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Resumo

Este trabalho trata de um estudo de caso sobre a implementacdo do
sistema de Service Desk no Instituto Federal do Espirito Santo - Cam-
pus Cachoeiro de Itapemirim. Nele estdo abordados os conceitos de
ITIL e SLA, que foram levados em consideracio para a realizagdo do
estudo, bem como os processos que levaram a implementacao de tal
sistema e como ele tem feito parte do cotidiano da referida Institui-
¢d0. O estudo também abordard os impactos do sistema, no que tange
a prestagdo de servigos de TI e Manutencao Predial no Instituto.

Palavras-Chave: ITIL; SLA; Service Desk; OcoMon; Ifes - Campus
Cachoeiro.
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Capitulo 1

Introducao

A necessidade da oferta de servicos na drea da informaética € algo em expansao.
Prover servicos de qualidade, ou mesmo, com resultados, no minimo, satisfatérios
para o usudrio final € algo que afeta diretamente no servico prestado. Para isso,
existem ferramentas de acompanhamento com objetivo de verificar se tais servigos
se adequam as melhores praticas em sua prestagdo. Dentre elas, encontra-se a ITIL
(Information Technology Infrastructure Library, ou Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacao), que é uma biblioteca que agrega as melhores préticas
de gerenciamento de Tecnologia da Informacao (TI).

Esse trabalho teve como objeto de estudo a implementacio de uma ferramenta
de abertura de chamados denominada OcoMon - Monitor de Ocorréncias e Inven-
tario de equipamentos de informdtica. Com esse software € permitido realizar
abertura de chamados e inventariamento dos equipamentos de TI. A implemen-
tacdo desse software ocorreu pelo fato de um aumento das requisi¢des dentro do
Instituto Federal do Espirito Santo - Campus Cachoeiro (ou Ifes - Campus Cacho-
eiro) para o setor de TI, uma vez que ndo havia nem controle de quais requisi¢des
eram feitas, nem histérico de solugdes adotadas.

Para tanto, a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (CTI) do Ifes -
Campus Cachoeiro, em 2009, adotou a implementagdo do software OcoMon, a
fim de realizar o gerenciamento da abertura de chamados, por parte dos funciona-
rios da Instituicdo. Tal medida veio para atenuar as falhas que possam ser geradas
pela auséncia de controle de chamados e servigos prestados.

Este trabalho pretende apresentar como foi a implementacdo da solugdo de
Software Livre OcoMon para gerenciamento de chamados técnicos para a drea de



Tecnologia da Informagao e Manuteng¢ao Predial do Ifes - Campus Cachoeiro. Serd
demonstrado como se faz a instalagdo do referido software através de um ambiente
virtual semelhante ao existente no Ifes - Campus Cachoeiro.

Para o entendimento do funcionamento da ferramenta de gerenciamento de
chamado OcoMon, sera abordado o conceito de service desk da ITIL, como sendo
ponto de partida para o gerenciamento dos chamados. Apesar da ITIL apresentar
uma grande quantidade de melhores préticas no gerenciamento de infra-estrutura
de TI, somente a parte de service desk foi adotada no Ifes - Campus Cachoeiro.
Outra abordagem serd a conceitualizacio sobre o que vem a ser o SLA (Service
Level Agreements).

A monografia baseia-se na pesquisa em artigos relacionados ao tema, além
dos guias e manuais existentes para as ferramentas utilizadas. Como objeto de
apresentacdo e estudo, foi utilizado o sistema ji em funcionamento dentro do Ifes
- Campus Cachoeiro.

Além disso, serdo apresentados tabulacdes com dados referentes ao funciona-
mento do OcoMon no Ifes - Campus Cachoeiro ao longo do ano de 2010, uma vez
que, durante todo este ano, a ferramenta OcoMon teve seu funcionamento dispo-
nibilizado. Informagdes sobre os resultados do OcoMon serdo apresentados como
forma de avalia¢do da ferramenta no Ifes - Campus Cachoeiro.

A estrutura do estudo, contida nesse trabalho, segue da forma a ser apresen-
tada. No Capitulo 2 sdo abordadas as teorias inerentes ao OcoMon. O Capitulo 3
trata de como o OcoMon foi instalado e configurado no Ifes - Campus Cachoeiro.
O Capitulo 4 apresenta o OcoMon em funcionamento na institui¢do. O Capitulo 5
apresenta as consideracdes finais e apontamentos como sugestdo para trabalhos
futuros.



Capitulo 2

Contextualizacao - ITIL, SLA,
OcoMon e Ifes - Campus
Cachoeiro

Antes de se falar sobre a instalacdo do OcoMon, bem como foi adotada a sua utili-
zacdo no Ifes - Campus Cachoeiro, € necessdrio que se faca uma abordagem sobre
as teorias que envolvem tal sistema. Portanto, a seguir haverd uma conceitualiza-
¢do sobre o que € ITIL e SLA, e uma descri¢do sobre service desk, ponto em que
0 OcoMon se encontra. Também serd abordado o surgimento do OcoMon e sobre
o Ifes - Campus Cachoeiro.

2.1 ITIL - Information Technology Infrastructure Library

De acordo com (JESUS, 2007), a ITIL surgiu na década de 80, sob encomenda
do governo britanico, uma vez que os servicos de TI prestados a ele ndo eram de
qualidade. Dessa insatisfacdo, surgiu um quadro de melhores praticas dos servigos
prestados na drea de TI, que realizasse um gerenciamento eficiente de recursos,
com responsabilidade. Disso, resultou-se numa biblioteca de aproximadamente
40 livros, sendo 10 principais e outros 30 complementares. Essa foi a versao 1.0
da ITIL.

Segundo (SILVA, 2008), a versdo 2.0 teve uma reformulacdo, com a reu-
nido das seguintes 8 melhores praticas: Entrega de Servigcos, Gerenciamento da



Infra- Estrutura de TI e da Comunicacio, Gerenciamento da Seguranca, Geren-
ciamento de Aplicagdes, Gerenciamento dos Ativos de Software, Perspectiva do
Negécio, Planejamento e Implementagdo e Suporte aos Servicos. Atualmente, a
ITIL encontra-se na sua versao 3.0.

Segundo (CHIARI, 2010), muitas das caracteristicas existentes na ITIL versao
2 mantiveram-se em sua versio 3, porém, muitos processos tiveram suas descri-
coes revisadas e melhoradas. A diferenca mais relevante entre as duas versoes
estd que na versdo 3 houve uma reestruturacdo do Ciclo de Vida dos Servicos,
sendo nesta versdao mais recente melhor entendida. Na versao 3 da ITIL, a antiga
estrutura de Suporte a Servigos (Service Support) e Entrega de Servicos (Service
Delivery) deu lugar a uma estrutura em cinco principais disciplinas:

o Estratégia de Servigo - quais servicos serdo oferecidos a determinados cli-
entes;

e Desenho do Servigo - reconhece quais as novas necessidades dos servicos,
observando quais servicos novos devem ser oferecidos, além de observar os
servicos que ja existem;

e Transicdo do Servigo - cria e implanta novos servicos ou servigos alterados
e Operacio do Servico - efetua atividades operacionais;

e Melhoria Continua do Servigo - atrela aprendizado com sucessos e fracassos
relativos ao histérico dos servicos, acarretando em constante melhoria da
competitividade, eficiéncia e efic4cia de tais servigos e processos.

Ainda de acordo com (CHIARI, 2010), da versdo 2 para a versdo 3 da ITIL,
nao hd uma re-criacio de toda a ITIL, e sim, uma melhoria do entendimento dos
processos envolvidos, enfatizando na producéo de valor para o negécio. Com a
reestruturacdo do Ciclo de Vida do Servigo, as interfaces dos processos foram
alteradas, mas os conceitos destes processos permaneceram inalterados entre a
versao 2 e a versao 3 da ITIL.

Na década de 80, a ITIL foi desenvolvida pela agéncia CCTA' que a manteve
até 2001, quando esta juntou-se 3 OCG?, que passou a manter a ITIL, desde ento.
Ainda de acordo com (JESUS, 2007), a ITIL € uma reunido de melhores préticas,
mundialmente utilizada e reconhecida, que visa a alta qualidade dos servigos de

ICentral Computer and Telecommunications Agency
20ffice of Government Commerce



TI. Focada em atender os usudrios e clientes, a ITIL busca um relacionamento
melhor entre negécio e TI, com o gerenciamento do servico acompanhado, testado
e comprovado pelo mercado.

Para (SORTICA; CLEMENTI; CARVALHO, 2004), a ITIL tem ainda por
finalidade fornecer servicos com qualidade e custos justificaveis, que atendam o
modelo de negdcios da empresa, sem prejuizos. Dentre os processos englobados
pela ITIL, tem-se o de Gerenciamento de Servicos, que observa se 0s servigos
prestados estdo de acordo com o que a empresa realmente necessita. Este gerenci-
amento se ramifica em: entrega de servico e suporte de servico. Entrega de servi-
cOs preocupa-se em entregar o servico requisitado pelo usudrio, enquanto suporte
de servico estd relacionado com os servigos que mantém o negdcio da empresa.

Abaixo, sdo apresentadas as caracteristicas mais detalhadas dos processos de
entrega e suporte de servicos, de acordo com (SORTICA; CLEMENTI; CARVA-
LHO, 2004).

e Processos de Entrega

Gerenciamento de Capacidade - Permite que uma organizagdo geren-
cie seus recursos e preveja a necessidade de uma capacidade adicional
com antecedéncia.

Gerenciamento de Financas - Fornece o entendimento, monitoragao e, se
necessdrio, recuperacdo de custos dos servigos de TI do usudrio, per-
mitindo, desta forma, que um balanco mais eficiente possa ser tirado
entre custo e desempenho para cada nivel de negdcio.

Gerenciamento de Disponibilidade - Assegura que os usudrios tenham a
disponibilidade de servi¢o de TI necessdria para suportar seus negé-
cios com um custo justificavel.

Gerenciamento de Niveis de Servico - Assegura e monitora um acordo
para prestacdo de um 6timo nivel de servigo entre provedor e usud-
rio tendo em vista que a execucdo de um servi¢o de qualidade requer
clareza na definicao do servigo e a existéncia de acordos entre os for-
necedores de servigos de TI e os clientes destes servigos.

Gerenciamento de Continuidade dos Servicos de TI - Planeja a recu-
peragdo de crises que necessitam que o trabalho seja executado em



um sistema alternativo estabelecendo um plano e descrevendo todas as
medidas a serem adotadas em casos de emergéncia ou desastres.

e Suporte de Servicos

Service Desk - E o ponto central de contato para os clientes reportarem
dificuldades, queixas e questdes. Pode servir de interface para outras
atividades tais como, solicitagdes de mudancga, contratos de manuten-
¢ao0, licencas de software, acordos de niveis de servico e gerenciamento
de configuragdo.

Gerenciamento de Incidentes - Tém por objetivo restaurar a operacio
normal do servico o mais rapido possivel e garantir, desta forma, os
melhores niveis de qualidade e disponibilidade do servico.

Gerenciamento de Problemas - Identifica e remove erros do ambiente de
TI, através da andlise dos incidentes registrados no gerenciamento de
incidentes, a fim de garantir uma estabilidade maxima dos servicos de
TL.

Gerenciamento de Configuracio - Auxilia no gerenciamento do ambiente
de TI através do registro de todos os seus itens em um banco de dados
efetuando um controle dos componentes da infra-estrutura de TI utili-
zados na realizagdo dos servigos de TL.

Gerenciamento de Mudancas - Trata da realizacdo de mudangas na infra-
estrutura de TI de forma segura e organizada através da implementacio
de procedimentos que passam pela avaliagdo do impacto da mudanga,
autorizacdo e planejamento de sua implementacao.

Gerenciamento de Versoes - Assegura que apenas versdes testadas e cor-
retas do software autorizado sejam disponibilizadas para a operacio
controlando, armazenando, distribuindo e implementando software efe-
tivamente e eficientemente.

Quando se parte para a implementacdo da ITIL, visando o Gerenciamento
Tecnolégico, € preciso haver uma interacdo entre a equipe de TI e a parte de neg6-



cios da empresa envolvida, de maneira que haja interesse dessas partes em se criar,
as claras, um Programa de Melhoria Continua de Servicos. Isto tem por finalidade
garantir que a ITIL seja entendida pelos envolvidos e venha a ser seguida pelos
mesmos.

Feito isso, é necessario avaliar a situag@o atual da empresa, observando as ne-
cessidades. E importante que os responsaveis pela implantagio, como a equipe de
TI, saibam do nivel de entendimento dos envolvidos, ou seja, até que ponto eles
compreendem as complexidades do negécio e em que precisam atuar. Por fim, os
envolvidos na implementagao da ITIL devem saber quais metas precisam ser aten-
didas, o que precisa ser aperfeicoado no que ja existe e o que necessita ser criado,
de fato. Percebe-se que deve haver um planejamento na implementacao da ITIL,
pois € de suma importancia que os envolvidos estejam cientes das capacidades da
mesma, possibilitando a mensuracdo continua dos processos, na observancia de
que os mesmos estejam sendo atendidos, com as qualidades garantidas.

Como dito anteriormente, a ITIL possui, entre 0s seus processos, 0 service
desk, que é o ponto de contato entre quem presta o servigo e o usudrio que o uti-
liza, além de manter esse usudrio informado acerca dos servicos por ele solicitado.
(NETTO, 2007) fornece uma interface aos usudrios que necessitem dos servigos
prestados pelo setor de TI, servindo como apresentagdo deste setor quando da re-
quisi¢do de tais servicos. Em suma, o service desk ¢ uma ferramenta que permite
ao setor de TI ofertar ao usudrio um ambiente amigavel, quando tal usudrio venha
necessitar dos servicos de TI.

Ainda de acordo com (NETTO, 2007), o service desk divide-se em dois ni-
veis. O primeiro nivel € o responsavel por coletar os dados sobre a ocorréncia, feita
pelo usudrio. Ainda neste primeiro nivel, caso o analista responsédvel ndo consiga
resolver o problema, ele passa para analista em segundo nivel. Neste nivel, o ana-
lista responsavel busca a solugdo correta e, ao encontrd-la, verifica se a mesma ja
existe na Base de Conhecimento. Caso ndo, o analista do segundo nivel efetua a
documentacio do problema e da solucdo na Base de Conhecimento. Pode haver,
ainda, a existéncia de um terceiro nivel®, que diz respeito a uma andlise mais es-
pecializada, que deve ser requisitado quando o problema néo foi solucionado nos
niveis anteriores.

3nttp://pt.wikipedia.org/wiki/Help_desk
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2.2 SLA

O SLA* teve seu inicio nos anos 80, vindo das operadoras de telefonia’. Tem

seu funcionamento como parte de um contrato de servico, onde sdo fixados, for-
malmente, os niveis desses servigos. Tais niveis podem ser relativos ao tempo
de entrega do servico ou a performance do mesmo. Provedores de Internet, por
exemplo, utilizam-se da SLA ao fixarem taxas de download, tempo de reparo,
entre outros, acordados no contrato de prestagdo do servigo.

Segundo (FERNANDES; ABREU, 2008), o SLA destina-se aos mais diversos
servigos de TI, seja na prestacao de servigos dentro da empresa, seja relacionando-
se com os fornecedores de servicos. Em suma, o SLA vem trazer qualidade aos
servigos prestados, uma vez que se busca acordar os termos da prestacio do servigo
seja no tempo para execucao, seja na performance desta execucao.

Se hd o interesse em alinhar a prestacdo de servicos aos interesses dos clientes,
deve haver metas para os cumprimentos dos acordos. Por exemplo, quando se
diz respeito ao tempo de resposta para um determinado chamado, isto é, quanto
tempo um servico levard para ser concluido, com o referido tempo acordado nos
termos do contrato. Classificar esse tempo de modo que seja factivel, bem como
atendendo as reais necessidades da empresa, € algo que pode ser determinante
quanto a qualidade da prestacdo de servigos. Isso pode ser visto em (OLIVEIRA;
CABRAL, 2006).

Em (LEOPOLDI, 2002) percebe-se uma preocupacio do autor em descrever
a necessidade de se ter um SLA quando se busca saber os niveis de satisfacio
dos usudrios com relacio aos servicos prestados na area de TI. Num ambiente de
TI sem gerenciamento dos servigos prestados, tal oferta de servigo pode acarretar
em custos elevados e perda de produtividade, uma vez que tais servigos prestados
ndo sdo mensurdveis, como no tempo e na performance. Com o SLA ¢é possivel
reduzir esses problemas. Ainda em (LEOPOLDI, 2002), os objetivos de um SLA
sdo resumidos em 5 pontos:

1. Disponibilidade do servigo para o usudrio;
2. Desempenho de diversos componentes de trabalho do usudrio;
3. Limites de garantia de performance e desempenho;

4. Mecanismos de medicao e relatdrios;

4Service Level Agreements ou Acordos de Niveis de Servico
Shttp://en.wikipedia.org/wiki/Service_level_agreement
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5. Custo do servigo (de acordo com o SLA).

Para que esses objetivos sejam atendidos, deve-se levar em consideragdo al-
gumas varidveis. Em (MILLER, 1987), observa-se esses objetivos na integra, em
formato de guia, tais como: partes do acordo, servigos ofertados, volumes de de-
mandas dos servigos, requisitos de oportunidades, disponibilidade dos servicos,
confiabilidade dos servigos prestados, quantificar a compensacido dos servigos,
procedimentos de medidas, datas para renegociag@o dos acordos.

2.3 Ifes - Campus Cachoeiro

O Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo (Ifes),
teve o inicio de sua histéria no Estado no ano de 1910, sob o nome de Escola de
Aprendizes Artifices (EAA) do Espirito Santo. De acordo com (SUETH er al.,
2009), existia apenas na capital do Estado, Vitéria, onde oferecia cursos profis-
sionalizantes para a populagdo carente da época. Em 1942, com o crescimento
industrial do pais, as antigas EAA tornaram-se Escolas Técnicas, sendo a do Es-
pirito Santo, em Vitéria (ETV). Em 1965 veio a tornar-se Escola Técnica Federal
do Espirito Santo (ETEFES) e, em 1999 vem a chamar-se Centro Federal de Edu-
cacdo Tecnoldgica do Espirito Santo (CEFETES).

Foi como CEFETES que surgiu a Unidade de Ensino Descentralizada de Ca-
choeiro de Itapemirim (Uned Cachoeiro), segundo (SUETH et al., 2009), em 2005.
Inicialmente com os cursos técnicos em Eletromecédnica e Rochas Ornamentais,
passou a ter técnico de Informatica, além de cursos integrados® e de nivel superior,
Engenharia de Minas e Licenciatura em Matemdtica. H4 também po6los de cursos
a distancia.

Em 29 de dezembro de 2008, através da Lei 11.892, o Presidente da Repu-
blica, Luis Inicio Lula da Silva, criou 38 Institutos Federais. Na prética, no Estado
do Espirito Santo, o CEFETES, bem como suas UNEDs e as Escolas Agrotécni-
cas Federais tornaram-se uma s institui¢do, tendo como sede Vitdria, através de
uma Reitoria. A UNED Cachoeiro passou a se chamar Ifes - Campus Cachoeiro.
Segundo (SUETH et al., 2009), na época foram criados 11 campis do Ifes em
todo o Estado. Atualmente, esse nimero € maior, conforme pode ser verificado na
Figura 2.1.

5Ensino Médio Profissionalizante
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Figura 2.1: Mapa dos Campi do Ifes(IFES, 2009)

Por se tratar de uma institui¢do com poucos anos de funcionamento, o Ifes -
Campus Cachoeiro tem um histérico crescente de funciondrios e alunos. Conforme
pode ser verificado, na tabela 2.17, o crescimento dos usudrios dentro do Ifes -
Campus Cachoeiro desde o seu surgimento.

TDados extraidos da Coordenadoria de Desenvolvimento de Pessoas e da Coordenadoria de Re-
gistro Académico do Ifes - Campus Cachoeiro

10



Tabela 2.1: Quadro de usudrios do Campus Cachoeiro

| ANO | FUNCIONARIOS | ALUNOS

2005 12 129
2006 46 615
2007 48 982
2008 73 1046
2009 83 1214
2010 89 1315

2.4 OcoMon

Existem varios programas sob a licenga GPL® que suportam o service desk. Al-
guns deles sdo: OneOrZero’, GLPI'® e OcoMon!!. Os trés programas apresentam
caracteristicas semelhantes: desenvolvimento em PHP, base de dados MySQL,
compatibilidade com servidor Apache e integracdo com bases LDAP. Porém, no
Ifes - Campus Cachoeiro optou-se pelo OcoMon, por ser um Software Livre bra-
sileiro, todo em portugués e de facil instalacdo e utilizacdo por parte dos usudrios
do campus.

Segundo (GEEKNET, 2009), o OcoMon é um sistema de abertura de chama-
dos e inventariamento, atendendo como suporte para Service Desk e Help Desk,
publicado sob a GPL. No ano de 2002, o programador Franque Custédio iniciou o
desenvolvimento de um sistema para acompanhamento de ocorréncias de suporte
para o Centro Universitario La Salle. Em seguida, o analista Flavio Ribeiro assu-
miu o projeto, contribuindo para seu desenvolvimento. Em 2003 foi acrescentada
a funcionalidade de Inventdrio, com o intuito de se criar um histérico sobre os
chamados atendidos, o que trouxe um grande diferencial para o OcoMon.

Portanto, o OcoMon serve como um intermedidrio entre o usudrio e o suporte
técnico, na abertura de chamados. Sendo assim, ele € o inicio do processo de
atendimento dos chamados e o fim, pois o usudrio recebe, além da solug¢do do
problema em si, uma resposta, via sistema, sobre a solug¢do. Tal funcionalidade é
remetida ao conceito de service desk, contido na secdo 2.1, pois o usudrio mantem-
se informado sobre o seu chamado aberto via OcoMon.

8General Public License
http://www.oneorzero.com/
Onttp://www.glpi-project.org/?lang=en
http://ocomonphp. sourceforge.net/
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Ja em 2004, o OcoMon passou a atender a um nivel de qualidade mais ela-
borado, com a adogdo do gerenciamento das SLAs. Isso garantiu ao OcoMon
poder observar a qualidade dos servicos prestados, através daquilo que se buscava
como sendo essencial para cada chamado, conforme os preceitos explicitados na
secdo 2.1. Essa preocupacdo com o sistema, fez com que ele se tornasse larga-
mente utilizado por empresas, uma vez que atendia as necessidades e, consequen-
temente, ganhava adi¢des de funcionalidades.

O OcoMon ¢ divido em dois médulos principais, Médulo de Ocorréncias
e Moédulo de Inventario, sendo o primeiro apenas para gerenciar a abertura de
chamados e o segundo para gerenciar o inventdrios das mdquinas, documentos e
componentes avulsos. Ha também um terceiro médulo, o Médulo de Adminis-
tracao, que € responsdvel pela configuragdo do ambiente do OcoMon.

2.4.1 Modulo de Ocorréncia

O Moédulo de Ocorréncia é responsavel pela parte de abertura e fechamento de
chamados. Nele, € que ficam concentradas as funcdes que permitem o gerencia-
mento dos chamados entre os envolvidos, por parte do usudrio que faz a abertura
do chamado, e para o operador, que realiza o atendimento e finalizagdo do referido
chamado, conforme observado na Figura 2.2. Um usudrio pode abrir um chamado
na op¢ao Abrir chamado.

€« C | © 192.168.56.101/ocomon/index php?m7Fq2aF133fj3prekg008vjSks | e U [N §

Técnico: admin

Home Inventirio | Admin |

Ocorrénclas OcoMon - Médulo de Ocorréncias Sexta-feira, 01/04/2011 (§
4 Inicio
.

Abrir Chamado
o Niio existem ocorrénclas agendadas no sistema

[T] Consultar

Q) Busca Ripida
o

£ Niio existem ocorrénclas pendentes para o usuirlo admin.
ugdes

U Empréstimos
ol Mural %

By Relatérios
(7)SLAs

Nio existe nenhuma ocorréncia pendente no sistema.

OcoMon - Monitor de Ocorré Inventirio de equi d
Versio: 2.0-RC6.1 - Licenga GPI

Figura 2.2: Tela Principal do Médulo de Ocorréncias

Nele, h4 ainda as fungdes para consultar os chamados atendidos, na forma de
consulta de histérico, optando por Consultar. Sera exibido um formulario para
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que se preencha campos de pesquisa e, depois de efetuada a busca, sdo retornadas
todas as ocorréncias que atendem aos campos digitados. Caso se queira efetuar
uma busca através do nimero do chamado'?, a op¢do é Busca rdpida, pois nela
serd retornado o chamado com o nimero desejado.

Como forma de consulta a solucdes adotadas para problemas ja solucionados,
existe a funcdo Solucdes. Nela, é possivel obter, através de um problema, quais
chamados ja tiveram esse mesmo problema e quais foram as solugdes adotadas
para 0s mesmos.

Na opcdo Empréstimos, é possivel cadastrar e gerenciar empréstimos de pe-
quenos itens, como CDs, ferramentas. Isso € muito util em setores com escalas
de turnos e, caso alguém efetue um empréstimo de um determinado item, pode
registrar o que emprestou e para quem emprestou.

Na funcdo Mural, o OcoMon possibilita que comunicados e avisos sejam ca-
dastrados e visiveis, seja por determinadas dreas, seja por todos os usudrios do
sistema. Isso € util quando se quer alguma intervenc¢ao na infra-estrutura de T1, ou
mesmo de alguma area especifica. Pode ser utilizado, também, para informagdes
diversas sobre a instituigao.

Por fim, existe a fung@o Relatérios, cuja finalidade é apresentar as informa-
¢oes sobre o OcoMon: quantidade de ocorréncias atendidas, tempo de atendimento
dos chamados, entre outras informagdes. Nessa funcdo, é possivel obter informa-
¢des cruciais sobre como estd sendo aproveitado o sistema OcoMon dentro da
institui¢do e saber quais medidas devem ser tomadas para o aperfeicoamento do
sistema.

2.4.2 Modulo de Inventario

O Médulo Inventario é responsédvel pelo cadastramento das informacdes das ma-
quinas, documentos e equipamentos diversos dentro da instituicdo. Possui trés
tipos de manipulagdo: cadastro, visualizacdo e consulta, conforme Figura 2.3.

Em Cadastro, encontram-se trés tipos suportados de inventariamento:
e Equipamento - Permite o cadastro dos equipamentos de informdtica, tais

como computador, impressora, scanner, switch, dentre outros equipamentos
de TI. Pode-se inserir modelo, fabricante, condi¢des, entre outras.

2Todo chamado aberto gera um niimero sequencial que se refere somente a ele, caracterizado
como um cédigo do chamado
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€« €' | © 192.168.56.101/0comon/index.php?m7fa2aF1 33f3prckg008visks % Y% & A

» DcoMaoaN Técnico: admin

Home | Ocorréncias Admin |

Inventirio OcoMon - Mddulo de Inventirlo Sexta-feira, 01/04/201
) Inicio

(5} Cadastrar
g ipas
A{) Documenta Quadro Geral

*) Componente avulso Equipamento Quantidade Percentual

Estatistica de equipamentos cadastrados. Total
to de equipamentos cadastrados: 0

5 Visualizar
4 Equipamentos
‘_L\ Documentos

Total o 100%

et : Relatorlo Geral.
+ Componentes avulsos
Wi

[ Cumalier Grafico

() Consulta Rapida
B Sistema em desenvolvimento pelo setor de
j} Consulta Especial Helpdesk Unllasalle.

[*") Componentes avulsos
o) SO

() Historieo

@) Estatisticas ¢ Relatérios

OcoMon - Menitor de Ocoré: Inventirio d
Versio: 2.0-RC6.1 - Licenga GPI

Figura 2.3: Tela Principal do Médulo de Inventdrio

e Documento - Permite cadastrar os documentos de TI, tais como livros, ma-
nuais. Isso é importante quando se deseja atrelar um manual a um determi-
nado equipamento ja cadastrado.

e Componentes Avulsos - Nessa fun¢do, pode-se cadastrar componentes que
possam ser identificados e relacionados a um equipamento. Util para pecas
que estejam em algum almoxarifado ou estoque.

Para cada um dos itens relacionados acima, existe uma funcao Visualizar, que
permite ter acesso a listagem completa dos itens cadastrados no inventério.

Como fungdes de Consulta, existem a Rdpida e a Especial. A diferenca entre
elas é que, na primeira obtém-se as informacdes detalhadas de um item infor-
mando sua etiqueta e a unidade (local) onde ele se encontra, enquanto na segunda
pode-se inserir campos de pesquisa e obter uma busca por filtros. Em Consul-
tar Componentes Avulsos é possivel consultar os componentes avulsos, conforme
cadastrados.

Em Consultar-Historico, existem duas formas de consulta: Etiqueta e Por
localizagdo anterior. Na primeira busca-se pelo histdrico de localizagdo referente
aquele bem e na segunda para bens que ja estiveram em determinado setor, porém
ndo mais se encontram no referido lugar.
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2.4.3 Médulo de Administracao

Nesse mddulo, € possivel efetuar toda a configuragdo necessaria ao OcoMon. Para
se configurar o OcoMon de formas gerais, pode-se seguir conforme abaixo.

Configuracoes Gerais - Permite configurar o sistema OcoMon, tais como: idi-
oma, formato de data, permissdo de anexos nos chamados, formatos de ane-
xos permitidos, comportamento dos chamados, entre outros.

Abertura de chamados - Configura as opcdes referentes aos usudrios para abri-
rem os chamados, inclusive quais terdo abertura especificas, com telas cus-
tomizadas. Importante ressaltar que, caso ndo haja customizagdo de telas
por dreas, deixar as configuracdes conforme padrdo. Nessa tela é possivel
inserir uma mensagem a ser exibida quando os chamados sao abertos.

Perfis de tela de abertura - Possibilita habilitar determinados campos do cha-
mado para determinadas dreas especificas, de maneira personalizada. Util
quando hd peculiaridades que diferenciam as dreas de atendimento de cha-
mado, tornando necessdria a personalizacio da tela de chamados.

Email - SMTP - Determina a utilizacéio dos emails pelo OcoMon. Quando um
chamado € aberto, pode-se optar por enviar um email via SMTP ou via fun-
¢d0 "mail"do PHP. No caso da primeira op¢ao, deve-se configurar as infor-
macdes do servidor de emails e, no caso da segunda, deve adequar o servidor
do OcoMon para que consiga enviar emails através da fungdao PHP citada.

Email - Mensagens - Personaliza as mensagens enviadas pelo OcoMon. Nessa
tela, é possivel habilitar quais itens do chamado serao enviados no email.

Aparéncia - Aqui, pode-se optar pelo esquema de cores a ser adotado pelo Oco-
Mon. Existem esquemas ja cadastrados e pode-se criar esquemas novos.

Ja para fazer a configuracio do Médulo de Ocorréncias, pode-se seguir con-
forme abaixo.
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Areas - Como o OcoMon funciona de acordo com o conceito de 4reas de aten-
dimento, com a criacdo de grupos de atendimento distintos, € nessa funcio
que se definem essas dreas.

Areas - Configuracao - Determina quais areas de atendimento podem abrir cha-
mados entre si.

Problemas - Permite o cadastro dos problemas mais comuns, ou seja, das falhas
que sdo atendidas nos chamados. Ao se cadastrar um problema, vincula-se
ao tempo de solucdo que se deseja, permitindo um controle da SLA.

Status - O status permite definir como se encontra um chamado e possiveis pen-
déncias. Sua alteragc@o implica em possivel mudanga da localizagdo do cha-
mado na tela inicial do OcoMon.

Niveis de Resposta - Para cada local cadastrado, hd um nivel para essa resposta,
que corresponde num tempo de resposta, atrelado ao SLA.

Prioridades de atendimento - Determina qual a prioridade do chamados, in-
depende do tempo de resposta. Isso permite uma re-agrupacdo na fila de
atendimento.

Feriados - Cadastra os feriados no sistema, de forma a descontar no tempo trans-
corrido de abertura do chamado.

Solugbes - Ainda em desenvolvimento, mas permite o cadastro de solugdes pré-
estabelecidas.

Scripts - Possibilita a adi¢io de scripts aos chamados, tanto na tela de abertura de
chamado, quanto na edicdo e encerramento. Esses scripts podem ser dicas,
procedimentos, entre outros.

Ocorréncias - Exibe a listagem de todas as ocorréncias cadastradas.
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Email templates - Cria modelos de mensagens padronizadas a serem enviadas
aos usudrios, de acordo com a situagdo especifica de cada chamado.

Listas de Distribuicio - Permite a criacio de listas de enderecos de email, para
o caso de se querer enviar um mensagem para um determinado grupo de
destinatarios.

Abaixo, segue a descri¢do para a configuragdo do Médulo de Inventario,
Maiores informacdes sobre a configuragdo podem ser encontradas em (RIBEIRO,
2009).

Equipamentos - Permite criar tipos de equipamentos
Componentes - Criar tipos componentes avulso.
Fabricantes - Cadastrar fabricantes dos equipamentos.

Fornecedores - Cadastrar fornecedores dos equipamentos fornecidos. Util quando
se deseja utilizar a garantia dos equipamentos.

Situacoes - Cadastrar a situacdo em que se encontram 0s equipamentos.
Garantias - Cadastrar o tempo de validade da garantia dos equipamentos.

Softwares - Cadastrar as licengas de aplicativos. Possibilita também atrelar os
aplicativos aos respectivos equipamentos aonde se encontram instalados.

Outras func¢des podem ser configuradas no Médulo de Administracao, sio
observadas a seguir.

Usuarios - Permite o gerenciamento dos usudrios habilitados no sistema, sejam
eles operadores ou os que abrem os chamados.
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Locais - Cadastra os locais da empresa, como departamento ou setor, pois cada
chamado deve estar atrelado a um local.

Unidades - Cadastra as unidades de uma empresa, ou seja, caso exista uma matriz
e uma filial. Util quando se possui equipamentos com niimeros de etiquetas
iguais, mas em unidades diferentes.

Centros de Custo - E um indicador contabil referente ao departamento ao qual
0 equipamento se encontra.

Permissoes - Habilita ou desabilita acesso dos usuarios aos modulos do OcoMon.
Por padriao, todos os usudrios marcados como Administradores do Sistema
terdao acesso a todos os moédulos.
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Capitulo 3

Instalacao do OcoMon no
CentOS

Para exemplificar como funciona o OcoMon, este trabalho mostrard como se da
a instalacdo do sistema, usando como cendrio um ambiente ideal. Apesar disso,
tal ambiente serd bastante similar ao de produgdo, existente no Ifes - Campus Ca-
choeiro, com o mesmo sistema operacional, mesmas versdes de servidores e lin-
guagem em que o OcoMon foi desenvolvido. Antes de seguir, assume-se que o
Sistema Operacional esteja em funcionamento e com acesso garantido a internet.

Sendo assim, o ambiente de testes para a instalacio do OcoMon ficard de
acordo com a Tabela 3.1. O sistema operacional utilizado foi o CentOS 5.5 32bits’.
Em seu website é possivel adquirir mais informagdes sobre o CentOS, bem como
de sua instalagdo. Mais adiante, serd mostrado como proceder a instalagdo dos
servigos necessdrios ao OcoMon no CentOS.

Tabela 3.1: Ambiente para Instalagdo

| Software | Versio
CentOS (Linux) | 5.51686 kernel 2.6.18-194.32.1.el5
Apache 223
MySQL 5.0.77
PHP 5.1.6

!Disponivel em http://www.centos.org/
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O OcoMon segue, preferencialmente, o padrio LAMP?. Para se instalar o
OcoMon, ¢ necessdrio atender as necessidades desse padrdo, consistindo em: Um
servidor com Linux, com o servico de web Apache ativo, o servigo de banco de
dados MySQL ativo e suporte a linguagem PHP. Existem varios manuais e how-to
na internet explicando como instalar o OcoMon, além do arquivo LEIAME.txt,
existente no diretério raiz do arquivo disponibilizado para download, no site do
OcoMon. Outra fonte de informag¢des que auxilia no momento da instalagdo,
bem como configuragdo do OcoMon é o manual online, disponivel em http://
sourceforge.net/apps/mediawiki/ocomonphp/index.php?title=Main_Page.

Quando se diz que o OcoMon segue, preferencialmente, o padrio LAMP, é
devido ao fato dele ter sido desenvolvido na linguagem PHP e, tendo como banco
de dados, o MySQL. Portanto, se estas duas exigéncias forem atendidas, junto
a um servidor WEB compativel com Apache, o OcoMon tende a funcionar sem
problemas. Entretanto, a escolha do padrdo LAMP foi utilizada como base para
a elaboracdo desse trabalho, uma vez que € a forma como se encontra no Ifes -
Campus Cachoeiro.

Por tratar-se do sistema operacional CentOS, existe um passo-a-passo, dispo-
nibilizado na internet, que foi utilizado para a criagdo desse ambiente de testes do
OcoMon. Este tutorial foi escrito por Pedro Pereira e pode ser acessado em http:
//www.pedropereira.net/instalacao-do-ocomon-no-centos-53/. Apesar
de se tratar da versao 5.3 do CentOS, funcionou perfeitamente na versdo 5.5.

3.1 Instalacao do Apache

O primeiro servico a ser instalado serd o de web, através do Apache. Para tal, basta
executar o comando seguinte:

# yum install httpd

Ao término, o Apache j4 estard instalado no servidor. Cada distribui¢do Linux
dispde do diretério de paginas web de uma forma diferente. No CentOS, esse
diretério localiza-se em /var/www/html. Esse € o diretério aonde ficam localizadas
as paginas web. Depois de instalado o Apache, que no CentOS € reconhecido como
httpd, deve-se efetuar uma configuragdo relativa ao modo como serdo tratados os
caracteres das paginas do OcoMon. Essa informacao pode ser verificadaem http:
//sourceforge.net/apps/mediawiki/ocomonphp/index.php?title=Faq e,

2Linux, Apache, MySQL, PHP
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caso contrério, as informagdes contidas na pagina serdo de dificil entendimento.
O arquivo a ser editado € o /etc/httpd/conf/httpd.conf, e deverd ficar conforme a
seguir. Pode-se utilizar o editor de textos de sua preferéncia.

Onde,

AddDefaultCharset UTF-8
Alterar para,
AddDefaultCharset is08859-1

Caso a alterag@o acima ndo seja efetuada, a pagina inicial do OcoMon poderd
exibir as informagdes conforme Figura 3.1.

L R . ==&
OCOMON 2.0-RC6 & ® 3

= C | (@ 192.168.56.101/ocomon/ w| S U @

-, " . . "
= OcoMoN Técnico NGO | | ogon B | ETCNENNNE]

OcoMon - Monitor de Ocorrncias e Invent€rio de equipamentos de inform@tica.
Vers@o: 2.0-RC6 - Licenpa GPL

Usurio: |

Senha: iy

Cadastro para abertura de chamados?
Clique aqui!

Figura 3.1: Tela Inicial do OcoMon com Erro de Caracteres

Feita a alteracdo dos caracteres contida acima, o servico httpd ja pode ser
inicializado, com o comando:

# service httpd start

3.2 Instalacao do MySQL

A instalacdo do banco de dados MySQL € simples, porém exige um pouco de
atencdo na hora da configuragdo. Para instalar o MySQL no CentOS, deve-se
executar o comando abaixo:

# yum install mysql mysql-server
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Dessa forma, o MySQL j4 estard instalado. Feito isso, é necessdrio coloca-
lo em execucdo para, assim, poder-se determinar seu usudrio com privilégios de
administrador. Para ativar o servigo de bando de dados MySQL, basta executar o
comando:

# service mysqld start

Em seguida, definir o usudrio root do servidor como sendo o super-usuario do
MySQL, definindo uma senha para este usudrio, seguindo o comando a seguir:

# mysqladmin -u root -p ’senha’

Como dito no inicio dessa secdo, é preciso ter atengdo no momento da confi-
guragdo do MySQL, pois ao se inserir a senha, esta deve ser de conhecimento do
administrador, bem como de dificil descoberta por terceiros.

3.3 Instalacao do PHP

A instalagdo do PHP é muito simples, pois nio exige nenhuma configuragdo, nem
ativacdo de servico. Para que o PHP seja suportado no servidor, basta inserir o
seguinte comando:

# yum install php php-common php-gd php-mysql

Feito isso, o PHP encontra-se instalado, ndo havendo necessidade de configu-
racdes adicionais para sua utilizacdo comum.

3.4 Instalacao do OcoMon

Com o ambiente ji preparado, pode-se passar para a fase de instalacdo do software
OcoMon. Portanto, € necessdrio obter o arquivo do software no site http://
ocomonphp.sourceforge.net/ e clicar em Download. A versdo utilizada foi
a OcoMon Versao 2.0RC6. O download do arquivo pode ser efetuado para o
diretério /tmp do servidor.

Ap6s o download, deve-se descompactar o arquivo, com o seguinte comando:

# tar zxvf /tmp/ocomon_2.0-RCé6.tar.gz
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Lembrando que o nome do arquivo pode variar de acordo com a versao utili-
zada. Em seguida, deve-se criar o diretério que armazenard a pagina no Apache.
Isso serd feito através do comando a seguir:

# mkdir /var/www/html/ocomon

Com essa configuragdo, fica mais claro para o administrador lidar com a ma-
nutencdo do site, uma vez que se atrela um servi¢o a um diretério especifico, e
nao deixando-o no raiz. Durante a extragdo do arquivo compactado, é criado um
diretério /tmp/ocomon_2.0-RC6. Dentro desse diretdrio, esta o software OcoMon.
A seguir, o conteddo desse diretdrio serd movido para o diretério do Apache, que
foi criado anteriormente, com o comando a seguir:

# mv /tmp/ocomon_2.0-RC6/ /var/www/html/OcoMon

A partir de agora, todos os arquivos do OcoMon j4 encontram-se no diretdrio
do Apache e, consequentemente, sua disponibilidade na web. Dando continuidade,
€ necessdrio criar o banco de dados do OcoMon dentro do MySQL. Primeiro,
deverd acessar o servidor MySQL.:

# mysql -u root -p

Note que serd solicitada a senha do usudrio root, que foi criada na secio 3.2.
Isso dard acesso ao MySQL, sendo que o prompt serd alterado de # para mysq]l.
Existem gerenciadores graficos que permitem maior praticidade no momento de
administrar o banco de dados MySQL, como é o caso do PhpMyAdmin®. Porém,
seguindo os passos descritos nessa se¢io, obter-se-4 mesmo éxito.

Com o acesso ao MySQL garantido, pode-se criar o banco de dados do Oco-
Mon da seguinte forma:

mysql> create database ocomon character set utf8; mysql> quit;

Com isso, o banco de dados sera criado, restando apenas a criacdo da estrutura
do banco, como as tabelas. No arquivo em que foi descompactado, existe um
arquivo que possui toda a estrutura do banco de dados, que deverd ser exportado
para dentro do banco do OcoMon, conforme a seguir:

# mysql -u root -p ocomon —default-character-set=utf8 < /var/www/html/o-
comon/install/2.0RC6/DB_ocomon_2.0RC6_FULL.SQL

Feito isso, serd necessdrio digitar a senha do usudrio root, novamente. Isso
serd o bastante para se criar a estrutura de tabelas dentro do banco de dados do

3Disponfvel em http://www.phpmyadmin.net
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OcoMon. E importante que, apds o sucesso da operagdo anterior, se faca a exclu-
sdo do diretério /var/www/html/ocomon/install, pois este ndo é mais necessario,
conforme comando abaixo:

# rm -Rf /var/www/html/ocomon/install

Um arquivo muito importante para a configuragdo bdsica do OcoMon € o
var/www/html/ocomon/includes/config.inc.php. Antes de edita-lo, é preciso cria-
lo. No mesmo diretdrio, existe uma versdo padrdo desse arquivo, que servird para
a criagdo do mesmo, bastando executar o comando a seguir:

# cp /var/www/html/ocomon/includes/config.inc.php-dist /var/www/html/o-
comon/includes/config.inc.php

E importante manter o original padrio, caso haja algum problema, pode-se
fazer a restauracdo da configuracdo inicial. Dentro do arquivo /var/www/html/o-
comon/includes/config.inc.php existem alguns pardmetros que definem o funcio-
namento inicial do OcoMon, conforme Tabela 3.2.

Tabela 3.2: Arquivo config.inc.php
| FUNCAO | DESCRICAO
define ( “SQL_USER”, “ocomon”) Essa funcao define qual serd o usué-
rio que terd acesso a tabela ocomon,
do MySQL, pelo OcoMon. Por pa-
drdo, o usuario € ocomon.

define ( “SQL_PASSWD”, “") Esta funcao € referente a senha do
usudario "ocomon"
define ( “SQL_SERVER”, “localhost”) | Aqui, fica definido em qual servi-

dor esta localizado o banco de da-
dos. Por padrao, fica localizado no
local, ou localhost

define ( “SQL_DB”, “ocomon”) Nessa funcido, se define o nome do
banco de dados do OcoMon.

E importante ressaltar que qualquer alteracio nessas fungdes, influenciard no
funcionamento do OcoMon. Portanto, caso ndo seja realizada uma instalacdo di-
ferente da apresentada nesta secdo, ndo hé necessidade para alterar essas linhas do
arquivo.

Caso todos os passos forem seguidos com sucesso, o software OcoMon estard
funcionando corretamente, conforme Figura 3.2.
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« © () 192.168.56.101/0comon/ e % @
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OcoMon - Monitor de Ocorréncias e Inventario de equipamentos de informatica.
Versdo: 2.0-RC6 - Licenga GPL
R

Usudrio: ‘

Senha: Eatay

Cadastro para abertura de chamados?
Clique aqui!

Figura 3.2: Tela Inicial do OcoMon

Observa-se que o usudrio inicial ¢ admin com senha admin. E de suma im-
portancia que se altere essa senha, logo no primeiro acesso, para que se configure
uma seguranga inicial relevante.

3.5 Aplicacao de Correcao do OcoMon

O OcoMon, versao RC6, possui um patch (corre¢io) decorrente de uma falha que
possa ser gerada no momento do encerramento dos chamados. O arquivo de cor-
recdo pode ser encontrado em http://ocomonphp.sourceforge.net/files/
ocomon_2.0-RC6-patch-01.tar.gz. Apds fazer o download do arquivo em
/tmp, deve-se descompacté-lo, no diretdrio corrente:

# tar zxvf /tmp/ocomon_2.0-RC6-patch-01.tar.gz

Serdo criados dois diretérios: includes e ocomon. Nesses diretdrios estdo os
dois arquivos que substituirdo os arquivos existentes na raiz do sistema OcoMon.
Para isso, executar os passos a seguir:

# cp /tmp/includes/versao.php /var/www/html/ocomon/includes/

Serd solicitada a confirmacdo de sobre escritura. Esta deverd ser permitida
para que se substitua o arquivo existente. Em seguida, copiar o outro arquivo:

# cp /tmp/ocomon/geral/encerramento.php /var/www/html/ocomon/oco-
mon/geral/
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Devera ser confirmada a sobre escritura do mesmo, conforme feito no co-
mando anterior. Seguido esses passos, 0 OcoMon j4 estard com sua corre¢do em
funcionamento.

O préximo capitulo trata da configuragdo do OcoMon dentro do Ifes - Campus
Cachoeiro. Ressaltando que, para cada instituicdo que venha a aplicar o OcoMon
como ferramenta de TI no tratamento de Ocorréncias e Inventdrio, aplica-se uma
configuracdo que atenda as suas necessidades.
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Capitulo 4

Configuracao do OcoMon

Dentro o Ifes - Campus Cachoeiro, o OcoMon teve seu funcionamento iniciali-
zado em 2009. Antes de o sistema ser colocado em funcionamento, foi efetuada
uma reunido com todos os funciondrios do Instituto e realizada a apresentacdo do
OcoMon, bem como seu funcionamento. Como forma de auxiliar aos usuarios
do sistema, foi desenvolvido e disponibilizado um guia rdpido para utilizagdo do
OcoMon no Ifes - Campus Cachoeiro, conforme (Coordenadoria de Tecnologia da
Informacgao, 2009).

Desde a implementagdo do OcoMon, s6 foi utilizado o seu Médulo de Ocor-
réncias. O Mddulo de Inventario nio teve sua utiliza¢do efetivada ainda. Isso
se deve ao fato de estar em estudo uma solucdo que faca o inventario das mdquina
automaticamente e seja integrado ao OcoMon. Sendo assim, sé serd abordada a
utilizagdo do Médulo de Ocorréncias no campus. Na Figura 4.1, observa-se a
tela principal com os chamados em aberto. Essa tela € visualizada pelo operador
da Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo, com os chamados abertos para
essa coordenadoria.

4.1 Configuracao das Areas de Atendimento

No inicio, o OcoMon apenas atendia aos chamados para a 4rea de TI do Ifes -
Campus Cachoeiro. Antes de sua existéncia, tais chamados eram efetuados de
maneira desordenada (emails, bilhetes, conversas informais), o que implicava em
muitos chamados nio atendidos. Tendo isso em vista, a equipe da Coordenadoria
de Tecnologia da Informagéo viu a necessidade de implementar um sistema para
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Figura 4.1: Tela Principal do Ocomon - Visdo do Operador do Ifes - Campus Cachoeiro

controlar esses chamados, dai 0 OcoMon. Sua escolha se deu pela sua simplici-
dade e, ndo menos importante, se tratar de um software publicado sob a GPL.

Quando o sistema OcoMon foi implementado, a equipe da CTI sintetizou a
maioria dos chamados e problemas que afetavam o Campus Cachoeiro e inseriu no
OcoMon, com um tempo médio que tais chamados levavam para serem soluciona-
dos, o SLA. Esses problemas e esses tempos podem ser verificados na Tabela 4.1

A titulo de esclarecimento, alguns dos problemas localizados na Tabela 4.1
dizem respeito a programas especificos utilizados no Ifes - Campus Cachoeiro,
tais como: Sismob, um sistema desenvolvido no campus para movimentagdo de
bens; QBiblio, software de biblioteca de terceiro; QAcadémico, software de gestdo
académica de terceiro; Print Manager, software de gerenciamento de impressoes
de terceiro. O tempo maximo de atendimento para cada problema foi feito de
acordo com as possibilidades do Campus Cachoeiro, uma vez que a equipe de TI
possui 3 funciondrios em regime de escala.

Ap6s a instalac@o e o bom funcionamento do OcoMon, a Subgeréncia de Ad-
ministracdo do campus (SGA), responsavel pela manutencdo predial, solicitou que
0 OcoMon fosse utilizado para os chamados de manuten¢do predial. Tal solicita-
cdo deveu-se ao fato dos chamados para a area de TI passarem a ser atendidos
mais rapidamente, uma vez que os registros dos mesmos foram unificados. Sendo
assim, a equipe de TI cadastrou a drea de Manutengdo Predial e seus problemas,
conforme Tabela 4.2.
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Tabela 4.1: Quadro dos Problemas Cadastrados e Tempo de Resolucdo (SLA) - TI
’ PROBLEMA TEMPO - SLA (em dias) ‘

Computador 2
Datashow

E-mail
Impressora
Internet
Login
OcoMon
Outros
Periféricos
Ponto Eletrdnico
Print Manager
QAcadémico
OBiblio
Servidor
Servidor de Arquivos
Sismob
Site
Solicitacado de Documentos
Video Cassete

W LW W W B LW LW W W WDEN WWWWWWWW

Virus

Tabela 4.2: Quadro dos Problemas Cadastrados e Tempo de Resolugdo - SGA
’ PROBLEMA TEMPO - (em dias) ‘

Ar-condicionado 3
Cépia de chaves
Elétrico
Equipamentos
Hidrdulico
Jardinagem
Limpeza
Manutencdo Predial
Mobilidrio
Outros
Veiculos

W DN W W W W W W WwWw

Percebe-se na Tabela 4.2 que o tempo para todos os problemas € o mesmo.
Isso ocorre pelo fato deste setor estar preocupado em apenas registrar o chamado
e atendé-lo assim que possivel. Com essa média de 3 dias, é possivel saber se a
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carga de trabalho estd alta, se é necessdrio contratar pessoal e outras tomadas de
decisdes que um relatério de atividades pode trazer.

Para que isso funcione, basta cadastrar duas dreas de atendimento, no OcoMon
(Admin-Ocorréncias-Areas-Novo) e marcar a op¢io Atende Chamados. Dessa
forma, a area cadastrada passara a receber chamados dos usudrios. No Ifes - Cam-
pus Cachoeiro existem duas dreas cadastradas dessa forma, sdo elas: Coordena-
doria de Tecnologia da Informacdo e Subgeréncia de Administracdo. Ressalta-se
que o email cadastrado deve ser um email vélido, pois ele receberd as mensagens
configuradas. No caso do Campus Cachoeiro, o email cadastrado é dos Grupos de
Distribuicdo' dos setores responsaveis por atender aos chamados: CTI e SGA.

Outra configuracio a ser feita, ainda na tela de cadastro de area, ¢é a da 4rea
referente aos usudrios que abrirdo os chamados. Conforme o arquivo LEIAME.txt,
que consta no diretério raiz do pacote do OcoMon, € necessdrio que se crie uma
drea para que todos os usudrios que estiverem no perfil "Somente Abertura", te-
nham essa drea como priméria. Tal drea ndo necessita de um email véalido, pois
este ndo serd utilizado e nio deve ter o campo Atende Chamados marcado. No
Ifes - Campus Cachoeiro demos a esse grupo o nome de USUARIOS e, todos
os usudrios do Campus que abrem chamados, tem como drea primdria, este perfil
cadastrado, sem dreas secunddrias.

Por padrio, o OcoMon j4 cria a area USUARIOS para aqueles usudrios que
somente abrirdo chamados. Para que isso funcione, de fato, é necessdrio acessar
a tela do Médulo de Administracao (Admin-Configuracdes-Abertura de Chama-
dos) e, na opgdo Permite que usudrios abram chamados alterar para SIM.

4.2 Integracio do OcoMon com o Active Directory

Em cada campus do Ifes, existe um Servidor de Active Directory (AD), que € o
servidor de diretério da empresa Microsoft. O AD permite unificar todos os ca-
dastros dos usudrios, computadores, além de permitir a configuracdo de seguranga
entre integrantes de determinados grupos. Com um AD, € possivel configurar res-
tricdes nas maquinas de uma empresa, bem como delegar acessos a determinados
recursos.

No AD do Ifes, consta toda a base de usudrios de todos os campi da Insti-
tuicdo. Isso quer dizer que, se um usudrio lotado no Campus Vitdria quiser se

"Enderecos de email que tem por finalidade distribuir os enderecos deemail recebidos para os
enderecos de email pertencentes ao grupo
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autenticar no Campus Cachoeiro, a autenticacdo serd bem sucedida. Valendo, in-
clusive, para alunos.

Sendo assim, qualquer sistema que exija autenticacao no Ifes - Campus Ca-
choeiro, este serd melhor aproveitado caso seja integrado ao AD, uma vez que se
usard a mesma conta para autenticar tanto na maquina, quanto no sistema. Isso im-
plica dizer que, caso o usudrio altere sua senha no AD, nio é necessdrio alterd-la
no sistema que se autentica no mesmo.

Antes de qualquer procedimento, é necessdrio instalar o pacote php-ldap, que
permitird a conexdo entre OcoMon e Active Directory.

# yum install php-ldap

O OcoMon permite a integracao com bases LDAP (Lightweight Directory Ac-
cess Protocol), somente para autenticagao. Isto quer dizer que o usudrio deve estar
cadastrado na base de dados do OcoMon e, somente, utilizard a senha do AD,
para autenticar. No site do OcoMon existe um [link que redireciona para o site
da Techfree?, mais precisamente para o link do Tutorial OcoMon e Autenticagcio
com o Active Directory>. Nesse site é possivel verificar como é simples integrar o
OcoMon ao AD existente na rede. Com o sistema OcoMon j4 instalado, deve-se
efetuar as seguintes alteracdes no arquivo /var/www/html/ocomon/includes/com-
mon/login.php, caso se tenha seguido os passos do Capitulo 3.

Abaixo da linha $conec->conecta( ‘MYSQL’);, deve-se inserir o c6digo con-
tido na Figura 4.2.

E possivel perceber que, aonde se encontra dominio.com.br, deve-se alterar
para o dominio existente na empresa. No caso do Ifes - Campus Cachoeiro, por
exemplo, foi inserido cefetes.br, que € o dominio da Instituicdo. Apds a alteragdo
feita na Figura 4.2, deve-se comentar a linha abaixo:

((senha_ldap($_POST[’login’],$_POST[’password’],’'usuarios’)=="0k”) & &
($conec->userLDAP($_POST[’login’],$_POST[’password’]) || $conecSec->userLDAP
($_POST[’login’],$_POST[’password’])))

E inserir a linha a seguir:

if (loginLdap($_POST[’login’],$_POST[’password’]))

2nttp://www.techfree.com.br/wordpress/
3http://techfree.com.br/wordpress/2008/11/05/ocomon-e-autenticacao-com-o-active-directory/
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function loginLdap (\$login, \$senha) {
\$login = \$login.”\@\texbf{dominio.com.br}";
if (\Sconnect = \@ldap\_connect (“"\texbf{dominio.com.br}"))
{
if (\$bind = \@ldap\_bind(\$connect,\$login, \$senha))
{
\@ldap\_close (\Sconnect);
return true;

}
@ldap\_close (\Sconnect) ;
return false;

Figura 4.2: Trecho adicionado no arquivo login.php

Dessa forma, os procedimentos a serem executados no arquivo login.php se
concluem. Agora, basta alterar as configuragdes a seguir no arquivo /var/www/html/o-
comon/includes/config.php.inc:

Comentar a linha:

define (“AUTH_TYPE” , “SYSTEM”); //DEFAULT
Descomentar a linha:

define (“AUTH_TYPE”, “LDAP”); // ALTERNATIVE

Dessa forma, espera-se que a autenticagdo j4 esteja em funcionamento. E im-
portante lembrar que, para que o sistema OcoMon funcione, o mesmo nome de
usudrio cadastrado na base dele deve ser o que consta no AD pois, do contrario, a
autenticag@o nio serd bem sucedida. Sendo assim, antes de se realizar tal procedi-
mento, ¢ importante que haja um usudrio no OcoMon, com direito administrativos,
cadastrado e que o mesmo conste no AD.

Uma vez que o OcoMon passa a autenticar pelo AD, ao se cadastrar um novo
usudrio no Médulo de Administracdo (Admin-Usudrios-Novo), deve-se preen-
cher no campo login com o login do usudrio no AD. Em Nivel, coloca-se Somente
Abertura, quando for para somente abrir ocorréncias; Operador, quando for para
atender os chamados; ou Administrador quando for para gerenciar o sistema. Ou-
tro ponto importante a ressaltar é que, no campo Senha, qualquer senha pode ser
inserida, uma vez que o OcoMon buscara pela senha cadastrada no AD.
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4.3 Fluxo de Funcionamento do OcoMon

Depois que um usudrio € adicionado na base de dados do OcoMon, ele ja pode
abrir um chamado para as dreas de TI e Manuten¢do Predial. Para isso, basta que
ele acesse o endereco do sistema. Automaticamente, é adicionado no desktop de
todos os funciondrios do Ifes - Campus Cachoeiro um atalho chamado Sistema
Suporte - OcoMon. Esse atalho redireciona para a tela inicial do sistema, cujo
endereco interno € http://suporte.ci.cefetes.br. O dominio ainda € antigo,
pois alguns sistemas ainda estdo em fase de migracao.

De posse de seu usudrio e senha cadastrados no AD, o usudrio ja pode abrir
seu chamado, bem como verificar o status daqueles que ja abriu. A forma do
usudrio abrir o chamado estd apresentada em (Coordenadoria de Tecnologia da In-
formacao, 2009). Quando um chamado € aberto, tanto o usudrio que abriu quanto
a equipe da drea para onde o chamado foi aberto recebem um email, alertando so-
bre um novo chamado. O mesmo acontece quando um chamado € encerrado. Isso
facilita para que o acompanhamento dos chamados seja feito por ambas as partes.
Uma tela de abertura de chamado pode ser verificada na Figura 4.3, com os dados
preenchidos para demonstracdo.

[ 1 — c'l'l c c n i Técnico:
- Lampus Gachoeiro dorico:

Home [ETTesenarel Inventdrio | Admin

OcoMon - Madulo de Ocorréncias Terga-feira, D3/05/2011

Abertura de Ocorréncias:

ey Coordenadoria de Tecaslogia da 5| Prublema: Computader 1
PROBLEMA SLA Categoria 1 Categorin 2 Categoria 3

@ Computador ST
Descrigio do problama: Computadar reinlcando

Campus Cachonirs ! Etiqueta do equipamento: .J':WA.J
Historico)
B Hamal: L
P = Téenico: 1653263
03/05/2011 22:45:05 'Status: Aguardando atendimento

Nermal |
Seledionar arquivo... Anexar outro
& Area Responsdvel Técnico & Usudrio

oK Cancelar

OcolMon - Monitor de Dcomréncias & Inventario de equpamentos da informatica.
Wersio: 2.0-RC6.1 - Licenga GP)

Figura 4.3: Tela do OcoMon - Abertura de chamados no Ifes - Campus Cachoeiro
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4.4 Quantidades de Chamados Atendidos

Com os relatérios do OcoMon, pode-se obter informacdes sobre como anda a pres-
tacdo de servicos na Institui¢do. Nessa se¢@o, serdo inseridos relatdrios sobre os

atendimentos efetuados pelas equipes de TI e de Manutencdo Predial, no ano de
2010.

Nas Tabelas 4.3 e 4.4, pode-se observar os totais de atendimento prestados
pelas Coordenadorias de Tecnologia da Informacao e pela Subgeréncia de Admi-
nistracdo (Manuteng¢do Predial), respectivamente.

Tabela 4.3: Quantidade de Atendimentos para Coordenadoria de Tecnologia da Informacao - ANO
2010

PROBLEMA ‘ QUANTIDADE

Computador 174
Outros 47
Datashow 27
Impressora 24
Periféricos 10
OcoMon 7
Login 6
Site 6
Internet 5
Sismob 3
QAcadémico 3
Ponto Eletrénico 2
Email 2
Virus 1
Print Manager 1

Com as Tabelas 4.3 e 4.4 € possivel se saber quais tipos de problemas tem
mais ocorréncia. No caso dessas tabelas, percebe-se que foram Computadores,
para a drea de TI e Qutros, para a drea de Manutencdo Predial. Percebe-se, tam-
bém, que a grande ocorréncia de problemas classificados como Outros dificulta o
estabelecimento de se saber o que de fato veio a ser o problema. Nesse caso, ca-
beria uma andlise, por parte do responsdvel pela drea de atendimento, investigar o
que foram essas ocorréncias para, assim, criar novas classificacdes de problemas.
O resultado seria um relatério mais aprimorado, com informagdes com maior grau
de precisdo acerca do problema, sintetizado.
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Tabela 4.4: Quantidade de Atendimentos para Subgeréncia de Administracido - ANO 2010

’ PROBLEMA ‘ QUANTIDADE
Outros 101
Mobilidrio 66
Manutencgdo Predial 48
Ar-condicionado 39
Cépia de chaves 32
Elétrico 28
Limpeza 19
Equipamentos 10
Veiculos 7
Jardinagem 6
Hidrdulico 4

Nas Tabelas 4.5 e 4.6, pode-se perceber para quais locais foram abertas mais
ocorréncias.

Tabela 4.5: Quantidade de Atendimentos por local para Coordenadoria de Tecnologia da Informa-
¢do (com mais de 10 atendimentos) - ANO 2010

’ LOCAL ‘QUANTTDADE
Bloco 5 48
Bloco 4 42
Coordenadoria de Material e Patriménio 33
Biblioteca 28
Bloco 7 22
Bloco 2 20
Coordenadoria do Curso de Eletromecénica 19
Bloco 3 15
Coordenadoria do Curso de Mineragao 12
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao 12

Percebe-se pelas Tabelas 4.5 e 4.6 quais foram os locais com maior nimero
de ocorréncias atendidas. Na Tabela 4.5 percebe-se que os Blocos 5 e 4 tiveram,
somados, 90 chamados atendidos. Ocorre que, nesses blocos, encontram-se 3 la-
boratérios de informatica e mais duas coordenadorias de cursos. Sendo assim,
percebe-se que esses dois blocos tiveram uma maior atencao por parte da TI e que,
os ativos de informadtica localizados nesses blocos, sofreram intervencdes por parte
de TI. Com esses dados em maos, ja se pode discutir o por qué de tantos chamados
e, consequentemente, qual seria a solug@o para diminui-los.
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Tabela 4.6: Quantidade de Atendimentos por local para Subgeréncia de Administragdo (com mais
de 10 atendimentos) - ANO 2010

‘ LOCAL ‘ QUANTIDADE ‘
Coordenadoria de Material e Patrimdnio 59
Biblioteca 50
Subgeréncia de Administracdo 33
Bloco 2 30
Bloco 7 19
Bloco 5 18
Bloco 1 13
Bloco 8 13
Nicleo de Gestdo Pedagdgica 12
Coordenadoria do Curso de Eletromecénica 11
Coordenadoria de Registro Académico 11
Geréncia de Gestdo Educacional 11

Na Tabela 4.7 pode-se observar a quantidade de chamados solucionados nas
primeiras 6 horas de abertura dos mesmos, tanto pela Coordenadoria de TI quanto
pela Subgeréncia de Administracdo, enquanto na Tabela 4.8, pode-se observar os
chamados que tiveram a solug@o em relacdo ao SLA.

Tabela 4.7: Quantidade de Atendimentos nas primeiras 6 horas - ANO 2010

’ TEMPO ‘ CTI ‘ SGA ‘
Em até 4 horas 62 5
Em até 6 horas 19 2

Acima de 6 horas | 237 353

Tabela 4.8: Quantidade de Atendimentos em relagdo a SLA - ANO 2010

\ TEMPO | CTI | SGA |
Solugédo dentro do SLA 241 140
Solucao até 20% acima do SLA 5 15
Solucdo acima de 20% do SLA 72 205
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Capitulo 5

Conclusao

Gerenciar as ocorréncias dos chamados de TI numa Instituicdo em expansdo é
algo que torna-se crucial quando se pretende alcancar um certo grau de bom aten-
dimento. Por isso, ao final do primeiro semestre letivo de 2009, entrou em funci-
onamento o Sistema Suporte - OcoMon, no Ifes - Campus Cachoeiro. O Sistema
Suporte - OcoMon passou a permitir a todos os funciondrios da Institui¢do abrirem
chamados de manutencao relativos aos problemas dos computadores (travamentos,
virus, monitores queimados, etc) ou defeitos na estrutura predial (lampadas quei-
madas, janelas quebradas, macanetas travadas, etc). Ao final do segundo semestre
de 2010, ja foram solicitados e atendidos mais de 1000 chamados, tanto referentes
a computadores quanto a manutengdes prediais.

Adotar um sistema computacional ao invés de maneiras informais e/ou des-
centralizadas, como bilhetes, emails, conversas pessoais ou via chat, provou-se ser
uma ferramenta eficiente no atendimento de ocorréncias dentro do Ifes - Campus
Cachoeiro. Isso possibilitou que, quando um chamado for aberto, ele constara
para todos aqueles que poderdo e deverdo soluciond-lo, sem a necessidade de se
certificar que o mesmo foi recebido, o que ocorria antes.

A restricdo e armazenamento dos chamados num sistema centralizado per-
mite, também, a possibilidade de criacdo de relatério para andlises do que vem
sendo feito, em respeito ao atendimento das ocorréncias, dentro da Instituico.
Essa centraliza¢do permite, ainda, saber o que foi feito em cada ativo que tenha
sofrido qualquer tipo de manutengdo, uma vez que seu chamado foi aberto e, em
seu fechamento, inseridas as informagdes acerca de qual era o problema e qual foi
a solugdo adotada. Isso auxilia, inclusive, no solucionamento de outros chamados
semelhantes. Isso implica dizer que nfo se tem como precisar quanto tempo tal
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chamado levou para ser solucionado em suma, uma vez que se supde que o tempo
decorre de sua abertura no sistema e ndo de quando ele passou a ser atendido, de
fato. Essa é uma questdo de alinhamento de equipe de atendimento que, feita a
analise nesse trabalho, presume-se a ser corrigida.

Apesar de o OcoMon ter sido desenvolvido para equipe de TI, ele provou
ser bastante eficiente ao setor de Manutencdo Predial dentro do Ifes - Campus
Cachoeiro. Tal ado¢do, de um sistema para registro de ocorréncias referentes a
Manutencao Predial, facilitou os servicos das equipes de manuten¢do, além de
trazer melhorias na organizacdo dos trabalhos dessas equipes.

Outro fator que necessita de atengao é a grande quantidade de problemas clas-
sificados como Outros. Isso dificulta saber qual foi o problema, de forma sinteti-
zada. Espera-se que uma anélise sobre essa generalizacdo de problemas seja feita
e como resultado, espera-se que tais problemas sejam classificados.

No que diz respeito, ainda, ao tempo de fechamento, € necessario que haja
uma reavaliacdo, em ambos setores que prestam atendimento aos chamados, do
tempo de fechamento, para que se chegue a nimeros mais factiveis e reais. Isso
faria com que os relatdrios fossem mais precisos e, consequentemente, trouxessem
mais informacdes relevantes para a tomada de decisao.

Outro ponto ¢é integrar um sistema de inventariamento automatico junto ao
OcoMon. Tal integragdo traria um histérico de maquinas valioso para a institui-
cdo, uma vez que se saberia a configuracdo das maquinas em que se estd prestando
atendimento, bem como quais alteragdes ja foram feitas em sua configuracdo fi-
sica, por exemplo.

5.1 Trabalhos Futuros

Existem outros sistemas de gerenciamento de ocorréncias, o OcoMon foi o ado-
tado pelo Ifes - Campus Cachoeiro. Um trabalho sobre o funcionamento acerca
de tais sistemas, bem como suas adequacdes aos ambientes de trabalho, pode ser
relevante nesse contexto.

Abordar mais o impacto da ITIL sobre um sistema de service desk dentro
de uma instituicdo publica, é algo que teria muita valia sobre os impactos dessa
implementacio dentro da oferta de servigos de tal instituicao.

Analisar o fluxo de trabalho no atendimento de chamados pela Manutencio
Predial do Ifes - Campus Cachoeiro seria importante. Atualmente, € necessaria
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a impressdo dos chamados por um funciondrio do Ifes para, assim, repassar tal
chamado aos responséveis pela manutencao em si. Apds a conclusdo do chamado,
os responsdveis pela manutengdo predial devolvem o chamado em papel, com as
anotagdes do servico, para o referido funcionario do Ifes que faz a inser¢do dos
dados do chamado no OcoMon. Diminuir a burocracia desse processo seria algo
valioso para a institui¢do, pois otimizaria o fluxo de trabalho. Permitir acesso ao
OcoMon, por parte dos responsdveis da manutencio predial, otimizaria o fluxo.
Para isso, seria necessdrio acrescentar um usudrio ao Active Directory do campus,
com acesso restrito ao OcoMon, para que os responsaveis pela manutengdo predial
pudessem atender aos chamados abertos no sistema.
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