, senha : string) : int
verificarSessaol() : void

encerrarSessao() : void

abrirSessao() : void

registrarChamado{novoChamado : clChamado) : int
removerChamado(ticket : int) : int
consultarChamado(ticket : int) : void
atualizarChamado(chamado : cIChamado) : int

- adicionarComponente(novoComponente : clComponente) : int
+ verComponente(id : int) : clComponente

+ removerComponete(id : int) : int

+ atribuirChamado(ticket : int) : int

+ verPendencias(username : string) : int

+ adicionarSO{novoS0 : clSO) : void

+ remover50(so : cISO) : bool

+ adicionarHabilidade{novaHabilidade : clHabilidade) : void
+ removerHabilidade(id : int) : bool

L N W S

Figura A.9: Classe clFerramenta.
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