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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi motivado pela grande necessidade que a empresa tem de
monitorar 0s recursos computacionais (Cpu, memoria, Hds, banda Ethernet) do seu
parque de Tl, onde é comum a utilizacdo compartilhada de equipamentos (hardware)
hospedando inumeras aplicacfes, fazendo necessario ter métricas de consumo de
recursos por cada aplicacdo, a fim de estimar o crescimento na utilizacdo de

recursos ao passo que sua demanda cresce.

Esta monitoragdo € utilizada pelos analistas da equipe do Service Desk, dando
continuidade ao projeto que iniciou no ano de 2007, com a empresa terceirizada do
Grupo RBS - TI (Brasil Telecom — NOC Cyber BRT).

A proposta deste trabalho de estagio é apresentar os beneficios em ter um
monitoramento de todos os seus recursos de Tl que impactam no negdécio quando
algum recurso ou sistema esté indisponivel além de uma analise de requisitos para a
homologacdo de uma célula NOC, nas quais utilizam aplicacdes com o propésito de
gerar dados de consumo por aplicacdo, considerando que uma aplicacdo possa

estar hospedada em um ou Vvarios equipamentos.

2 MOTIVACAO

Visando a necessidade apurada e avaliada da Tl da RBS, de se buscar cada vez
mais a atuacao proé-ativa, ou seja, detectar através de alarmes quando um sistema
corre o risco de ser afetado, procurando ndao causar impacto no negoécio da empresa

e a co-relagao de eventos de monitoracao.

O NOC tem como objetivo, atuar como uma equipe que filtra os incidentes,
seguindo procedimentos, com perfil de administrador de servidores, redes, banco de
dados, antes de ser acionado diretamente o escopo responsavel pela aplicacdo ou
servico que apresenta o incidente de indisponibilidade ou desempenho. Deixando o
escopo responsavel menos sobre carregado com incidentes de nivel 1 e mais focado
para a gestdo de problemas, gestdo de mudancas e novos projetos, vale lembrar
também que o treinamento da equipe do service desk que trabalha em regime de
rodizio de 24 hs por 7 dias da semana, através de escalas, fez com que a empresa



economiza-se em horas extras com 0s acionamentos remotos de analistas de

plantéo.

A equipe do NOC é responsavel pelo repasse de informacfes para o Service
Desk em nivel de escalonamento (cumprimento de SLA - Service Level Agreemen),
treinamento de funcionarios do escopo 1 (Service Desk) para atuacdo no NOC e
também pela busca de novos conhecimentos e atividades de outros escopos para

implantacéo no NOC.

3 APRESENTACAO DA EMPRESA

O estagio foi realizado nas dependéncias da Tl do Grupo RBS, juntamente com a

equipe de Service Desk utilizando de boas praticas Itil (IT Infraestructure Library).

O Grupo RBS é uma empresa de comunicacdo multimidia que opera no sul do
Brasil e é lider absoluta em todos os segmentos e mercados que atua. Com a
missdo de “facilitar a comunicacdo das pessoas com o seu mundo”, o Grupo RBS
procura atender as necessidades de colaboradores, clientes, acionistas e
fornecedores mantendo-os informados, investindo sempre em novas tecnologias e

estando sempre aberta a participacao direta da comunidade.

Fundada em 1957 por Mauricio Sirotsky Sobrinho, o Grupo RBS tem em sua

plataforma multimidia:
» 18 emissoras de TV aberta afiliadas a Rede Globo (RBS TV);
e 02 emissoras de TV comunitaria (TV COM);
* Canal Rural;

* 26 emissoras de radio (Rede Gaucha SAT, Rede Atlantida, Rede Itapema,
CBN 1340, CBN Diéario, Farroupilha, Cidade e Radio Rural);

* 08 jornais (Zero Hora, Diario Gaucho, Diario de Santa Maria, Pioneiro, Diario

Catarinense, Jornal de Santa Catarina, Hora de Santa Catarina e A Noticia);
* 02 portais de internet (ClicRBS e Hagah);
» Editora (RBS Publicacgtes);

e Gravadora (Orbeat Music);



* Empresa de logistica (ViaLOG);
» Empresa de marketing e relacionamento com publico jovem (Kzuka) e
* Fundacao Mauricio Sirotsky Sobrinho.

Além de atingir diariamente um publico de milhdes de pessoas o Grupo RBS esta
presente em seis estados brasileiros com veiculos de comunicacdo de massa no Rio
Grande do Sul e Santa Catarina, além de sucursais, multimidia e escritorios
comerciais no rio Grande do Sul, Santa Catarina, Parana, Sao Paulo, Rio de Janeiro
e Distrito federal, o que a torna o maior grupo de comunicacdo multi-regional do

Brasil.

4 OBJETIVOS

Administrar e monitorar eventos no ambiente de Tl da RBS, a fim de diminuir o
impacto negativo no negécio do Grupo RBS. Monitorar desempenho e
indisponibilidades e atuacdo pro-ativa em eventos do ambiente Tl, a fim de diminuir
incidéncias de indisponibilidades, atuando no problema antes que ele cause uma
indisponibilidade, manter também uma base solida de procedimentos de todos 0s
escopos de Tl da RBS, fortalecendo a atuacéo da equipe de Service Desk, atingindo
100% de check-lists priméarios dos Escopos de redes (7), seguranca (5), banco de
dados (6), operacao (3), sistemas (Ml e ME) e ambiente (4), adaptados para
incidentes de pronto-atendimento no NOC. Também garantir 0 cumprimento
satisfatorio de SLA em chamados e escalonamentos e melhoria para a atuagédo da
geréncia de problemas.

5 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O projeto se baseia na referéncia PMI e a Tl do Grupo RBS se baseia em ITIL
(Information Technology Infrastructure Library), o modelo de referéncia para

gerenciamento de processos de Tl mais aceito mundialmente.

O Qualitor € a ferramenta utilizada para registro de incidentes, desenvolvida pela
Constat e re-adequada ao ambiente da RBS, conforme a necessidade. Para o
controle e registro de escalonamentos e SLA, é utilizado o DMON, adquirido da
Brasil Telecom, que também monitora servigcos, gerando alertas para o0s

responsaveis pela aplicacdo ou servico e seus respectivos tempos de SLA.



A solucao da Orion (Solarwinds) foi escolhida para ser o aplicativo principal de
monitoracdo, abrange desde utilizagdo de memoria e trafego de componentes de
redes (roteadores e Swtich’s, portas, rotas, consumo de banda e links); servicos;
aplicacoes; espaco em discos; consumo de memoria; utilizacdo de CPU; interfaces e
storages de servidores. Esta ferramenta foi adaptada as necessidades de
monitoracdo da RBS, possui telas paginadas mostrando consumo, alertas, gréaficos
de redes e cronograma de GMUDS. A Base de Procedimentos fica disponivel na
Home de monitoramento, a cada novo procedimento que vai sendo homologado
para atuacdo, vai sendo incorporado e publicado. A cada servico ou sistema
indisponivel, o Solarwinds abre um ticket através de email no Qualitor, este chamado

ja entra na fila de atendimento do NOC.

Com essas ferramentas o recurso de monitoracdo torna-se rico para a pro-

atividade e co-relagéo de eventos, para atuagao.

6 SOLUCAO IMPLEMENTADA

O comité do projeto NOC teve o objetivo de colher dados sobre eventos fazendo
um comparativo entre as informacoes de cada base de dados das ferramentas
utilizadas na monitorac¢éo, quantificar, documentar e padronizar esses eventos, além
de apresentar uma analise de requisitos para uma aplicacdo com o propdsito de
gerar dados de consumo por aplicacdo, considerando que uma aplicacdo possa
estar hospedada em um ou varios equipamentos monitorados, 0 que permite

monitorar a infra-estrutura de TI como um todo.
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Figura 01: Fluxo de monitoracdo — Modelo CMDB

O NOC tem o objetivo também de fortalecer a equipe de service desk com boas
praticas ITIL e aumentando o seu campo de atuacdo na solucdo de incidentes de
niveis mais criticos. Os agentes do NOC dentro do service desk sédo responsaveis
pela busca de novos procedimentos de outros escopos, documentacdo destes
procedimentos e envio para homologacdo do comité além do treinamento dos
funcionarios do service desk a medida em que esses procedimentos forem sendo
homolgados, assim o SD estard devidamente treinado e forte para atuacdo, nao
sendo apenas um grupo de help-desk, que registram incidentes e repassam para um
escopo responsavel, ao final estara atuando de forma pro-ativa com mais autonomia,

analisando eventos e sistemas.



O objetivo do NOC em linhas gerais é ter uma aplicacdo que monitore servidores
x aplicacdes e a cada nivel de comportamento anormal, efetuando uma correlagédo
de eventos e gerando alertas antes mesmo que o usuario final ligue e informe que
estd com determinado problema, o service desk revertera, eles informardo a area

meio que esta com alerta que podera impactar em determinada aplicacao ou servigo.
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Figura 02: processo NOC



Uma das atribuicbes do papel do NOC foi elaborar diarios de bordo, na qual foi
relacionado todos os incidentes e problemas ocorridos, para quantificar e mensurar o
impacto dos incidentes por escopos, e é apresentando quinzenalmente para a
direcéo de Tl e em reunides com demais escopos para readequacédo no CMDB e no

Plano de Capacidade.

Foi re-adaptada a ferramenta de registro de incidentes, na qual foram inseridos
campos chamados de potencial de repasse, na qual € obrigatorio o preenchimento
quando o analista responsavel por um escopo atende um chamado que néo foi
tratado pelo NOC. Os dados sé&o inseridos diretamente no banco de dados do
Qualitor e apés é gerado um relatério.

Contudo gerou-se um plano de acdo e adicionado aos processos do NOC,

consolidando a base de conhecimento.
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Figura 03: relatdrio de impacto por Escopos

Nesta proposta de estagio foi utilizada a técnica de Metodologia de Analise,
Redesenho e Informatizacdo (metodologia proposta por Luis Carlos M. D’Ascencéo,
descrita no livro: Organizacéo Sistemas e Métodos — Anélise, Redesenho e
Informatizagao de Processos Administrativos. S&o Paulo, 2001: Editora Atlas.)



A técnica de entrevista foi utilizada para levantar requisitos nos estudos de casos
em visitas agendadas com o responsavel pelo NOC de algumas empresas parceiras
como: Rede Globo, Bovespa, Claro Digital e Vivo, entre outras empresas, apés foi
feita uma andlise destes cases e 0s processos identificados foram incorporados para
0 projeto de monitoragcdo do parque de Tl do Grupo RBS, tendo em vista que o
conceito de NOC geralmente se restringe ao monitoramento de disponibilidade de
rede, sendo que a intencdo deste projeto ndo é so6 ter monitorado os nodos de rede,
mas também monitorar desempenho x aplicacdo que possa estar hospedada em
diferentes servidores, um conceito inovador no que se diz respeito ao gerenciamento

de parque de Tl “in house”.

Referéncia sobre as Aplicacdes Utilizadas paraa Mo  nitoragcdo do NOC:

Qualitor: (www.constat.com.br) € uma ferramenta que suporta as disciplinas de
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Configuracdo, Gerenciamento de
Mudancas e Gerenciamento de Problemas propostas pelo ITIL (IT Infraestructure
Library). Essa aplicagao possui interface Web, desenvolvida em PHP e conta com
Banco de Dados SQL Server 2000.
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Figura 05: Modelo Entidade Relacionamento CMDB Qualitor-Constat

propésito de

[TANENBAUM]. Possui a possibilidade de estabelecerem-se limites para contadores
(thresholds) e a partir deles personalizar alertas (utilizando e-mails, Pager, SMS e/ou
chamadas de scripts). Essa ferramenta foi bastante customizada pelos Analistas da
RBS a fim de suportar as necessidades existentes de monitoramento (devido o

tamanho do parque de Itens de Configuracdo). O armazenamento de dados conta

realizar

com Banco de Dados SQL Server 2005.

com o

coleta de contadores através do protocolo SNMP
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class Orion DB/

Volumes

«column»

*PK NodelD: int = ((0))

*PK VolumelD: int
LastSync: datetime
Volumelndex: int = ((0))

StatCollection: int
Rediscoverylnterval: int
VolumeDescription: varchar(100)
VolumeType: varchar(20)
VolumeTypelcon: varchar(20)
VolumePercentUsed: real = ((0))
VolumeSpaceUsed: float = ((0))
VolumeSpaceAvailabl

Status int
StatusL ED: varchar(20)
* VolumeResponding: char(1) = ((0))

/ *PK Archive: tinyint
Bt > e—— =
VolumeSize: float = ((0))

VolumeUsage_Hourly

«column»

* NodelD: int = ((0))

*PK VolumelD: int = ((0))

*PK DateTime: datetime

*  Disksize: float = ((0)

*  AvgDisiUsed: float = ((0))

* MinDiskUsed: float = ((0))

* MaxDiswUsed: float = (0

*  PercentDiskUsed: real = ((0))
AllocationFailures: real = ((0))

VolumeUsage_Detail

«PK»

+__CK_VolumeUsage

Hourly(int, datetime, tinyint)

«column»
*  NodelD: int=((0)
*PK VolumelD: int = ((0))

VolumeUsage_Daily

«column»

* AvgDiskUsed:
* MinDiskUsed:
MaxDiskUsed: (0))
PercentDiskUsed: real = ((0))
AllocationFailures: real = ((0))
“PK Archive: tinyint

VolumeAllocationFailuresThisHour: int = ((0))

VolumeAllocationFailuresToday: int = ((0)) *  PercentDisUsed: real = ((0))
NextPoll: datetime * AllocationFailures real = ((0)) «PK»
NextRediscovery: datetime *PK Archive: tinyint +  PK_VolumeUsage_Daily(int, datetime, tinyint)

FullName: varchar(255)

«index>
«PK» +  IX_DateTime(datetime)
«PK» +  PK_VolumeUsage_Detail(int, datetime, tinyint) «checks
+  Volumes_PK(int, int) «checks +__CK_VolumeUsage_Daily)
«index» +__CK_VolumeUsage_DetailQ
+__IX_VolumelD(int)
InterfaceTraffic_Daily
«column»
* NodelD: int
Nodes InterfaceTraffic_Hourly \nterfaceTraﬂlciDeLy/ e ey
«column» «folumn» ST *PK DateTime: datetime
« » b
*PK NodelD: int +/ NodelD: int v NodelD: int I:,m;ag:b’;;; real
ObjectSubType: varchar(50) PK InterfacelD: int “PK InterfacelD: A
IP_Address: varchar(50) *PK DateTime: datetime

al
In_TotalBytes: real
In_TotalPkis: real
In_AvgUniCastPkis: real
In_MinUniCastPkis: real
In_MaxUniCastPks: real
In_AvgMultiCastPkis: real
In_MinMultiCastPkts: real
In_MaxMultiCastPkis: real
Out_Averagebps: real
Out_Minbps: real
Out_Maxbps: real
Out_TotalBytes: real
Out_TotalPKks: real
Out_AvgUniCastPkts: real
Out_MaxUniCastPkis: real

Out_MinUniCastPkis: real

Out_AvgMultiCastPkts: real

Out_MinMultiCastPks: real

Out_MaxMultiCastPkts: real
*PK Archive: tinyint

DynamiclP: bit
UnManaged: bit
UnManageUntil: datetime
Caption: varchar(255)
DNS: varchar(255)
Community: varchar(255)
SysName: varchar(255)
Vendor: varchar(255)
LastBoot: smalldatetime

In_Averagebps: real
In_Minbps: real
In_Maxbps: real
In_TotalBytes: real
In_TotalPks: real
In_AvgUniCastPks: real In_AvgUniCastPkis: real
In_MinUniCastPkis: real
In_MaxUniCastPks real
In_AvgMultiCastPkis: real
In_MinMultiCastPkss: real
In_MaxMultiCastPks real
Out_Averagebps: real
Out_Minbps: real
Out_Maxbps: real
Out_TotalBytes real
Out_TotalPks real
Out_AvgUniCasiPks: real
Out_MaxUniCastPks.

SysObjectiD: varchar(255)
Desription: ntext
Location: varchar(255)
Contact: varchar(255)

Vendorlcon: char(20)
10SImage: varchar(255)
10SVersion: varchar(255)
GroupStatus: char(20)
StatusDescription: varchar(255)
Status: char(20)

StatusLED: char(20)
ResponseTime: smallint

Ut_MaxMultiCastPkis: real «PK»
PK Archive: tinyint +  PK_InterfaceTraffic_Daily(int, datetime, tinyint)

«index»
PercentLoss real «PK» +  IX_DateTime(datetime)
AvgResponseTime: smallint Gtime, tinyint) +  PK_IntefaceTraffic_Detail(int, datetime, tinyint) «checks

MinResponseTime: smallint D +__CK_InterfaceTraffic_Daily()
MaxResponseTime: smallint

NextPoll: datetime
EnginelD: int
LasiSync: datetime
MachineType: varchar(255)
Severity: int
NextRediscovery: datetime
StatCollection: smallint
Allows4BitCounters: bit
SNMPV20nly: bit

* AgentPort: varchar(250) = ((161))
SNMPVersion: tinyint
SNMPV3Usemame: varchar(s0)
SNMPV3Context: varchar(50) .
SNMPV3PrivMethod: varchar(10)
SNMPV3PrivKey: varchar(50)
zmzzgz::’:&i‘;":g“ v:‘r::har(lo) +  PK_ApplicationStatistics(int, int, datedqe)
SNMPV3AuthKey: varchar(50) indexy
SNMPV3AuthKeylsPwd: bit +  IX_ApplicationStatistics_Appld(int)

X DateT

I\ cK_interfaceTraffic_Detail)

ApRicationStatistics Interfaces

«column»

*PK NodelD: int

*PK InterfacelD:
ObjectSubType: varchar(50)
InterfaceName: varchar(255)
Interfaceindex: int
InterfaceType: int
InterfaceTypeName: varchar(255)
InterfaceTypeDescription: varchar(255)
InterfaceSpeed: float

«PK» InterfaceMTU: int

InterfaceLastChange: smalldatetime

PhysicalAddress varchar(50)

AdminStaws: smallint

Operstatus smallint

InBandwidth: float

OutBandwidth: float

Caption: varchar(255)

Pollinterval: int

Rediscoverylnterval: int

FullName: varchar(255)

Status: char(20)

StatusLED: char(20)

AdminStatusLED: char(20)

OperStatus ED: char(20)

«column»
*PK NodelD: int
“PK ApplD: int
*PK DateTime: datetim
CPULoad: int
MemoryUsed: real
PercentMemory: real
Availability:
SamplePeriod: int = ((5))

CPULoad: smallint
TotalMemory: real
MemoryUsed: real
PercentMemoryUsed: int
BufferNoMemThisHour: real
BufferNoMemToday: real
BufferSmMissThisHour: real
BufferSmMissToday: real
BufferMdMissT hisHour: real
BufferMdMissToday: real
BufferBgMissThisHour. real
BufferBgMissToday: real
BufferLgMissThisHour: real
BufferLgMissToday: real
BufferHgMissThisHour: real
BufferHgMissToday: real
CMTS: char(1) = (N)

*  BlockUntil: datetime = ((-2)

*  CustomPollerLastStatisticsPoll: datetime = ((-2)

CustomPollerLastStatisticsPolISuccess. datetime = ((-2)

Applications

«column»
“PK NodelD: int
“PK AppID: int
FullName: varchar(250) (i by GEce)
*  ApplicationName: varchar(200)
*  Process varchar(200) = (") ﬁ";‘:;’s,e:a‘
ProcessiDs: text = (") OutPercentutil: real
InPercentutl: real

* StatusLED: char(20) =

*  StatusDescription: varchar(200) = (")
CPULoad: int

MemoryUsed: real

PercentMemory: real

2

ex OutUcastPps: real
CustomeriD: varchar(100) . datetime = ((2)) OutMcasiPps: real
UnManageFrom: datetime % nning: datedieEN(E] InUcastPps: real
RWCommunity: varchar(250) bit InMcastPps: real
RWSNMPV3Usemame: varchar(50) o InDiscardsThisHour: real
RWSNMPV3Context: varchar(50) weal InDiscardsToday: real
RWSNMPV3PrivMethod: varchar(10) CPU: real InErrorsThisHour: real

RWSNMPV3PrivKey: varchar(50)
RWSNMPV3PrivKeylsPwd: bit
RWSNMPV3AuthMethod: varchar(10)
RWSNMPV3AuthKey: varchar(s0) P
RWSNMPV3AuthKeylsPwd: bit > _PK L,

E
)
3
g,
J
g

2

OutbiscardsToday: real
OutErrorsThisHour: real
OutErrorsToday: real
MaxinBpsToday: real
MaxinBpsTime: datetime
MaxOutBpsToday: real
MaxOutBpsTime: datetime
NextRediscovery: datetime
NextPoll: datetime
Countera: char(1)
StatCollection: smallint
signalNoise: real
MinSignalNoise: real
MaxSignalNoise: real

«P

K>
+__PK_Nodes(in)

CPULoad_Daily

«column»
*PK NodelD: int
«column» “PK DateTime: datetime ‘
*PK NodelD: int acolumns MinLoad: smallint AR Gl
*PK NodelD: int TotalCodewords real
“PK DateTime: datetime MaxLoad: smallint
e “PK DateTime: datetime AvgLoad: amalint PercentCodewordsUnerrored: real
Mintoad: smallint MinLoad: smallint T ] PercentCodewordsCorrected: real
i ponr Sealiny MaxLoad: smallint PercentCodewordsUnconectable: real
AvgLoad: smallint MinMemoryUsed: real
AvgLoad: smallint Moo sl LastSync: datetime
TotalMemory: real axMemoryUsed: real
TotalMemory: real o o InterfaceAlias: varchar(100)
MinMemoryUsed: real AvgMemoryUsed: rea .
MinMemoryUsed: real A IiName: varchar(100)
MaxMemoryUsed: real vgPercentMemoryUsed: real
MaxMemoryUsed: real IR Ao A Severity: int
AvgMemoryUsed: real rchive: tinyini :
AvgMemoryUsed: real CodewordsUnerrored: real
AvgPercantemontisec iy AvgPercentMemoryUsed: real CodewordsCorrected: real
*PK Archive: tinyint

CPULoad_Hourly

CPULoad_Detail

*PK Archive: tinyint <Rl CodewordsUnCorrectable:
+  PK_CPULoad_Daily(int, datetime, tinyint) *  CusomPollerLasiStatisticsPoll: datetime = ((-2))
«PK» — «index» CustomBandwidth: bit
+ _PK_CPULoad_Houry(int, datetii il +  PK_CPULoad_Detail(int, datetime, tinyint) X DaeTime(atednz)
«checks e «checlos «PK»
+ CK_CPULoad_Hourly() +  CK_CPULoad Detail( CK_CPULoad_Daily() +  PK_Interfaces(int, int)

«index»
+ IX_InterfacesiD(nt

Figura 07: Modelo Entidade Relacionamento Orion SolarWinds (Tabelas pertinentes)




TM ART: Transaction Management Application Response Time é uma aplicacdo
desenvolvida pela BMC Software (http://www.bmc.com) com o propdsito de medir
tempo de resposta de aplicagdes, sem suas mais variadas arquiteturas (web, web
services, com+, corba, banco de dados, .NET, Java, etc). Sua estrutura e seu

repositorio de dados conta com Banco de Dados SQL Server 2000.
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Class Schemal

+FK_SV_MonitorT +FK_SV_MonitorTranactions_Monitor

+FK_SV_Monitors_ExecServers_ ExecServer

+PK_SCC._

SV_ManforTransacions

acolumns

“PK TransactionlD_pk i int

= Monitord_fi int
IntemalName: nvarchar(50)

© isaciver bit

Ko
+ PK_SV_MonitorTransactions(in)
<K

+ FK_SV_MonitorTansactions Moniar(ng)
ey i

0.

(Transactionid_pi

fanso_pk

+PK_SV_Transactions_OBSCAFEA\|/1

SV_Timeseries

acolumns
*PK TimeSeriesD_pk
+ Descrption,

Unit: nvarchar(s0)
Islientside: int

varchaii2s)
Name: nvarchar(z00)

+PK_SV_TimeSeries

T

Pl
+ PK_SV_TimeSeries(ing)
cinde>

. mx _SVTimeSeriesClientside(n)

sy mimesenes

+PK_SV_TimeSeries/) 1

"

(TimeSeriesid_pk f= TimeSeriesid_pk

(TimeSeriesid_pk = TimeSeries_pk)

(TimeSeriedd_pk |

SV_TimeSeriesDaa

acolumns
P Timesetdo_pi
PK Time_pk datet

"

TimeSeiedd pkt

imeseres| «

oo

Raounc ot

it ik

Ko

o
N

PK_SV_TimeSeresData(ini, datetime)

+FK_SV._ProjectHealh_SV_TimeSeries 0.°

SCC_Projects_Locatons.

+£K_SEC_ProjectsLocations_Projects

+FK_SCC_SCC._ValuelisValues Values0.*

SV_ResuFiePans
<column»
“PK PariD_pkc int
" Fleib_fic int
* BinanPackage: image
P
+ PK_SV_ResuliFilepans(ing
aindexs
IDX_FilelD_SV_ResutFileParisini)
e
| Besilepans Resfilesiny

+FK_SV_ResFilePans Resfiles

+PK

or

(FileID_fk= FilelD_pk)

SV_ResultFiles|/ 1

SV_Transactions. =1 SV_ResultFiles
SV_Projectheattn
T column X Fleio_pk n
Trancloname: marchar150) +PK ProjectiD_pl i int sewn e n
*PK AggregationiD_pi K int FileTime: dat
— “PK TimeSeriesi_ p . int + Floname: macharss)
TR * Zippedsize: bigint
ko
PK_SV_Transactions._UBSCAFEA Nin
(rransb_tc= Transio_ + PK_SV_Projectiealih(nt int. in) p—
> cinders + PK_SV_Resultiles(ing
+FK_SV_MResults Transictons| + IDX_SV_ProjectHeattn_TimeSeries(n) cindens
N S + IDX_SetTime_SV_ResulFies(in, dateiime)
ol + FK_SV_Projectiealth_SCC_Projectsing + D Time_SV_ReulFilesdatetime)
v FK_SV_Projectrealin_SV_Aggregationsini) o
ko £ SV Pojectioalty SV TimoSenosios B SV ResiiFles Erecserdin)
+ PK_SV_MResutsint. int, in) +FK_SV_Projeciealin_SCC_Projects | 0.
ndons et
+ IDX_SV_MResuls_ LocationiDni)
+ DX SV MResuls_ Projectn(iny wcolumnn
+  IDXSV_MResils_SeDfi TR
+ DX SV MResuls_TimeSeriesny) T eycouenar Tnt
+ IDX_SV_MResults_ TransD(ing) * Name: mvarchar(s0)
it SV_Moniors + sAdive: bit= (1)
v FK_SV_MResuls Locationsin) | +PK_SV_Moritor * ishrhived: bit=(0)
+ P SV MResilts Proje ccolumn> * HosName: mvarchar(t20)
v FKCSV_MResuls Aggregationsint) 1] pK Monitori_pk int Oune
T RSV MReate Execsesing | #FK_SV_MResuls Projectsjectp. it Int * CreatedAt datetime = (getdate0)
+ FKCSV_MResilts_ Measures(in SchedulelD_k int + Changedat datetim
+ FKCSV MResilts TimeSeresin) * ModfCounter. int iont
i oSy uRen * Name: nvarchar0) PerMonPassword: miarchar(120)
V. Morors_Excrsens +FK_SV_Moais Measres | 0.0 * Stius amaint PertMonDamain: marehari20)
MoritoredServeriD_fk int SnmpPort: int
acolumns PK_SV. +FK_SV_Monitors nfraSeners SnmpCommunity: mvarchar(i20)
P MoritorD_pi flc int oD, b 1= Hontor, - MonioredSeerd = SenerfePK_SV.MonioredSenery  snmpverson: nvarchar®)
“PK LocationiD_pi fc int Monitors ERERSERERs Moo 21 O1O-P fLoiein
+ Exeeseneid_k int RExecr:
o RExecUser. mvarchar(121
p— (MeasurelD_pi k= MeasreiD_pl) REacPasors mahal120)
Shport int
5 Monitors ExecServersgnt, i
PK_SV_Monitors ExecSenvers(nt, inf) wS35Port: int
<o = onitorsin PmiPort int
FK_SV_Monitors_ExecServers ExecSener(in) e Projectin_pk PerSenetport: it
+ ACSV_Monitos_ Execsenvrs Location(i) PerfSenietPath: nvarchari2se)
EK_SV_Monitors ExecServers Monitoring RV Monitors_Projecifit) PerSenietuser. nv: 0)
. MoniorsSchedule(ng) Eht varchar(120)
+PK_SV_Measres_27F8EESR)\|/1 2 o miser: nvarchar(120)
PK_S+FK_SV_Monitors Project e e
T (Moritorio” = Monitorio_pig o
By (Projectip_fk= Projectip_pky e
ccolumns ko
P MeasurelD_pk int + PK_SV_MonitoredServersing
= 0ty cuniques
* Name: nvarchar(iso) P
+ Bounat: float
4PK__SCC._Execseners_0519CEAR\[/1 + Bouna2: float Monitorid_pk fi= Monitonb_sk)
+ valCount: float P!
P B +FK_SV_Moritorteasures Monitors| SV_Monioreasures
- -+ va float
= S T (MolitoD_pk k= Monitorio_pky 0.7] ccatumns i
5 P MonitorD_pk fc i
P Execsenerd._pk int vamax float &
. 1D_pi i int * BoundCountt: float K Namo_pic marcharzse)
a emaia o e i + unic marcharese)
* ExecSenetHosName: nvarchar(100) * Unit: mvarcharts0) : Comipon macnarzon0)
N et tind * Rancount: float o S
RMIPoxPOrSSL: int = (19125) +FK_SV_Javatonitors Monitors[0.+ T (S
* UseSSL smalint = 0) <Ko
* AppModulelD: int +  PK_SV_Measures_27F8EES8(n0) SV_davaMoriors «PKa
T T T + PK_SV_Monitomsasires(int, marcha)
* State: smalint acolumns o
+ IDX_SetlD_SV_Measures( +PK_s rojects_43165
g i [ et I @ “me'fsivmwﬁvﬂmn “Pi Manior_pi e i PY—PK—SCC_Projecs_4aigEozepjensaey 1 rr Moo
s ) * FilePooliD_f int Scc_prjecs
© Masangvian ini- (1020 Sl =0
£ Sy ueasues Sy <Pk Sv_BusinessTransactons
Ko + PK_SV_JavaMonitorsint) R B T
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Figura 09: Modelo Entidade Relacionamento TM Art Database (tabelas pertinentes)




CACTI: CACTI é uma aplicagdo Open Source (http://www.cacti.net), desenvolvida
em PHP, na verdade um front-end para a ferramenta RRDTool
(http://oss.oetiker.ch/rrdtool) que armazena informagdes sobre coletas baseadas no
protocolo SNMP [TANENBAUM], mostrando graficamente utilizacdo de recursos
(utilizagdo de banda ethernet e CPU sao os usos mais comuns e os aplicados
também no GrupoRBS). Apesar de a ferramenta suportar armazenamento de suas
coletas em base de dados MySQL, no GrupoRBS o armazenamento dos dados
coletados esta sendo armazenados em arquivos. Essa ferramenta consolida os
dados em determinados periodos de tempo, descartando os dados mais detalhados
apos esse tempo, por exemplo, coletas sdo geradas a cada 5 minutos, e apés 24hs,
sdo condensadas em periodos de 1 hora (outra visualizacdo). Esses dados de 1

hora, posteriormente sdo condensados em dados de 24 hs, mostrados em graficos
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Figura 10: Cacti



7 CONCLUSOES E RESULTADOS ALCANCADOS

Com as analises realizadas ao longo deste trabalho, bem como o estudo de
cada ferramenta utilizada na empresa onde o estagio foi realizado conseguimos
concluir que os requisitos apresentados nao podem ser totalmente atendidos devido
a limitacdo que essas ferramentas trazem em funcéo das necessidades informadas.

De maneira geral, uma aplicagdo que possa concentrar as informacdes de
consumo por aplicacdes, ao passo que mantém uma relacdo com o CMDB torna-se
bastante viavel, jA melhorando em muito a visualizacdo de consumo por parte do
negocio (frente as aplicacdes e servigos de Tl que utiliza).

Durante esse trabalho foi possivel explorar ferramentas muito interessantes,
como o proprio Enterprise Architect (Sparx) que possibilitou a realizacdo da
Engenharia Reversa dos bancos de dados das aplicacdes (ja que estes ndo trazem
documentacdo deste cunho), bem como conhecer mais profundamente a estrutura
de todas as outras aplicagdes citadas: Orion SolarWinds, TM Art, Qualitor e Cacti,
bem como trabalhar extensamente as técnicas de Analise de Requisitos e
modelagem de sistemas.

Além de testar as técnicas no dia-a-dia em situacdes reais e melhorar o nivel
de atendimento do NOC e também dos outros escopos, foi possivel aprimorar 0os
procedimentos de atuacdo com o auxilio da monitoracdo, como ja foi dito, ndo foi
possivel desenvolver uma ferramenta Unica, mas a utilizagdo de todas as
ferramentas em conjunto, tornou a equipe do service desk-NOC em analistas de
problemas, reduziu custos com horas extras e ajudou bastante na qualidade do
produto final da empresa, ou seja reduziu de maneira significante o impacto negativo
no negocio da empresa, causados por incidentes/problemas de TI.

Este trabalho de implantacdo e consolidacdo do NOC hoje é a “menina dos
olhos” da gestao tecnoldgica da empresa e ao chegar a conclusédo deste projeto na
empresa e a conclusdo deste estagio, fico muito satisfeita profissionalmente e
orgulhosa de ter participado desde o inicio da idéia do NOC e chegar a consolidacéo
deste projeto.
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