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ABSTRACTO
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Prototipo, grandes empresas, infraestrutura informatica,

utilizador final, boas préticas.

A tarefa de inventério de Tecnologias de Informacéo (TI) nas empresas faz parte de um grupo
de elementos que suportam os gestores na tomada de decisdo. Existem algumas formas de
melhorar arelagdo entre os profissionais de Tl e os utilizadores finais de informatica quando

se trata de incidente.

Em Mocambique os softwares de gestdo de incidentes ainda ndo sdo encarados de forma séria
pelos colaboradores das empresas. Um dos factores é forma como estes interagem com 0s

proprios utilizadores.

A empresa Petréleos de Mocambique (PETROMOC) é uma empresa voltada para
combustivei's, que esta distribuida em todo territorio mogambicano. Possui uma infraestrutura
informética robusta que requere boas préticas de Information Technology Infastruture Library
(ITIL). Contudo este trabalho apresenta um protétipo que responde as questdes levantadas

acima.
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Glossario

ArrayList — classe java usada para armazenar um conjunto de objectos.

Begin — palavrareservada usa por algumas linguagens de programacao, utilizada paraindicar

o inicio de um bloco de instrucgdes.
Bit — é amenor unidade de informacéo que pode ser armazenada ou transmitida.

Broadcast — € 0 processo pelo qual se transmite ou difunde determinada informago, tendo
como principal caracteristica que a mesma informacdo esta sendo enviada para todos

receptores de uma rede ao mesmo tempo.
Byte— € umaunidade de informac&o digital, um byte & equivalente a oito bits.

Datagrama — é uma unidade de transferéncia béasi ca associada a uma rede de comutacéo de

pacotes em que a entrega, hora de chegada, e a ordem ndo sdo garantidos.
Eclipse — € uma I DE para desenvolvimento Java e para outras linguagens de programagao.

End - palavra reservada de algumas linguagens de programagao, utilizada para indicar o fim

de um bloco de instrugdes.

Excd - Trata-se de um programa de computador que permite realizar tarefas contabilisticas.
FileStore - classe java que armazena os nomes das unidades de armazenamento.
FileSystem — classe java responsavel pelo retorno de directorios

For — Estrutura de controlo usada por linguagens de programacdo para definir ciclos de

instrucoes.

Foreach — for aprimorado ou simplificado (existente em Java).

getDefault — método da classe utilitaria FileSystems que retorna um FileSystem.
getFileStore — método que instancia unidades de armazenamento.

getOutputStream — método responsavel capturade saida de informac&o.

getTotal Space — método que captura capacidade da unidade de armazenamento.
getUsableSpace — método que captura o espago ocupado da unidade de armazenamento.

Hardware — parte fisica do computador.



Helpdesk — é um servico de atendimento aos clientes que buscam solicitacOes,
esclarecimentos e solugdes, para diversos problemas rel acionados aos produtos e servicos das

empresas.

Host — é qualquer maquina ou computador conectado a uma rede, podendo oferecer

informag0es, recursos, servicos e aplicagoes.
Host name — nome de maquina.
I ncidente — episodio repentino que reduz, significativamente, as margens de seguranca.

I nputstream — é uma classe abstracta da linguagem de programacéo Java usada para leitura
de dados.

Interface — € uma espécie de classes abstractas que possibilitam outras classes de terem

heranca multipla.

I nternet — rede informéti ca de acesso publico.

Java SE - € uma ferramenta de desenvolvimento para a plataforma Java.
JFrame — classe javaresponsavel exibicdo dajanelano ecrado utilizador.
L ogin — termo usado quando se acede um sistema computori zado.

Mascara de rede — é um nuimero de 32 bits usado em um IP para separar a parte

correspondente a rede publica, a sub-rede e aos hosts.

Microsoft SQL Server — sistema gerenciador de Base de dados desenvolvido pela Microsoft.
Microsoft Word — € um processador de texto produzido pela empresa Microsoft.
Ocorréncia — o acontecimento, facto sucedido, eventualidade, circunstancia, coincidéncia

Office 2010 — € um conjunto de aplicativos para escritério que contém programas como
processador de texto, planilha de cdlculo, base de dados, apresentacdo grafica e gerenciador

de tarefas, de e-mails e contactos.

OJDBCS5.jar - ficheiro responsavel pela conexdo com base de dados.
OJDBC14.jar - ficheiro responsavel pela conexdo com base de dados.
OJDBC14 g.jar —ficheiro responsavel pela conexdo com base de dados.

Oracle 10g Express Edition (Oracle 10 XE) — Sistema gerenciador de base de dados.



Outputstream — classe Java que trata de saida/escrita de dados para parte interior e exterior

do programa.

Petromoc — Petréleos de Mocambique.

PrintWriter — classe javaresponsdvel pela escrita de stream de caracteres.
Reader — classe que trata de |eitura de dados.

Runnable - interface utilizada para transformar uma classe em Thread.
Scanner — classe Java responsavel pelaleitura de dados.

Servicedesk — gerenciamento de servigos de Tl, que tem como objectivo prover um servico
com qualidade e alinhado as necessidades do negécio, buscando sempre uma reducéo de

custos em longo prazo.
Ser ver socket — classe que faculta recursos de rede na programacéo Java.
Sockets— classe que faculta recursos de redes na programacgdo Java.

Software — € uma sequéncia de instrucOes escritas para serem interpretadas por um

computador com o objetivo de executar tarefas especificas.
split — método da classe Sring usado para dividir um conjunto de caracteres.
Stored Procedure — procedimentos armazenados dentro das bases de dados.
Stream — € tanto uma fonte de dados como também um destino para dados.
String — classe Java que representa conjunto de caracteres.

Telnet — € um protocolo de rede utilizado na Internet ou redes locais para proporcionar uma
facilidade de comunicagdo baseada em texto interactivo bidireccional usando uma conexéo
determina virtual.

Threads - tarefa codificada na e executada no computador.

Ticket — notificagdo de incidente ou ocorréncia.

Trigger — procedimento armazenado que é chamado a cada evento accionado na base dados.
Troubleshooting — resolucéo de problemas.

Stored procedur e — procedimentos armazenados.



Unix — Sistema operativo.

Video-aulas - € uma aula gravada e distribuida em forma de video nainternet.
Visio — programa utilizado para documentacéo de projectos.

Windows — Sistema operativo desenvolvido pela empresa Microsoft.

Writer — classe Java que trata de escrita de dados.

Vi



Lista deAbreviaturas

API — Application Programming Interface
CIDR - Class less Inter Domain Routing
CPU - Central Processor Unit

DCL - Data Control Language

DDL - Data Definition Language

DML — Data Manipulation Language

FK — Foreign Key

FTP - File Transfer Protocol

HTTP — Hypertext Transfer Protocol

| DE - Integrated Devel opment Environment
I/O — Input/Output

| P — Internet Protocol

| Pv4 — Internet Protocol Version 4

I T — Information Technology

ITIL — Information Technology Infrastructure Library
JDBC - Java Data Base Connectivity

PETROM OC - Petréleos de Mogambique

PK — Primary Key

PL/SQL - Procedura Language for Structured Query Language
S/d - Sem data

SGBD - Sistema Gerenciador de Base de Dados

SQL - Structured Query Language

TCP/IP - Transmission Control Protocol/Internet Protocol
TI — Tecnologia de Informacéo

UML - Unified Modeling Language

XP — Extreme Programming
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CAPITULO | - Introducéo

Como é do nosso conhecimento o bem mais importante de uma organizacdo é a sua
informacdo e nada melhor que té-la de uma forma organizada, protegida, actualizada, integra

e acessivel.

Um grande desafio que os departamentos de informética das grandes empresas tém
enfrentado a cada ano € a consolidacéo de inventario de activos de informatica. Esta tarefa
tem consumido muito tempo de execucdo, dependendo da complexidade de informacéo

exigida para se levantar e do tamanho da sua infraestrutura.

Outra questdo levantada pelos utilizadores de informética € a forma como o Servico de
Atendimento aos Utilizadores (helpdesk) interagem perante os incidentes e ocorréncias que
habitualmente se encontram envolvidos. Na maioria dos casos nota-se atrasos ou falta de

empatia para com 0S Mesmos.

Algumas empresas tém aplicativos informéticos (softwares) que permitem os utilizadores
abrirem “chamados” vulgo tickets quando existe um incidente. Desta forma os helpdesk séo
obrigados a agir sobre a situacdo, mas estes aplicativos geralmente ndo sdo automatizados,
isto & a detencdo do incidente é identificada por um utilizador final ou profissiona de
Tecnologia de Informagdo (T1) e ndo pelo software. Portanto, o desfecho do incidente é
editado por um colaborador e ndo pelo software, estando propenso a manipulagdes, como é o
caso verificado na Petréleos de Mogcambigque (PETROMOC).

A proposta deste trabalho € a criagdo de uma ferramenta que detecta activos de Tl e
ocorréncias/incidentes dentro deles, por forma a notificar e editar o seu estado, colocar como
resolvido quando realmente estiver resolvido automético e manualmente dependendo do
caso, interagindo directamente com os dispositivos. Numa primeira fase, tratando-se de um

prototipo, o programa vai-se focalizar em computadores e seus el ementos internos.

O esperado do sistema é possuir capacidade de inventariar a informacdo das maguinas na
rede, sendo, assim, uma plataforma de inventario em tempo rea e sempre actualizando toda
informagdo dos dispositivos que se encontram na rede da organizagdo, identificando
alteragBes. Desta forma, notificara o utilizador do sistema sobre o estado de cada unidade e
devera fazer o relatorio actual de toda a informacéo existente sempre que o utilizador do

sistema solicitar.



O registo das alteragdes ou modificacbes dos activos no dominio gjuda os profissionais de Tl
aresponderem com melhor performance os incidentes que ocorrem dia-a-dia na organizacéo,
0 que torna visivel o impacto e as prioridades dos mesmos. Assim sendo, 0s incidentes sdo
assistidos gradualmente, de acordo com o nivel de urgéncia e em Ultimainstancia, os gestores

podem extrair relatorios de um periodo e visualizar as fragilidades e pontos criticos da
infraestrutura informaética da sua empresa.

Torna-se muito mais fécil para os gestores tomar decisdes futuras que visam melhorar o

desempenho da arquitecturainformética, devido a visibilidade aprimorada do sistema.



2. Objectivos

2.1. Objectivos Gerais
Desenvolver um protétipo de sistema que inventaria equipamento informético e controla

incidentes de Tl paraa PETROMOC.

2.2. Objectivos Especificos
Aprimorar 0s processos existentes na recolha de inventério a nivel da organizacéo de

forma eficiente e automatica;
Garantir que haja uma visao ampla da infra-estrutura informética organizaciona para
ajudar na tomada de decisdo;

Permitir que sgjavisivel o histdrico de ocorréncias dentro da empresa a nivel de TI;
Garantir que o servico de helpdesk tenha desempenho personalizado e a resolucéo de
problemas (trouble-shooting) seja priorizada pelo seu nivel de gravidade e que o
tempo de trouble-shooting se torne reduzido;

Melhorar o desempenho do Gerenciamento de Servigos de Tl (Servicedesk) na

assisténcia aos utilizadores finaisde T1.

2.3. Problema
Quais 0os motivos que provocam a insatisfagdo dos utilizadores finais de informatica em

relacdo a assisténcia helpdesk, mesmo existindo aplicativos de registo de

ocorréncias/incidentes nas organizagOes?

2.4. HipotesesHO e H1
HO — Os helpdesk preocupam-se em seguir os procedimentos dos aplicativos de Tl e o

suporte ao utilizador é relegado para 0 segundo plano.

H1 — Os helpdesk ndo se preocupam em seguir os procedimentos dos aplicativos de Tl e
suporte ao utilizador ndo é relegado para o segundo plano.

2.5. Justificativa
A importancia deste tema verifica-se a partir da sua aplicagdo na area profissional, pois ndo

sO0 a PETROMOC podera usar o sistema, asssm como qualquer outra empresa que disponha



de equipamento informatico que pretenda monitorar a sua infraestrutura para uma melhor

gestéo e controlo de activos.

Desde modo, o inventario de Tl realizar-se-a em curto espaco de tempo e com uma margem
de falhas de registo muito reduzida. Visto que se trata de um sistema automatizado, a sua
implementacdo gjuda na rapidez dos relatorios de infraestrutura informética e a viséo dos
incidentes que ocorrem a cada periodo é ainda mais personalizada.

2.6. Delimitacéo do Tema
Este trabalho tem como foco documentar o software e 0 seu protétipo que é testado num

laboratorio montado para esta investigacéo.

Trata-se de um prototipo desenvolvido pelo Sistema Gerenciador de Base de Dados (SGBD)
Oracle 10g Express Edition e em Java Sandard Edition versdo 1.7. O ambiente de
desenvolvimento foi em Windows, para testar, foi criada uma rede de computadores em que
protétipo faz inventario e detecta incidentes e ocorréncias, dando a possibilidade de o

utilizador final participar.



CAPITULO Il - Leitura Bibliogr afica

Este capitulo consiste na revisdo da literatura de vérios autores que se debrugam sobre o tema

em andlise, 0 que serviu de base para arealizacdo desta monografia.

1.1. Definicdo dos Conceitos de Acidente, Desastre, Incidente e Ocorréncia

Ao abordar o termo acidente, Lourenco (2010) descreve-o como sendo 0 acontecimento
repentino e imprevisto, provocado pela accd do homem ou da natureza, com danos
significativos e efeitos muito limitados no tempo e espaco, susceptivels de atingir pessoas,

bens e o ambiente, implicando arevisdo de model os.

Por seu turno, o mesmo autor define desastre como sendo o acontecimento subito ou
extraordinario concentrado no tempo e no espago, que provoca prejuizos severos na vida do
individuo, afectando as principais fungdes da sociedade em determinada area, obrigando a
repensar tudo, em funcdo da gravidade, desde as finalidades (acidente grave), as regras
(catastrofe) até aos sistemas de valores (calamidades).

Para este autor, o fenOmeno incidente consiste no episddio repentino que reduz,
significativamente, as margens de seguranca sem, contudo, anulé-l1as, apresentando apenas,
potencias consequéncias para a seguranga, levando a uma actualizagcdo de base de dados sem,

no entanto, acrescentar uma revisado de modelos, finalidades, regras e valores.

Por fim, o autor considera ocorréncia como sendo o0 acontecimento, facto sucedido,
eventualidade, circunstancia, coincidéncia, falso alarme gque origina a mobilizacdo dos meios

de bombeiros.

1.2. Abordagem Sobre Incidente
Nas grandes organizagdes é comum a préticade ITIL? e, em vérias situagdes os colaboradores

aplicam sem a nogdo de estar a usar a boa prética, visto que, na maioria das vezes aguns
processos sd0 ocultados. Carvalho (2011) descreve como devem ser sequenciados o0s
processos na operacao de servico em caso de identificagdo de um incidente, conforme mostra

afigura

1-0 modelo ITIL busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servigos de tecnologia da informacéo (TI). O ITIL lida com
estruturas de processos para a gestdo de uma organizagdo de Tl apresentando um conjunto abrangente de processos e procedimentos
gerenciais, organizados em disciplinas, com os guais uma organizagao pode fazer sua gestio tictica e operacional emvistad alcangar o
alinhamento estratégico com os negdcios.
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Figura 1- Processos de tratamento de incidente - Carvalho (2011)

1.3. Metodologia de Desenvolvimento Software

S0 as formas padronizadas de desenvolvimento. Dentre as varias metodologias Soares (s/d)
argumenta que as metodologias Ageis tém se usado como uma dternativa as abordagens
tradicionais para o desenvolvimento de software. As metodologias tradicionals, conhecidas
também como pesadas ou orientadas a planeamentos, devem ser aplicadas apenas em

situaces em que os requisitos do sistema sdo estaveis e requisitos futuros séo previsiveis.

Este autor acrescenta que dentre todas as metodologias ageis ja existentes, a que vem se
destacando em numero de adeptos e projectos € a Extreme Programming (XP). As
metodologias agels surgiram com a proposta de aumentar 0 enfogque nas pessoas e ndo nos
processos de desenvolvimento. Além disso, existe a preocupacdo de gastar menos tempo com

documentacgdo e mais com resolucéo de problemas de formaiterativa.

E concretamente para este trabalho a metodologia usada foi a Extreme Programming (XP),
pois existe a preocupacdo de focalizar mais com resolucdo de problemas de forma iterativa

com os futuros utilizadores do sistema.

A metodologia XP enfatiza o desenvolvimento rapido do projecto e visa garantir a satisfacéo

do cliente, além de favorecer o cumprimento das estimativas. As regras, praticas e valores da
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XP proporcionam um agradavel ambiente de desenvolvimento de software para 0os seus
seguidores, que sdo conduzidos por quatro valores: comunicacdo, simplicidade, feedback e

coragem. (Libardi et a,2010). Os passos desta metodol ogia séo:

Planeamento/Escutar — XP é baseado em comunicagdo, menor importancia na
documentacdo formal, maior necessidade de uma comunicacéo verbal de qualidade.
Para esta pesquisa, esta fase consistiu na comunicagdo com os colaboradores da
Petromoc, escutando as dificuldades encontradas na préatica e visando como o sistema
proposto poderia resolver ou minimizar. Este processo foi continuo durante o
desenvolvimento com inimeras chamadas telefonicas, troca de emails e visitas a sede
da Petromoc em Maputo.

Projecto ("Designing") — ndo é estatico, aceita evolugdo natural do sistema, a medida
gue foi se desenvolvendo o sistema, notou-se uma “transformagdo” na sua modelacgéo,
isto €, aguns diagramas foram alterados com tempo.

Codificac8o — fase da escritura do cddigo, até que o sistema considera-se “acabo”, a
codificagdo foi feitaJava e em SGBD Oracle.

Testes — € um passo integrado no processo de desenvolvimento, os testes foram feitos
a medida que foi se terminando trechos de codigo, para assegurar que no final do
trabalho a margem de erros fosse reduzida. Por exemplo: 0 modulo que percorre as

maquinas na rede.

1.4. Diagramas de UM L

A modelagdo de sistemas evolui juntamente com os paradigmas de programacéo, ao tratar do
conceito de Modelo, Souza (2013) define como sendo a maneira de projectar, comunicar,

documentar solugdes computacionais.

O diagrama de Unified Modeling Language (UML) é descrito por Souza (2013), como sendo
0 padréo de facto para especificar, visualizar, documentar e construir artefactos de um sistema

desenvolvido sob o paradigma Orientado a Objectos.

Para este autor, existem diferentes tipos de diagramas para a versdo 2.4.1, nomeadamente,
diagramas de Casos de Uso, de Classes, de Objectos, de Estrutura Composta, de Sequéncia,
de Comunicacéo, de Estados, de Actividades, de Componentes, de Implantacéo, de Pacotes,

de Interface Geral e de Tempo.



Por seu turno, Guedes (2010) afirma que o Diagrama de Caso de Uso é o0 mais genérico e
auxilia no levantamento de analise de requisitos, sendo neste diagrama onde se compreendem
as necessidades do utilizador, que vé o sisterma como um todo, embora venha a ser consultado
durante todo o processo de modelagem e sirva de base para todos os outros diagramas.

Adiante o autor acrescenta que o diagrama de Casos de Uso apresenta uma linguagem
simples e fécil de perceber para que os utilizadores possam ter uma viséo geral de como o
sistema se comporta. O diagrama procura identificar os actores (utilizadores, outros softwares
que interagem com o sistema ou até mesmo algum hardware? especial), que utilizardo de
alguma forma o software, bem como 0s servicos, ou sgja, as opgdes que O Sistema

disponibilizara aos actores, conhecidos neste diagrama como Casos de Uso.

Ainda na sequéncia da descricdo dos diagramas UML o autor caracteriza o diagrama de
Classes como sendo o diagrama mais utilizado e o mais importante da UML, servindo de
apoio para a maioria dos outros diagramas. Como o proprio nome diz, este diagrama define a
estrutura das classes utilizadas pelo sistema, determinando os atributos e métodos possuidos
por cada classe, além de estabelecer como as classes se relacionam e trocam informagoes

entres.

Por fim Guedes (2010) acrescenta que o diagrama de Sequéncia preocupa-se com a ordem
temporal em que as mensagens sdo trocadas entre 0s objectos envolvidos num determinado
processo. Em geral, baseia-se num Caso de Uso definido pelo diagrama de mesmo nome e
apoia-se no Diagrama de Classes para determinar os objectos das classes envolvidas num
processo, bem como os metodos disparados entre os mesmos. Um Diagrama de Sequéncia
costuma identificar o evento gerador do processo modelado, bem como o actor responsavel
por este evento, e determina como o processo deve se desenrolar e como pode ser concluido

por meio do envio de mensagens, que em geral disparam métodos entre 0s objectos.

1.5. Linguagem de Programacéo Java

1.5.1 Threads
Segundo Jaques (2007) programacdo Multithread (multi-tarefa) € um paradigma conceitual
da programacéo pelo qual se divide os programas em dois ou mais processos que podem ser

executados paralelamente. Muitas vezes, o programa ndo exige recursos completos do

2 Hardware — parte fisica do computad: .



computador. Por exemplo, o computador pode levar um minuto para ler os dados do

utilizador do teclado, mas o tempo em que a CPU?® estara envolvida nesse processo € minimo.

Ainda na abordagem sobre o multiprocessamento, a autora ressalta que para determinar que
certas classes de um programa possam correr paralelamente, é necessario definir como
thread*. Paratal, podemos definir de duas maneiras: implementando a interface Runnable® ou
derivando da classe Thread. Toda thread deve ter um método run()®. E neste método que é
iniciada a sua execucdo. Podemos pensar no seu método run() como o equivalente ao método
main()’ para as classes. Uma thread inicia a sua execugdo pelo método run(), assim como

uma aplicacdo Javainiciaa sua execucdo pelo método main().

1.5.2. Pacote | /0O - Input/Output (E/S - Entrada e saida) da linguagem de programacao
Java

O envio e recepcdo de mensagens entre as maquinas na rede neste prototipo foram, também
suportados pelas classes do pacote 10 da linguagem de programacéo Java. Neste contexto,
Jagues (2007) afirma que, a maioria dos programas precisam aceder e enviar dados externos.
Os dados de entrada podem ser provenientes de um arquivo em disco, de um teclado ou de
uma conexdo de rede. Da mesma maneira, o destino de saida pode ser um arquivo em disco
Ou uma conexao em rede. Java permite lidar com todos os tipos de entrada e saida através de
uma abstrac¢do conhecida como stream, que é tanto uma fonte de dados como também um
destino para dados. O pacote java.lO define um grande nimero de classes para ler e escrever
streams. As classes InputStream? e OutputStream®, bem como as suas subclasses, sio usadas
paraler e escrever stream de bytes'®, enquanto as classes Reader!! e Writer'? sfo usadas para

ler e escrever streams de caracteres.

3 Central processor unit (unidade central de processamento).

4 Tarefa a ser executada pelo CPU.

5 Uma espécie de classe 100% abstracta da linguagem programacdo, utilizada para transformar classes normaiz er  Threads.
6 Método onde devem ser colocadas as instruges a serem executadas pela classe Thread.

7 Método principal de uma classe onde as instrugdes sdo executadas quando programa estd em execug3o.

8 Classe abstracta da linguagem de programagao Java usada para leitura de dados.

9 Classe Java que trata de saida/escrita de dados para parte interior e exterior do programa.

10 ¢ yma unidade de informagdo digital, um byte é equivalente a oito bits.
1 Classe que trata de leitura de dados.
12 Classe Java que trata de escrita de dados.



1.5.3. Sockets (Transmission Control Protocol) TCP

Socket € um mecanismo de comunicagdo (de dois sentidos) entre dois programas se
comunicar numa rede informética normal mente.

Tratando de programacao para redes este autor que temos vindo a citar refere que os sockets
Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP), sdo usados para programar
conexdes confiaveis, bidireccionais e ponto a ponto, com base em um stream entre
computadores. Os sockets podem ser usados para conectar o sistema de E/S de um programa
Java a outros programas em outras maguinas na rede informatica de acesso publico (Internet).
Para estabelecer uma conexéo via socket entre duas maguinas € necessario que uma maquina
contenha um programa que fique esperando por uma conexao e a outra tenha um programa
que tente se conectar a primeira

Por ultimo Jaques (2007) afirma que existem duas classes principais. Server Socket que fica
ouvindo a porta a espera que um cliente se conecte a ele. Socket cliente que se conecta a um
servidor para comunicagdo. Assim como para fazer uma ligagcdo precisamos do nimero de
telefone de uma pessoa, para um programa Sse conectar a uma maquina remota, ele precisa
saber 0 endereco na internet daguele programa que € o enderego Internet Protocol (IP). Além
disso, € necessério também especificar 0 nimero de porta do programa servidor. Os nUmeros
de porta em TCP/IP sdo nimeros de 16 bits'® que variam de 0-65535. Na prética, portas com
nimero menor que 1024 sdo reservadas para servicos pré-definidos, tais como File Transfer
Protocol (FTP), telnet'* e Hypertext Transfer Protocol (http), por isso, ndo devem ser usadas.

O construtor ServerSocket cria um servidor que fica esperando por conexdo de um cliente.
Quando um cliente requisita uma conexdo, o servidor abre um socket com o método
accept()®. O servidor se comunica com o cliente usando InputStream (recebe dados) e
OutputSream (envia dados). O servidor fica continuamente lendo as mensagens do cliente
até que a execucdo sgja finalizada. Neste caso, fica esperando a conex@o de um novo cliente.
Para finalizar o servidor é necessé&rio teclar CTRL+C, j& que este estd preso em um lago

infinito a espera de novas conexoes.

13 £ a menor unidade de infarmacdne gue pode ser armazenada ou transmiti .
14 E um protocolo de rede utilizada n: Internet ou redes locais para proporcionar uma facilidade de comunicagdo baseada em texto

interactivia bidireccional usando uma corexdo ¢ terminal virtual.
15 Método que facilita conexdes entre sockets.
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1.5.4. Conexdo com base de dados

O Java Database Connectivity (JDBC) € uma APl gque permite a um programa Java aceder
uma base de dados, ou sgja, umainterface entre alinguagem Java e alinguagem que as outras
bases de dados suportam. A maior vantagem de JDBC sobre os outros ambientes de
programacao de base de dados é que os programas desenvolvidos em Java com JDBC séo
independentes de plataforma ou da base de dados. 1sso significa que um programa Java que
aceda a uma base de dados pode funcionar, tanto em W ndows como Unix8, assim como pode
aceder a qualquer base de dados, como Oracle, 0 Microsoft SQL Server e outros. Mas como
resolver o problema de Java aceder diferentes bancos de dados com diferentes protocol os de
comunicacio. E impossivel fazer com que Java aceda a base de dados directamente com
“Java puro”, pois existem muitas bases de dados e, por isso, muitos protocolos que deveriam

ser implementados. (Jagques, 2007).

1.6. Base de Dados

Para garantir que os dados fiquem armazenados permanentemente na meméria do
computador, os desenvolvedores guardam a informagdo numa base de dados. Greenberg
(2004) afirma que num sistema eficiente os dados sdo divididos em entidades ou categorias
discretas. Um modelo Entidade Relacionamento € uma ilustracéo de varias entidades numa

empresa e dos relacionamentos entre el as.

O mesmo autor refere que cada linha de dados de uma tabela é identificada com
exclusividade por uma Primary key (PK) Chave Priméria. E possivel relacionar logicamente
dados de varias tabelas através de Foreign Key (FK) Chave Estrangeira. Uma chave
estrangeira € uma coluna ou um conjunto de colunas que faz referéncia a uma chave primaria
na mesma tabela ou em outra tabela. Esta estrutura € criada e mantida por uma linguagem

especifica para base de dados Sructured Query Language (SQL)

Para cada propésito existem subtipos de linguagens dentro desta linguagem, elas se
diferenciam em:
a) Data Definition Language (DDL) - utilizada para criar, apagar e aterar objectos como
views, databases, stored procedures, etc.
b) Data Control Language (DCL) - permite controlar a seguranca de dados definindo

guem pode aceder cada operacdo em cada objecto.

16 Unix e Windows - Sistemas pperativo para computadores.
7 Oracle, 0 Microsoft SQL Server — Sistemas Gerenciadores de Base de Dados (SGBD).
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c) Data Manipulation Language (DML) - permite a manipulacdo de dados.

Janior (2006) acrescenta que o perfil de uso de base de dados relacionais foi evoluindo e com
0 passar do tempo, a estrutura SQL ja ndo respondia as necessidades. Agregou-se entdo
extensdes a0 SQL que pretendiam responder as novas necessidades, adicionando comandos
processuais a linguagem declarativa do SQL. No caso da Oracle essa extensdo foi chamada
de Procedural Language for Sructured Query Language (PL/SQL)

Para algumas versdes antigas do SGBD Oracle o auto incremento do indice das linhas dentro
tabelas é feito de forma manual, isto € ndo existe uma fungdo de auto incremento para estes
sistemas. Desta forma, verifica-se a funcionalidade das triggers'®, as quais Janior (2006)
define como sendo tipos especiais de stored procedures!® que sio activados,
automaticamente, como efeito de um comando de DML numa tabela. As triggers ndo podem
ser chamadas de forma explicita ou passar parametros dentro delas. N&o € possivel associar
uma trigger a qualquer objecto que ndo sgja uma tabela. Uma trigger pode ser activada por
gualquer um dos comandos de DML.

1.7. Redes de Computadores

As redes de computadores permitem que as maguinas se comuniguem entre si e também
partilhem informagdo, para tal, € necessario que cada maguina tenha uma configuracdo de
rede. Essa configuracdo é baseada em um endereco de Internet Protocol (IP) que é uma
espécie de identificador da méaquina dentro de uma rede e, méascara de rede que define o
escopo darede. O endereco IP tem 4 octetos e a sua mascara pode ser representada em forma
de barra (/).

Abaixo temos uma legenda do intervalo do IP em parametros onde Costa, J. (2010) descreve:

CIDR - Bloco de Ender egos Descricao

0.0.0.0/8 Rede corrente (so funciona como
endereco de origem)

10.0.0.0/8 Rede Privada

14.0.0.0/8 Rede Publica

39.0.0.0/8 Reservado

127.0.0.0/8 Localhost (méaguinalocal)

128.0.0.0/16 Reservado

172.16.0.0/12 Rede Privada

18 Procedimento armazenado que é chamado a cada evento accionado na base dados.

19 Procedimentos armazenados dentro das bases de dados.
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191.255.0.0/16 Reservado

192.0.2.0/24 Documentacéo
192.88.99.0/24 IPV6 paralPv4 (versbes de IP)
192.168.0.0/16 Rede Privada

198.18.0.0/15 Teste deredes
223.255.255.0/24 Reservado

224.0.0.0/4 Multicast (rede Classe D)
240.0.0.0/4 Reservado (rede Classe E)
255.255.255.255 Broadcast (transmisséo de

informacéo por difuséo)

De acordo com Costa (2010) o conceito de méascara de enderecamento é uma abordagem
existente no protocolo IP com o objectivo de melhorar o desempenho no roteamento dos
datagramas®. Uma mascara € uma técnica que gjuda a determinar se o endereco de um
datagrama € local ou se precisa de um roteamento para uma outra rede. Aplicando um AND
[6gico com os enderegos da méscara e do datagrama, fazemos uma eliminacéo do endereco
fisico. Em outras palavras, resta apenas o endereco de rede. Depois deste resultado, fica facil

saber se é necessario ou ndo efectuarmos um roteamento do datagrama.

Para definir o nUmero de maguinas desgjadas em uma determinada rede, tendo a ideia de
custo e melhor desempenho, realizam-se calculos de 1P, com esse procedimento conseguimos
gjustar a rede de forma mais adequada. Podemos expressar 0 nimero de sub-redes possiveis
com aférmula

Numero de sub-redes=2M

Onde: M é o nimero de bits usados para definir a sub-rede ou o niimero de bits de hosts?*
cobertos pela mascara. Também podemos calcular o nimero de hosts por sub-rede com uma
formulasimilar:

NUumero de hosts por sub-rede=2U - 2

Onde: U € o nimero dos hits de hosts restantes ou bits de hosts ndo-cobertos pela mascara
(quantidade de zeros). Devemos tirar 2, pois o primeiro e Ultimo endereco sdo reservados
paraarede e para o Broadcast. Costa, J. (2010).

20 £ uma unidade de transferéncia basica associada a uma rede de comutacdo de pacotes em que a entrega, hora de chegada, e a ordem néo

s30 garantidos.

21 E qual quer méquina ou computador conectado a uma rede, podendo oferecer informagdes, recursos, servicos e aplicages.
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1.8. Validacéo de Dados

Diferentes factores podem comprometer a confiabilidade de dados anemométricos medidos
em campo, podendo alterar as medic¢Oes, tornando-as incorrectas. A disponibilizagdo de
dados de torres anemométricas requer que estes sejam submetidos a um rigoroso processo de
controlo de qualidade, cujo objectivo € identificar dados inconsistentes ou suspeitos. O
desenvolvimento de um conjunto de critérios de validacdo destes dados é elemento critico de
suaavaliacdo. Amangjés, J., et a. (2013).

Os pardmetros de validacdo de métodos analiticos envolvem Especificidade/ Selectividade,
Funcéo da Resposta (grafico analitico), Intervalo de Trabaho, Linearidade, Sensibilidade,
Exactiddo, Precisdo (repetitividade, precisdo intermediaria e reprodutividade), Limite de
Deteccdo (LD), Limite de Quantificagdo (LQ) e Robustez. Brito, N., et al. (2003).
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CAPITULO 11 - Metodologia

1.1. Metodologia de Pesquisa

Para a presente pesquisa foi utilizada como técnica de Colecta de Dados (0 Questionario)
para o levantamento da informagdo da infraestrutura da PETROMOC, e observou-se como 0

software se comporta num ambiente similar.

Durante 0 processo de elaboracdo da pesguisa, tomou-se como exemplo a estrutura
informética da PETROMOC, onde se fez o levantamento dos seus activos durante o processo
de estagio pré-profissional, a nivel dos departamentos nas cidades de Maputo e Matola.

A planilha em Excedl do inventario de activos Tl da PETROMOC serviu de modelo para
desenvolver a base de dados. Tendo em conta a existéncia um Data Center (centro de dados)
localizado na Sede da empresa com varios servidores fisicos e 16gicos, baseou-se nas partes
gue compdem um computador, nomeadamente, unidades de processamento, unidades de

memoria, entrada e saida de dados, para a criagéo do prototipo.

1.2. Processo de | nvestigacdo

As disciplinas de Programacéo, Base de Dados, Redes e Andlise de Sistemas leccionadas no
curso de Informatica de Gestdo da Universidade Politécnica, foram os “pilares” para a

construcdo do projecto.

1.2.1. Fasel - Levantamento de Requisitos
Consistiu na observacéo, colecta de dados via questionario, andise de fluxo de informacéo

actual, incluindo os objectivos fundamentais do sistema e seus agentes envolvidos.

1.2.2. Fasell - Leitura Bibliogr afica
Esta fase incidiu-se na leitura de obras relacionadas com o tema, assim como outras areas

complementares, nomeadamente livros em suporte fisico, video-aulas e inlUmeras apostilas
acedidas pelainternet.

1.2.3. Fasel11: Desenvolvimento do Projecto
Esta fase dedicou-se & programagédo do software, tendo-se recorrido as seguintes ferramentas:

Sistema Gerenciador de Base de Dados (SGBD) Oracle 10g XE;
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Integrated Development Enviroment (IDE) Eclipse, versdo Kepler, usando cédigos

Java SE 1.7;
Projecto em Microsoft Word do Office 2010 com auxilio do programa Microsoft Visio

2010 paraa modelagéo de figuras e diagramas em ambiente Windows.
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CAPITULO IV- Desenvolvimento
1.1. Diagramas de UM L

Os Diagramas de UML - Unified Modeling Language - foram utilizados para modelar esta
estrutura de software utilizando o conceito padréo de Orientacéo a Objecto (OO). Esta néo &
uma ferramenta de desenvolvimento de aplicativos, mas sim uma linguagem que apoia a

engenharia de software.

Para descrever os processos e actividades que correm dentro prototipo foram sel eccionados
alguns destes diagramas para detalhar como o software e 0 seu meio envolvente interagem no

Seu €sCopo:.

1.1.1. Diagrama de Caso de Uso

Inventariar miaquinas

Aceder ao sistema
Ul.illiiadm

P

Utilizador do siSQK

Pesguisar magquinas

da rede Magquina da rede

Figura 2. Caso de Uso — Aprendendo Infra-estrutura.
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I dentificacdo: UC001

Nome: Aceder ao sistema

Actores. Utilizador do sistema

Tipo: Primério

Pré-condigdo: Utilizador cadastrado na base de dados do sistema

Pos-condicdo: Acesso para o sistema concebido ao utilizador

Fluxo principal

Actor Sistema

1. Abre o programa 2. Exibe janela de acesso

2. Introduz dados na janela de acesso 4. Autentica utilizador

3. Pressiona o botéo "Entrar" 5. Disponibiliza os seus recursos ao utilizador

Fluxo alter nativo

4. a) Dados incorrectos

1. Informar paraintroduzir novamente

| dentificagéo: UC002

Nome: Definir rede

Actores; Utilizador do sistema

Tipo: Primério

Pré-condicdo: Acesso ao sisterna concebido ao utilizador

Pos-condicdo: Méascara e endereco de rede definidos no sistema pelo utilizador com
Sucesso

Fluxo principal

Actor Sistema
1. Pressiona no bot&o "definic¢des de
rede" 2. Mostrajanela de definicdes de rede
3. Introduz enderego de rede 6. Exibeintervalo de IP's

4. Introduz méscara de rede

5. Pressiona no botdo "M ostrar interval 0"

7. Fechaajanela

Fluxo alter nativo

5. @) Mascara de rede ou endereco de rede introduzidos incorrectamente

1. Introduza novamente
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| dentificacéo: UC003

Nome: Pesguisar maguinas darede

Actores; Utilizador do sistema

Tipo: Primério

Pré-condi¢cdo: Méascara e endereco de rede definidos no sistema com sucesso

P6s-condicdo: Nome das méguinas na rede identificadas pelo sistema

Fluxo principal

Actor Sistema

1. Pressiona botdo "Pesquisar” 2. Retorna arelagéo dos nomes das
maguinas e IP's de rede

Fluxo alter nativo

1. @) Teste de conectividade falhou

1. Tente novamente

| dentificacéo: UC004

Nome: Fazer inventério

Actores: Utilizador do sistema, Méquina darede

Tipo: Primério

Pré-condicdo: Nome das méaquinas identificadas e ligadas a rede

Pos-condicéo: Inventario concluido com sucesso

Fluxo principal

Actor Sistema
1. Pressionabotdo "Inventariar” 2. Solicita detalhes das maquinas
darede
3. Enviadados ao sistema 4. Recebe dados

5. Navega pelas maguinas no

sistema 6. Exibe dados das maquinas navegadas no sistema
7. Pressiona botdo "gravar” 8. Insere informac&o na base de dados

Fluxo alternativo

2 a) Maguina desconectada

1. N&o possivel estabelecer comunicagdo com a méquina

8. @) Erro ao gravar

1. N&o foi possivel estabelecer comunicacdo com a base de dados
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As ocorréncias e incidentes detectados pelo sistema no processo de inventario séo: ficheiros
gue apresentam inseguranca para a maguina, espaco de armazenamento insuficiente no disco
duro e processos “encravados” no sistema operativo. Segundo a definicdo de Lourenco
(2010), para este trabalho podemos classificar incidente como todos os ficheiros que
apresentam insegurancga para a maguina, e ocorréncia o espaco insuficiente de disco e tarefas

pendentes no sistema operativo.

Todos estes dados séo adquiridos via o Windows que fornece a aplicacdo, por meio de uma
instrucdo Java Runtime.getRuntime.exec(““comando”). Esta instrugdo retorna um processo
(Process) que pode ser lido pelas classes e métodos do pacote 1/0 Java. A instrucdo acima
referenciada aceita qualquer comando executével nalinha de comando Wndows.

Litilizndor

Detencio de incidente ou Ocorrencia

<ooinghdes

/X
w Utilizndor Hinal

Ltilisndor <o Sistema M
@ Maguina da rede

Figura 3. Caso de uso — detencéo de Incidente ou Ocorréncia
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I dentificacdo: UC005

Nome: Detectar incidente ou ocorréncia

Actores. Maguina darede

Tipo: Primério

Pré-condic¢do: Dados da méquinaforado pardmetro estabelecido pelo sistema

PGs-condicao: Incidente ou ocorréncia detectado e em estado aberto

Fluxo principal

Actor Sistema

2. Enviaos dados parao sistema | 1. Solicita dados no sistema operativo da maquina

3. Verifica conformidades dos dados recebidos

4. Detecta incidente/ocorréncia

Fluxo alternativo

2. @) Erro de envio

1. N&o foi possivel enviar os dados da maquina

I dentificacdo: UC006

Nome: Notificar Incidente ou ocorréncia

Actores. Maquina darede

Tipo: Secundario

Pré-condigdo: Incidente ou ocorréncia detectado e em estado aberto

PGs-condicdo: Notificagdo enviada

Fluxo principal

Actor Sistema

2. Ficavisivel como maguina
afectada 1. Enviaanotificagdo para o programa servidor

I dentificacdo: UC007

Nome: Facultar informagéo adicional

Actores; Utilizador final

Tipo: Primério

Pré-condigdo: incidente/ocorréncia detectado

PGs-condicao: informagdo adiciona enviada para o sistema

Fluxo principal

Actor Sistema
3. Escreve no campo detextoda | 1. Exibe ajanela de informacéo
janela exibida adicional ao utilizador final
4. Pressiona o batdo "Enviar" 2. Solicita-0 para descrever o impacto do registo

Fluxo alternativo

4. a) Erro de envio

1. N&o foi possivel enviar adescricdo do incidente, verifique se améaquina esta ligada

arede
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| dentificacéo: UC008

Nome: Visudlizar incidente

Actores. Utilizador do sistema

Tipo: Primério

Pré-condicao: Notificacdo visivel no sistema

Pos-condicdo: Maguina afectada a cancada

Fluxo principal

Actor Sistema

1. Visualiza a notificacéo 3. Monstra detal hes da méaquina af ectada

2. Localiza méguina afectada no sistema

I dentificacdo: UC009

Nome: Resolver incidente

Actores; Utilizador do sistema

Tipo: Primério

Pré-condicao: incidente/ocorréncia detectado

Pos-condicdo: incidente/ocorrénciaresolvido

Fluxo principal

Actor Sistema

1. Resolve o incidente/ocorréncia
no dispositivo afectado. 3. Altera o estado do incidente/ocorréncia

2. Edita o estado pararesolvido pararesolvido
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I dentificagdo: UCO010

Nome: Fechar incidente

Actores; Utilizador do sistema

Tipo: Primario

Pré-condicdo: incidente/ocorrénciaresolvido

PGs-condicdo: incidente/ocorréncia fechado

Fluxo principal

Actor Sistema

1. Pressiona o botéo “fechar” 2. O sistema exibe uma janela para

o utilizador escrever comentar

3. O utilizador digita comentario

4. pressiona o bot&o concluir
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1.1.2. Diagrama de Classe

Figura 4. Diagrama de Classes

Sisbema
-cletermid_jl
-SIS1ETTE_CEMEativG pr—
ot Tzancne_l
Usuark ]::::;rwl_ e
Usuaria_IC Jgotirrh] -modeK
-Hoene FREIYRTLEA] 'EE[WTUP[CI
spRELsaric] : i
sdarinbofddonal | 00 T —— I
Processammerto
— I
1 i -Processament_id
Maguin:_Ukilizada | -epu_GipEckdadt
| 1 -cpu_Eipa
M uing_in i ram_cagmekiady
RALEEE bl : -1t _tipn
| WL ]
. | L] ! gntHamCagackade]
! I RREHAMmTIpE]
: sENELPUCIgscKIade]
I
Armarenaments i
-hrrrageramentc_id :
-cagEckldn_gisog I
Deotrentia -pspes_|NTE : Rede
- -ApEct_OCupais ! -rede_id
-ooarrencid_i | I
i e _E00 : !{\UE'F!D:-EI!I -
_fim +gRilinidade| ) : - Ldie_L - E
e — : ::wu! ;?_;‘:ﬂmm
-fescrian vEHLES PG : . L Ty
-Bstano_cearrerici +EntEsparcticupark| ! 1 setial
-splucac_inics sgtinciderdelebspacel | sfiELREASERE]
Maduing_id I ] :!EL:ETE:;:"M
viatsakCaninoall * Maguin: En
vitEstadalomencial 4 -Magquing_IL
arideoTangal @ humee_k_serls
viechariicarrentil L _Fabrcante
-SElEmd Grafic
E] -Denmmendia
1 -Armagenamentc -rnaic_ld
- 1 -graticn_iwane
-Processaments it
-Heda Brie_cae
-Grahs rgniiratcolomel )
Magquiradiente pnbiraticalapl
IntervaloF -caerde
-indereroEndelampa -eacrilor
-MasCaralAmpe sgrtHede|
-ImpressacCel Percanmiios sgukUt i dai
wetnctariampen] lﬁmmﬁﬂﬁl
Hleriazcanl, ! i
vlertnderecofedel spRtemaAperatiw
Competadar +f BLArFAIEAImEnta]
1 -mengigrmEscebida
+CHTERAMLOMBAnELa|
1
Sierve
1 st yen
‘ -canerioriomuiiente
-HecedarDeddensagens ol liente
Principl +Heredarliehenmaganslallinnti|
-lstalnatypasiog 1
-afalte Dadispesdiv
1
FrogramaPrincipal
L Aoessodnbisbema
-Frincips 1
1 Sarpp -utrezadal
-Aressafnite m senhi
sacedersistemsl




1.1.3. Diagramas de Sequéncia

0
Sicteiiz Dispositive
| Utilizador .
| | |
| | |
| Aceder o sistema | |
1 ¢ | |
| |
| |
Autenticar utilizador | |
: i i
| |
i i
| Defini intervalo de rede i |
L4 : :
| |
| |
| |
l : i
|
| Testar condctividade |
| | N
| |
| |
| |
| |
| |
i i
| |
i Enviar dados

Fazer inventario

Figura 5. Diagrama de Sequéncia para inventario.
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Utilizador Final

Programa cliente

Solicitar informacao adicional

Enwiar informacao Adiciona

tilizador do Sistem:

Programa Servidor

Reportar incidente

Notificar Incidente
Ver detaihes de incidente

Figura 6. Diagrama de Sequéncia para incidente.
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1.1.4. Diagrama de Estado para incidente

?

J Dectectar incidente

Gncidente Abertcn)

J ldentiticar o despositivo

CTra balho em prﬂgress.c:)

J Problema identificado

Gncidente erm resolucac:)

J Problema resolvido

Gncidente Recrlviclcr)

S fechar incidente

Clncidente 'Fechaclc:)

-

Figura 7. Diagrama de Estado do incidente ou ocorréncia
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1.2. Base de Dados do Sistema

A Base de Dados do aplicativo foi modelada em Microsoft Visio 2010 em ambiente windows
7 Professional 32 bits, constituida por dez tabelas que representam a delimitagdo do fluxo de
dados que decorre dentro do aplicativo.

O desenvolvimento da base de dados foi em Oracle 10g express edition como abaixo afigura
7 mostra, em ambiente windows 7 Professional 32 bits

[ISPOSTID (reate

Ttk Ddfa Indeves Medd Comsiain Gren Shofetics () Delwds Trigoers Dependencies SOL

i

MEEY AFI UEAED DIRBEH REIE FAl

Figura 8. Esquema da base de dados em Oracle 10g express edition

1.2.1. Descricéo de Esquema de Base de Dados

ApOs instalado 0 SGBD na méaquina de teste, acedeu-se com utilizador SY STEM?? onde foi
criado outro utilizador com o0 nome “SEBASTIAQO”, que contém esquema do sistema, ao qual
atribuiu-se privilégios. A raz&o de criagdo de um novo utilizador visa garantir que ndo se gere
confusio com as tabelas ja existentes nos utilizadores SY S?® e SYSTEM visto que estes ja

contém tabelas criadas por padréo.

O foco deste trabalho é construir um aplicativo que inventaria e identifica ateraces de

activos de Tl para maguinas dentro de uma rede. O esquema da base de dados foi,

2 Utitizador criado por padridao com alto nivel de gerenciamenta a seguit do 5Y .
2 Utilizador criado por padria com maxima nivel de privilégi
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primeiramente, baseado na tabela dispositivo que, apos 0 processo de normalizacdo, gerou-se

mais dez (9) tabelas, nomeadamente:

i)

Vi)

vii)

viii)

iX)

ARMAZENAMENTO - tabela que contém toda a informagéo das unidades de
armazenamento do dispositivo.

DISPOSITIVO - nesta tabela é guardada a informagdo do dispositivo (hostname
e nimero de série).

DISPOSITIVO USUARIO - esta é uma tabela associativa entre a tabela
dispositivo e a tabela utilizador, visto tratar-se de uma relacdo de “muitos para
muitos”.

FABRICANTE - armazena informagdo do fabricante de dispositivo, modelo,
seérie e o identificador do produto.

OCORRENCIA - esta tabela regista toda a informagdo dos incidentes e
ocorréncias que afectam as maquinas narede.

PROCESSAMENTO - contém informacgdo das unidades de processamento e a
frequéncia da memdria RAM do dispositivo em questao.

REDE - tabela que contem dados de rede da maguina.

SISTEMA - esta tabela guarda os dados do sistema operativo corrente que corre
na maguina.

UTILIZADOR - tabela que tem informac&o de utilizador que usa o dispositivo.

Essas tabelas foram codificadas pelos codigos SQL DDL como monstra o exemplo a baixo a

criagdo databela Dispositivo:

CREATE TABLE DISPOSITIVO

(

DISPOSITIVO_ID NUMBER (8,0),

TIPO_DE_DISPOSITIVO VARCHAR?2 (20),

NUMERO_DE_SERIE VARCHAR?2 (20),

FABRICANTE_ID NUMBER (8,0),

SISTEMA_ID NUMBER (8,0),

NOME_DISPOSITIVO VARCHAR? (50),

CONSTRAINT PK_HOST PRIMARY KEY (DISPOSITIVO_ID),
CONSTRAINT FK_MAKE FOREIGN KEY (FABRICANTE_ID)
REFERENCES FABRICANTE (FABRICANTE_ID),
CONSTRAINT FK_OS FOREIGN KEY (SISTEMA_ID)
REFERENCES SISTEMA (SISTEMA_ID")
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Depois de criar as tabelas € possivel, com o comando select table name from user_tables
linha de comando, listar as tabelas que foram criadas. Neste ambiente ndo é possivel verificar
adisposicéo das mesmas no esquema como nafigura 7, por setratar dalinha de comando.

No ambiente gréfico, os objectos (tabelas) sdo exibidos em forma de esquema. Apenas 0s que
estdo directamente ligados ao objecto seleccionado aparecem visivels, enquanto usando o

comando SQL acima se tem a visao de todas as tabel as sel eccionadas.

Para automatizar o incremento das chaves primérias e facilitar a gestdo dos seus
identificadores na base de dados, sdo criadas Sequences® e Triggers, isso para a versio do
Oracle 10g porque ndo possui auto incremento. As triggers podem ser programadas para
“disparar” a cada evento de inser¢do em linhas de uma tabela. Estas sdo codigos PL/SQL com
blocos delimitados com begin®® e end®. As Sequences sdo estruturas que contém um
procedimento interno de auto incremento cada vez que ela é chamada ou utilizada, podendo
comegar de 1 até ao maior nimero inteiro suportado, incrementando de um em um, com ou
sem ciclos. Para este caso as foram criadas 9 sequéncias para auto incremento das chaves

primarias das 9 tabel as existentes na base dados como ilustra afigura.

'SEQ_DISPOSITIVO
SEQ_OCORRENCIA
'SEQ_FABRICANTE

S EQ_REDE

SEQ_SISTEMA
SEQ_ARMAZENAMENTO
SEQ_PROCESSAMENTO
SEQ_DISPOSITIUO_USUARIO
SEQ_UTILIZADOR

;9 rows selected.

Figura 9. llustracéo de sequéncias na linha de comando

24 Objecto sequencial de uma base de dados.
25 Delimitador de um bloco de instrugdes (inicio).
26 Delimitador de um bloco de instrugdes (fim).
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1.2.2. Conexdo com a Base de Dados Oracle

Como foi descrito no inicio desde capitulo as principais ferramentas para 0 desenvolvimento
do aplicativo foram JDK 1.7 e Oracle 10g XE, contudo, esta Ultima é relativamente antigaem

relacdo aversao de Java.

Os drivers ojdbcl4.jar e ojdbcl4 g.jar?’ padrdo do JDBC do Oracle 10g XE armazenados no
path na unidade do disco “c”, na maquina de teste
(C:\oraclexe\app\oraclée\product\10.2.0\server\jdbc\lib), sdo incompativels para esta versao
JDK 1.7, a versao seguinte ‘Oracle 11g’ contém drivers JDBC compativeis para esta versao
java.  Para  corrigir, foi feito o download no site da Oracle
http://www.oracle.com/technetwork/database/enterprise-edition/jdbc-112010-090769.html. O

driver ojdbcb.jar, foi 0 que tornou possivel a conexdo com o base dados. Os drivers

ojdbcl4.jar e ojdbcld g.jar quando sdo usados para a conexdo com a base de dados na IDE
Eclipse, 0 compilador da um erro como se os drivers ndo tivessem sido importados, isto &,
auséncia de drivers. Depois de fazer o download?® do ficheiro do Oracle 11g foi possivel

estabel ecer a conexao.

1.3. Desenvolvimento do Aplicativo

1.3.1. Descrigéo das classes

De acordo com a natureza do projecto, as classes em Eclipse foram construidas se baseando
nas entidades que existem dentro dos processos no sistema. O pacote objectos contém a
classe Computador.java que estende a classe Dispositivojava, isto € a classe
Computador.java herda propriedades da classe Dispositivo.java que contém classes internas
como Rede, Fabricante, Processamento.java, Armazenamento.java e SistemaOperativo.java.
Essas classes tém seus atributos internos que representam as caracteristicas de um
computador real conforme mostra a figura abaixo. A classe Server.java é responsavel por
escutar conexdes dos programas clientes. A mesma implementa a interface Runnable e corre
em paradelo com a classe Pricnipal.java do pacote janelas que também implementam

Runnable.

27 Ficheiros utilizados par  conectar base de dados as aplicages.
28 Transferéncia de ficheiros de uma rede remota para o computador local.

31



Cada mensagem enviada de uma maguina cliente para o programa servidor € instanciada um
objecto Computador que instancia, também, todas as classes internas dentro do mesmo,

carregando todas as propriedades recebidas pela maguina cliente.

4 % spc
48 (default package)
4 8 cliente
f if_, MaguinaCliente jave

4 B rorendn
[7] ProgramaPrincipal.ji
rﬂ Redeltetecta.java
I !I_l Sisternalnfo.java
a B} dalabase
[J| Acesso.java
a \H janelas
|4] AcessocAoSisternala
LEJ Principal java
. M Testejava
4 [ objectos
[J] Armazenamento.jav
|i| Computador java

| Dicpocitivo.java

N | [

Fobricante.java

I

IntervalalP.java
Ocaorrencialncidente
Processamento.java
i} Redejava
+ a)] Serverjava

)| SistemaOperativo,ja

[1] Utilizadar.java
Figura 10. llustracdo das classes no Eclipse

By [ B
N | I:r

S

1.3.2. Aceder ao sistema — classe: AcessoAoSistema.java

Para garantir que hagja seguranca no uso do sistema e como € habitual na maior parte dos
softwares corporativos. A primeira janela que aparece no programa servidor quando este é
chamado, é umajanela de Login que autentica o utilizador no sistema. O que esta classe faz €
verificar se os dados introduzidos pelo utilizador sdo correspondentes aos dados que existem
dentro da tabela utilizador na base de dados. Se condicdo for verdadeira o programa
principal abre, caso contrario esta classe de login informa ao utilizador que as credenciais
estdo incorrectas e solicita-o paraintroduzir novamente.
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| £ Acessc L== | h!!ﬁi!!

Yzaano clzro |

LCaha aemeea |

kmirar sanr |
|

Figura 11. Formulario de acesso ao sistema.

1.3.3. Descrigdo da comunicagdo entre as maquinas — classe: Server.java

Para garantir que haja comunicacao entre o sistema e os dispositivos na rede, a classe Socket
e ServerSocket do pacote java.net foram utilizadas neste protoétipo. Desta forma, em cada
maguina pertencente a rede, existe um programa Java que roda e comunica-se com 0

programa servidor, enviando descri¢des suas ao programa servidor.

Esse programa servidor tem de criar condigdes de forma que cada maguina possa se conectar
aele, usando um leitor Scanner (classe do pacote Java.util responsavel pelaleitura de dados)
exclusivo para cada conex&o. Assim multiplas conexdes sao disponibilizadas por Threads

java

A ligagdo entre o programa servidor e o programa cliente € garantido através de sockets Java.
As threads possibilitam que um cliente se conecta ao seu servidor e, a0 mesmo tempo, o

servidor pode escutar outras conexdes de outros clientes e conectar-se a eles.

Do lado da maguina cliente temos um objecto socket que € instanciado com o endereco IP do
servidor e o nimero de porta TCP no qual o programa corre. E também instanciado um
objecto da classe PrintWriter (classe Java responsavel pela escrita de dados) que captura,
com o método getoutputStream(), a saida de dados que é enviado ao aplicativo. Esse objecto
escreve com 0 método println() toda informac&o da maguina capturada pelo programa cliente

e em seguida é encaminhada para o programa servidor.
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1.3.4. Definicdo da dimensdo da rede no aplicativo — classe I ntervalol Pjava

Esta classe € chamada por um botdo com o titulo de “Defini¢des de Rede” dentro da classe

Principal.java.

O Jframe?® abaixo é importante e fundamental para o utilizador do sistema e para o proprio
sistema em si, porgue da dimensdo de rede e dos dispositivos que ele mesmo deve percorrer e
inventariar. Foi criada uma classe que “estende” a classe JFrame com o titulo “definicGes de

rede” como mostra a figura a baixo.

Esta classe tem dois campos que recebem textos introduzidos pelo utilizador do sistema, cujo
primeiro é para endereco de rede 0 e segundo para a mascara de rede. Ambos devem ser
fornecidos ao sistema em formato decimal nos campos de texto.

A classe criada tem dois métodos, um que trata a mascara de rede para niUmero de IP’s por
percorrer a partir do IP de rede fornecido. Este tratamento é feito por uma estrutura switch®
gue verifica as 24 possibilidades de méascara de rede numa estrutura de IP versdo 4. O outro
método divide a string do endereco de rede fornecido pelo utilizador com o método split() da
classe Sring em quatro pedacos. Em seguida, transforma em inteiro cada um destes pedacos
(octeto que esta em formato decimal), depois o ultimo pedago (quarto pedaco) € percorrido
até chegar ao nimero 255. Assim, ao terceiro pedago € incrementado uma unidade e o quarto
pedaco volta para zero (0). O mesmo acontece com 0 segundo pedaco, que € incrementado
uma unidade quando o terceiro pedaco chega ao numero 255. Deste modo € possivel
percorrer redes de méscara /8 (255.0.0.0) até /30 (255.255.255.252).

O Botédo “Mostrar resultado” da figura, ilustra na &rea de texto alista de IP’s percorridos que
si0 armazenados num ArrayList®! de String para que futuramente possam ser usados para

fazer inventario no programa principal.

2 Classe Java responsavel pela interface grafica com o utilizadt
30 Classe que recebe conjunto de caracteres.
31 Classe Java pertencente as colec¢des.
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TYFTRET Y
THEAES 0
182168111
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192168113
192.168.1.14
102168115

Concluido com sucesso...

Fi ura 12. Janela de defini¢bes do programa.

1.3.5. Inventariando unidades de armazenamento das maquinas — classe:
Armazenamento.java

Depois da conexado bem-sucedida com o dispositivo, € possivel levantar relacéo das unidades
de armazenamento existentes em cada maquina com uso da hiblioteca 1O — Input output da

linguagem de programagéo Java

Esta biblioteca tem classes e métodos que nos permitem manipular arquivos e directérios a
partir do conceito de “entrada e saida” ou “leitura e escrita”. A classe tem métodos que
retornam objectos que é possivel percorrer, usando estrutura ciclica foreach (ciclo for®
aprimorado), cada unidade de armazenamento e, a0 mesmo tempo, capturar informacdes de
cada unidade de armazenamento.

Uma variavel que percorre os discos da maguina passa a ser a unidade de armazenamento
naquele indice do ciclo. Visto que a mesma tem a funcéo de recuperar, fica muito mais facil

32 Estrutura de controlo usado por varias linguagens de programacao.
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adquirir informagfes como: nome da unidade, capacidade do disco, espaco livre e espaco
ocupado.

1.3.6. Tipo deincidente e ocorréncia nas maquinas

A captura de ocorréncias € feita a partir 3 métodos que verificam conformidades da méquina

gue esta ser inventariada.
Cada um destes métodos tem a sua funcionalidade:

* O primeiro verifica se as unidades de armazenamento da maguina que esta ser
inventariada tem espaco suficiente para armazenar uma quantidade de ficheiros, isto &, se 0

espago ocupado for superior a 85% do espago total, 0 sistema notifica uma ocorréncia,

* O segundo verifica se na presente maquina existem ficheiros que possam
comprometer a sua seguranca (ficheiros com extensdo: *.com, *.exe, *.bat, *.scr e *.pif), se
sim, o sistema notifica um incidente®*. Este método faz verificagbes nos directérios do disco

onde esta instalado o sistema operativo.

* E o ultimo verifica se existem tarefas computacionais que estejam “pendentes” e
gue podem de alguma forma impossibilitar o utilizador de trabalhar na maguina. Assm o

sistema notifica uma ocorréncia.

Se uma destas condi¢des ou todas elas forem verdadeiras, o programa exibe uma janela para
o utilizador final colocar o impacto da ocorréncia/incidente, e o solicita para enviar para o
sistema. De seguida o comentario é enviado juntamente com os dados do incidente e os dados

da maquina para o programa servidor em forma de notificacdo para o utilizador do sistema.

33 Acontecimento, facto sucedido, eventualidade, circunstancia, coincidéncia,

34 Episodia repenting que reduz, significativamente, a5 margens  seguranca.
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CAPITULOV - Colecta de Dados e I nfor macéo, Anélise e
Validacdo de Dados

1.1. Colecta de Dados e I nfor macao

Tratando-se de uma pesguisa quantitativa, os instrumentos usados para a este tipo devem ser

adequados.

Este tipo de pesquisa usa instrumentos a partir dos quais se obtém valores em nimeros sobre
caracteristicas especificas de um grupo de pessoas ou objectos que se estd a medir. Desta
forma, é possive criar o relatério que da a visdo conclusiva num determinando aspecto em
estudo.

1.1.1. Técnica de colecta escolhida

A técnica de colecta de dados escolhida foi 0 Questionario, pois garante 0 anonimato para
guem esta ser pesquisado e permite elaborar questdes mais objectivas que estdo directamente
ligadas a0 tema. Da ainda espago de tempo para quem estd4 a responder o questionario
reflectir sobre a sua resposta e seu custo é razoavel comparativamente aos outros métodos,

como € o caso da Entrevista.

1.1.2. Recolha de dados

Para avancar com esta pesguisa e vaidar as hipéteses, foi necessario saber primeiro dos
utilizadores finais de informéatica a nivel desta empresa qual € o seu parecer em relacéo ao
servigo de assisténcia em helpdesk. Todos por que foram abordados ndo mostraram nenhuma
dificuldade em contribuir, pelo contrério estavam muito satisfeitos em dar o seu contributo.

O question&rio usado apurou dentro de uma amostra de quinze (15) colaboradores da
PETROMOC qual € o seu nivel de satisfagdo. Em primeiro lugar, procurou-se saber se existe
ou ndo satisfacdo na empresa em relagdo a este servico. Se existe as hipoteses HO e H1

servem de motivo para o surgimento dessa insatisfacéo.
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1.2. Analise e Validacéo de Dados

Depois de colher os dados da amostra de colaboradores, os resultados ndo estavam longe

daquilo que era suspeito antes de se fazer a pesquisa.

Num grupo de quinze (15) colaboradores apenas dois (2) correspondentes a 13% do mesmo
departamento mostraram-se satisfeitos em relagdo a desempenho dos helpdesk, afirmando
gue estes tém agido de forma activa e empética as solicitagcbes dos seus servigos dentro da

empresa.

Os restantes treze (13) que correspondem a 87% mostraram-se insatisfeitos, alegando que ha
centralizac8o do pessoa na provincia de Maputo concretamente na cidade de Maputo (Sede
da PETROMOC na Baixa da Cidade de Maputo), onde existem técnicos da empresa E-
business Systems (EBS) que prestam outsourcing em helpdesk e IT. Desta forma, estédo na
sede do edificio os quadros IT da Petromoc, que em algum momento também prestam
servicos em helpdesk nesta empresa. Entdo, as filiais de Matola e as restantes provincias do

pais ndo tém pessoal para dar assisténcia.

Esta situacéo faz com que o tempo de resposta torne-se muito lento, mesmo com existéncia
do aplicativo web que regista chamados/incidentes manuamente. O que foi sublinhado pelos
colaboradores desta empresa é que os incidentes registados no aplicativo web tem prioridade
de serem resolvidos devido a sua visibilidade, isto €, por causa da sua existéncia formal,
enquanto os gque ndo existem formalmente (n&o existem dentro do aplicativo mas existentes
fisicamente) tendem a ser deixados para depois ou hunca sdo resolvidos.

Contudo a hipotese HO é vaida, os helpdesk priorizam os incidentes visiveis no aplicativo

actual, porque este gerarelatorios e nele é possivel ver:

Quem resolveu?
Quando resolveu?
Quais os chamados pendentes que estéo atribuidos ao técnico X,

Quais os chamados que o técnico X resolveu em tempo y.

Mas a sua abertura, pré-solucéo e solugdo € ainda manual.
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CAPITULO VI - ConclusBes e Recomendacdes
6.1. Concluséao

Com término deste projecto € possivel verificar que o protétipo é capaz inventariar

computadores ligados a uma rede informatica que correm sistemas operativos WM ndows.

Este protétipo por sua vez possibilita detectar ocorréncias e incidentes de cada méguina

ligada a rede, registando numa base de dados por forma a extrair relatorios para a aplicagéo.

Portanto, pode-se concluir que este sistema aproxima o profissional de IT aos seus colegas,
proporcionando uma relagdo saudavel, visto que em cada incidente, existe uma possibilidade
de o utilizador afectado interagir com o profissional de IT, colocando 0 seu comentério.
Garante visdo ampla da infraestrutura informatica organizacional, permite visibilidade de
histérico de ocorréncias, reduz o tempo de resolucdo de problemas (visto que o sistema lanca
pré-solucdes ao detectar incidente) e melhora o desempenho do Gerenciamento de Servigos
deTI.

Contudo, o motivo que provoca a insatisfacdo dos utilizadores finais de informética em
relacdo a assisténcia helpdesk na Petromoc, € a priporidade colocada aos incidentes que se

encontram registados no sistema.
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6.2. Recomendacoes

Muitas vezes os utilizadores de informatica saturam os helpdesk com questdes “banais” e a
tendéncia das empresas grandes é ter um nimero muito reduzido colaboradores que déo

suporte em TI paraum grande nimero de utilizadores finais.

Se todos os colaboradores nas empresas que usam ainformatica como ferramenta de trabalho
tivessem uma boa prética de uso e este prototipo fosse implementado, a assisténcia hel pdesk

seria aprimorada.

Para esta situacéo, recomenda-se que haja treinamento continuo para os utilizadores finais de
informatica, visto que as tecnologias de informacdo tendem a evoluir dia-apés-dia. Estes
treinos poderiam gjudar, fazendo com que os utilizadores se familiarizassem ainda mais com

ainformética, sendo esta a sua ferramenta de trabal ho.
Existem algumas questdes, das inUmeras |evantadas como:

Cabo de rede solto. Ex.: pessoal da limpeza desconectou sem intencdo;
Bot&o de Power de monitor desligado, ou botéo Power da UPS desligado;

o]
o]

0 Impressora sem toner,
0 Impressora sem papel;
o]

Etc.;

Estas questfes sdo abordadas para o IT como um problema e, por vezes, grave pelo end user.
Em vérias situagcBes 0 I T é obrigado a se deslocar do seu local, parar com o seu traba ho, para

atender a uma questdo muito simples que mesmo o proprio utilizador poderiaresolver.

De acordo com a natureza de negécio de cada empresa, ha uma necessidade de capacitar os
seus colaboradores para que sgjam capazes de responder aos pequenos constrangi mentos que

encontram no desempenho do seu trabal ho.

Da mesma maneira que existem campanhas ou lembretes de boas préaticas de consumo de
&gua e energia para reducdo do custo, é necessario que a informagao sobre a utilizagdo de um
computador ou impressora e a base do seu funcionamento esteja sempre visivel e explicita,
usando os meios de comunicacdo que a empresa dispde, como formagdes, inducdes, cartazes

de parede, panfletos, emails, etc.

40



Bibliografia

1.

10.

11.

AMANAJAS, J. et al. (2013) Definicio de Critérios de Validagio de Dados
Anemométricos a partir de Padrdes Espago-Temporais de Vento em Superficie. s.l.:
s.e., disponivel em http://cascavel .ufsm.br/revistas/ojs-
2.2.2/index.php/cienciaenatura/article/view/11624; acedido a 13-08-2014

BARBOSA FILHO, Manue. (1980) Introducdo a Pesquisa: Métodos, técnicas e
instrumentos. Rio de Janeiro: Livros Técnicos e Cientificos, 2.ed.

BOAVENTURA, Jorge. (1979) O acidente traido. S&o Paulo: Impres/Lithographica
Ypiranga.

BRITO, N., et a (2003) Validacéo de métodos analiticos: estratégia e discussao
Disponivel em:
http://www.google.co.mz/url ?sa=t& rct=] & g=& esrc=s& frm=1& source=web& cd=3& v
ed=0CDY QFjAC& url=http%3A %2F%2F0js.c3sl. uf pr.br%2Foj s%2Fi ndex. php%2Fp
esti cidas¥o2Farti cl €%2FviewFil €%62F3173%2F2546& ei= R5dV L Pxlc2v7AbdI4HIC
0& usg=AFQjCNHBEK p57knF59600czuuf CMjEeV 8Q, acedido a 07-11-2014

CARVALHO, P.F. (2011) Resumo sobre ITIL V3 - GovernanciadeTl. sl.: s.e..
disponivel em
http://www.pedrofcarvalho.com.br/PDF/ITIL_OPERACAO_SERVICOS.pdf, acedido
a02-10-2014.

CERVO, Armando Luiz, BERVIAN, Pedro Alcino. (1978) Metodologia cientifica:
Para uso dos universitarios. Sdo Paulo: McGraw-Hill. 2.ed.

COSTA, J. (2010) Apostila de Redes de Computadores. s.l.: s.e.. disponivel em
http://www.] eff ersoncosta.com.br/Redes.pdf; acedido a 13/08/2014.

CRUZ, Carla, RIBEIRO, Uira 2004. Metodologia cientifica: Teoria e pratica. Rio de
Janeiro: Axcel Books. 2.ed.

GREENBERG, N. (2004) Banco de Dados Oracle 10g: Fundamentos de SQL1. s.l.:
s.e.., disponivel em http://tororodeideias.files.wordpress.com/2011/02/apostilal.pdf;
acedido a10/01/2014

GUEDES, G.T.A. (2010) UML2 Guia Pratico. s.l.: s.e.. disponivel em
https://www.novatec.com.br/livros/luml 2/capitul 09788575221457.pdf; acedido a
08/04/2014.

JAQUES, P. A. 2007. Programacdo Avancada em Java. sl.. s.e.. disponivel em
http://prof essor.unisinos.br/pjagues/index.php?option=com content& view=article&id
=21& Itemid=20& lang=en; acedido a 15/08/2014

41



12. JUNIOR, E. A. (2006) Oracle PLSQL. sl. se., disponivel em
http://www.jeffersoncosta.com.br/redes.pdf; acedido a 10/01/2014.

13. LORENCO, L. (2010) Riscos Naturais e Proteccdo do Ambiente. s.l.: s.e.. disponivel
em
http://www.uc.pt/fluc/nicif/Publicacoes/Colectaneas_Cindinicas/Download/Colecao |
[Artigo_l|.pdf; acedido 30/09/2014.

14. MARION, José Carlos, DIAS, Renaldo, TRALDI, Maria Cristina. (2002)
Monografia para os cursos de Administracéo, Contabilidade e Economia. Sao Paulo:
Atlas.

15. MOTTA-ROTH, Désirée (org.). 2001. Redacéo académica: Principios basicos. Santa
Maria: Universidade Federal de Santa Maria, Imprensa Universitéria.

16. LIBARDI et a, (2010) Métodos Ageis
http://www.ft.unicamp.br/liag/Gerenciamento/monografiassmonogafia metodos agei
s.pdf ; acedido a19/10/2014.

17. SINCIC, M. (2012) Apostila de SQL Béasico. sl.. se. disponivel em
http://bl og.segr.com.br/wpcontent/upl oads/2013/09/A postila-de-SOL -
B%C3%A 1sicol.pdf; acedido a 06/05/2014

18. SOARES, M.S. (s/d) Comparacdo entre Metodologias Ageis e Tradicionais para o
Desenvolvimento de Software
http://www.dcc.ufla.br/infocomp/artigos/v3.2/art02.pdf Data de Acesso: 19/10/2014.

19. SOUZA, V. E. S. (2013) Modelagem OO com UML. sl.:se.. disponivel em
http://www.inf.ufes.br/~vitorsouza; acedido a 23/07/2014.

Links:

20. http://187.7.106.14/tcc2012 2/lib/exe/fetch.php?media=projetol0:paulotcc final.pdf;
acedido a24/05/2014 as 01:34

21. http://www.bibliotecavirtual .cel epar.pr.gov.br/arquivos/File/M onografiaseArtigos/M o
no Dario Final.pdf acedido a 16/03/2014 as 14:23

22. http://fatecs c.edu.br/trabal hos-de-graduacao/wp-
content/uploads/2012/03/BDR1 aessandra douglas2009.pdf; acedido a 16/03/2014
as 14:23

23. http://www.oraclehome.com.br/2012/02/13/como-ler-e-gravar-arquivos-textos-pel o-
oracle-10g-ou-superior/; acedido a 10/06/2014 as 20:14

24. http://eduardol egatti.bl ogspot.com/2008/06/um-pouco-do-oracle-text.html; acedido a
18/06/2014 as 18:08

42



25. http://alexandred .blogspot.com/201.3/08/banco-de-dados-oracl e-tipos-de-
dados.html#!/2013/08/banco-de-dados-oracl e-ti pos-de-dados.html ; acedido a
18/06/2014 as 19:56

26. http://minhateca.com.br/henriqueflusao/Aulas/Universidadet+ X T1+-
+Curso+det+JAVA+7+(116+aulas),4; acedido a 02/07/2014 as 20:48

27. http://www.dmo.fee.uni camp.br/~henrique/cursoc++/diagrama.pdf ; acedido a
04/08/2014 as 11:26

28. http://pt.wikipedia.org/wiki/Information Technology Infrastructure Library; acedido
a22/10/2014 as 20:04

29. http://www.col orconsol e.de/consol e/br/index.htm acedido a 20/10/2014 as 10:16

30. http://technet.microsoft.com/en-us/library/bb491010.aspx acedido a 20/10/2014 as
0:46

31. http://pt.wikihow.com/Criar-um-V %C3%A Drus-Falso-e-Inofensivo acedido a
20/10/2014 as 16:18

32. http://dicasdal enal opez.bl ogspot.com/2011/07/argui vos-e-extensoes-peri gosos-para-
o.html acedido a21/10/2014 as 10:16

33. http://windows.microsoft.com/pt-pt/windows-vista/recogni zing-dangerous-fil e-types
acedido a25/11/2014 as 17:15

34. http://pt.wikipedia.org/wiki/Deadlock acedido a 10/11/2014 as 13:28

35. http://dti.unilab.edu.br/detectar-e-remover-possiveiss-ameacas acedido a 23/10/2014
as 8:19

36. https://www.google.co.mz/?gws rd=cr& e =hC1vVJLL |oPksASCzY H4Dg#g=detec%
C3%A 7%C3%A 3o+detincidentes+no+computador& spel =1 acedido a 20/11/2014 as
19:07

37. http://forum.techtudo.com.br/perqguntas/ 75408/gual -comando-no-windows-uso-para-
mostrar-todos-os-processos-do-user acedido a 20/11/2014 as 15:18

38. http://pt.wikipedia.org/wiki/Byte acedido a 20/11/2014 as 10:16

43



e Universidade Politécnica

Questionario

1. Existe uma insatisfacdo no diz respeito a assisténcia de helpdesk na sua empresa?

~

Sim N&o

Se Sim seleccione um dos motivos abaixo com X ou descreva em nimero 2 o outro motivo.

____Os helpdesk preocupam se em seguir os procedimentos dos aplicativos de Tl e 0
suporte ao utilizador fica em segundo plano.
____Os helpdesk ndo preocupam se em seguir os procedimentos dos aplicativos de Tl

e suporte ao utilizador ndo fica em segundo plano.

2. Quais 0s outros motivos que provocam a sua insatisfacdo?




