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RESUMO 
 
 

Por conta de reclamações de problemas técnicos nas máquinas dos laboratórios           

de informática do Instituto Federal de Santa Catarina IFSC - Campus Canoinhas,            

decidiu-se criar um site de chamados diretamente para o estagiário ficar ciente dos             

problemas das máquinas e procurar resolver os mesmos. 
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1 INTRODUÇÃO 
 

O objetivo desse projeto é ajudar a dar melhorias para os laboratórios do Instituto Federal               

de Santa Catarina (IFSC). 

Esse projeto pretende desenvolver o site de chamado devido ao problemas na            

parte de hardware e software em algumas máquinas nos laboratórios do instituto. 

A proposta desse projeto é desenvolver um site de chamados para o estagiário do              

IFSC ficar ciente dos problemas e dar suporte na parte de ​software ​e ​hardware ​dos               

laboratórios do instituto. 

A proposta deste trabalho está nos 7 laboratórios  do IFSC que contém 275             

computadores em um datashow por laboratório. 

 

Problema​​: Alguns computadores do Instituto contêm problemas técnicos e não tem o            

devido suporte. 

 

Justificativa​​: Esse projeto tem o objetivo de dar suporte aos laboratórios, deixando o             

instituto ciente dos problemas das máquinas nas partes de ​hardware e software, levando             

em conta a constatação de falhas em algumas máquinas dos laboratório da instituição.Ou             

seja o projeto tem a iniciativa de ajudar na manutenção dos laboratórios do IFSC. 

 

 

 
 
 

2 OBJETIVOS 

2.1 OBJETIVO GERAL 

O objetivo geral é criar um site de chamados voltado para os laboratórios de informática               

do Instituto Federal de Santa Catarina - Campus Canoinhas. 

1-Melhorar o dia a dia dos alunos e professores que usam o laboratório; 

2-Vai agilizar a manutenção feita pelo Técnico; 

3-Permitir que o Técnico concentre e organize os chamados em um local único. 



2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

Para se atingir o objetivo geral, é necessário que os seguintes objetivos específicos sejam              

concluídos: 

 

Determinar o gerenciador de chamados a ser utilizado. 

Determinar a configuração que irá atender as necessidades de forma adequada. 

Facilitar e agilizar o trabalho do estagiário que cuida dos laboratórios do Instituto             

Federal de Santa Catarina IFSC - Campus Canoinhas. 

Divulgar o sistema para a comunidade interna do IFSC 

 

 

3 REQUISITOS  DO SISTEMA OPERACIONALl 

 

- Ubuntu 16.04 xenial 

- kernel: x86_64 linux 4.13.0-36-generic 

- Uptime: 9m 

- Packages: 1805 

- Shell: bash 4.3.48 

- Resoluttion: 1440x900 

- DE: Unity 7.4.5 

- WM: Compiz 

- WM Theme: Ambiance 

- GTK theme: Ambiance [GTK2/3] 

- Icon Theme: Ubuntu-mono-dark 

- Font: Ubuntu 11 

- CPU: AMD Athlon II X2 B22 @ 2.8GHz 

- GPU: AMD/ATI RS880 [Radeon HD 4200] 

- RAM: 1088Mib / 1732Mib 

 

4 DESENVOLVIMENTO 



 

Iniciamos com a formatação e instalação do Linux Ubuntu na máquina que foi             

fornecida para nosso projeto. A máquina possuía outro linux instalado mas tivemos que             

formatar e instalar o Ubuntu devido ao nosso passo a passo ser apenas do Linux Ubuntu. 

Após a formatação da máquina começamos a instalação do OTRS. 

Através do terminal do Linux começamos os comandos de instalação. 

Instalando os serviços básicos como usuário Root: 

 

Passo 1: ​​Entrar como usuário ​Root​. 

 

$ sudo su 

 

Passo 2: Inicialmente, é necessario instalar o servidor Apache e o Sistema Gerenciador             

de Banco de Dados 

 

# apt install apache2 mysql-server. 

 

Passo 3​​: Faça o download dos arquivos de instalação do OTRS 

 

# wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/otrs-5.0.16.tar.gz. 

 

Passo 4​​: É necessario descompactar os arquivos de instalação 

 

# tar -xvxf otrs-5.0.16.tar.gz. 

 

Passo 5: ​​Mova a pasta que contém os arquivos de instalação para o diretório /opt 

 

# mv otrs-5.0.16 /opt/otrs. 

 

Passo 6: ​​Verrifique os módulos instalados 

 

# /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl. 

 



Passo 7:​​ Instale as bibliotecas e módulos necessarios 

 

# apt install libarchive-zip-perl libdbi-perl libdbd-mysql-perl libnet-dns-perl libtemplate-perl        

libyaml-libyaml-perl libtext-csv-xs-perl libapache2-mod-perl2 libjson-xs-perl    

libcrypt-eksblowfish-perl libcrypt-ssleay-perl libdbd-odbc-perl libdbd-pg-perl 

libencode-hanextra-perl libmail-imapclient-perl libnet-ldap-perl 

libxml-libxml-perl libxml-libxslt-perl libxml-parser-perl 

 

Passo 8: ​​Verifique, novamente, se as dependências foram corretamente instaladas 

 

# ​​/opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl 

 

Passo 9: Adicione o usuário otrs para que o sistema operacional gerencie as permissões              

corretamente 

 

# useradd -d /opt/otrs -c 'OTRS user' otrs 

 

Passo 10 :​​ Adicione o usuario criado ao grupo www-data do Apache 

 

# usermod -G www-data otrs 

 

Passo 11:​​ Copie o arquivo padrão de configuração para o diretório de instalação do otrs 

 

# cp /opt/otrs/Kernel/Config.pm.dist /opt/otrs/Kernel/Config.pm 

 

Passo 12:​​ Execute o ​script​ de pré instalação do OTRS 

 

# perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/index.pl 

 

 

Passo 13:​​ Execute o script de pré configuração 

 

# perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/customer.pl 



 

Passo 14: ​​Reinicia o serviço para aplicar as novas configurações 

 

# perl -cw /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl 

 

Passo 15:​​ Define as permissoes para o grupo do Apache 

 

#/opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl --otrs-user=www-data--web-group=www-data 

 

Passo 16: Crie o link simbóĺico do arquivo de configuração do OTRS dentro do diretório               

do Apache 

 

# ln -s /opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.conf 

/etc/apache2/sites-available/otrs.conf 

 

Passo 17:​​ Ativa o módulo do OTRS naas configurações do Apache 

 

# a2ensite otrs 

 

Passo 18:​​ Finalmente, reinicia o servidor Apache 

 

# service apache2 restart 

 

Passo 19: ​​Agora, é necessario, acessar o endereço do OTRS para realizar as             

configuraçoes finais 

 

# http://<seu_ip>/otrs/installer.pl, comando para ver o IP: Ipconfig. 

 

 

 

Passo 20: ​​Abraa o arquivo de configuração do MySQL para remover a limitação de              

tamanhos de pacotes e aumentar o tamanho do log do esquema innodb 

 



# nano /etc/mysql/mysql.conf.d/mysqld.cnf, # modifique esta linha 

max_allowed_packet = 20M 

# inclua esta linha 

innodb_log_file_size = 512M 

 

Passo 21: ​​Reinicia o MySQL 

 

# service mysql restart 

 

Passo 22: ​​acesse o diretório de servicos do OTRS 

 

# cd /opt/otrs/var/cron/ 

 

Passo 23:​​ Registre todos os serviços do OTRS 

 

# for foo in *.dist; do cp $foo `basename $foo .dist`; done 

 

Passo 24:​​ Inicie a execução automatica dos serviços 

 

# /opt/otrs/bin/Cron.sh start 

 

Passo 25:​​ Execute o script de inicialização dos serviços 

 

# /opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start 

 

Depois de finalizado a instalação, com o IP da máquina          

(192.168.1.138/otrs/installer.pl) acessar o OTRS instalado através do navegador para         

realizar as configurações finais. 

 

Passo1:​​Confira os dados de usuário criados e clique em next.          



  



 
Passo 2: Selecione o SGBD MySQL e clique em next.          

Passo 3: ​​Verifique as configurações do baco de dados. 
 

 
  



 
Passo 4:​​ Criar um usuário ADM e logar com a senha gerada. 

 
 
 
Passo 5:​​ Verifique se todos os passos foram concluídos corretamente. 

 
 

 



Depois de instalado, criamos um usuário padrão “IFSC” para os nossos clientes            
poderem acessar de maneira mais fácil através de um único usuário e senha, facilitando              
na abertura dos chamados. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Logando no OTRS: 
 

 

 

5 RESULTADOS E  DISCUSSÃO 

 
Em aula abrimos alguns chamados de teste, como vemos na imagem abaixo todos             

abertos com sucesso. 

 



 

  

 

Em seguida fechamos alguns chamados para ter certeza que o site estaria funcionando. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Após feito todo o processo também realizamos um backup do otrs, para se caso der               
algum problema na máquina e perder tudo, podemos recuperar os arquivos 

 

6 CONCLUSÃO  

O nosso projeto foi bem sucedido, percebemos a notável a utilização do OTRS para fazer               



esse projeto. E vimos que o Apache2 junto também do MySql foi muito utilizado              
principalmente na instalação, pois o Apache2 fornecia um servidor e o MySql um banco              
de dados, foi importante pois sem ele nós não conseguiríamos armazenar os dados do              
site, porém nós poderíamos optar por outros bancos de dados de código aberto como o               
MariaDB pois a instalação, utilização e também a performance do Mysql é melhor que de               
outros incluindo o MariaDB, e Também nós já tínhamos alguns conhecimento sobre o             
MySql pois ele é utilizado no instituto. O apache2 foi provavelmente uns dos mais              
importante pois sem ele nós não conseguimos acessar o nosso site para testar e entre               
outros. 

E na parte de configuração do site foi algo mais complicado pois foi necessário da ajuda                
do orientador que era o Professor Alexandre Abreu, porque nunca havíamos mexido na             
interface do OTRS antes. Más quando aprendemos a utilizar o OTRS nós vimos a              
facilidade de manuseio e foi por isso a escolha do OTRS por ele ser bem robusto, quando                 
foi feito a primeira parte do nosso projeto, criamos o usuário, o administrador e fizemos               
alguns chamados teste para verificar se deu certo e vimos que é de fácil utilização e não                 
teria problema com nada e aí terminamos o projeto. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


