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1. Introducao

Com o crescimento do nimero e heterogeneidade dos equipamentos e tecnologias
envolvidas nas redes de computadores, a complexidade no diagnostico de problemas torna-se
critica. A fim de auxiliar o gerenciamento de falhas, Trouble Ticket Systems (TTS — sistemas
de registros de problemas) tém sido utilizados para monitorar os problemas ocorridos,
mantendo um registro do ciclo de vida destes problemas. Em tais sistemas, encontram-se
armazenadas, portanto, ocorréncias e solugdes de véarios problemas passados. Assim, uma
solucdo apropriada para consolidar a meméria histérica da rede é a criagdo de um sistema
especiaista que utilize este conhecimento acumulado para auxiliar 0s gerentes no diagnostico
de uma nova sSituacdo similar, propondo solucdes a partir dos registros armazenados. Este
texto apresenta um sistema que incorpora a um TTS tradicional o paradigma de Raciocinio
Baseado em Casos (RBC) [2], denominado sistema DUMBO.

2. Sistema DUMBO

O processo de aquisicdo do conhecimento para a modelagem do sistema DUMBO [4][5]
foi realizado através de entrevistas com especialistas do POP/RS e |I/UFRGS, andlise dos
registros armazenados no TTS CINEMA e andlise bibliografica. O ambiente para o qual o
modelo foi concebido é constituido por estacdes Unix em uma ambiente TCP/IP, com presenca
de tecnologia Ethernet e linhas seriais.

Do estudo redlizado, foram identificados, para tal ambiente, os problemas tipicos e seus
principais sintomas, 0 contexto onde ocorrem e que outros problemas poderiam fornecer
informagdes que contribuissem no seu diagndstico [4][5]. As seguintes categorias de
problemas foram identificadas. conectividade nivel fisico e configuracdo do HW,
enderecamento e roteamento, performance da comunicacdo, alto trafego, resolucdo de
nomes, autenticacdo de usuarios, servidor de arquivos e aplicagdo. O conhecimento
derivado desse processo de andlise foi representado através de redes semanticas [4].

O sistema DUMBO foi estruturado de modo a manter as fungdes de TTS tradicionais,
inserindo os procedimentos de raciocinio na etapa de criagdo e encerramento de um registro e
na criacdo de notas. E composto pelos mddulos Definicdo do Contexto, Recuperador,
Reutilizador/Revisor, Aprendiz e Interface do Usuério, que fazem uso, em seus processos de
raciocinio, da base de conhecimento (formada pelos casos e por um modelo de conhecimento
geral do dominio com informacdes sobre a similaridade entre os valores das caracteristicas,
relacdes entre algumas caracteristicas e a consequente relevancia de umas sobre outras, etc).

O modulo Definicdo do Contexto, ativado no momento de criagdo de um registro, €
responsavel pela obtencdo das informagtes que formam a descricdo do problema. A partir de
informagdes iniciais, tais como o tipo de problema e a localizacdo do problema, o modulo
identifica ainda que informacgbes adicionails devem ser obtidas para melhor descrever a
situacdo. Algumas destas informacdes sdo obtidas automaticamente, tais como 0S provaveis
componentes com falha fisica (elaborados fazendo uso de regras de producéo) e os tipos de
problemas relacionados, que visam identificar quais os outros tipos de problemas sdo
relacionados a situacé@o e devem ser utilizados na busca (elaborados com uma combinacéo de
regras de producdo que fazem uso das informactes ja disponiveis e da relacdo histérica entre



0s tipos de problema das situagfes anteriores da rede).

Em seguida, o registro é conduzido ao médulo Recuperador, que recupera na base 0s
casos cujo tipo de problema corresponda a agum dos tipos selecionados para busca e os
classifica segundo sua similaridade. Esta classificagcéo envolve (i) a definicdo do grau de
relevancia das caracteristicas que serdo comparadas na situacdo, o que € utilizando o tipo de
problema e regras de producéo relacionadas as informagdes da descricdo do problema, e (i) a
determinacdo de como sera o calculo do grau de casamento entre as duas instancias de cada
caracteristica sendo comparada. Os casos sao ordenados e 0s melhores casos sdo selecionados
e apresentados ao usuério, assim como uma lista de questdes (geralmente associadas a acoes
de diagnostico) que sdo extraidas dos casos selecionados segundo mecanismo do moédulo e
podem contribuir para diagnosticar a situacdo (caracteristicas especificas). O usuario pode
aceitar os casos selecionados ou solicitar um processo de refino da recuperagéo informando
todas ou algumas das novas informagfes solicitadas, através do modulo Reutilizador /Revisor .

SituacOes onde o sistema ndo foi capaz de propor casos similares sdo aprendidas pelo
sistema no momento de encerramento do registro, a fim de que o conhecimento adquirido pelo
NOC possa ser utilizando futuramente, o que é controlado pelo médulo Aprendiz.

3. Resultados Obtidos e Consider ages Finais

O protétipo desenvolvido foi implementado em plataforma Unix utilizando a linguagem
C, com interface WWW. Nesta versdo do prot6tipo, foram enfocados apenas os problemas que
abrangem falhas na comunicacéo.

A avaliacéo foi desenvolvida em duas etapas. A primeira etapa objetivou o guste do grau
de relevancia e de similaridade das caracterigticas, atribuidos inicialmente na modelagem. A
segunda etapa teve como objetivo avaliar se 0s casos recuperados e as caracteristicas
especificas selecionadas pelo sistema traziam informaces com potencial de contribuir para a
solucdo corrente. Esta etapa foi realizada efetuando-se diversas recuperacoes no sistema,
utilizando como situacBes novas casos modelados que foram retirados do proprio sistema, e
apresentou resultados adequados tanto para os casos selecionados como para as informagdes
especificas solicitadas, que contribuem para o refino da recuperacdo a0 mesmo tempo que
sugerem acoes de diagnostico que auxiliam aresolucdo do problema.

Entre as metas estabelecidas para futuro desenvolvimento, podem ser citadas a
implementacdo das caracteristicas referentes aos problemas em aplicacbes e servicos (ja
modeladas) e a integracdo do sistema em plataformas de gerenciamento, de modo a fornecer
dados automaticos para informacdes utilizadas na descricao.
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