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Resumo

Este artigo descreve o processo de integragdo do SGE (Sistema de Geréncia de
Equipamentos) ao SIS. A integracdo teve como objetivo permitir que o SIS abrisse
automaticamente um BA (Bilhete de Anormalidade) para o SGE. Sao descritos os
principios de funcionamento do SGE e as modificacbes feitas no SIS para fazer a
integracdo. O SIS é visto, neste caso, como um elemento que prové as informagdes
necessarias para que o SGE possa abrir o BA e, depois de fechado o bilhete, receba
as informacgoes necessarias para modificar o status da falha que iniciou o processo.

Sistemas como o SGE tém um papel muito importante numa plataforma de
gerenciamento de redes ja que sdo responsiveis por automatizar ndo somente a
integracdo de equipamentos mas principalmente a forca de trabalho responsavel
pela manutencao da planta de telecomunicagoes.

Abstract

This paper describes the integration process of the Equipment Management
System (SGE) to the SIS. The goal of this integration was to allow the SIS to open
automatically a Trouble Ticket to the SGE. We briefly describe how the SGE works
and the modifications introduced into the SIS to allow the integration. In this
scenario, the SIS is the element responsible for providing the information needed
to open the Trouble Ticket and, after it is closed, to change the status of the fault
that triggered its process.

Systems as the SGE have an important role in a network management platform
gince they are responsible for automating not only the equipment integration but
also the personnel work force in charge of the maintenance of the telecommunications
plant.



1 Introducao

O SIS (Sistema Integrado de Supervisdo) [2] é o sistema de gerenciamento da planta
de telecomunicagoes da Telemar que estd operacional em todos os 16 estados onde a
empresa atua. E um sistema estdvel que foi desenvolvido pela Universidade Federal de
Minas Gerais em parceria com a antiga Telemig, atualmente parte da Telemar, a partir
do inicio da década de 90. Hoje, o SIS estd integrado a praticamente todos os tipos
de centrais de comutacao da planta da Telemar, atendendo a todas as areas funcionais
(falhas, desempenho, configuragdo, tarifagdo e seguranca).

Quando ocorre uma falha em algum elemento da planta, o operador do Centro de
Geréncia de Rede (CGR) abre um Bilhete de Anormalidade (BA) com informagoes sobre
o problema e envia esse bilhete para um dos técnicos da empresa. Essa pessoa passa a ser
responsavel pelo problema que sé estard solucionado quando o bilhete for fechado.

Recentemente a Telemar implantou um novo procedimento de abertura de BAs. Esse
processo estd baseado no sistema SGE [1] (Sistema de Gerenciamento de Equipamentos)
desenvolvido pelo CPgD da Telebras. O SGE define trés tipos de interfaces com outros
sistemas:

1. Interface de comunicacdo “Arquivo”: toda comunicacgio é feita via troca de arquivos.

2. Interface de comunicacdao “RPC”: toda comunicagao é feita através de primitivas
em RPC (Remote Procedure Call).

3. Interface de comunicacao “Base de Dados”: toda comunicacao é feita através de um
Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD).

Neste trabalho sao descritos os principios de funcionamento do SGE, os requisitos para
a integracao do SIS e SGE para que possa ser feita a abertura de BAs automaticamente
e a interface disponivel para o operador do CGR abrir o BA [1]. Sistemas como o SGE
tém um papel muito importante numa plataforma de gerenciamento de redes j& que sdo
responsiveis por automatizar ndo somente a integracdo de equipamentos mas principal-
mente a forca de trabalho responsiavel pela manutengdo da planta de telecomunicacoes.
Este é uma etapa importante para melhorar a qualidade do servico oferecido aos clientes
de uma operadora como a Telemar.

Este artigo estd organizado da seguinte forma. A se¢do 2 discute a interface de in-
tegracdo escolhida. A se¢do 3 apresenta as informagGes necessdrias a abertura de BAs
pelo SGE. A secao 4 mostra as informagcoes que podem ser recebidas pelo SIS do SGE. A
secao 5 apresenta os dados que foram definidos para o processo de integracdo SIS-SGE. A
secdo 6 discute o processo de integracao mostrando a interface disponivel para a operador
do SIS abrir um BA. Finalmente a secdo 7 apresenta as conclusées do trabalho.

2 A Escolha da Interface de Integracao

Das trés interfaces de comunicagao com o SGE a mais adequada ao SIS é através de RPC
que é o sistema de comunicagdo ‘“nativo” do SIS.



Na interface de comunicacao RPC com o SGE, o SIS executa dois “papéis” distintos.
O primeiro é o de cliente do SGE e ocorre quando é feita a abertura do BA. Isto é mostrado
na figura 1.(a). O segundo é quando o SGE informa ao SIS sobre a conclusdo do BA.
Nesse momento, o SIS se torna servidor do SGE e isto é mostrado na figura 1.(b).

RPC

SIS > SGE SIS SGE
(cliente) (servidor) (servidor) - RPC (cliente)
Banco de Banco de
Dados do Dados do

SGE SGE

(a) SIS como cliente do SGE (b) SIS como servidor do SGE

Figura 1: Comunicagdo SIS-SGE através de RPC

3 Informacoes Necessarias ao SGE

O SGE define trés tipos de dados necessarios a abertura de BAs:

1. Dados comuns a todos os objetos: sao os dados que devem estar presentes em
qualquer abertura de BA, independente da natureza da atividade e objeto.

2. Dados da natureza da atividade selecionada: sdo os dados especificos da natureza
da atividade para o qual se estd abrindo um BA. Os dois tipos de atividades que
existem para o SGE sdo Corretiva e Servigo.

3. Dados do objeto selecionado: sdo os dados especificos do objeto para o qual se estd
abrindo um BA. Os seis tipos de objetos que existem para o SGE sdo Localidade,
Estacdo, Central, Cliente, Enlace e Rota.

A seguir, sdo descritos os dados que o SIS deve fornecer ao SGE para abertura de BA
identificando as atividades e objetos possiveis. Na defini¢do do tipo e do tamanho desses
dados é usada a seguinte convencao:

A-n: Indica que é um campo alfanumérico com n digitos
N-n: Indica que é um campo numérico com até n digitos. O alinhamento deve ser feito
a direita.

O simbolo + num campo indica que o mesmo nao é obrigatério.
Os dados comuns a todos os objetos estdo definidos na tabela 1.



| Campo | Tipo | Exemplo |

Cédigo da fonte informante A-3 SIS
Cédigo da UF informante A-2 MG
Cédigo da localidade informante A-5

Cédigo do tipo do BA A-4

Natureza da atividade A-1 C, S
Cédigo do CGR + A-5

DDD do informante + A4

Telefone do informante + A-7

Ramal do informante + A4
Matricula do informante + A-20
Matricula do técnico executor + A-20

Cédigo da area técnica A-1

Numero do documento associado + N-6

Descri¢ao livre + A-256

Observagoes:

e O “Cédigo da 4area técnica” é definido como opcional mas deve ser fornecido para o SGE para
permitir que o mesmo faga a abertura do BA de forma automéatica quando possivel. Por essa
razao nao aparece o sinal de +.

e O “Cddigo do tipo de BA” identifica o c6digo do objeto para o qual serd aberto o BA. O SGE
pré-define seis objetos: LOC (localidade), ROT (rota), ENL (enlace), CLI (cliente), CEN
(central), EST (estacdo).

e O “Cédigo do CGR” identifica 0 GGR (Centro de Geréncia de Rede) ao qual o BA serd
associado. Se nio for fornecido indica que nédo estd associado a nenhum CGR.

Tabela 1: Dados comuns aos objetos
Somente serd aberto um BA através do SIS para a natureza da atividade corretiva,
cujos dados estdo descritos na tabela 2.
Dos seis tipos de objeto que o SGE define s6 seréd aberto BA para o objeto “Estacéo”,

como mostrado na tabela 3. Eventualmente os outros serdo integrados ao SIS de acordo
com a viabilidade e demanda.

4 Informacoes Recebidas do SGE

Existem duas situagoes que o SIS pode interagir com o SGE, como mostrado na figura 1.

SIS como cliente. No momento da abertura do BA, o SGE envia os seguintes dados
ao cliente RPC:

Cédigo de erro: Se for igual a zero e o nimero do BA diferente de zero indica que o BA
foi inserido com sucesso. Caso o cédigo de erro seja diferente de zero entao houve



| Campo | Tipo | Exemplo |

Cédigo do alarme A-4
Dia do inicio da anormalidade N-2
Mes do inicio da anormalidade N-2
Ano do inicio da anormalidade N-4
Hora do inicio da anormalidade N-2
Minuto do inicio da anormalidade N-2
Cédigo do tipo de programacao A-2 AM
Dia inicio interrupcao CCTO + N-2
Mes inicio interrupcao CCTO + N-2
Ano inicio interrup¢do CCTO + N-4
Hora inicio interrup¢ao CCTO + N-2
Minuto inicio interrupcao CCTO + N-2
Medida de temperatura ambiente + N-2
Medida umidade do ar + N-2
Cédigo de ocorréncia + A-4
Dia previsto fim execucao atividade + N-2
Mes previsto fim execucao atividade + N-2
Ano previsto fim execucéo atividade + N-4
Hora previsto fim execucao atividade + N-2
Minuto previsto fim execucdo atividade + N-2
Dia previsto solucao pendéncia + N-2
Mes previsto solucdo pendéncia + N-2
Dia previsto solucao pendéncia + N-2
Mes previsto solucdo pendéncia + N-2
Ano previsto solucéo pendéncia + N-4
Descricao pedido apoio + A-254
Observagoes:

e Deve haver um valor default associado ao “Cédigo do tipo de programacao” por CGR.
e Os campos “Data/hora prevista solu¢do pendéncia” e “Descri¢do pedido apoio” sé tém sentido
para “Coédigo de ocorréncia” pendente.

Tabela 2: Dados da natureza da atividade corretiva

um erro na inser¢ao do BA. Os seguintes cédigos tém significado especial:

0: sucesso

715 a 719: erro na programagcdo automatica mas realiza abertura do BA

615: numero de BA existente no sistema para o qual foi detectada duplicidade de
BA

Nimero do BA: Indica o nimero do BA inserido no SGE.



| Campo | Tipo | Exemplo |

Cédigo da UF A-2 MG
Cédigo da localidade A-5
Cédigo da estagao A-4
Cédigo ramificacdo da area técnica + A-4
Cédigo do tipo de equipamento + A-4
Cédigo do modelo do equipamento + A-6
Cédigo do fabricante do equipamento + A-5
Cédigo da area do equipamento + A-8

Tabela 3: Dados do objeto “Estacao”

SIS como servidor. No momento do encerramento do BA, o SGE informa ao SIS, que
passa para o papel de servidor, os seguintes dados:

Niimero do BA: Numero do BA encerrado pelo SGE.
Data/hora de encerramento do BA

Dados de encerramento do BA: Descritos na tabela 4.

| Campo | Tipo | Exemplo |
Numero do BA N-6 MG
Dia do encerramento do BA N-2
Mes do encerramento do BA N-2
Ano do encerramento do BA N-4
Hora do encerramento do BA N-2
Minuto do encerramento do BA N-2
Numero de servico associado * A-18
Numero de servico associado * A-18
Cédigo do defeito * A4
Cédigo do defeito * A4
Cédigo do servigo executado * A4
Cédigo da area técnica A-1
Matricula do técnico do ultimo acionamento A-1

* Define uma, lista de pardmetros.

Tabela 4: Dados de encerramento do BA

O SIS deve retornar zero quando receber todos os dados de encerramento para que o
SGE saiba que ndo houve falha de comunicagao.



5 Dados Definidos no Processo de Integracao

Existem vérios dados que o SIS precisa para poder pedir ao SGE que abra um BA e sdo
discutidos a seguir.

Cédigo do alarme. O SGE define um campo alfanumérico de quatro caracteres para
cédigo de alarme. Para que o BA seja aberto é necessdrio que o cédigo do alarme seja
conhecido para o SGE. Como o tamanho desse campo é pequeno e é invidvel cadastrar
todos os cédigos de alarmes no SGE a solucdo adotada é definir um conjunto de cédigos
de alarme para o SGE que o SIS adota também.

Cédigo da estagao. Todo o objeto no SGE para o qual se pode abrir um BA possui um
identificador que deve ser fornecido no momento da abertura do bilhete. O SIS também
possui um identificador para cada objeto supervisionado. Infelizmente, os identificadores
nos dois sistemas ndo sdo exatamente idénticos mas possuem uma hierarquia similar até
o nivel de estacdo. Os niveis similares sdo cédigo da UF, cédigo da localidade e cédigo da
estacao.

No entanto, o conceito de estacdo no SGE é diferente do usado no SIS. No SGE
uma estacdo é um conjunto de entidades afins como por exemplo, uma central de ar
condicionado (formada por um ou mais equipamentos de ar), uma central de radio, etc.
No SIS uma estacdo é uma central telefénica.

Logo, para que seja aberto um BA é necessario ter a identificacdo do objeto que o
SGE espera e nao o do SIS. O mapeamento entre identificador de objeto no SIS para
identificador de objeto no SGE é feita através de uma consulta ao banco de dados SGE
através de uma conta especial. Esse processo estd mostrado na figura 2.

(cliente) (servidor)

.

SIS |w----To--d ~ SGE
|
|
|
|
|

Banco de
Dados do
SGE

Figura 2: Consulta do SIS ao banco de dados do SGE

Este processo tem a vantagem de ndo se duplicar informagoes fora do banco de dados
do SGE o que faz com que a informacdo obtida seja sempre consistente. O problema
pode ser um acesso demorado a esse banco de dados se o nimero de acessos por outras
aplicagoes ou mesmo pelo SGE seja grande.



Area técnica As 4reas técnicas definidas pelo SIS e SGE sao idénticas a menos da area
Infra-estrutura no SIS que no SGE estd dividida em Energia e Climatizacdo. A tabela 5
mostra as ramificaces existentes em cada 4rea técnica para o SGE. Os cédigos das dreas
técnicas sdo A (Ar condicionado), C (Comutacéo), D (Dados), E (Energia), O (Outros),
R (Rede) e T (Transmissdo).

‘ Area técnica ‘ Ramificacao ‘ Nome da ramificacao ‘

A NT Nao tem ramificacao

C CONV Comutagdo Analégica

C CPA CPA

C CPCT Central privada comutacao telefénica
C MAN Comutacao manual

C RI Rede Inteligente

C SIPT Sist. Aut. Posi. Traf.

C SMC Sistema movel celular

C TP Conc. Telef. Publico

D NT Nao tem Ramificacao

D SPM Servi¢o publico de mensagem
E FCA Fonte CA

E FCC Fonte CC

O NT Nao tem ramificacao

R FOTC Fibra ética

R NT Nao tem Ramificacao

T CATV TV A CABO

T ELO Equipamento linha ético
T ERB Estacao Radio Base

T FDM Multiplex FDM

T PCM Multiplex PCM

T RD Réadio

T REC Rep. Celular

T RMC Rédio Monocanal

T SDH SDH

Tabela 5: Ramificagoes existentes em cada area técnica para o SGE

6 Processo de Integracao SIS-SGE

O processo de abertura de BA através do SIS é simples e foi projetado para facilitar o
trabalho de operagao no CGR. O operador, ao reconhecer um alarme, tem a opc¢ao de



abrir um BA. Nesse momento, é aberta uma aplicacdo que mostra ao operador os dados
do BA.

Os dados obrigatérios para a abertura do BA sdo preenchidos automaticamente pelas
aplicacoes do SIS, tais como Localidade, Estacdo, Equipamento, Descricao e Informacées
Complementares da Falha, Matricula do Operador, Area Técnica, entre outras.

Caso o operador queira pode ainda adicionar ao BA informag6es opcionais que o SIS
nao tenha referentes aos trés tipos de dados definidos pelo SGE, ou seja, dados comuns,
dados referentes a natureza da atividade e dados referentes ao objeto que neste caso é do
tipo estacao.

Por exemplo, o operador poderd, na abertura do BA, especificar a matricula do técnico
executor, ou seja a matricula do técnico que efetuard o reparo. Poderd ainda acrescentar
ao BA informagoes sobre agoes ja tomadas por ele para levantar dados ou tentar corrigir
a falha.

A interface gréifica de abertura do BA é mostrada na figura 3.

I_||

—| Eilhete de Anormalidade — 1 -
sbertura de Bilhete de Anormalidade no SGE
UF: MG Localidade: #LS Estacdo: #LS Cod Alarme: 5 Forta
Entidade| pradio
Supervisionada:
Descricdo: | Porta aberta

_l_
Liguei para a estacao e o tecnico Waldecir Araujo (matricula mga7123 —
Informacdes esta’ realizando manutencao preventival] J

Complementares:

f=] =

_l_
Operador;| Toao Carlos F. Barbosa
frea Técnica: E — | Ramificacdo de &rea Técnica: —-——— —
Tipo de Programacgdo: M — | Matricula do Informante: | 5771
| AbreBA - SGE | Cancela| Ajuda|

Figura 3: Interface de abertura de BAs para o SGE através do SIS

O SIS no papel de cliente se encarrega de enviar esses dados para o SGE que ird gerar
o numero do BA automaticamente, cadastrastrando-o em sua base de dados, e retornando
o mesmo ao SIS. O SIS entdo envia uma mensagem para o operador com o numero do
BA aberto, como mostrado na figura 4.
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Figura 4: Resposta da abertura do bilhete

A cada abertura de Bilhete de Anormalidade, o SIS cadastra a falha e informacoes
do BA em uma lista de Eventos em Acompanhamento, em seus bancos de dados. Esta
lista tem a finalidade de permitir ao operador acompanhar os eventos repassados ao SGE,
seu estado, data de abertura e fechamento do BA, entre outros. Tal lista é mostrada na
figura 5.

89506
Acompanhamento de Eventos de MINAS I
| Bilhete | Entidade Supervisionada Descricao Data Ahertura Data Fechamento
248634 Central CPA Guaraciama Central nao responde 2001-03-27 14:40:36 | BA Aberto | =
248652 Central CPA EHSD-HPI2 - Alarne espontaneo DLU FATLURE 2001-03-27 14:39:42 | 2001-04-02 16:13:27
1 HONIN F WNT AUATI ARI F -~
248647 Central CPA AXE-HCL - Supervisao de Falhas — X25 | | RET.ANORHAL ,YGC-2210 2001-03-27 14:32:11 | BA Rberto
248646 Central CPA EHSD-HPI1 - Supervisao {x25:5:2 - Aba | PCH FAULT / HAINTENANCE ALARH 2001-03-27 14:31:03 | 2001-04-02 16:13:32
YITR — 1.0 NTH - 2 v
248642 Central CPA ELCOH 768 BATIK Uni 1: HFEFHFS en servico con falha HFS = 1 | 2001-03-27 14:28:53 | 2001-04-02 14:59:14
248645 Predio {(Alarmes via Batik}{038}6351105 Uni 2: Porta aberta 2001-03-27 14:28:28 | BA Aberto
=
| 248638 Ar Condicionado Haquina 2 Tenperatura elevada 2001-03-27 14:25:51 | BA Aberto
| 248636 Central CPA TropicoRA-IBA — Supervisao de Falhas - | PLACA DE INTERFACE DE LINHA AUSENTE (CSUAH- | 2001-03-27 14:24:50 | 2001-04-02 14:59:11 ||
| 248635 Central CPA AXE-ULA{IDG3) - Supervisao de Falhas . | DIGITAL PATH FAULT SUPERVISIOH 2001-03-27 14:24:11 | BA Aberto 47
B 1 =
L)
«rAbertos | Classes: Dominio: Construir Ej_rnparl Coringa: ————-————mm—— =]
< Fechados [ A W E W C “
4> Amhos WDNE | : | |
I 2 o[BS 4\. ; = :
* A W= e W = o= P2
= 3 i
Infra Estrutura  Transmisséo Corrtacédo Celular Supervisdn  Rede Externa Comunicacéo Trafego
Refresca| Remove| Histérico| Imprime| Fechal Ajuda

Figura 5: Lista de Eventos em Acompanhamento no SIS

No momento que o BA for encerrado no SGE, o SIS passard ao papel de servidor e
receberd as informagoes do SGE sobre esse BA. Automaticamente o SIS fard a atualizacgdo
das informacoes do evento em acompanhamento, por exemplo a data e hora do encerra-



mento do BA. O operador, ao notar o encerramento do BA, tem a opcdo de remover o
evento da lista de Eventos em Acompanhamento.

O SIS registra todas as informacgoes enviadas e recebidas do SGE, bem como todas as
operacoes de abertura e encerramento dos BA’s em seu banco de dados de histérico de
operacos, para futuras consultas, estatisticas ou auditorias.

7 Conclusoes

Uma planta de telecomunicacbes de uma empresa como a Telemar é formada por mi-
lhares de elementos de rede que sdo supervisionados. Eventualmente esses elementos de
rede geram alarmes devido a problemas no seu funcionamento, situagées que podem com-
prometer o funcionamento de um elemento (por exemplo, porta aberta de uma central
telefénica), etc. Quando uma dessas situagdes ocorre um Bilhete de Anormalidade deve
ser aberto e é necessario que o Centro de Geréncia de Rede envie um técnico especializado
para que alguma medida corretiva seja efetuada. Até recentemente, a Telemar abria e
despachava BAs de forma manual fazendo com que o acompanhamento das atividades de
correcao fosse lenta e sem a qualidade desejada quando se fala de uma for¢a de trabalho
formada por milhares de técnicos.

Esse problema foi resolvido com a integracao do SIS e SGE. O SIS é a plataforma de
geréncia integrada da planta de computadores e telecomunicagoes da Telemar e 0 SGE é o
sistema de geréncia de equipamentos adotado pela empresa. Este trabalho mostrou como
foi feita a integracao dos dois sistemas, que atualmente estd totalmente operacional. A
partir dessa integracdo é possivel consultar o SGE para obter estatisticas dos problemas
mais comuns que ocorrem na planta, tempo médio de reparo (MTTR — Mean Time To
Repair), tempo médio entre falhas (MTBF — Mean Time Between Failures), produtividade
dos técnicos, além de outras informacgoes. O maior resultado, no entanto, foi a melhoria
na qualidade do servico que pode ser oferecida ao cliente da empresa.
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