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Resumo

Os actuais sistemas de informacdo necessitam de ferramentas capazes de registar os diversos problemas
ocorridos no sistema, coordenar os varios esfor¢os de resolugéo desses problemas, e armazenar a experiéncia
adquirida com a sua resolucdo. Essas aplicacbes séo tradicionalmente designadas por Sistemas de
Acompanhamento de Problemas ®rouble Ticket Systems (TTS). Basicamente, pede-se aos TTS que
funcionem como mapas hospitalares, “coordenando o trabalho de varias entidades
(pessoas/grupos/organiza¢des) envolvidas em cada problema e funcionando como bases de conhecimento de

problemas passados”[1].

Existe neste momento um grande nimero de ferramentas enquadraveis nesta definicdo de TTS. Estas séo
habitualmente desenvolvidas para ambientes especificos (desenvolvimento de projectos, administracdo de
hosts, manutencédo de queixas, etc.) tendo acoplados, por essa razdo, um modelo de informac¢do e um modelo
administrativo que, porque demasiado especificos, se mostram pouco flexiveis noutros ambientes. Talvez por
isso elas ainda ndo consigam resultados completamente satisfatérios na area de gestdo de sistemas e redes,
apesar dos bons niveis de desempenho obtidos em outros ambientes. Entre as razdes para esta situacao,
destacam-se a grande heterogeneidade das redes de dados, a sua disseminacdo geogréfica (caracteristica
predominante em organiza¢@es de média e grande dimenséo), o caracter multi-organizacdo de certas redes de
area alargada (com diversos fornecedores de servigos de comunicagdes entre os dois extremos da rede), e a

decomposicéo hierarquica ou funcional das tarefas e responsabilidades de gestéo.

Este artigo apresenta os principais resultados de um projecto desenvolvido na Universidade de Coimbra com
0 objectivo de inverter tal situagdo. O referido projecto envolveu a concepc¢do e implementacdo do
NetTrouble: um TTS que integra conceitos e caracteristicas inovadoras, designadamente o conceito de
dominio administrativo (como resposta ao caracter multi-organizagdo do sistema), a autonomia na definicao
de politicas de cooperagdo entre quaisquer pares de dominios, um modelo administrativo flexivel (com
granularidade até ao nivel do problema, com a possibilidade de envolver recursos humanos locais e remotos),
e a virtualizacdo no TTS local de problemas remotos em que o dominio € parte interessada. Esta virtualizacéo
permite 0 acesso descentralizado a informacéo e a capacidade de aceder a um TTS especifico a partir da rede,
aumentando a acessibilidade da informacéo e possibilitando a interaccdo com eventuais aplicacdes remotas.
Merece ainda destaque o esquema de notificagcbes desenvolvido, em que ao registo de cadatigi@lema (
surgem associados a nocéaotisheout e um mecanismo de comunicag¢do paonail mais sofisticado que o

habitual.
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1. Introducéo

O conceito de TTS remonta a meados da década de oitenta, com referéncias a sistemas compostos por uma
base de dados de grandes dimensdes destinada as fungbes de atribuicdo, calendariza¢do e armazenamento de
tarefas. O objectivo de tais sistemas concentrava-se essencialmente no fomento de simplicidade e eficiéncia
na coordenacao de grupos de trabalho. Actualmente, no contexto dos sistemas de informacéo, o conceito e os
objectivos subjacentes aos TTS permanecem praticamente inalterados. A evolucdo existente tem que ver
predominantemente com a diversidade de campos de aplicacdo que acolheram este conceito e com as

tecnologias usadas na sua implementacéo.

O objectivo do projecto aqui descrito centrou-se na procura de um sistema TTS que se adequasse as
necessidades de um ambiente de gestdo de sistemas e redes. Foram estudadas, por essa razdo, as principais
ferramentas de acompanhamento de problemas, o que permitiu, por um lado detectar diversos aspectos

comuns as mesmas, por outro avaliar o nivel de adequacgéo destas ao ambiente alvo.

1.1. Sistemas actuais
Apesar de se estar perante uma area onde ainda ndo se encontram definidas fortes linhas de orientagéo, é

possivel identificar certos pontos comuns que de alguma forma caracterizam um TTS.

1.1.1. Estrutura

A estrutura de um TTS (fig. 1) comporta, em geral, trés médulos :
- uma base de dados usada para o armazenamendoie tickets;
- um modulo responsavel pela mediagdo entre a base de dados e os utilizadores finais;

- e o interface com o utilizador que fornece o ponto de acesso ao sistema.

Interface com Exterior

Gestor de Tickets

Figura 1: Estrutura Tipica de um TTS
E no médulo intermédio que se concentram as unidades mais criticas do sistema: o modelo administrativo e o
modelo funcional. Eles regem a interaccao entre a entidade principiakete e os diversos utilizadores do
sistema: o primeiro definindo as formas de intervencéo possiveis a cada membro da equipa, o segundo

impondo etapas coerentes no processo de resolu¢do do mesmo.

1.1.2. Informacéo e Fluxo

A base de dados presente em todos os sistemas € invariavelmente centralizada, fechando-os sobre si mesmo.
De frisar, porém, que nalguns pacotes encontramos o modulo de interface com o utilizador desacoplado do
restante sistema, permitindo que o acesso a este se fizesse por intermédio da rede local [2] [6] [4], ou até do
sistema de correio electrénico [3]. A entidade central ao nivel da informacdo armazemauiglé ticket. A

estrutura deste é em geral comum, apresentando-se dividida em dois grandes campos: o cabecalho e o corpo.

O primeiro contem atributos bem definidos do ambiente servido, o segundo destina-se ao armazenamento
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flexivel de informag&o que o problema deve transportar. Também ao nivel do fluxo de informag&o é possivel
delinear analogias nos sistemas actuaidrasle tickets sdo registados no sistema, sendo-lhes vinculados
recursos humanos. O sistema toma entdo a responsabilidade de facilitar a sua coordenacdo, processo que
converge para a resolucdo do problema em causa. Neste ponto verifica-se a sua eliminagdo da base de dados

(caso mais frequente), ou o armazenamento da experiéncia adquirida - em solu¢Bes mais sofisticadas.

1.2. Condicionantes de um ambiente de gestdo de redes

Caracterizadas que estdo as solugbes existentes importa agora ponderar as peculiaridades que revestem os
NOC!, para assim poder decidir da validade e adequacio dos conceitos e solugdes actuais no ambiente
particular da gestao de redes. Johnson [1] resume no RFC 1297 uma pandplia de requisitos a que um TTS
orientado para NOCs deve obedecer. De forma geral, salienta a integracdo que tal sistema deveria possuir
com as restantes ferramentas ao dispor do gestor e discrimina algumas das caracteristicas desejaveis nos

modelos administrativo, funcional e de informag&o associados (em especial neste Ultimo).

Numa primeira abordagem, apenas a baixo nivel se encontra uma inadequacéo entre as solugBes actuais e 0s
requisitos referidos. Por outras palavras, bastaria em grande parte adequar os subsistemas existentes, tirando
no entanto completo partido dos conceitos subjacentes. Porém, como sera evidenciado, tal abordagem é

manifestamente insuficiente.

Séao seguidamente apresentados determinados factores que se revelardo marcantes na abordagem do ambiente

caracteristico da gestdo de uma rede de dados.

1.2.1. Disseminagéao geografica
Poder-se-ia supor que as aplicacdes ja existentes que apresentam uma separacao fisica entre 0 médulo de
interface com o utilizador e o TTS propriamente dito se adaptam de forma satisfatoria a disseminagéo

geografica que as médias e grandes organiza¢bes comummente assumem (fig. 2) [2,6].

No entanto, o sistema TTS teria obviamente que residir numa das filiais (preferencialmente aquela que fosse
mais central), dado o facto de a sua base de dados ser centralizada. Desta forma, as restantes filiais seriam

prejudicadas em termos de tempo de acesso a informacdo. Haveria também laténcia e sobrecarga,

injustificadas nas comunicacdes relativas a problemas locais a cada filial.

Figura 2: Disseminacdo Geogréfica das Redes de Dados

1 Network Operation Center
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1.2.2. Caracter multi-organizagéo

A um nivel mais genérico, o caracter multi-organizacdo de certas redes de area alargada, em que participam
diversos fornecedores de servico entre os dois extremos da rede, torna necessarios novos conceitos no
dominio dos TTS. Da responsabilidade circunscrita a determinada organizagdo, passamos para uma
interdependéncia entre véarias organizacdes, onde a comunicacdo entre estas e a co-responsabilizacdo dos
problemas é condicdo fundamental para a sua resolucdo. Salienta-se assim a caréncia de mecanismos que

viabilizem a comunicacéo entre TTS de diferentes organizagoes.

1.2.3. Decomposicao hierarquica e funcional

Em organizac¢des de dimensao consideravel as tarefas de gestdo de redes e sistemas encontram-se em geral
consignadas a mais que um gestor, sendo a diversidade e complexidade dessas tarefas as raz6es ébvias para
tal situacdo. Tal como sucede noutros ambientes, a fim de maximizar a eficiéncia do grupo, procede-se a sua
divisdo funcional adoptando habitualmente uma estrutura hierarquica de responsabilidades. Assim, sera de
todo util que o sistema de acompanhamento de problemas utilizado inclua mecanismos nativos capazes de
acomodar tais caracteristicas. A este nivel as solu¢cbes ainda sdo escassas, pecando as existentes por se

mostrarem pouco flexiveis as diferentes realidades com que um ambiente desta natureza se pode confrontar.

1.3. A urgéncia de uma nova abordagem
Pode-se desta forma intuir que os conceitos que alicercam os TTS actuais se mostram insuficientes perante as
condicionantes atras descritas, havendo portanto manifesta necessidade de uma abordagem inovadora neste

campo.

Para solucionar o problema levantado pela disseminacao geografica foi adoptado o conceito de base de dados
distribuida, procedendo a uma descentraliza¢do da informagdo. Quanto a segunda questdo - caracter multi-
organizacdo - foi definido o conceito de dominio administrativo. Dada a evidente necessidade de uma

especificacéo original, houve também a preocupacao, relativamente aos conceitos tradicionais, de respeitar o
espirito dos requisitos enunciados por [1], sem no entanto deixar de proceder a algumas inovagfes Uteis (e.g.,

0 conceito de categoria e 0 seu aproveitamento administrativo).

Sao estas e outras caracteristicas do NetTrouble que, elegidas como as mais inovadoras, serdo apresentadas

seguidamente.

2. Principais caracteristicas do NetTrouble
Nesta seccdo serdo expostas as ideias chave do NetTrouble, comecando por discriminar as caracteristicas
gerais para de seguida destacar questdes especificas que, embora ndo marcarcando tdo fortemente o sistema

criado, também apresentam aspectos interessantes e inovadores.

2.1. Aspectos gerais

2.1.1. Dominio Administrativo
Como ja foi frisado, o ambiente de gestdo de redes reveste-se quase sempre de um caracter multi-
organizacao. Como solugéo surge o conceitdotheinio administrativo (fig. 3) capaz de mediar as relagdes

entre as organizag¢fes envolvidas na actividade de gestdo de uma rede de dados.

Desta forma, a cada organizacdo estarq associado um dominio administrativo (pelo menos), que se

concretizara com a presencga de um servidor NetTrouble. Cada organizacéo sera assim autbnoma na definicao
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de politicas de cooperacéo para com o exterior, podendo especificar o conjunto de organizagbes com as quais
deseja cooperar e, relativamente a cada uma das eleitas, decidir que informacgdo partilhar e que recursos

humanos disponibilizar para a resolucao de problemas conjuntos.

Apesar de este conceito surgir como solu¢do administrativa para o inter-relacionamento entre organizacdes
com interesses distintos, é também viavel o seu uso dentro de uma mesma organiza¢do com o fim de reflectir
células desta que permane¢am geografica ou administrativamente separadas. Pode eventualmente ser também

utilizado para reflectir niveis hierarquicos de competéncias na gestédo de grandes redes metropolitanas.

|
@ Dominio X @

Dominio Y Dominio Z

Figura 3: Dominios Administrativos

2.1.2.Arquitectura cliente-servidor e protocolo de comunicagéo

Surge entdo a necessidade de estabelecer canais e métodos bem definidos que facultem a comunicacao entre
quaisquer pares de organizacdes. Com base no tradicional modelo cliente-servidor, foram concentradas no
servidor as responsabilidades de representacdo de determinado dominio administrativo (mecanismos de
seguranca no acesso a informacao, interface com a base de dados subjacente, mecéoigmak.dg O

cliente sera qualquer entidade, algures na rede, que pretenda obter e/ou muaoithl&artickets de
determinada organizacdo. Ao utilizar esta arquitectura incorre-se ainda noutra vantagem: o sistema

NetTrouble passa a estar contactavel de qualquer ponto da rede, aumentando assim a sua acessibilidade.

Com o objectivo de tornar o NetTrouble uma solucdo aberta foi ainda especificado um protocolo de
comunicacé® bem definido de que constam apenas duas primitilas: request, para obter informacao, e

data_set, para alterar informacéao.

2.1.3. Descentralizagéo da informacao

O conjunto de servidores NetTrouble forma entdo uma teia onde cada nodo tera completa autonomia para
especificar querouble tickets e recursos humanos pretende partilhar com determinada organizacdo. A nivel
fisico cadaticket residira num Unico dominio administrativo, no entanto, se aquele envolver mais que uma
organizacao (facto comum em gestdo de redes) deve, virtualmente, residir em todos os dominios envolvidos,
conseguindo-se assim a vantagem de obter em cada organizacgdo toda a informacgéo que lhe diga respeito. Esta
caracteristica extender-se-a também aos recursos humanos disponiveis. Para determinada organizacdo estes
serdo constituidos ndo apenas por gestores locais, mas também por gestores disponibilizados por outras

organizacdes, sendo estes envolvidos na resolucdo conjunta de problemas comuns a ambas as organizacdes.

A concretizacdo destdescentralizacdo de informacéo e recursoB®i viabilizada pelo mecanismo de

forward (fig. 4) que seguidamente seré descrito.

2 Recorrendo-se a tecnologia ONC-RPC [7]
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Ap6bs ser solicitado, o servidor NetTrouble comeca por determinar o tipo de cliente em causa. Tratando-se de
um servidor de outro dominio, responde apenas a pedidos sobre dados locais recusando o reencaminhamento
desses mesmos pedidos. Por outro lado, se como cliente estiver um gestor local, comega por calcular qual a
abrangéncia do pedido recebido (que dominio(s) envolve), procedendo entédo, se necedeaniar,dado

pedido para os dominios necessérios (dominjo..D dominio [J), actuando assim como cliente destes.

Note-se que 0 acesso ao mecanismo de reencaminhamento abrange apenas os dominios para o0s quais o0 gestor
em causa se encontra exportado. Segue-se entdo o processo de recolha das diversas respostas e a sua
concatenagcdo numa Unica resposta (resposta= respostgsposta + ...+ resposty, que sera finalmente

devolvida ao gestor local.

Pedido 2
Resposta 2

<@ ...........

—
Pedido 1 Pedido ) ...

/

Respostan
Pedido n

Figura 4: M ecanismo de Forward

2.2. Aspectos Especificos

Serdo agora descritos 0s pontos mais relevantes da composicdo interna do NetTrouble. Em primeiro lugar,
serdo apresentadas as diferentes entidades com que lida o NetTrouble, sendo de seguida expostos conceitos
marcantes associados ao nucleo de informagéo essentialibie ticket. A organizacédo conferida a esta

exposicao basear-se-a no acompanhamento das diversas etapas & gul#eiticket € submetido.

2.2.1. Entidadesdo NetTrouble

Num ambiente de gestdo de redes, mesmo quando limitado ao interior de uma organizacdo, torna-se
habitualmente util considerar a possibilidade de a gestdo ser assegurada por mais que uma pessoa; isto é,
assumir umcaracter multi-gestor. E se em pequenas redes isto parece ser uma boa ideia, para grandes
organiza¢des as competéncias sdo de tal modo vastas que tal se torna imprescindivel. O sistema desenvolvido
prevé, por essa razdo, a existéncia de varios gestores por dominio, sendo esta caracteristica suportada em

termos funcionais e administrativos por trés entidades distintas (fig. 5).

O gestor representa um qualquer técnico ao servico da organizagdo. Sera desta entidade que fluirdo todas as
interaccdes com o sistema, mesmo que em interac¢des distribuidas esta origem se confunda com a entidade

dominio (devido ao mecanismo fieward).

Com o objectivo de simplificar a gestao de cada dongi&iai, o NetTrouble fornece ainda um mecanismo
de agrupamento desses mesmos gestores materializado na egtigeulele gestores. E assim possivel
agrupar sob uma unica identificagdo gestores individuais ou mesmo outros grupos de gestores, conseguindo

deste modo delegar competéncias e responsabilidades ao nivel do grupo.
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Por dltimo surge a entidad#gominio, que pretende materializar o conceito de dominio administrativo,
podendo contudo ser vista como um grupo de gestores que se identifica com todos os técnicos de determinada
organizacdo. De frisar a participagdo desta entidade no mecanisfmowded. Um pedido que seja
reencaminhado assumird como requisitante ndo o gestor local, mas sim o dominio local, evitando deste modo
gue todos os gestores devam estar registados em todos os dominios para deles obterem informacao. Basta
assim que a entidade que representa o dominio local esteja registada num dominio remoto para que todos os

gestores locais exportados para esse dominio tenham acesso a informacgdo disponibilizada por essa

organizacao.

Dominio

Grupo de Gestores

Gestor

Abrangéncia —»

Figura5: Entidas Administrativas do NetTrouble

2.2.2.0 tratamento dos problemas

Inerente a todos os sistemas de acompanhamento de problemas esta uma base de dados em continuo
crescimento onde se encontra informagcéo sobre propostas de problemas, problemas correntemente em
resolucao tfouble tickets) e, possivelmente, problemas ja resolvidos (servindo estes Ultimos como uma base

de conhecimento para problemas futuros).

Ao nivel funcional, a evolugado de um problema apresentado ao NOC pode ser sintetizada pelo diagrama da
figura 6, existindo diferentes estadios de evolucao de forma a reflectir as diferentes exigéncias que as etapas
de resolu¢cdo de um problema apresentam, tanto ao nivel de informacdo como em termos de recursos
humanos. Sera agora exposto um conceito fundamental do NetTroubltegasias, para de seguida se

fundamentar a existéncia das diversas fases mencionadas no diagrama.

Queixa Proposta @ Ticket \ Arquivo

=

Figura 6: Evolugdo de um Problema no NetTrouble

2.2.2.1. Categorias

Dos TTS analisados, poucos fornecem a capacidade de categorizacdo de problemas [2] assegurada pelo
NetTrouble. Esta classificacdo implica que, no momento de criagdo de um problema, este tenha que ser
enquadrado numa das categorias existentes, organizando logo a partida a informacéo existente. O esquema de
categorias inerente ao NetTrouble possui uma estrutura hierarquica (em forma de arvore invertida) que
permite a organizacdo das préprias categorias e, de certo modo, reflecte a classificagdo habitual de problemas
consoante o seu tipo e especificidade (fig. 7).

O NetTrouble foi ainda mais longe no aproveitamento deste conceito: entregou a gestdo de uma categoria a
um gestor local dito, neste contextesponsavel pela categoriaObviamente, um gestor podera ter a seu

cargo mais que uma categoria, materializando estas o seu espaco de responsabilidades na tarefa de gestao.

Conferiu-se ainda a capacidade de manipular esse mesmo espaco de trabalho, permitindo a sua adequagéo as

7
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necessidades particulares de determinado gestor, quer por derivacdo de novas categorias, quer através da

designacgéo de novos responsaveis para essas sub-categorias.

Fazendo uso destes mecanismos, e em relacdo a gestao/acesso de informacao sobre problemas, é facilmente
criada uma estrutura que reflicta o esquema hierarquico de delega¢éo de responsabilidades frequente num

vasto leque de organizacgoes.

Diversidade

@ o @ e G

Figura 7: Hierarquizacdo das Categorias de Problemas

apeployoadsy

2.2.2.2. A proposta

O surgimento de um problema € geralmente detectado pela presenca de avarias, deficiéncias ou caréncias na

funcionalidade de qualquer objecto de gestdo (um troco de redegutemn uma impressora, um servidor,

uma aplicacao,...) [1]. Assim, o problema chega ao NOC, na maioria dos casos, sob a forma de uma queixa.
Para o NetTrouble esta queixa chamar-sprépgosta’, uma vez que potencialmente vira a constituir um
verdadeirotrouble ticket, muito embora ainda ndo seja tratada como tal. Fica assim viabilizado o registo
temporario de diversos sintomas que, possivelmente, desencadeardo umck@hidd. De frisar que a Unica

entidade afecta a queixa sera o gestor da categoria a qual esta foi vinculada.

2.2.2.3. O Trouble Ticket

O trouble ticket, ou simplesmentécket, representard o estadio de evolugcao onde decorrera a resolu¢éo do

problema propriamente dita. Serd portanto nesta etapa que havera maiores necessidades a todos o0s niveis:
desde a quantidade de informagéo a armazenar e gerir, até ao assegurar de credibilidade a todo o processo,
passando pela necessidade de afectacdo e coordenacdo de recursos humanos associados, existira um sem

namero de questfes a ter em conta.
Sao de seguida analisados, com a profundidade possivel, os aspectos mais marcantes desta fase.

Informacéo suportada pelo ticket

Tanto a maior parte dos TTSs analisados como [1] defendem que a informacdo assduoiketadave ser
dividida em cabecalho e corpo. cabecalhodeve possuir um conjunto de campos fixos com o intuito de
agrupar os aspectos bem definidos e comuns a todos os tickets e permitir a geragéo de informacao estatistica e
implementac&o de procuras mais simplificadas. désaricdo (ou o corpo) deve ter um formato flexivel,

onde seja possivel descrever livremente toda a evolugdo da resolucéo do problema.

Também o NetTrouble adoptou este formato, reservando para o cabegalho campos como o identificador do
ticket, o titulo, a categoria, o estado e a prioridade. Ao nivel da descri¢do, o sistema desenvolvido interpreta
cada contribuicAo como uma parte distinta da descricdo global, apesar de fornecer um espaco de formato
livre. Desta forma associa a cada parcela, de modo automético, a assinatura do gestor contribuinte
(reforcando a credibilidade do processo), bem como um "carimbo horéario". De salientar que o préprio
NetTrouble pode gerar contribuicbes, facto que sucede quando os campos relevantes do cabegalho sofrem

alteracdes (aumentando mais uma vez a credibilidade do processo).
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Classes associadas

O acesso de determinada entidade a informacéo associadicketitrcondicionado por dois mecanismos: o

uso de classes e 0 uso de mascaras, servindo estas para estender o alcance daquelas. Uma entidade com
acesso a uricket encontra-se vinculada a este por pertencer a uma das quatro classes (fig. 8) previstas pelo
NetTrouble.

A classe deesponsavetepresenta o coordenador da equipa de trabalho do ticket (implicitamente o gestor

responsavel pela categoria a quecket pertence). Ao responsavel sdo associadas as seguintes competéncias:
gestdo de informacgdo dicket; manutencdo dos recursos humanos afectos ao mesmo; e a definicdo de
politicas de acesso das restantes classes aos diversos cantjpist.dd classeenvolvidos representa o

grupo de trabalho seleccionado pelo responsavel para solucionar o problema em questdo. Este grupo engloba
gestores e/ou grupos de gestores locais ou remotos. Esta classe possui pleno acesso de leitura a toda a
informacgdo doticket, podendo ainda participar na sua descricdo. O acesso a alteracdo de campos do
cabecalho (e mesmo a gestéo de classe inferiores) pode ser cedido pelo responsavel, por recurso a mascaras.
A classeaudiéncia nasceu da necessidade de tornar a informagéo deckeh acessivel somente para

consulta (para determinadas entidades). Por Ultimo, a dagisges pretende abranger pessoas exteriores ao
sistema que, de alguma forma, sdo afectadas pelo problema em curso. Esta Ultima classe assenta no

pressuposto de que tais entidades sdo contactaveis por correio electrénico.

p Elementos
Responsavel i
Activos
Envolvidos
Audiéncia Elementos
ouvintes Passivos

Figura 8: Hierarquia de Classes
M odelo funcional do ticket
A resolugdo de um problema processa-se de forma livre. No entanto, o NetTrouble astick& am
atributo, o ‘estado”, a fim de melhor discriminar a situacdo em que este se encontra (aberto, suspenso,
bloqueado, resolvido ou arquivado). Cada um destes estados possui também implica¢des ao nivel da evolugéo

doticket - associando-lhe assim um modelo funcional.

Prioridades associadas e mecanismo de timeout

Ao contrario dos sistemas habituais, onde o campo ‘“prioridade” desempenha fun¢des meramente
informativas, o NetTrouble permite associar a prioridadiécliet um prazo temporal. E assim concretizado o
conceito ddimeout associado a um ticket [1]. Se durante esse prazaicket ndo sofrer nenhuma evolucéo é

enviada uma notificagdo pemmail ao responséavel pelo mesmo.
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Mecanismo de vinculos

Uma avaria pode facilmente desencadear reflexos tdo distintos que se torna impossivel aos gestores detectar,
em tempo Util, a ligacdo entre as diversas queixas que vao recebendo. Torna-se entdo necessario um
mecanismo de suporte que permita estabelecer vinculos entre os diidketasNo NetTrouble, estdo

previstos trés tipos de vinculos, sendo assim possivel gtieketn
- aceite ser consultado pelas entidades associadas a outro;
- expresse a outro a vontade de poder consultar a sua informacéo;
- ou bloqueie a resolucéo de outro.

Esta Ultima capacidade permite estabelguecedénciasna resolucdo de problemas, facto que se pode
revelar bastante Util evitando que o corpo técnico encarregue da resolugdo de deterntinket(x)s)

desenvolva esfor¢os desnecessarios ou mesmo desconcertados.

Mecanismo de notificacdes integrado

Algumas das aplica¢cbes analisadas, porque destinadas a um ambiente de rede, possuiam um esquema de
notificacdes baseado em correio electrénico. No entanto, esse esquema é sempre apresentado como uma
funcionalidade dobrowser associado e ndo como uma caracteristica intrinseca ao sistema de
acompanhamento de problemas. O NetTrouble apresenta, de forma integrada um esquema de notificacdes
gue torna possivel distribuir determinada mensagem a um tiket sendo isso interpretado como a
distribuicio da mesma mensagem a determinado subconjunto de classes intervenientes no respectivo

problema. Concretiza-se assim o conceitondg para um ticket (fig. 9).

Note-se que o NetTrouble junta, como prefixo do assunto, a identificacdo universal do problema em causa
(IdentificadorLocal@Dominio) e, como prefixo da mensagem, a assinatura completa do gestor remetente
(dando assim credibilidade ao processo). De frisar ainda que € através deste mecanismo de notificagcdes que

se consegue contactar a classe de ouvintes associada a detetickaado

Para R@D1

Para E1@D1
NetTrouble @

Para E2@D1

D1
De G@D1

Para 1@D1
Para Gl@hostl

Figura 9: mail paraum Ticket

2.2.2.4. O arquivo

Um ticket termina a sua existéncia activa quando o seu responsavel o faz transitar para arstado,

sendo entéo perdida toda a informacéo administrativa. No entanto, a sua informagéo descritiva é retida para
tratamento estatistico e futura consulta, funcionando entdo o arquivo de problemas resolvidos como “base de

conhecimento” [1].
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3. Campos de aplicacéo

Com base na filosofia cliente-servidor e no modelo administrativo que o sistema NetTrouble prevé, torna-se
possivel uma boa adaptagdo aos moldes em que se realiza a gestdo de redes em grande parte das
organizacdes. Com a finalidade de ilustrar de forma mais objectiva as possiveis aplicacdes do sistema

desenvolvido, expdem-se de seguida dois cenarios tipicos.

3.1. Estrutura Horizontal
Quando entre duas filiais de uma organizacdo se encontram diversos fornecedores de servi¢o de transporte de
dados (fig. 10), a gestao de redes tera que ser assegurada por diversas entidades independentes, que deveréo

unir esforgcos para assegurar a eficiente resolu¢éo de problemas comuns.

Como mecanismo de comunicacéo entre as diversas organiza¢des pode ser implantado um sistema servidor
NetTrouble em cada uma delas. Cada interveniente tera entdo oportunidade de disponibilizar recursos
humanos ao exterior, abrindo deste modo a possibilidade de duas ou mais organizagbes procederem, com

base nuntrouble ticket, ao tratamento conjunto de determinado problema.

Empresa X
Filial A

N
N

Fornecedor de
Servigo

Fornecedor de
Servigo

Empresa X
Filial B

Figura 10: Estrutura Multi-organizacéo Horizontal

3.2. Estrutura Hierarquica

N&o menos frequente € o caso em que a gestao de redes assume um caracter hierarquico a nivel geral (fig.
11). Também esta situagdo pode ser enquadrada pelo sistema desenvolvido, implantando um servidor
NetTrouble em cada uma das secgdes. As relacdes de uma secgdo com o exterior processam-se por um Unico

canal com o seu nivel hierarquicamente superior, e por multiplos canais com as sec¢des subordinadas.

Fornecedor de
Servigo Exterior

1T

Centro de
Comunicag&o com o
Exterior

Rede Local X | ... Rede Local Y

Figura 11: Estrutura Hierarquica
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4. Implementacao do NetTrouble

A fim de poder concretizar e testar 0os conceitos e linhas orientadoras apresentados na sec¢do anterior, 0

NetTrouble foi completamente implementado e disponibilizado ao publico [8].

A implementacdo actual (fig. 12) integra um cliente, um servidor e uma livraria de funcdes destinada a
facilitar o desenvolvimento de novos clientes. O cliente foi desenvolvido em SunOS (ambiente X-

Windows/OpenLook) e o servidor funciona em OSF/1, utilizando o Oracle [9] como sistema de gestédo de
base de dados. A comunicagéo cliente-servidor recorre a tecnologia ONC-RPC [7], tornando relativamente

simples a construcéo de clientes para outras plataformas.
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Figura 12: Aspectosdo | nterface de Utilizador do Cliente NetTrouble
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5. Conclusoes e trabalho futuro

Com base na identificagdo de manifestas insuficiéncias dos TTS existentes face ao ambiente de gestdo de
redes, foi apresentada uma nova abordagem concretizada no NetTrouble. Como pilares deste sistema
encontram-se o conceito de dominio administrativo; a autonomia na definicdo de politicas de cooperagéo

entre quaisquer pares de dominios; um modelo administrativo flexivel; e o acesso descentralizado, quer a

informag&o, quer aos recursos humanos do sistema global.

Refira-se ainda que as potencialidades do NetTrouble ndo se esgotam no tratamento de problemas de gestao
de redes: ele podera ser usado como um sistedab deckets (em gestédo de projectos), ou mesmo como um

News Ticket System, dada a sua aptidao para organizar discussfes tematicas.

A nivel conceptual ficam por atingir ainda alguns objectivos que técnicas da &area das bases de dados
distribuidas permitiriam vulgarizar, tais como a aplicacdo de vinculos entre problemas residentes em
dominios distintos. Seria também importante proceder a especificacdo (e consequente normalizacdo) de um

protocolo aberto para comunicacgao entre dominios (de forma independente do TTS).

Do ponto de vista técnico, e relativamente a implementagdo actual, realce-se a utilidade de implementar

interfaces em linguagens interpretadas (e.g. Java) com maiores portabilidade e acessibilidade.
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