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RESUMO

Atualmente no mercado globalizado e competitivo, no qual acontecem vérios desafios e
constantes mudancas, € necessario promover o desenvolvimento e utilizacdo estratégica de
modelos de Governanga criativos e eficazes, capazes de atender e satisfazer todas as
necessidades dos consumidores nos mais variados segmentos da economia. Assim, esta
dissertag@o tem como objetivo geral apresentar uma proposta de um modelo de governanca para
garantir a qualidade de servico - QoS em contratos com SLA (Acordo de Nivel de Servigo) em
provedores de acesso a Internet. E proposto um modelo de Governanca baseado nos objetivos,
beneficios, aplicabilidade dos modelos COBIT, ITIL e na norma ISO/IEC 20000. Foram
relacionadas as melhores préticas desses modelos com relagdo a qualidade de servicos em
ambientes de redes que necessitem de SLA, visando sanar problemas relacionados a
indisponibilidade de rede, variagdo de laténcia de rede e taxas de transferéncia que entram em
desacordo com os contratos firmados entre clientes e provedores. Para que esse trabalho fosse
concluido, foram utilizadas pesquisas bibliogréaficas, pesquisas descritiva e exploratoria, sendo
feitas abordagens qualitativas e quantitativas em um estudo de campo, que contou com a
aplicacdo de questionario com perguntas abertas ao gerente e analistas de rede de uma empresa
e questionarios com perguntas a clientes. O modelo agrega caracteristicas inerentes aos modelos
consolidados do COBIT, ITIL e a norma ISO/IEC 20000 e aspectos diferenciais estabelecidos,
com vistas a melhoria nas solu¢des dos problemas diagnosticados na prestacdo de servigos de
acesso a rede de internet a partir de contratos de SLA, refletindo em ganhos quantitativos nos
diversos processos de interacdo entre a empresa provedora dos Servicos e seus respectivos
contratantes. O modelo proporcionou um ganho de qualidade nas implantacdes de redes com
SLA garantindo maior satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: Governanca. SLA. ITIL. COBIT. QoS. Redes de acesso.



ABSTRACT

Currently in the globalized and competitive market, where several challenges and constant
changes take place, it is necessary to promote the development and strategic use of creative and
effective governance models capable of meeting and satisfying all the needs of consumers in
the most varied segments of the economy. Thus, this dissertation has as general objective to
present a proposal of a governance model to guarantee the quality of service - QoS in contracts
with SLA (Service Level Agreement) in Internet access providers. A model of Governance
based on the objectives, benefits, applicability of the COBIT, ITIL and ISO / IEC 20000 models
have been proposed. They have been related to the best practices of these models with regard
to the quality of services in network environments that require SLA, aiming at fixing Problems
related to network outage, network latency variation, and transfer rates that go into
disagreement with contracts entered into between clients and providers. For this work to be
completed, bibliographic research, descriptive and exploratory research were used, and
qualitative and quantitative approaches were taken in a field study, which included the
application of a questionnaire with open questions to the manager and network analysts of a
company and questionnaires with questions to customers. The model incorporates features
inherent to the consolidated models of COBIT, ITIL and ISO / IEC 20000 and established
differential aspects, with a view on improving solutions to the problems diagnosed in the
provision of Internet access services based on SLA contracts, reflecting quantitative gains in
the various processes of interaction between the service provider and its respective contractors.
The model provided a quality gain in SLA network deployments, ensuring greater customer
satisfaction.

Key words: Governance. SLA. ITIL. COBIT. QoS. Access networks.
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1 INTRODUCAO

Atualmente as organizag6es fazem uso intensivo da Tecnologia da Informagéo (T1) e da
Internet, buscando a relagdo da empresa com seus clientes, fornecedores e parceiros de negécio,
conferindo agilidade e economia no processo produtivo e adequacéo dos produtos e servicos as
necessidades dos clientes (ZOTT ; AMIT, 2010). A empresa que possuir um eficiente modelo
de Governanca de TI podera se diferenciar perante os concorrentes no mercado, cujas empresas
travam um enfrentamento tecnoldgico, na busca pelo sucesso empresarial na area de
telecomunicacdes.

Este capitulo tem como proposito contextualizar as questdes relacionadas a governanca
para garantir a qualidade do servico em redes com SLA. Descrever as justificativas e a
motivacao para a realizacdo da dissertacdo e apontar os objetivos que se pretende alcancar com
este trabalho, além de mostrar a metodologia utilizada para a sua elaboracéo.

Serédo discutidos alguns modelos para garantir a qualidade de servigo em redes com
SLA, baseados no COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000, encontrados nas revisdes bibliogréficas.
Assim como, definicGes, objetivos, estruturas, aplicabilidades e beneficios do COBIT, ITIL e
ISO/IEC 20000. Porém, com foco nos assuntos sobre a qualidade de servigos (conceitos,
elementos envolvidos e parametros) de SLA (conceitos, universo, componentes,
gerenciamento, e seu papel em telecomunicagdes).

O modelo de governanca adotado foi desenvolvido visando atender os clientes
empresariais, pretendendo solucionar os problemas relacionados a qualidade do servico,
garantindo assim o SLA estabelecido no contrato, porém, neste modelo proposto, ncao sera
adotado questdes relacionadas ao alinhamento estratégico organizacional, o qual sera abordado
como trabalhos futuros.

Técnicas diversas sdo aplicadas pelos provedores de acesso a internet, garantindo, de
maneira aceitavel, o funcionamento de suas redes, desde a infraestrutura ao backbone. Nesta
dissertacdo se prop6e um modelo que trata de atividades relacionadas a contratacdo do servico
até a implantacdo e monitoramento das redes corporativas. Com isso, 0 modelo pode ser
adequado e aplicado a qualquer provedor de acesso a Internet.

A organizacdo do capitulo ocorre da seguinte forma: a Se¢do 1.1 contextualiza os
problemas que serdo discutidos neste trabalho e para os quais sera apresentada a proposta de
solucéo; a Secdo 1.2 apresenta as justificativas utilizadas para resolver o problema da pesquisa
e a realizacéo do trabalho; a Secéo 1.3 detalha os objetivos; a Se¢do 1.4 mostra a metodologia
utilizada para elaboracdo do trabalho e; finalmente, a Secdo 1.5 apresenta a estrutura

organizacional desta dissertagéo.



19

11 CONTEXTUALIZAC}AO DO PROBLEMA

Em um mercado competitivo, como a area de telecomunicagfes, os provedores de
servico precisam satisfazer seus clientes, oferecendo servicos com alta qualidade, sem
interrupcdes, precos competitivos e diferenciados, além disso, conquistar novos clientes. Um
destes diferenciais tem sido a geréncia de nivel de servigo na qual o cliente é capaz de verificar
a infraestrutura de comunicacdo fornecida, verificando possiveis viola¢fes no contrato com o
provedor de servicos.

Fundamentado nessa situacdo de demanda por servicos de alta qualidade, pode-se
afirmar que a qualidade de um servico é capaz de determinar o grau de satisfacdo do cliente
e/ou empresas, ou seja, como eles percebem o servigo entregue. Contudo, como a percepcéo do
cliente é influenciada pelas suas expectativas em relacdo aos servicos, € de suma importancia
definir métricas que consigam mensurar o nivel de satisfacdo do cliente.

Dessa maneira, se faz necessario desenvolver um acordo de nivel de servigo (SLA, do
inglés, Service Level Agreement), que é composto pelos contratos entre fornecedores e clientes,
onde estdo especificados 0s servigos a serem executados, bem como os padrdes que devem ser
atendidos para aceitacdo dos mesmos (CANTO, 2009).

Para a Tecnologia da Informacdo, o acordo de nivel de servico possui requisitos
associados a disponibilidade e capacidade, os quais devem se referir aos planos de continuidade,
conforme os custos do fornecimento do servigo. A prestacdo do servigo ndo pode contar apenas
com o retorno do usuario baseado no desempenho e disponibilidade dos itens de configuracao
(IC) da infraestrutura, pois é preciso uma gestdo efetiva dos SLAs por meio de ferramentas
automatizadas (MAGALHAES, 2007).

E preponderante observar que os gerentes de Tl precisam entender do negocio da
empresa e ndo mais somente de tecnologia. O importante € alinhar TI com o0 negdcio da
empresa, ou seja, a area de Tl deve oferecer servigos e suporte aos clientes de acordo com as
necessidades de seus negécios (SEMER, 2005).

As empresas que operam em ambientes dindmicos precisam aumentar seu desempenho
e manter vantagens competitivas diante do mercado (OGC, 2009). Esse é um cenéario de
mercado competitivo, de demanda e servigos de qualidade por parte do cliente, logo se faz
necessario um modelo de governanca para garantir a qualidade de servi¢o em redes com SLA.
A empresa contratada para fornecer servigos de rede com SLA deve cumprir o contrato firmado
com seu cliente e oferecer um servigo de qualidade, conforme acordado neste contrato, de modo
que seja capaz de fidelizar o cliente e fazer com que ele divulgue no mercado a exceléncia dos

servigos oferecidos pela empresa.
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Contudo, para atender os requisitos da prestacdo dos servicos de rede com SLA é
fundamental seguir o modelo de governanga, garantindo assim a qualidade dos servicos. Para
isso, € preciso avaliar as referéncias utilizadas no mercado, e.g. COBIT, ITIL, ISO/IEC 20000,

além do impacto do modelo nas vendas dos servi¢os das empresas.

1.2 JUSTIFICATIVA

De acordo com a Fundacao de Protecédo e Defesa do Consumidor - Procon-SP (2014), o
setor de telecomunicacdes foi o responsavel pelo maior niumero de descontentamento dos
consumidores do estado de S&o Paulo no ano de 2013, em pesquisa realizada no mesmo ano,
verificou-se que o segmento liderou o ranking de reclamagdes (Figura 1) no mesmo ano, com
um total de 75,4 mil queixas atribuidas as empresas da area. Da segunda a quinta colocacéo,
entre 0s que mais motivaram queixas, estdo, respectivamente, 0s seguintes ramos: instituicdes
financeiras (66,9 mil reclamacGes); aparelhos de telefonia celular (19 mil); produtos de
informatica e microcomputador (14,1 mil); e planos de satde (12,9 mil).

Figura 1 - Ranking de ReclamagGes de Consumidores do Estado de S&o Paulo em 2013

Em milhares de queixas, por setores

Telecomunicacdes

Instituicdes Financeiras

Aparelhos de Celular

Microcomputadores e
produtos de Informatica

Planos de Saude

Fonte: Procon-SP (2014).

Verifica-se, portanto, verifica-se a necessidade de melhora o servi¢o adotando o modelo
de governanga, com 0 objetivo de garantir a qualidade de servico em redes com SLA. A
motivacao para o desenvolvimento deste trabalho se deu a partir da necessidade das empresas

que contratam redes de acesso a internet relatarem, aos provedores do servico, as falhas nos
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servigos contratados, tais problemas séo identificados por meio dos indicadores de qualidade
de servigo — QoS, e.g. perda de pacotes, constantes variacdes de laténcia entre o cliente e 0
provedor de acesso, descumprimento da largura de banda contratada (apresentando taxas
menores), indisponibilidade do servico. Desta forma, pode-se elencar que a auséncia de
governanga em redes SLA pode ndo garantir a identificagdo dos problemas de:

e Perda de pacotes;

e Variacdo de laténcia;

e Descumprimento da taxa de transferéncia de Bytes por segundo;

e Indisponibilidade do servigo contratado.

O modelo contribuird na identificacdo dos problemas citados de forma que a empresa
que o estiver aplicando consiga ter respaldo para garantir os parametros de QoS acordados.

O modelo propbe ao provedor a realizar um estudo de viabilidade para verificar a
possibilidade de construcdo da rede e com isso identificar os pardmetros de QoS que poderdo
ser oferecidos ao cliente. O estudo de viabilidade, também, devera verificar a infraestrutura
disponivel do cliente, a fim de facilitar a definicdo dos parametros de QoS na rede, de maneira
que se ofereca apenas o que pode ser garantido. Apos a implantacdo da rede deve-se ter um
monitoramento proativo. Esse monitoramento deve ser realizado pelo provedor e podera ser
acompanhado em tempo real pelo cliente através de sistema de informacéo disponibilizado ao
cliente.

O modelo de governanca deve usar as melhores praticas e ferramentas de governanca
existentes atualmente no mercado, e.g. COBIT, ITIL, norma ISO 20000. A partir desses
instrumentos de governanca devem ser definidas as etapas para implantacdo da rede e da
governanca nos provedores de acesso a internet, a fim de se atender de maneira satisfatoria os
clientes com garantia do nivel de servico (SLA).

O ITIL desempenha e disponibiliza os servigos com os clientes, alinhando os servi¢os
de TI, melhorando a qualidade dos servicos de Tl e reduzindo custos no provisionamento dos
servicos (PIEPER ; VAN DER VEEN, 2005). O COBIT fornece um modelo padrdo de
referéncia e uma linguagem comum para que os profissionais na organizacdo consigam
distinguir e gerenciar atividades que envolvam a TI. Na revisdo bibliografica é visto que esse
framework de governanca se baseia no tradicional ciclo de melhoria continua (planejar,
construir, executar e monitorar), onde sdo identificados os processos de TI, distribuidos em
quatro dominios (PO — Planejamento e Organizacdo; Al — Aquisicdo e Implementagéo; DS —
Entrega e Suporte; ME — Monitoragédo e Avaliacao).
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O que caracteriza 0 COBIT, segundo Fernandes & Abreu (2008), € saber que ele € um
modelo abrangente e aplicavel para a auditoria e controle de processos de TI, desde o
planejamento da tecnologia até o monitoramento e auditoria dos processos. O COBIT é
genérico o bastante para representar todos os processos normalmente encontrados nas funcdes
da TI e compreensiveis tanto para a operagdo como para 0s gerentes de negdcios, pois cria uma
ponte entre 0 que o pessoal operacional precisa executar e a visdo que 0s executivos desejam
ter para governar.

O ITIL esté relacionado com todos 0s processos que precisam ser executados dentro das
empresas para 0 gerenciamento e operacdo da infraestrutura de TI, de maneira que se obtenha
um fornecimento de servigos aos clientes com exceléncia e sob um esquema de custos
congruentes com as estratégias do negocio. Dessa forma, o gerenciamento de servicos de TI
por meio do ITIL ajudard a garantir a qualidade dos servigcos de TI; melhorar a eficiéncia,
aumentando a efetividade; reduzir riscos; e proporcionar cédigos de teste no suporte da
qualidade total (SALIN, 2010).

O ITIL esta vinculado a processos com clientes e usuarios, contudo existem diferencas
entre eles, pois um cliente é o proprietario dos processos de negdcio, pagando pelos servicos de
Tl que suportam o0s processos de negdcio e regularmente sdo gerentes na estrutura
organizacional, ja o usuario é quem utiliza os servigos no seu trabalho (SALIN, 2010).

Os principais fatores que justificam a escolha do ITIL, como um modelo a ser adotado
para 0 gerenciamento de servicos de TI, giram em torno da visdo do gestor, direcionando a
instituicdo sobre os negdcios de T1. De acordo com Mansur (2009), para esses gestores, devido
ao alto investimento necessario em tecnologia, a area de TI deve oferecer um melhor retorno
do que simplesmente funcionar com eficiéncia e eficacia.

A ISO/IEC 20000 tem como objetivo, herdado da BS 15000 (British Standard), prover
um padrdo comum de referéncia para qualquer empresa que ofereca servigos de T1 para clientes
internos e externos (LEITE et al., 2010). Em razdo da importancia da comunicacao para o
Gerenciamento de Servigos, um dos mais importantes objetivos dessa norma € a criagdo de uma

terminologia comum para os provedores de servicos, seus fornecedores e seus clientes.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Esta dissertacdo tem como objetivo geral propor um modelo de governanca de Tl que
auxiliara no monitoramento da qualidade de servigo em redes com SLA, de forma que possa

prover solucdes para os possiveis problemas descritos com a implantacdo e manutencao dessas
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redes.

1.3.2 Objetivos Especificos
Para que o objetivo geral desta dissertacao seja alcancado, foram tracados os seguintes
objetivos especificos:

e Analisar Modelos de Governanga T1 para identificar alternativas de solugdo do
problema;

e Realizar uma proposta de um modelo de governanca para garantir a qualidade
de servico em redes com SLA baseado nos modelos COBIT, ITIL e ISO/IEC
20000;

e Desenvolver um sistema de informacdo que permita, a partir do modelo
proposto, monitorar a rede para identificar os parametros de QoS definidos no
contrato;

e Auvaliar se 0 modelo de governanca proposto contribuird para garantir os niveis
da qualidade de Servicos (QoS) em redes SLA,;

e Implantar o modelo proposto de governanca de Tl em uma organizagdo para

avaliar a sua eficiéncia e efetividade.

1.4 METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desta dissertacdo, realizou-se um planejamento que teve como
objetivo adequar o problema e os objetivos do estudo ao método cientifico mais adequado. Para
Lakatos e Marconi (1991) método é o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com
maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos validos e
verdadeiros — tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando nas decisdes do
pesquisador.

1.4.1 Tipos de Pesquisa

A pesquisa € um procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que
requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho para conhecer a realidade ou para
descobrir verdades parciais (LAKATOS ; MARCONI, 1991).

A metodologia utilizada neste trabalho focou no levantamento de hipdteses construidas
com base na experiéncia de vida e profissional do pesquisador, leituras realizadas a respeito do
tema escolhido e nos objetivos tragados, onde as pesquisas foram classificadas de acordo com
seus objetivos, sua forma de estudo e seu objeto.

e Pesquisa Quanto ao Objeto: Foi conduzida uma pesquisa bibliografica, que,
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para Prestes (2003) é aquela que se efetiva tentando-se solucionar um problema
ou adquirir conhecimentos a partir do emprego predominante de informacoes
provenientes de material grafico, sonoro ou informativo. Lakatos e Marconi
(2001) enfatizam que seu objetivo é colocar 0 pesquisador em contato direto
com tudo o que foi escrito sobre determinado assunto, inclusive conferéncias
seguidas de debates que tenham sido transcritos de alguma forma, publicadas,
gravadas, e que serviu como contextualizacdo da fundamentacdo tedrica do
estudo. Salomon (2004) complementa dizendo que o principal objetivo da
revisdo da bibliografia é pér-nos em contato com tudo o que se tem feito em
torno do assunto de que vamos tratar.

e Pesquisa Quanto a forma de Estudo: Para Prestes (2003), levando-se em conta
as formas de estudo do objeto de pesquisa, ela pode ser exploratéria, descritiva
ou explicativa. Nesse contexto, para a concretizagdo do trabalho foram feitas
duas pesquisas, sendo a primeira a exploratéria, que Gil (1996) comenta que o
objetivo da pesquisa exploratéria é aprofundar conhecimentos a respeito de
determinado tema ou posicionar maior familiaridade com o problema abordado.
Em seguida efetuou-se uma pesquisa descritiva, que Prestes (2003), enfatiza
como sendo uma pesquisa que “‘se observam, registram, analisam, classificam e
interpretam os fatos, sem que o pesquisador lhes faca qualquer interferéncia, e
onde o pesquisador estuda os fendmenos do mundo fisico”. Em seguida foi
desenvolvida uma pesquisa qualitativa com o gerente de uma empresa
pesquisada no Municipio de Paulo Afonso — BA. A abordagem qualitativa,
segundo Malhotra (2001) é uma “metodologia de pesquisa ndo estruturada,
exploratdria, baseada em pequenas amostras, e que proporciona insights e
compreensao do contexto do problema”, e uma pesquisa de ordem quantitativa
com clientes. Esta abordagem, Malhotra (2001) afirma ser um meio através do
qual se quantifica os dados, amplia alguma forma da analise estatistica, e
estruturada, e possui um grande nimero de casos representativos, enquanto a
pesquisa qualitativa proporciona uma melhor visdo e compreensdo do contexto
do problema, e uma pesquisa ndo estruturada, ndo estatistica possui pequeno
nimero de casos ndo representativos.

1.4.2 Universo e Amostragem
Amostra é uma parcela convenientemente selecionada do universo (populacéo); é um
subconjunto do universo (LAKATOS ; MARCONI, 1991). Dessa maneira, a técnica de
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amostragem utilizada foi a ndo probabilistica por conveniéncia, que, de acordo com Marconi
(1990), é aquela em que os elementos da amostra sdo selecionados de acordo com a
conveniéncia do pesquisador e as caracteristicas estabelecidas.

A pesquisa foi realizada com o gerente da empresa pesquisada, localizada no Municipio
de Paulo Afonso — BA e seus clientes.

Na pesquisa realizada com os clientes, tomou-se como base uma amostra aleatoria, ndo-
probabilistica de 50 clientes da empresa em analise do universo de 552 clientes ativos do banco
de dados da empresa, 0 que resultou no total de 9,05% dos clientes pesquisados.

1.4.3 Instrumento de Coleta de Dados

Foi aplicado ao gerente da empresa, localizada no Municipio de Paulo Afonso - BA, um
questionario composto por dez perguntas abertas, as quais o respondente teve a liberdade na
emissdo das respostas e pbde dar depoimentos com maior clareza e abrangéncia (Apéndice A).

Para os clientes da empresa pesquisada, foram aplicados questionarios contendo dez
perguntas de maltipla escolha com base na escala de Likert para facilitar o tempo de respostas
e atingir os objetivos do estudo (Apéndice B).

Para Malhotra (2001), a escala de Likert € uma escala de classificacdo amplamente
utilizada, de medida, com cinco categorias de respostas que vao de ‘discordo totalmente’ a
‘concordo totalmente’. Essa escala exige que os participantes indiquem um grau de
concordancia ou de discordancia com cada série de afirmac6es relacionadas com os objetivos
de estimulo.

E importante comentar que para fazer a andlise, atribuem-se aos varios graus de
concordancia/discordancia, nimeros para indicar a direcdo da atitude do respondente, que,
frequentemente, s&o utilizados ndmeros que vdo de 1 a5, ou -2, -1, 0, 1 e 2. E importante saber
gue o conjunto de numeros utilizados ndo faz diferenca em funcdo das conclusbes a que se
pretende chegar, pois 0 mais importante é que se atribua corretamente 0s nimeros as respostas
de afirmacdes positivas e negativas (MATTAR, 1999).

1.4.4 Coleta de Dados

Os questionarios foram aplicados no periodo de 11/05/15 a 15/05/15 ao gerente da
empresa pesquisada.

1.4.5 Tabulacéo de Dados

Foi realizada a tabulagéo dos dados, que, de acordo com Lakatos & Marconi (2001),
tabulagdo é um processo tecnico de andlise estatistica, que permite sintetizar os dados de
observacgdo, conseguidos pelas diferentes categorias e representd-los graficamente. Este

processo agrega celeridade no processo, objetividade e clareza aos dados, conferindo-lhes
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maior facilidade de interpretagéo.
1.4.6 Analise dos Dados, Interpretacéo e Apresentacdo dos Resultados

Uma vez tabulados os dados e obtidos os resultados, foram feitas a analise e a
interpretacdo das informacdes, constituindo-se ambas no ndcleo da pesquisa.

Best (1972) diz que a anélise dos dados representa a aplicacdo logica dedutiva e indutiva
do processo de investigacdo. J& Trujillo (1974) define analise como sendo a tentativa de
evidenciar as relagdes existentes entre o fenémeno estudado e outros fatores.

Foi feita a interpretacdo dos resultados, vinculando as respostas a outros conhecimentos.
Contudo, a interpretacdo conduz a exposic¢éo do verdadeiro significado do material apresentado,
em relagéo aos objetivos propostos e ao tema (LAKATOS ; MARCONI, 1991).

Apébs tabulados os dados dos questionarios aplicados aos clientes da empresa
pesquisada, os resultados foram representados em graficos que, para Lakatos e Marconi (2001),

séo figuras que servem para representacdes dos dados.

1.4.7 Desenvolvimento da Ferramenta de Monitoramento

Para o monitoramento dos parametros dos servicos de redes, tais como, laténcia, taxa
de transferéncia de bits e disponibilidade, foi desenvolvida uma ferramenta orientada a objetos,
que utiliza a arquitetura Model View Controller (MVC), segundo Alley (2008) o padréo sugere
uma arquitetura de software estruturada em componentes, viabilizando definir o
desenvolvimento do codigo de forma clara e organizada, e posteriormente, a reciclagem e

manutencdo do sistema.

1.4.8 Implantacéo da Proposta do Modelo de Governanga

Por fim, é apresentada a proposta de um modelo de governanca para garantir a qualidade
de servico em redes com SLA com base nos modelos COBIT, ITIL e a norma ISO/IEC 20000,
0 qual teve por finalidade sua implantacdo na empresa pesquisada para que fosse analisado,
comparado e discutido com os modelos de governanca identificados na revisao bibliogréfica.

1.5 ORGANIZACAO DA DISSERTACAO
Esta dissertacéo esta estruturada em seis capitulos, conforme exposto abaixo. A seguir,
sdo apresentadas as descricOes de cada capitulo presente neste trabalho:
e Primeiro Capitulo — Introducdo: este capitulo contextualiza e descreve 0s motivos e
justificativas para a realizagdo desta dissertacdo, juntamente com o objetivo geral e
objetivos especificos que o trabalho pretende alcancgar, além da metodologia utilizada;
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Segundo Capitulo — Fundamentagdo Tedrica: o segundo capitulo trata sobre o modelo
de governanca para garantir a qualidade de servico em redes com SLA, bem como as
metodologias COBIT, ITIL, ISSO/IEC 20000, QoS e SLA que sdo empregadas neste
trabalho;

Terceiro Capitulo — Trabalhos Correlatos: o terceiro capitulo apresenta os trabalhos
correlatos de acordo com o tema desta dissertacdo, relacionados com o modelo de
governanga para garantir a qualidade de servigo em redes com SLA,

Quarto Capitulo — Modelo proposto de governanca para garantir a qualidade de
servico em redes com SLA: no quarto capitulo é apresentada a proposta de um modelo
de governanca para garantir a qualidade de servico em redes com SLA com base nos
modelos COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000, encontrados na revisao bibliogréfica. Também
sdo feitas analises, comparages e discussdes entre esses modelos de governanca vistos
na revisao bibliografica e o modelo proposto;

Quinto Capitulo — Estudo da Empresa e da implantacdo do Modelo Proposto: Este
capitulo descreve o estudo realizado sobre uma empresa localizada na cidade de Paulo
Afonso-BA que atua no ramo de servicos de internet (banda larga) e a implantacdo do
modelo proposto governanca para garantir a qualidade de servico em redes com SLA,;
Sexto Capitulo — Concluséao: o sexto capitulo discute as considera¢des finais sobre o
modelo apresentado, uma descricdo das principais contribuicdes realizadas e as

sugestdes para pesquisas futuras.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
Neste capitulo sdo discutidos os conceitos sobre os trés principais modelos de
governanca de T1 mais utilizados no mercado, além dos conceitos relacionados com a qualidade

de servico em redes SLA.

2.1 GOVERNANCA DE Tl E ALINHAMENTO ESTRATEGICO

O principal objetivo do alinhamento estratégico esta atrelado ao compartilhamento do
mesmo ponto de vista diante o cenario organizacional, com o0 proposito em compreender a
importancia desse compartilhamento para o éxito da empresa.

A compreensdo do alinhamento estratégico é fundamentada no ideal de que a
performance socioecondmica de uma empresa esta diretamente relacionada com a agilidade do
gerenciamento para criar uma acomodacado estratégica, ou seja, uma posicdo da empresa no
mercado competitivo suportada por uma estrutura administrativa adequada (TUREL et al.,
2017).

A governancga de TI deve ser articulada em dois blocos de construgéo para o alinhamento
estratégico, dominios externos e internos. Os dominios externos estao atrelados ao negdcio em
gue a empresa compete, procurando observar as ofertas do mercado de produtos e os atributos
distintivos da estratégia que diferenciam a empresa dos seus concorrentes.

Em contrapartida, o dominio interno estd ligado diretamente a escolhas da estrutura
l6gica administrativa, organizacdo funcional e ou divisional, também é abordado o desenho dos
processos criticos de negocio, entrega de produtos, desenvolvimento de produtos, atendimento
ao cliente e qualidade total, bem como a aquisicdo e desenvolvimento das habilidades de
recursos de mao-de-obra necessarios para atingir as competéncias organizacionais necessarias
(HENDERSON ; VENKATRAMAN, 1993).

2.20 COBIT

O COBIT (Control Objectives for Information and related Technology), foi elaborado
pela ISACF (Information Systems Audit and Control Foundation), originando-se de uma
necessidade que visava a obtencdo de objetivos de controle e vem progredindo conforme
incorporagdes de padrdes técnicos, profissionais, regulatorios e especificos para 0s processos
que envolvem TI.

Sua 1?2 edicdo, foi lancada em 1996, originalmente com um anexo de utilitarios de

controle para ajudar a comunidade de auditoria financeira a melhor manobra em ambientes



29

relacionados a T1.

Por sua vez a 22 edi¢do, ocorreu em 1998, abrangeu uma vasta revisao nos objetivos de
controle de alto nivel, além de conter um conjunto de ferramentas e padrGes para
implementacdo. Ja sua 32 edicdo foi publicada em 2000 pelo IT Governance Institute (ITGI),
orgdo criado pelo ISACA (Information Systems Audit and Control Association) tendo o
objetivo de gerar um melhor entendimento e a adeséo dos principios de Governanga de T1.

O framework que voltou a ter mais uma edicdo lancada em 2005, indo agora para a
versdo 4.0 com préticas e padr6es mais maduros, inclusive se alinhando a outros frameworks,
entre eles o ITIL. Conciliando novas regulamentacdes de foco mais acentuado na governanca
de TI, nos niveis mais elevados e ampliando sua abrangéncia para um publico mais diversos e
dinamico.

Uma atualizacdo incremental foi lancada em 2007 (versdo 4.1), focando maior eficacia
dos objetivos de controle e dos processos de verificacdo e divulgagdo dos resultados. As
definicbes dos objetivos de controle foram alteradas, para serem caracterizadas como
procedimentos de préaticas de gestdo guiadas a acdo e consistentes em seu contetdo escrito
(FERNANDES ; ABREU, 2008).

2.2.1 Objetivos do COBIT

De acordo com Fernandes (2008), dentre os varios objetivos das praticas do COBIT, o
principal é contribuir para o sucesso da entrega de produtos e servigos de TI, a partir da
perspectiva das necessidades do negocio, com um foco mais acentuado no controle do que na
execucao.

Baseado nisso, deve-se ressaltar que o COBIT: estabelece relacionamentos com 0s
requisitos do negdcio; organiza as atividades de Tl em um modelo de processos genérico;
identifica os principais recursos de TI, nos quais deve haver mais investimento; define os
objetivos de controle que devem ser considerados para gestao (ITGI, 2005).

Outro beneficio do modelo de COBIT trata sobre ele ser genérico o bastante para
representar todos os processos normalmente encontrados nas funcdes da T1 e compreensiveis
tanto para a operacdo como para 0s gerentes de negdcios, pois cria uma ponte entre 0 que 0
pessoal operacional precisa executar e a visdo que 0S executivos desejam ter para governar
(ITGI, 2005).

Baseado no COBIT s&o cinco as areas que representam os pilares fundamentais que
sustentam o nlcleo da Governanga de TI, conforme a Figura 2 que trata cada area com seu
respectivo foco: Alinhamento Estratégico; Agregacdo de Valor; Gerenciamento de Recursos;

Gerenciamento de Riscos; Medic¢do de Desempenho.
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Figura 2 - Areas-Foco da Governanca de T1, na visdo do COBIT

GOVERNANCADE TI

Gerenciamento de
Recursos

Fonte: IT Governance Institute (2007).

2.2.2 Estruturado COBIT
Fernandes (2008) comenta que a estrutura do modelo COBIT foi idealizada de maneira

a atender as necessidades de controle da organizacdo relacionadas a Governancga de TI, tendo
como principais caracteristicas:

e O foco nos requisitos de negocios;

e A orientacdo para uma abordagem de processos;

e A utilizacdo extensiva de mecanismos de controle;

e O direcionamento para analise das medicbes e indicadores de desempenho
obtidos ao longo do tempo.

A primeira caracteristica a ser tratada é o foco no negdécio, onde de acordo com o modelo
COBIT, para fornecer a informacéo de que a empresa necessita para atingir as suas metas de
negocio, é necessario associa-las as suas metas de T1, bem como gerir e controlar os recursos
de TI, usando um conjunto estruturado de processos para garantir a entrega dos servicos de Tl
necessarios (JOHANNSEN ; GOEKEN, 2007). O autor ainda ressalta que o COBIT também
dita que as informacdes necessarias devem seguir alguns requisitos de negocio, de forma que

sua utilizacdo seja satisfatoria para o0s objetivos de negécio, onde compreendem:
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confidencialidade, eficiéncia, eficacia, disponibilidade, integridade, conformidade com
regulagdes e confiabilidade.

Os servicos gque fornecem as informacdes necessarias para que a organizacao atinja seus
objetivos sdo disponibilizados através de um conjunto de processos de T1 que utilizam recursos
de TI, como pessoas (habilidades, conhecimentos, indices de produtividade) e infraestrutura
(hardware, sistemas operacionais, bancos de dados, redes, facilidades, etc.) com o objetivo de
executar aplicacfes automatizadas e procedimentos manuais que manipulam e processam as
informacdes de negocio (ITGI, 2007). A Figura 3 trata da arquitetura empresarial para TI

preconizada pelo principio basico do COBIT.

Figura 3 - Principio Basico do COBIT

Que atendem aos Direciona os
investimento em

Requisitos de
Negdcios

Informagdo

A Recursos de Tl
Organizacional

Processos de TI

Que sdo utilizados por

Para fornecer

Fonte: Autor da dissertacdo.

Com base no exposto, o investimento em tais recursos objetiva fornecer capacitacfes
técnicas (sistemas, etc.) para suportar as capacitagdes desejadas para o negécio (melhorias nas
funcdes de negdcio), que serdo refletidas nos resultados estratégicos da organizacao, ou seja,
melhoria no desempenho financeiro (ITGI, 2007).

A segunda caracteristica a ser tratada é a orientagdo para processos, onde o COBIT
fornece um modelo padréo de referéncia e uma linguagem comum, permitindo que todos em
uma organizagdo sejam capazes de distinguir e gerenciar atividades no ambito da TI
(FERNANDES, 2008).

A estrutura bem definida do COBIT o permite cobrir toda a operagéo de Tl, medindo
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seu desempenho por diversos parametros, estando estes relacionados a 34 processos de controle,
considerando, dentre outros fatores, os riscos de negdocio (PICADA et al., 2006). Ainda assim,
os objetivos definidos pelo COBIT ndo irdo, obrigatoriamente, refletir os objetivos do negdcio,
ainda que esse seja 0 propoésito da metodologia. Com uma viséo sistémica, 0 modelo tende a
generalizar os objetivos de TI, sendo necessario considerar a relagdo direta com a viséo do
negdcio.

Como o COBIT identificou 34 processos de TI e os distribuiu entre quatro dominios,
que espelham os agrupamentos usuais existentes em uma organizacdo padrdo de TI (ITGI,
2007), porém utilizando como matriz o ciclo tradicional de melhoria continua (planejar,
construir, executar, monitorar). A Figura 4 mostra a interacdo entre estes dominios na estrutura
do COBIT.

A IT Governance Institute (2007) explana sobre os quatro dominios citados na Figura

e PO: o dominio planejamento e organizacdo tem abrangéncia estratégica e tética
e identifica as formas através das quais a Tl pode contribuir melhor para o
atendimento dos objetivos de negdcio, envolvendo planejamento, comunicacdo
e gerenciamento em diversas perspectivas;

e Al: esse dominio de aquisicdo e implementacdo cobre a identificacdo,
desenvolvimento e/ou aquisicdo de solugdes de T para executar a estratégia de
Tl estabelecida, assim como a sua implementacdo e integracdo junto aos
processos de negdcio. Mudancgas e manutences em sistemas existentes também
estdo cobertas por este dominio, com o objetivo de garantir a continuidade dos
ciclos de vida;

e DS: esse dominio que fala sobre a entrega e suporte, cobre a entrega dos servi¢os
solicitados, incluindo gerenciamento de seguranca e continuidade, suporte aos
servigos para 0s usuarios, gestdo dos dados e da infraestrutura operacional,

e ME: é o dominio de monitoramento e avaliacdo, que tem como objetivo
assegurar a qualidade dos processos de TI, assim como sua governanca e
conformidade com os objetivos de controle, através de mecanismos regulares de
acompanhamento, monitoracao de controles internos e de avaliagdes internas e

externas.
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Figura 4 - Dominios do COBIT no Framework

< Objetivos de Negocio >
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Entregae Pessoas Aquisiciio e
Suporte L Implementacio

Fonte: IT Governance Institute (2007).

A terceira caracteristica a ser tratada € o controle através de objetivos, no qual o modelo
COBIT define como controle o conjunto de politicas, procedimentos, praticas e estruturas
organizacionais desenvolvidas para dar garantia de que 0s objetivos de negdcio serdo atingidos
e de que os eventos indesejaveis serdo prevenidos ou mesmo detectados e corrigidos (VON
SOLMS, 2005). O autor afirma que um objetivo de controle define um resultado desejado ou
propdsito a ser atingido através da implementacdo de procedimentos de controle em uma
atividade de T1 especifica. O COBIT sustenta ainda que seus objetivos de controle constituem
0s requisitos minimos para que se possam controlar os processos de T1 de forma eficaz.

A quarta caracteristica trata do direcionamento para medic6es, onde as empresas devem
medir a situacdo atual, principalmente nos aspectos onde alguma acéo de melhoria € necessaria,
e monitorar estas a¢Oes de forma sistematica. Para decidir qual é o ponto certo, deve-se analisar
a relagéo custo-beneficio do controle (FERNANDES, 2008).

Vale salientar que a abordagem do COBIT para questdes como essas compreende:
modelos de maturidade; metas e medicGes de desempenho (LAINHART 1V, 2000).

Baseado em todas essas informacg6es, pode-se resumir o COBIT em funcdo do principio
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béasico do seu framework, nos quais os recursos de TI sdo gerenciados por processos de TI, para
atingir metas de T1, que por sua vez estdo estreitamente ligadas aos requisitos do negdcio (ITGI,

2007). Essa visdo integrada pode ser visualizada através do ‘Cubo COBIT’ (Figura 5).

Figura 5 - Cubo COBIT
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Fonte: IT Governance Institute (2007).

2.2.3 Aplicabilidade do COBIT
De acordo com Fernandes (2008), dentre as varias oportunidades de aplicacdo em uma
organizacao, podem ser elencadas:
e Avaliacdo dos Processos de TI;
e Auditoria dos riscos operacionais de TI;
e Implementacdo modular da Governanca de TI;
e Realizacdo de benchmarking;
e (Qualificacdo de fornecedores de TI.
Fernandes (2008) complementa ainda que, com relagéo ao publico-alvo dentro de uma
organizacdo, o COBIT é aplicavel a usuarios com diferentes focos:
e (estdo Executiva;
e Gestdo do Negocio;
o Gestdo de TI;
e Auditores.
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2.2.4 Beneficios do COBIT
Cassaniga (2012) afirma que os beneficios do COBIT sé&o:

O COBIT foca na melhoria da Governanca de T das organizacgdes e na reducao
dos riscos operacionais;

Gerencia e controla as atividades de T1,

Proporciona um ambiente de controle responsavel em garantir as necessidades
de negécio;

Disponibiliza ferramentas para auxiliar no gerenciamento e no controle das
atividades de TI,

Garante que as fungdes corporativas ocorram de forma sistemética para o
alcance dos objetivos do negécio;

Criacdo de uma linguagem comum para todos os envolvidos nos controles dos

jprocessos.

Ja Fernandes (2008) discute que a utilizacao sisteméatica do COBIT como um modelo

de gestdo podera trazer varios beneficios para uma organizacao, como:

Responsabilidades e protocolos de comunicagdo bastante claros, tornando a
circulacdo de informacGes mais direta e precisa entre 0s grupos interessados em
varios niveis;

Visdo clara acerca da situacdo atual dos processos de Tl e de seus pontos de
vulnerabilidade;

Reducdo de exposicao a riscos;

Maior solidez e assertividade no planejamento encadeado das a¢des de melhoria,
devido entendimento das dependéncias entre 0s processos e dos recursos
necessarios a serem envolvidos;

Alta visibilidade, por parte de todos os niveis da organizacao, acerca do impacto
dos esfor¢os de melhoria nos processos de Tl, e dos seus reflexos nos processos
de negocios, através das medicbes de resultados e dos indicadores de
desempenho;

Reducéo dos custos operacionais e de propriedade do acervo de TI (aplicativos,
infraestrutura);

Melhoria da imagem perante os clientes, através do aumento do grau de

satisfacdo e da confiabilidade em relagdo aos servigos de TI.

Os objetivos do COBIT se resumem em alcangar a marca de um padréo aceito e de

aplicacdo das melhores praticas de governanca de TI, aplicar as melhores préticas a partir de
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uma matriz de dominios, processos e atividades estruturados de forma légica e gerenciavel,
além de auxiliar na associacdo entre os riscos do negdcio, as necessidades de controle e 0s
aspectos tecnologicos (CASSANIGA, 2012).

E importante ressaltar, baseando-se em todos esses beneficios citados anteriormente
que, quando uma organizacao utiliza o COBIT, ela podera firmar bases mais sélidas para ter

um retorno melhor sobre o investimento em TI.

23 AITIL
Na década de 80, os servicos oferecidos por empresas de TI, interna e externa aos
departamentos governamentais do Reino Unido, foi instruida pelo Governo com o objetivo de
desenvolver uma abordagem padréo, visando eficiéncia e eficacia aos servicos de TI.
Tratava-se de uma abordagem independente dos fornecedores (internos ou externos). O
resultado desta instrugdo foi o desenvolvimento e publicacdo da Information Technology
Infrastructure Library (ITIL). A ITIL é composta por uma colecdo de "melhores préaticas"

encontradas em toda a gama de provedores de servicos de TI.

ITIL oferece uma abordagem sistematica para a prestacdo de servicos de TI de
qualidade. Ele fornece uma descricdo detalhada da maioria dos processos importantes em uma
organizacdo de TI e inclui listas de verificacdo de tarefas, procedimentos e responsabilidades

que podem ser usadas como base para adaptar as necessidades de organizacdes individuais.

Ao mesmo tempo, a ampla cobertura do ITIL também fornece um guia de referéncia
atil para muitas areas, que pode ser usado para desenvolver novos objetivos de melhoria para

uma organizacao de T1, permitindo-lhe crescer e amadurecer.

Ao longo dos anos, a ITIL tornou-se muito mais do que uma série de livros Uteis sobre
0 Gerenciamento de Servicos de TI. O quadro para a "melhor préatica" na gestao de servicos de
T1 é promovido e desenvolvido por consultores, formadores e fornecedores de tecnologias ou
produtos. Desde os anos noventa, a ITIL representa ndo apenas o quadro tedrico, mas a
abordagem e a filosofia compartilhadas pelas pessoas que trabalham com ela na pratica (VAN
BON et al., 2008).
2.3.1 Objetivosda ITIL

A ITIL é caracterizada por um agrupamento das melhores praticas utilizadas para o
gerenciamento de servicos de tecnologia de informacdo de alta qualidade, obtidas em consenso
apos décadas de observacao pratica, pesquisa e trabalho de profissionais de T1 e processamento

de dados em diversas localidades do mundo. Esse modelo tem se firmado como um padréo para
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as melhores préticas para o gerenciamento de servigos de Tl (FERNANDES, 2008).

Arruda (2013) afirma que entre os principais objetivos da adocdo das melhores préaticas

da ITIL estdo:

Alinhar os Servicos de Tl com as necessidades atuais e futuras do negécio e seus
clientes. Todos os processos da ITIL discorrem que a Tl precisa entender 0s
requisitos de negdcio da empresa para poder planejar e prover seus servicos para
atender as expectativas;

Melhorar a qualidade dos servigos de TI. Através de um programa de melhoria
continua deve se buscar a consisténcia na entrega dos servicos, atendendo as
necessidades de negocio;

Reduzir custos na provisao de servi¢os. Este € um dos motivos chave que levam
os gestores de Tl a adotarem as melhores préaticas. Existem véarios casos de
sucesso onde houve expressiva reducao dos custos operacionais e investimentos
em TI;

Processos mais eficientes e eficazes, buscando rapidez e resultados nos
processos;

Adocédo das melhores praticas.

Jé& de acordo com Tiexames (2008), as boas praticas da ITIL tém como objetivos:

Servir de inspiracao para melhorar processos de TI;

Sugerir onde é possivel chegar, pois outras empresas ja conseguiram resultados
positivos;

Sugerir para que servem 0S processos e praticas;

Sugerir por que adotar 0s processos e praticas.

Contudo, Parvizi et al. (2013) afirma que a ITIL tem como principal objetivo prover um

conjunto de praticas de gerenciamento de servicos de T1 testadas e comprovadas no mercado,

que podem servir como balizadoras tanto para organizacfes que ja possuem operacoes de Tl

em andamento e pretende implantar melhorias, quanto para a criacdo de novas operagdes. A

adocdo da ITIL proporciona a organizacdo um grau de maturidade e qualidade que permite o

uso eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de TI, sempre com o foco no alinhamento e

na integracdo com as necessidades dos clientes e usuarios.

Sortica et al. (2004) no que diz respeito a ITIL V3, traz em sua abordagem retratando

que o ciclo de vida permite que se tenha uma visdo do gerenciamento de servigos pela

perspectiva do proprio servigo, em vez de focar em cada processo ou pratica por vez. Esta

caracteristica realga mais um importante objetivo, que é mensurar e gerenciar o valor que 0s
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servicos de Tl efetivamente adicionam ao negdcio.
2.3.2 EstruturadalTIL

De acordo com a OGC (2007) a ITIL pode ser considerada uma fonte de boas praticas

utilizadas pelas organizacdes para estabelecer e melhorar suas capacitagdes em gerenciamento

de servigos, e possui como componentes:

Nucleo da ITIL: orientacBes de melhores praticas aplicaveis a todos os tipos de
organizacdes que fornecem servicos para um negocio, sendo que o Nucleo da
ITIL é composto por cinco publicagdes (Figura 6), que sdo relacionadas aos
estagios do ciclo de vida do servigo, contendo orientagdes para uma abordagem
integrada de gerenciamento de servicos;

Orientacdo complementar a ITIL: conjunto de publicacdes complementares
destinadas a especializar a implementacdo e a utilizacdo das préaticas do Nucleo
para diferentes setores empresariais, tipos de empresa, plataformas tecnolégicas,
etc., concebido para ser uma biblioteca dindamica de contetdo relacionado,
podendo receber contribuicdes de toda a comunidade;

Estratégia de Servigo: orienta sobre como as politicas e processos de
gerenciamento de servico podem ser desenhadas, desenvolvidas e
implementadas como ativos estratégicos ao longo do ciclo de vida de servigos;
Desenho de Servico: fornece orientacdo para o desenho e desenvolvimento dos
servigos e dos processos de gerenciamento de servigos, detalhando aspectos do
gerenciamento do catalogo de servicos, do nivel de servico, da capacidade, da
disponibilidade, da continuidade, da seguranca da informacdo e dos
fornecedores, além de mudancas e melhorias necessarias para manter ou agregar
valor aos clientes ao longo do ciclo de vida de servico;

Transicao de Servico: orienta sobre como efetivar a transicao de servi¢cos novos
e modificados para operagdes implementadas, detalhando os processos de
planejamento e suporte a transicdo, gerenciamento de mudancas, gerenciamento
de configuracdo e dos ativos de servigo, gerenciamento da liberacdo e da
distribuicdo, teste e validacdo de servico, avaliacdo e gerenciamento do
conhecimento;

Operacdo de Servico: descreve a fase do ciclo de vida do gerenciamento de
servicos que é responsavel pelas atividades do dia-a-dia, orientando sobre como
garantir a entrega e o suporte a servicos de forma eficiente e eficaz, detalhando

0s processos de gerenciamento de eventos, incidentes, problemas, acesso e de
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execucéo de requisicoes;

e Melhoria de Servico Continuada: orienta, através de principios, praticas e
métodos de gerenciamento da qualidade, sobre como fazer sistematicamente
melhorias incrementais e de larga escala na qualidade dos servigos, nas metas de
eficiéncia operacional, na continuidade dos servicos, etc., com base no modelo
Plan-Do-Check-Adjust (PDCA) preconizado pela ISO/IEC 20000.

Figura 6 - O Nucleo da ITIL

r— Melhoria de
— Servico

Continuada

Estratégia de Servigco

Fonte: OGC (2007).

Vale ressaltar que entre as extensdes que a ITIL V3 traz em relacdo a versao anterior
estdo estratégias de servicos para modelos de sourcing e de compartilhamento de servicos,
abordagens de retorno sobre o investimento (ROI) para servigos, praticas de projeto de servicos,
um sistema de gerenciamento de conhecimento sobre os servicos e o gerenciamento de
requisicOes. Assim, os processos da ITIL V3 encontram-se distribuidos entre os cinco processos
(ilustrados no Quadro 1), onde se pode observar que todos os processos de Entrega de Servicos

e Suporte a Servigos da versdo anterior permanecem no modelo.
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Quadro 1 - Processos e Funcdes da ITIL V3

Publicacdes Processos Funcdes

Estratégia | - Gerenciamento Financeiro de TI;
de Servigo | - Gerenciamento do Portfélio de Servigos;
- Gerenciamento da Demanda.
Desempenho | - Gerenciamento do Catélogo de Servigos;

de Servico | - Gerenciamento do Nivel de Servico;
- Gerenciamento da Capacidade;
- Gerenciamento da Disponibilidade;
- Gerenciamento da Continuidade de Servico;
- Gerenciamento de Seguranga da Informacéo;
- Gerenciamento de Fornecedor.
Transicdo de | - Gerenciamento de Mudanca;

Servico - Gerenciamento da Configuragdo e de Ativo de

Servico;
- Gerenciamento da Liberagdo e Implantacéo;
- Validac&o e Teste de Servico;

- Avaliacdo;
- Gerenciamento do Conhecimento.
Operagao de | - Gerenciamento de Evento; - Central de Servigo;
Servico - Gerenciamento de Incidente; - Gerenciamento
- Cumprimento de Requisi¢&o; Técnico;
- Gerenciamento de Problema; - Gerenciamento das
- Gerenciamento de Acesso. Operacdes de TI;
- Gerenciamento de
Aplicativo.
Melhoria de | - Relatdrio de Servigo;
Servico - Medicéo de Servigo.
Continuada

Fonte: OGC (2007).

2.3.3 Aplicabilidade da ITIL

As praticas da ITIL sdo compativeis com varias modalidades de prestacdo de servicos
de TI, tanto locais quando remotas, que necessitem de uma forte abordagem de gestdo. Pela
énfase dada aos aspectos tecnoldgicos e a sua abordagem de integracdo aos requisitos de
negocio, o modelo tem sido bastante utilizado em projetos e opera¢des continuas envolvendo
itens de infraestrutura, tais como manutencdo de equipamentos, gerenciamento de redes,
suporte a utilizacdo de aplicacbes e outsourcing de processos de impressdo, entre outros
(CHARUENPORN ; INTAKOSUM, 2012).

Quando o modelo ITIL é associado as praticas de modelos especificos orientados ao
software (como o Capability Maturity Model Integration - CMMI, por exemplo), pode ser
usado para servigos especificos de gerenciamento de servicos relacionados a aplicacdes, tais
como manutencdes, operacdes de fabrica de software, outsourcing de desenvolvimento, etc.
através da funcdo de Gerenciamento de Aplicativo, tais modelos também podem ser utilizados

de forma complementar a ITIL, no &mbito das aplicagdes que suportam os servi¢os de TI
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(FERNANDES, 2008).
A evolucdo do modelo ITIL para o V3 trouxe uma gama de possibilidades de aplicagéo

nas organizacdes, das grandes corporacdes até as de pequeno porte, das empresas com alto grau

de maturidade em seus processos até aquelas que ainda estdo iniciando seus passos na busca da
qualidade de servigos (FERNANDES, 2008).
2.3.4 Beneficios da ITIL

De acordo com Fernandes (2008), sdo varias as empresas que estdo relatando ganhos de

beneficios (quantitativos) com a implementacéo da ITIL no seu gerenciamento de TI, conforme

exemplos:

Corte dos custos operacionais em 6% a 8%;

Reducéo de 10% na quantidade de chamadas do help desk;

Reducéo de 40% nos custos de suporte;

Aumento da taxa de cumprimento do tempo de resposta para incidentes em
servigos relacionados a internet, de 60% para 90%;

Reducdes superiores a 40% na indisponibilidade dos sistemas;

Aumento significativo no Retorno sobre Investimento (ROI) dos servigos de TI;

Economia da ordem de grandeza de centenas de milhares de ddlares.

Outros beneficios (qualitativos) que podem ser obtidos com a implementacdo do
Gerenciamento de Servigos de Tl através da ITIL sdo (FERNANDES, 2008):

Melhoria da satisfacdo dos clientes;

Reducdo gradativa dos custos de treinamento;

Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicagdes;

Melhoria da produtividade das equipes de servicos;

Reducdo dos custos relacionados aos incidentes e problemas, devido a deteccéo
e eliminacdo antecipada;

Reducdo dos custos indiretos que influenciam substancialmente o custo total de
propriedade (manutencéo, suporte, etc.);

Melhor utilizacéo dos recursos de TI;

Maior clareza no custeio dos servicos;

Aplicacdo de uma viséo organizacional ao trabalho dos individuos;

Melhoria da satisfacdo interna dos colaboradores;

Reducdo da rotatividade dos colaboradores.
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2.4 GESTAO DE SERVICOS DE TI NORMA ISO/IEC 20000

A ISO/IEC 20000 ¢ a primeira norma internacional formal projetada especificamente
para o gerenciamento de servicos de TI. Ele fornece uma base para a estrutura de gerenciamento
entre fornecedores internos e externos, minimizando os riscos com o fornecimento de servicos.
E especialmente Gtil em ambientes multi fonte (VAN BON et al., 2008).

2.4.1 Obijetivos do ISO/IEC 20000

Segundo Leite et al. (2010) o objetivo da ISO/IEC 20000 € prover um padrdo comum
de referéncia para qualquer empresa que ofereca servicos de TI para clientes internos ou
externos. Devido a importancia da comunicacdo para o Gerenciamento de Servigos, um dos
mais importantes objetivos da norma é criar uma terminologia comum para provedores de
servicos, seus fornecedores e clientes.

O modelo tem como principal objetivo de regulamentar um padrdo para o
Gerenciamento de Servigos de TI, através da uniformizacdo dos conceitos e da visdo dos
processos que o implementam, permitindo assim que os provedores de servicos de TI
compreendam os meios através dos quais poderdo planejar, executar, verificar e melhorar
continuamente a qualidade dos servicos entregues, em conformidade com os requisitos
estabelecidos junto ao negdcio e a seus clientes (FERNANDES, 2008). Este autor afirma que,
como foco no Gerenciamento de Servigos de TI, a ISO/IEC 20000 pode ser utilizada em
parceria com outras normas como ISO 9001:2000 e a ISO/IEC 27001.

Fazendo uma comparacdo da ITIL com a ISO/IEC 20000, se pode afirmar que sdo
independentes e estdo alinhadas, porque de acordo com Pabaeco (2012) a ISO 20000 néo
fornece informagdes de ‘como’ desenhar seus processos, mas sim uma lista de requerimentos
que devem ser cumpridos para obtencéo da certificacdo, enquanto que a ITIL fornece uma série
de ‘melhores praticas’, onde sugere processos para serem selecionados e implantados na
empresa.

Por outro lado, ndo ha uma maneira de uma empresa provar que estd seguindo as
recomendacdes da ITIL. Pabaeco (2012) afirma que a ITIL e a ISO/IEC 20000 estdo alinhadas,
pois a ITIL € um excelente framework para quem deseja obter a certificacdo 1SO 20000 — mas
ndo o Unico — e a certificacdo 1SO 20000 prova que a empresa segue um modelo de referéncia
para gerenciamento de processos de TI. Desta forma elas sdo independentes, geridas por
organizacOes independentes, mas estdo alinhadas para beneficio muatuo.

2.4.2 Estrutura da ISO/IEC 20000

Quanto a divisdo dos documentos, a ISO/IEC 20000 esta estruturada em duas partes

(FERNANDES, 2008):
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e Parte 1 - Especificagcdo: consiste na especificagdo formal da norma e define os
requisitos para o gerenciamento de servigos, dentro de um nivel aceitavel de
qualidade e em conformidade com os requisitos do negocio. Descreve o que deve
ser levado em consideracdo na implementagéo do gerenciamento de servicos de
TI, visando a certificacdo dos processos relacionados em relagéo aos requisitos
da norma;

e Parte 2 - Codigo de Prética: guia pratico, com trinta e quatro paginas, que contém
um conjunto de diretrizes baseadas na experiéncia do mercado para orientar as
empresas de servigos a planejarem em Seus Servicos Ou a Se prepararem para
serem auditadas e certificadas na norma, em relacdo a cada um dos requisitos
presentes na Parte 1 da norma.

Quanto aos processos, a ISO/IEC 20000 trata o Gerenciamento de Servicos de Tl através
de um conjunto de processos inter-relacionados, totalmente alinhados aos preceitos da ITIL,

como é possivel observar na Figura 7.

Figura 7 - Processos de Gerenciamento de Servigos, na visdo da ISO/IEC 20000
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Fonte: Adaptado de I1SO (2005).

Analisando os modelos ITIL e ISO/IEC 20000, é possivel afirmar que eles se
complementam, A ITIL nada mais € que um conjunto de melhores praticas desenvolvida pelas
industrias de tecnologia. Contudo, a ISSO/IEC 20000 possui um caracter normativo, uma lei,
precisando ser seguida e implementada expressamente.

Vale ressaltar que a adogdo de um ndo estd condicionada a adoc¢do do outro, pois 0
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modelo ITIL é de referéncia para o gerenciamento dos processos de Tl com base nas melhores
praticas baseadas em a¢des de sucesso ndo focando no negdcio. J& a ISO/IEC 20000 reproduz
processos adotados pela ITIL, com o intuito de estabelecer rotinas para o gerenciamento de
servigos de TI, ndo prevendo uma obrigatoriedade de uso do modelo ITIL.

De acordo com a ISO (2005), com relagdo ao contetido, cada uma das partes da norma
ISO/IEC 20000 esta estruturada em dez se¢oes:

e Escopo: sdo enumerados 0s propdsitos e cenarios para 0s quais a norma é
recomendada, além dos processos de gerenciamento de servi¢co abordados;

e Termos e definicdes: é estabelecido um glossario contendo a terminologia e as
definicdes aplicaveis aos propositos da norma;

e Requisitos para um sistema de gestdo: foco no gerenciamento de servigos de TI
para alguns requisitos que sdo comuns para qualquer sistema de gestdo, também
encontrados em outras normas ISO: responsabilidade da administracdo;
requisitos de documentagdo; competéncia, conscientizacao e treinamento;

e Planejando e implementando o gerenciamento de servigos: aborda a aplicagdo
do ciclo de melhoria continua (Plan-Do-Check-Act) sobre uma abordagem

integrada de processos de gerenciamento de servicos (Figura 8);

Figura 8 - Metodologia Plan-Do-Check-Act para Processos de Gerenciamento de Servicos, na viséo da
ISO/IEC 20000
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Fonte: Adaptado de I1SO (2005).
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e Planejando e implementando servi¢os novos ou modificados: este requisito visa
assegurar que servigos novos e/ou mudancgas em Servigos possam ser entregues
e gerenciados, considerando aspectos tais como escopo, orcamento, alocagéo de
recursos, niveis de servicos e processos ja existentes, etc.;

e Processos de entrega de servico: descreve a abordagem da norma para 0S
processos relacionados a entrega de servicos: gerenciamento de nivel de servico;
relato de servigo; gerenciamento de continuidade e disponibilidade do servico;
orcamento e contabilizacdo para servicos de TI; gerenciamento de capacidade;
gerenciamento da seguranca da informacao;

e Processos de relacionamento: descrevem o0s aspectos do relacionamento do
provedor de servigos dentro da cadeia de valor que engloba a prestagdo do
servico, onde com os clientes que recebem o servico e com seus demais
fornecedores de produtos, recursos e outros servigos: gerenciamento do
estacionamento com o0 negdcio e gerenciamento de fornecedores;

e Processos de resolugéo: englobam os processos de gerenciamento de incidentes
e de problemas, assim como a sua priorizagdo e o estabelecimento e manutencéo
de solucbes de contorno: gerenciamento de incidentes e gerenciamento de
problemas;

e Processos de controle: englobam os processos que tratam os componentes dos
servigos e das mudancas pelas quais estes passam ao longo do tempo:
gerenciamento de configuracdo e gerenciamento de mudancas;

e Processos de liberacdo: processos de liberacdo: aborda os aspectos da entrega,
da distribuicdo e do acompanhamento de uma ou mais mudancas introduzidas
no ambiente de produgdo, como por exemplo, o gerenciamento de liberag&o.

2.4.3 Aplicabilidade da ISO/IEC 20000

A ISO/IEC 20000 se aplica as organizacfes cuja missdo envolve o fornecimento de
servicos de TI para seus clientes, sejam estes externos ou internos. OperacBes baseadas em
cadeias de fornecimento de servicos e que requerem processos consistentes e padronizados em
todos os seus elos também poderdo ser focadas por esta norma, uma vez que ela abrange o
gerenciamento dos contratos e dos niveis de servico em consonancia com 0s requisitos do
negécio (FERNANDES, 2008).

No geral, as organizacGes que visam prover o mercado de servicos de Tl de forma

consistente, segura, padronizada e continuamente monitorada e melhorada séo potenciais
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aspirantes a certificagdo em relacdo a norma, onde por ser um padrao internacional, a norma
pode servir como base para comparagdo com as melhores praticas do mercado e para avaliagdes
independentes das operacdes (FERNANDES, 2008).

Na ISO (2005) é enfatizado que no Brasil, varias empresas estdo incluindo, em suas
RFPs (Requests for Proposals) para contratagdo de servigos, requisitos relacionados a
padronizacdo e a utilizacdo das melhores préaticas de mercado para gerenciamento de servigos
de TI. OperacBes que souberem demonstrar consistentemente a sua habilidade para prover
servigcos que atendam aos requisitos de negdcio dos clientes, e para gerencia-los buscando
sempre a sua melhoria continua, poderdo ter na certificagdo ISO/IEC 20000 um fator
qualificador adicional para a sua pontuagao.
2.4.4 Beneficios da ISO/IEC 20000

Na I1SO (2005) é relatado que varios sdo os beneficios que as organizagdes podem ter
com a implantagéo da norma ISO/IEC 20000:

e Confiabilidade e consisténcia nos servigos de TI;

e Melhoria na comunicacdo interna;

e Maior comprometimento por parte de todas as areas e profissionais envolvidos,
devido ao estabelecimento claro de responsabilidades pelos processos;

e Aumento da produtividade das equipes;

e Maior aproveitamento das habilidades dos profissionais envolvidos nos
processos, em sintonia com as competéncias requeridas para a sua execucao;

e Estabelecimento de uma cultura formal de melhoria continua dos servigos de Tl,
sempre alinhada as necessidades do negocio e dos clientes;

e Reducdo do time-to-market de novos servicos e de modificagdes nos servicos
existentes;

e Maior previsibilidade para os resultados dos servigos, dada a énfase que a norma
atribui as atividades de planejamento e orcamento;

e Maior acurécia dos relatdrios de servicos, subsidiando com maior precisao a
tomada de decisbes relacionadas ao negécio;

e Entrega dos servicos de Tl para o cliente com maior transparéncia e
uniformidade, através de mecanismos de integracdo da cadeia de fornecimento,
englobando tanto fornecedores diretos como subcontratados;

e Maior efetividade no controle dos riscos relacionados a operacao dos servicos;

e Melhoria da imagem da organizacdo de Tl e da qualidade percebida dos seus

servigos por parte de seus clientes e fornecedores;
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e Possibilidade de estabelecimento de um sistema integrado de gestao, através da
operacdo conjunta com outras normas, tais como a ISO 9001:2000 e a ISO/IEC
27002;

e Estabelecimento de um mecanismo para educagédo e aumento da conscientizagao
das equipes através das auditorias regulares de certificacdo;

e A certificacdo obtida através de auditores qualificados e independentes pode ser
considerada uma referéncia no mercado, em relagdo a utilizagdo das melhores

praticas de gerenciamento de servicos de TI.

2.5 QUALIDADE DE SERVICO - QoS

De acordo com Comer (2006), a Qualidade de Servigco (Quality of Service — QoS) se
refere as garantias de desempenho estatistico que um sistema de rede pode dar com relagdo a
perda, retardo, vazdo e Jitter (uma variacdo estatistica do atraso na entrega de dados em uma
rede).

J& para Albuquerque (2013), a QoS se refere a prover a rede, no caso, a internet, de
técnicas que permitem trafegar com velocidade e confiabilidade, servicos antes ndo imaginados
para essa rede, como por exemplo voz e video, aplicacfes muito exigentes com relagédo a tempo.

Fluckinger (1995) comenta que a qualidade de servico € um conceito que possui sua
base fundamentada na ideia de que nem todas as aplica¢fes necessitam do mesmo desempenho
durante suas execugoes.

Outra definicdo de QoS fala que seria a capacidade dos elementos de rede (roteadores e
switchs) em fornecer uma medida para evitar atrasos e de alguma forma garantir largura de
banda, mantendo os acordos de trafego (STARDUST, 1999). Portanto, essa é a definicéo sobre
QoS que serviu como base durante o desenvolvimento deste trabalho.

2.5.1 Elementos Envolvidos na QoS

Quando se fala de QoS em uma rede tem que se classificar QoS end-to-end (fim-a-fim,
ou maquina-origem a maquina-destino) e QoS edge-to-edge (borda a borda), ou seja, somente
dentro do backbone (ALBUQUERQUE, 2013).

Assim, para um melhor entendimento, Albuquerque (2013) comenta que QoS em uma
rede é muito mais do que a qualidade do backbone. E a qualidade percebida pelos usuérios da
rede. Sendo assim, prefere-se relacionar os componentes que interferem na qualidade da rede,
como:

e Hardware: capacidade insuficiente dos servidores, PC, etc.; conectores de baixa

qualidade; discos pequenos e/ou com grande tempo de resposta; RAM
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insuficiente; interface usada nos periféricos (tais como IDE, SCSI, SERIAL
ATA, ETC.);

e Software: configuracédo de servidores e de banco de dados, etc. Aplicativos mal
feitos do ponto de vista de consumo de banda em redes;

e Link: enlaces contratados de empresas provedoras de meios de comunicacao que
estdo mal dimensionados ou foram contratados com a capacidade inferior a
necessaria visando diminuir os custos;

e Disciplina de uso da rede: o comportamento dos usuarios da rede tem sido
motivo de varias noticias envolvendo até demissoes;

e Fator Humano: equipes de informatica, normalmente, desenvolvem aplicativos
sem avisar as equipes de telecomunicagdes. Isso acarreta uma sobrecarga na
rede, ndo prevista, que faz com que os aplicativos usualmente utilizados fiquem
lentos. Estes sem saber da sobrecarga, culpam os provedores dos acessos,
desperdicam tempo pesquisando eventuais falhas e/ou sobrecargas em seus
backbones até perceberem que o problema esta no cliente.

2.5.2 Parametros de QoS

Como Albuqguerque (2013) comentou, a qualidade fim a fim de uma conexao é composta
da qualidade edge-to-edge (de borda a borda) mais a qualidade do acesso urbano que liga o
cliente ao backbone do provedor da plataforma IP (Internet Protocol). A qualidade edge-to-
edge é a composicdo das qualidades de cada hop (enlace entre roteadores) ao longo do caminho
da conexdo. Quanto mais equipamento houver entre 0s hosts em conexao, menor sera a
qualidade obtida.

Dessa maneira, Ferguson e Huston (1998) destacam que disponibilizar QoS basicamente
significa proporcionar garantias de transmissdo para certos fluxos de dados, cuja garantia de
transmissdo pode ser expressa como a combinacdo de alguns dos seguintes parametros:

e Atraso: trata do tempo necessario para um pacote ser passado do emissor atraves
da rede até o receptor. Quanto maior o atraso, maiores sao 0s problemas
causados para 0 bom funcionamento dos protocolos de transporte, como o TCP
(Transmission Control Protocol). Algumas aplicacdes exigem o cumprimento
de niveis maximos de retardo para funcionar adequadamente (video e audio, por
exemplo);

e Variacdo do atraso: E a variacdo no atraso fim-a-fim. Mesmo com niveis de
retardo dentro dos limites aceitaveis, variaces acentuadas do retardo podem ter

efeitos negativos na qualidade do servico oferecido a algumas aplicacoes;
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e Largura de banda: E a taxa de transmissdo de dados maxima que pode ser

sustentada entre dois pontos finais. Além dos limites fisicos (tecnologia
utilizada) a largura de banda é limitada também pela quantidade de fluxos que
compartilham a utilizacdo de determinados componentes da rede;

Confiabilidade: Como uma propriedade dos sistemas de transmisséo, pode ser
vista como a taxa de erros do meio fisico. Na Internet, no entanto, protocolos
como o TCP consideram que menos de 1% das perdas de pacotes tem causas
fisicas. O principal componente para expressar a confiabilidade, é entdo o
roteamento, que pode atrasar 0s pacotes, alterar a sua ordem ou mesmo descarta-
los quando as filas estdo cheias. Um servigo com qualidade pode ser visto como
aquele que prové baixo atraso e variacdo do atraso, grande quantidade de banda
e muita confiabilidade. Quando se refere a QoS na Internet, no entanto, a questéo
diz respeito a diferenciacdo e uma ou mais dessas quatro métricas basicas de
qualidade para uma determinada categoria de trafego. O servico oferecido pela
Internet é justo para com todos 0s usuarios, mas o que se quer, na realidade, é
introduzir uma boa dose de injustica, a fim de beneficiar usuarios ou aplicacoes

que desejam ou podem pagar por servigos de melhor qualidade.

Para Silva (2004), é necessario considerar que nem todas as aplicagdes necessitam de

garantias fortes e rigidas de Qualidade de Servico (QoS) para que seu desempenho seja

satisfatorio. Dentre as novas aplicacOes, as de multimidia sdo, normalmente, aquelas que tém

uma maior exigéncia de QoS.

Silva (2004) comenta que para prover garantia de QoS, devem-se definir claramente os

requisitos necessarios para que as aplicagdes possam executar com qualidade. Alguns dos

requisitos mais comumente utilizados s&o:

Largura de Banda/Vazéo: Taxa efetiva de transferéncia de dados;
Perdas: Capacidade da rede em entregar corretamente os dados;
Jitter: Variacao do retardo;

Atraso (Laténcia): Tempo gasto pelos pacotes para ir da origem ao destino.

2.5.3 Niveis de QoS
De acordo com Silva (2004), uma rede pode prover trés niveis de QoS:

Servigo de melhor esforgo (Best-effort service): também conhecido como ‘sem
QoS’. Melhor esforgo € o servigo basico de conectividade sem garantias;
Servigo diferenciado (Differentiated service): também chamado de soft QoS, faz

diferenciacéo de trafegos para disponibilizagdo de prioridades. Alguns tipos de
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trafego sdo tratados melhor do que outros. N&o existem garantias para esse tipo
de servico;

e Servico garantido (Guaranteed Service): também chamado de hard QoS. Aqui
se tem uma reserva de recursos de rede para determinado trafego. Esse tipo de
servico é provido, em sua maioria, nos equipamentos de ndcleo das operadoras

de telecomunicacdes.

2.6 SLA (SERVICE LEVEL AGREEMENT) - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

Barbosa (2005) menciona que SLASs sdo elementos principais no processo de geréncia
da qualidade do servico entregue ou recebido por uma organizacdo de TI (Tecnologia da
Informagc&o). E através deles que sdo definidos os niveis de servico considerados aceitaveis para
o consumidor e que sdo possiveis de serem alcangados pelo provedor do servigo.

Para Hiles (2000), SLA ¢é um acordo entre provedor de servico e seu cliente,
determinando a qualidade minima de servico aceitavel pelo cliente. Assim, Antonio (2004)
comenta que esse acordo pode ser considerado em duas partes: uma contendo as informacdes
que ndo dependem de particularidade dos servicos, como o0 modulo de autenticacdo de usuarios,
as informacdes sobre disponibilidade e confiabilidade do servico, a privacidade e os aspectos
de seguranca; a outra parte contendo dados especificos do servigo, como a tecnologia de rede
utilizada, o gerenciamento e as formas de acesso ao gerenciamento da rede a ser fornecida.

Outra importancia dos SLAs € que eles beneficiam os consumidores ao permitir que eles
negociem os valores que desejam para os SLOs (Service Level Objectives - Objetivos de Niveis
de Servicos). Eles também sdo Gteis para o provedor, pois limitam o desejo do cliente e também
impbem limitacdes na carga submetida pelo consumidor. Assim, ao se estabelecer valores para
os SLOs, o provedor se compromete a entregar o nivel de servico que ele é capaz de atender
caso 0 consumidor ndo ultrapasse a quantidade determinada de requisi¢des e pague o que foi
acordado (BARBOSA, 2005).

2.6.1 Estruturado SLA

De acordo com Best (2002), é possivel observar o universo dos SLAs dentro da cadeia
de valor de fornecimento de um servico, onde o alinhamento entre os trés SLAS permite que
sejam satisfeitas todas as partes envolvidas no modelo do negdcio (Figura 9), como:

e Inicialmente o cliente, 0 qual compra ou contrata um determinado servico;
e Em seguida o provedor de servico, aquele que estd fornecendo o servi¢o ou
produto, o qual pode estar associado a outros parceiros a fim de prover o que foi

solicitado pelo cliente;
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e A rede de Telecom é o meio pelo qual o servico estd sendo prestado do
fornecedor ao cliente;

e Por fim o0 negdcio, que é o elo que envolve as duas partes, cliente e fornecedor.

Best (2002) explica cada parte da Estrutura do SLA:

e SLA interno: tem esse nome todo acordo de nivel de servico que abrange 0s
limites internos de uma unidade de uma empresa, onde em muitos casos a area
que esta geralmente sob foco é a dos SLAs internos;

e SLA do servico: cabe salientar que o SLA do produto é que proporcionara a
confianca do cliente no SLA interno para uma melhor e eficiente conducdo do
servico prestado e também para entendimento do desempenho da entrega do
servico dentro das funcBes do negdcio;

e SLA fornecedor: percebe-se que os clientes se tornaram cada vez mais
confiantes na terceirizacdo de servi¢cos e contedo, e a implantacdo de SLAS
subsidia os fornecedores/parceiros, que representaram papel importante no
modelo de negocio. A implementacdo do SLA nesta area melhora a qualidade
do servico ou contetdo entregue, fato que permitira ao cliente repassar ao

terceirizado algum risco financeiro devido a degradagdo do servigo.
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Figura 9 - Estrutura do SLA
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Fonte: Adaptado de Best (2002).

2.6.2 Componentes de um SLA

Segundo Nathan (1999), um SLA deve ter parametros objetivos e mensuraveis, onde o
fornecedor dos servicos se compromete a atender junto ao cliente interno e/ou externo.
Importante ressaltar que o contrato de SLA tem o objetivo de resguardar o fornecedor e o
cliente, buscando garantir que o servigo seja realizado de forma satisfatoria com o que foi
previamente acordado.

Dessa maneira, vale salientar que os componentes de um SLA tém importancia na
especificacdo dos servicos oferecidos e nos seus respectivos niveis de qualidade, conforme o
Quadro 2, onde o contrato devera definir e especificar cada nivel de servico que atenda as
necessidades do cliente e/ou empresa, de acordo com os limites técnicos e comerciais do

fornecedor.
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Quadro 2 - Principais Componentes de um SLA

Item Descricao
Descrigdo do Ambiente Contém informagdes que descrevem porque existe a necessidade
de criagdo do SLA e quais vantagens ele ira trazer.
Partes Identifica as partes envolvidas no acordo.
Servigos Responsavel por exibir as particularidades do servico.
Parédmetros Especifica em quais niveis 0s usuarios ou clientes podem esperar a
prestacdo do servico.
Disponibilidade Apresenta a porcentagem minima de tempo que 0 Servigo
negociado deve manter-se em operacao.
LimitacGes Coloca as possiveis limitagdes dos servicos em momentos criticos
que independem de quem oferece.
Compensac6es Caso o acordo negociado seja quebrado, este item menciona as
consequéncias de cada parte.
MedicGes Como o servico ou pardmetro disponibilizado é monitorado e
avaliado.

Fonte: Nathan (1999).

2.6.3 Gerenciamento de SLA

E possivel constatar a partir de informagdes da TM Forum (2001) que o gerenciamento
dos SLAs/QoSs requer interacfes entre muitas partes dos processos do TOM
(Telecommunication Operation Map). Assim, dentro da sequéncia de analise das interagdes e
solicitacbes individuais por completo, os varios estagios ou fases do ciclo de vida deverdo ser
considerados de forma isolada.

O ciclo de vida do SLA é analisado em cinco fases (Figura 10). Segundo o TM Forum
(2001), essas fases sdo: desenvolvimento do produto e servigo; negociacdo e vendas;
implantacdo; execucdo; avaliacao.

Resumindo, o gerenciamento de nivel de servico é uma metodologia para negociar
métricas de nivel de servico e garantir que elas sejam atendidas. SLAS séo instrumentos usados
para colocar em préatica a geréncia de nivel de servico. Eles sdo contratos entre provedor e
consumidor que capturam expectativas sobre niveis de servico. O valor e a importancia da
geréncia de nivel de servico foram ficando claros; o sucesso do seu uso tem sido documentado
em numerosos estudos de caso e sua popularidade esta aumentando ndo somente dentro de

organizacOes de TI, mas tambeém entre provedores de servico (BARBOSA, 2005).
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Figura 10 - Ciclo de Vida do SLA
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Fonte: TM Forum (2001).

Os SLAs podem ser uteis em Grids para garantir qualidade nos servigos oferecidos entre
dominios administrativos diferentes, mas, para isso, eles necessitam ser muito mais dindmicos,
pois as interagcdes entre 0s servigos sdo bastante dindmicas e mudangas podem ocorrer com uma
frequéncia bem maior (BARBOSA, 2005).

2.6.4 SLA em Telecomunicagoes

Para Medeiros (2007), o SLA em telecomunicacdes é composto por acordos de nivel de
servicos customizados por cliente, servico e tecnologias envolvidas, onde o acordo € a parte
integrante do contrato de prestacdo de servigos na forma de anexo, e € complementado pelo
caderno de métricas.

O caderno de métricas é o local em que os indicadores sdo relacionados, descritos e
definidos quantitativamente, onde se definem as metas de qualidade, especificando-se 0s
limiares para os indicadores, bem como as regras operacionais associadas aos indicadores e
limiares (MEDEIROS, 2007).

Vale ressaltar que ha uma questdo regulatéria, onde existem paises em que a operadora
de telecomunicacBes é ainda um monopdlio, em que todos os CPEs (Customer Premises
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Equipment) podem ainda ser fornecidos e operados pela operadora do servigo; a situacao
regulatoria estd mudando, com a liberagdo das redes e dos servicos, liberacdo que vem
crescendo em diversos locais no mundo (MEDEIROS, 2007).

O autor ainda afirma que a preparacdo dos provedores para um servi¢co competitivo esta
se tornando padréo em todos os tipos de situacdo. Assim, um ponto de acesso de servico pode
ser definido nos termos dos parametros do servigo do cliente final, associado ao servico atual,
ou podera estar definido essencialmente dentro dos termos da rede, por meio dos parametros

do desempenho, suportando um servico ou grupo de servicos (MEDEIRQOS, 2007).

2.7 CONSIDERAC}C)ES FINAIS

Neste capitulo foram descritas as defini¢des e conceitos relacionados com a governanca
e qualidade de servicos de TIl. Foram vistos 0s processos e fungdes dos trés principais
instrumentos de governanga de Tl mais utilizados no mercado, o que possibilitou realizar
comparagOes entre 0 COBIT e a ITIL, no Quadro 3, e ITIL e ISO/IEC 20000, no Quadro 4.
Também foram discutidos conceitos relacionados com a qualidade de servico em redes e SLA.

Foi possivel observar que a ITIL e 0o COBIT sdo praticas que podem ser adotadas e que
se complementam, sendo que a utilizacdo conjunta € uma grande aliada no alinhamento da
governanca em Tl com o planejamento de negdcios da organizagdo, pois, enquanto a ITIL é
utilizada na integracdo, padronizacao e otimizacdo dos processos e é eficaz para padronizar, o
COBIT pode ser utilizado como um norteador, indicando métricas e definindo objetivos de
controle a serem alcancados nos processos de gestdo, tornando-o ideal para medir e controlar
0s processos implementados.

Por meio da analise do COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000, pode-se afirmar que eles se
complementam, pois é possivel utilizar os pontos fortes da ITIL com os indicadores chave de
desempenho do COBIT e ambos podem fazer bom uso dos processos e controles definidos na
ISO/IEC 20000.

No quadro (Quadro 3) a seguir estdo relacionados os pontos fortes do COBIT e do Itil,

assim como os 6rgaos responsaveis pelas regulamentacdes e uma breve definicao.



Quadro 3 - COBIT x ITIL

COBIT ITIL
Orgéo ISACA ITSMF
Regulamentador
Melhores praticas para Tl como
Sindnimo Governanca em Tl — Foco no Controle negécio — Foco na gestdo dos
servicos em TI.
Conjunto de melhores préticas para
Um conjunto de diretrizes baseadas em OPeragoes d eTlgefncI[?\:rliento qle
auditoria para processos, praticas e Servicos de 1. _ rastreia
' N problemas em areas de servico de Tl
controles de TI. Voltado para a reducdo de .
. . . L como help-desk, suporte e sistemas
) risco, enfoca integridade, confiabilidade e .
Oqueé de contato com o cliente e se

seguranca, abordando quatro dominios:
planejamento e organizacdo, aquisicdo e
implementacdo, entrega e suporte e
monitoracao.

sobrepde a CMM em determinadas
areas, como gerenciamento de
configuragdo. A ITIL rastreia,
inclusive, as mudancas feitas em
sistemas operacionais.

Pontos Fortes

Permite que a gestdo de TI aborda riscos
ndo enderecados explicitamente por outros
modelos. E compativel com outros modelos
de gestdo e governanga, principalmente
ITIL.

Bem estabelecido, amadurecido,
detalhado e focado em questdes de
qualidade operacional e producéo de
Tl. Pode ser combinado com o
CMMI para fornecer amplitude na
gestdo de todos o0s aspectos
relacionados a TI.

56

Fonte: Autor da dissertacdo.
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Quadro 4 - ITIL x ISO/IEC 20000 — Processos e Fungdes

ITIL ISO/IEC 20000

Planejamento e Implementagéo do

Implantacdo de Melhoria Continua Gerenciamento de Servicos

Estratégia, desenho e melhoria continua de servicos Entrega de Servigos

Gerenciamento de Nivel de Servico Gerenciamento de Nivel de Servico

Reporte de Servigo para SLM (Gerenciamento de

Nivel de Servico) Reporte de Servigo

Gerenciamento Financeiro Orcamento e Contabilidade de Servigos de Tl

Continuidade dos Servicos e Gerenciamento de

Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl Disponibilidade

Gerenciamento de Capacidade Gerenciamento de Capacidade
Gerenciamento de Seguranca da Informacao Gerenciamento de Seguranca da Informacéo
Operacdo de Servicos Processos de Resolugéo

Gerenciamento de Eventos, cumprimento de

L . . Gerenciamento de Incidentes
solicitacOes e gerenciamento de incidentes

Central de Servigos N&o possui essa funcéo

Transicéo e Operagdo de Servicos Controle de Processos

Servico de Ativos e Gerenciamento da

Configuracio Gerenciamento da Configuracdo

Gerenciamento de Mudanca Gerenciamento de Mudanca
Transi¢do de Servigos Processos de Liberacéo
Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo Gerenciamento de Liberacdo
Desenho de Servicos Processos de Relacionamento
Gerenciamento de Suprimentos Gerenciamento de Suprimentos
Gerenciamento de Portfolio de Servigos, Gestdo de Gerenciamento de Relacionamento com o
Nivel de Servico e Melhoria Continua de Servigo Negbcio

Fonte: Autor da dissertacdo

No quadro anterior (Quadro 4) sdo relacionadas as principais funcdes do Itil e da norma
ISO/IEC 20000, podendo ser observado as caracteristicas complementares da norma ISO em

relacdo ao modelo de governanca Itil.
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3 TRABALHOS CORRELATOS

Neste capitulo, discutem-se os trabalhos relacionados com solugdes para governanca de
Tl para garantir a qualidade de servico em redes com SLA. Na pesquisa bibliografica realizada,
ndo foi encontrado nenhum modelo de governanca de TI para niveis de acordo (SLA) nos
principais indicadores de Qualidade de Servico (QoS). No entanto, foram identificadas
propostas que reuniram algumas das boas praticas de Governancga de Tl e dos Acordos de Niveis
de Servicos nos principais indicadores de qualidade, porém de forma individualizada.

Este capitulo esta organizado da seguinte forma. A Secdo 3.1 apresenta uma anélise dos
trabalhos correlatos relacionados com os modelos de Governanga de TI pertinentes as areas de
TelecomunicagBes. A Segdo 3.2 discute os trabalhos correlatos que estdo relacionados ao
Acordo do Nivel de Servico (SLA) para os principais indicadores de QoS. A Secdo 3.3 fornece
as considerac0es finais deste capitulo.

A partir da busca sistematica nas bases de dados, verificou-se expressiva quantidade de
publicacGes relacionadas aos termos buscados Tabela 1. Ressalta-se que no site de busca
Google Académico foi evidenciado maior niumero de publicagdes, contudo, muitas publicacdes
ndo especificas sobre a teméatica em estudo, o que se justifica pela baixa seletividade dos filtros
deste site. Neste sentido, estes resultados foram sumarizados, escolhendo-se para analise

somente artigos que abordassem de forma clara e concisa o tema relacionado a busca.

Tabela 2 - NUmero de artigos relacionados aos termos de busca nas principais bases de busca de dados

Google Scopus Springer Wiley Online
Termo de busca Académico Link Library
“Governance” AND “model” 2.840.000 18.121 129.777 94.006
“COBIT” 27.000 513 1.491 299
“ITIL” 118.000 932 5.184 2.250
“Networks” AND “SLA” 79.800 2.249 9.892 5.068
“Service quality” AND “QoS” 41.400 1.065 27.622 6.385

Fonte: Autor da dissertacdo.

3.1 METODOLOGIAS DE GOVERNANGCA DE TI PERTINENTES A AREA DE
TELECOMUNICACOES
Esta secdo discute os trabalhos relacionados com metodologias de Governanca de TI.

Nesses trabalhos, € discutida e avaliada a utilizacdo dessas préaticas para obtencédo de beneficios
nos ambientes organizacionais das empresas.

As seguintes questdes de pesquisa foram formuladas para satisfazer os objetivos desta
secao:

e Existem modelos para Governanca de Tl para Niveis de Acordos (SLA)?
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e Quais os principais indicadores de Qualidade de Servigos (Qo0S) que devem ser
considerados dentro de uma organizacdo a fim de ser criado um modelo para
Governanga?

e Existem modelos que identificam, analisam e detalham os Niveis de Acordos entre
Fornecedores e Clientes levando em consideracdo a Qualidade de Servigo (QoS)?

De acordo com a metodologia seguida para a identificacdo de trabalhos correlatos, os
critérios de inclusdo de artigos e dissertacdes considerados para a selecdo dos estudos primarios
foram: trabalhos publicados em sites, revistas eletronicas e congressos de 2008 até 2015,
escritos em inglés e/ou portugués e seu conteudo relacionado aos modelos de Governanca de
TI. Os critérios de exclusdo aplicados a esses artigos e dissertacfes referem-se aqueles que ndo
abordam de forma direta e/ou indireta temas relacionados a Governanca de TI.

Assim, esta secdo discute os trabalhos relacionados com Governanga em TI. Esses
trabalhos discutem e avaliam a utilizagdo dessas praticas para obtencdo de beneficios nos
ambientes organizacionais das empresas.

3.1.1 Governanga e Gestdo da Tecnologia da Informacéo: Diferencas na Aplicagdo em
Empresas Brasileiras
A Dissertacdo de Assis (2011) teve como objetivo investigar as diferencas entre a

Governanca e a Gestdo da T, por meio de uma pesquisa qualitativa baseada em estudo de casos
maltiplos.

A autora comenta que a primeira contribuicdo da dissertacdo foi uma revisdo da
literatura sobre defini¢des, conceitos, componentes, principios, valores e componentes e
modelos associados a Governanca de T1.

Assis (2011) comentou sobre a segunda contribuicdo do trabalho, que foi a colocagao
da Matriz Comparativa entre a Governanca e a Gestdo da TI, proposta para solucionar as
dificuldades de diferenciacdao entre os conceitos: inexisténcia de uma “defini¢do definitiva”
sobre Governanca de TI; falta de clareza na delimitacdo do escopo e das atribuicdes da
Governanca de TI; proliferacdo de modelos de referéncias para apoiar a implantacdo de
melhores préaticas de Gestdo da TI; e, finalmente, sobreposi¢cdes entre 0s conceitos, que muitas
vezes chegam a ser reportados como idénticos.

Foi realizada uma pesquisa de campo que permitiu uma visao pratica em profundidade
de como as empresas brasileiras descrevem o0s impactos, beneficios e contribuicdes da
Governanca de TI, que é reconhecido como de grande importancia na organizagdo e no
direcionamento da area de TI, tendo papel destacado no alinhamento entre Tl e 0s negdcios
(ASSIS, 2011).
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E possivel observar no trabalho de Assis (2011) que a Governanca da Tecnologia da
Informacéo é considerada como um tipo de gestdo, e alguns dos modelos conhecidos como
referéncias para a Governanca de Tecnologia da Informacéo extrapolam modelos de referéncias
ou estilos de gerenciamento e esta relacionada com os assuntos mais estratégicos. Ela se pautou
em investigar os elementos diferenciadores entre os temas de Governanga e Gestdo da
Tecnologia da Informacéo.

Ressalte-se que o trabalho de Assis (2011) possui semelhanga com 0 proposto neste
trabalho, pois nele foi feita uma pesquisa qualitativa baseada em estudos de casos de outras
empresas brasileiras com programas de Governanca de Tecnologia da Informacao Implantados.
No modelo proposto nesta dissertacéo foi feita uma pesquisa qualitativa com uma empresa no
Municipio de Paulo Afonso — BA com a finalidade de analisar o programa de Governanca de
Tecnologia da Informacao que esta sendo usado e propor um modelo para resolver os problemas
com os contratos SLA firmados entre a empresa e o0s clientes.

3.1.2 Estudo sobre a Implantacdo de um Modelo de Governanca de Tecnologia da

Informacéo com COBIT e ITIL

Castro (2014) fala a respeito da Governancga de Tl tendo como objetivo as melhores
praticas para Gerenciamento de Servicos de TI e as melhores préaticas para a Governanga de
Tecnologia da Informacdo ITIL e COBIT, respectivamente.

Nesse artigo é inferido que existe semelhanca entre essas praticas, proporcionando uma
melhor visdo sobre a Governanca de Tl e sua importancia nas organizacfes. Esse estudo
abordou os varios aspectos que influenciam para que a Governanca de Tl seja implementada
nas organizagdes (CASTRO, 2014).

O autor comenta que, para que seja possivel a implantacdo da Governanca de Tecnologia
da Informacdo em uma organizacdo, € necessario que seja avaliado o nivel de maturidade desta
com relacdo aos dominios do COBIT. Ap0Os esta avaliacdo, devem ser identificados os
processos mais criticos para que as melhorias sejam efetivadas (CASTRO, 2014).

Pode-se observar que para uma boa Governanca de TI, esta deve ser trabalhada aos
poucos, implementando alguns componentes, de uma ou mais praticas, e conforme a
organizacdo for amadurecendo sua Governanga, outros componentes poderdo ser
acrescentados, de forma que a organizacdo cres¢a junto com a Governancga de Tecnologia da
Informacdo (CASTRO, 2014).

Acrescente-se que cada organizagdo deve definir o caminho a seguir para iniciar os
trabalhos para estabelecer a Governanca de TI. VVarios modelos e praticas podem ser utilizados

em conjunto, tendo sempre como foco o alinhamento da Tl com 0 negocio da empresa
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(CASTRO, 2014).

O trabalho do autor citado anteriormente € interessante, pois discute a respeito da
Governanca de T tendo como foco as melhores praticas para Gerenciamento de Servicos de Tl
e as melhores praticas para a Governanca de Tecnologia da Informacdo ITIL e COBIT,
respectivamente.

Neste trabalho, detecta-se a semelhanga entre os modelos da ITIL e do COBIT, que
proporciona uma melhor visao sobre a Governanca de Tl e sua importancia nas organizagoes,
sendo que foram abordados varios aspectos e beneficios que influenciam para que a Governanca
de TI seja implementada nas organizacgdes. Esses modelos, mais o ISO/IEC 20000, serviram
como base para formular o modelo proposto no Capitulo 4.

3.1.3 Governangcaem Tl: COBIT; ITIL

No artigo de Barbosa et al. (2011), os autores objetivaram apresentar uma comparagao
entre os modelos de Gestdo da Tecnologia da Informacéo (TI), atualmente utilizados pelas
empresas.

Os autores comentam que o termo “Governanca TI” ¢ definido como uma estrutura de
relacGes e processos que dirige e controla uma organizacdo a fim de atingir seu objetivo de
adicionar valor ao neg6cio através do gerenciamento balanceado do risco com o retorno do
investimento de TI.

Os autores Barbosa et al. (2011) comentam que para muitas organizagoes, a informacao
e a tecnologia que suportam o negdcio representa o seu mais valioso recurso. Além disso, num
ambiente de negdcios altamente competitivo e dinamico é requerido em um ambiente gerencial,
onde TI deve suportar as tomadas de decisdo de forma rapida, constante e com custos cada vez
mais baixos, apontando onde podem ajudar a aumentar o grau de controle e automacédo dos
processos corporativos, relacionado a tecnologia da informacdo aos processos de gestdo
estratégica e administrativa de uma organizacéo.

Os autores comentaram que as empresas estdo adquirindo as ferramentas de
gerenciamento disponibilizando no mercado, utilizando os seus recursos, independente de
fazerem parte de um contexto de procedimento, para programar um determinado processo de
gerenciamento (BARBOSA et al., 2011).

Nesse artigo foi feito um estudo de caso, onde se concluiu que a empresa observada,
utilizou uma abordagem de procedimentos na definicdo de seus processos operacionais,
apresentando uma grande similaridade aos processos do COBIT e ITIL. As ferramentas de
gerenciamento utilizadas serviram para automatizar parte dos procedimentos estabelecidos em

seis processos operacionais, que foram definidos a partir de seus objetivos de negocios
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(BARBOSA et al., 2011).

Observou-se no trabalho de Barbosa et al. (2011) que existem duas abordagens visando
resolver o problema das boas praticas de procedimentos da organizacao suportadas pela TI,
onde uma buscou quais 0s procedimentos que eram necessarios para suporte ao negocio
partindo do pressuposto da existéncia de uma estratégia vigente que orientasse os objetivos
comerciais, de mercado e técnicos da organizagdo. Em contrapartida, o outro utilizou as op¢des
de ferramentas de sistemas e dispositivos de comunicacdo do mercado para definicdo dos
processos operacionais.

Esse trabalho serviu como complemento na confeccdo do modelo proposto no Capitulo
4, pois apresentou uma comparacdo entre os dois modelos de Gestdo da Tecnologia da
Informacdo (T1) mais utilizados pelas empresas, e serdo utilizados em parceria com o ISO/IEC
20000.

3.1.4 Aplicagéo da ITIL e da I1SO 20000 na Gestéo de Servigos

No artigo de Castro (2015) é possivel observar que o termo Governanca em TI € tratado
como a busca da utilizacdo de recursos de TI, com o objetivo de gerar resultados e beneficios
para 0 negdcio e para a evolucdo estratégica da empresa. Mudancas na legislacdo geraram a
necessidade de empresas ou departamentos de tecnologia da informagdo adequarem seus
processos as melhores praticas mundiais no gerenciamento de servicos de TI.

O autor comenta que as empresas buscam essa adequacdo por meio da melhoria das
praticas atuais de Gestdo de Servicos de T1 com base na biblioteca da ITIL e nas recomendacdes
de préticas adequadas, como a norma 1SO 20000.

Este artigo teve como objetivo propor um modelo de Gestéo de Servicos de Suporte em
TI baseado nas boas praticas do modelo ITIL versdo 2 e nas recomendacdes da norma 1SO
20000. O modelo proposto foi aplicado em uma empresa de pequeno porte, em que oito
profissionais atuam atendendo a centenas de usuarios distribuidos em varios estados no Brasil
(CASTRO, 2015).

Castro (2015) ainda afirma que os modelos de estrutura das areas de Tl mostraram-se
mais eficazes quando suportados pela ITIL, considerando que a mesma tem como foco a
qualidade desses servicos, onde alguns beneficios alcangcados podem ser sintetizados como:
 Facilita o gerenciamento de servigos de Tl e de toda a empresa;

« Oferece uma linha de trabalho consistente, padronizada e eficiente;
» Melhora a qualidade dos servigos de TI prestados aos clientes;
» Torna o ambiente da Tl mais estavel para suportar 0s negdcios da companhia;

« Melhora o processo de comunicacdo entre funcionarios, parceiros e clientes da empresa;
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» Proporciona o uso mais eficiente dos recursos de TI;

+ Disponibiliza informac6es para o planejamento adequado da operagdo da infraestrutura.

Esse trabalho também foi de suma importancia para elaboracdo do modelo proposto no
capitulo 4, pois nesse foi proposto um modelo de Gestdo de Servicos de Suporte em T baseado
na ITIL e na ISO 20000 e teve o modelo aplicado em uma empresa de pequeno porte, trazendo
resultados significativos para a empresa, pois se mostraram eficazes trazendo inumeros
beneficios, onde boa parte desses beneficios é almejada no modelo que é proposto neste
trabalho.

3.1.5 Uma Arquitetura de Virtualizacdo de Redes Orientada a Migracdo com Qualidade
de Servicos
A dissertacdo de Mattos (2012) discorre sobre a importancia de utilizar a técnica de

virtualizacdo de redes que € essencial para prover o compartilhamento dos recursos fisicos e
permitir a implantacdo de inovacdes no ndcleo das redes. Dessa maneira, 0 principal objetivo
deste trabalho foi propor mecanismos eficientes e eficazes para criar e gerenciar redes virtuais.

O autor afirma que as principais funcionalidades da virtualizacao de redes é permitir o
mapeamento das topologias das redes virtuais sobre o substrato fisico, ou simplesmente
migragao de redes virtuais, agregando flexibilidade para o ambiente de redes virtuais.

De acordo com o autor, esse trabalho propde o sistema QFlow para isolar o uso de
recursos e prover QoS em uma arquitetura hibrida de redes virtuais (MATTOS, 2012).

O sistema QFlow combina uma ferramenta de virtualizacdo, como o Xen, para
implementar o plano de controle, com a interface de programacdo de aplicacdo (API)
OpenFlow, para o controle de mecanismo de encaminhamento de pacotes, onde os dois
principais elementos do QFlow sdo o controlador de uso de recursos e a aplicacdo de
mapeamento de pardmetros de QoS (MATTOS, 2012).

Mattos (2012) continua explanando no trabalho que o sistema QFlow permite oferecer
diferenciagdo de servigos inter-redes virtuais distintas e intra rede virtual, garantindo recursos
a diferentes fluxos de uma rede virtual.

Durante o trabalho foi desenvolvido um protétipo e a avaliagdo de desempenho do
sistema proposto, mostrando que a migracao de redes virtuais ocorre sem que haja a interrupgéo
ou perdas no encaminhamento de pacotes. Porém, o controlador de recursos proposto atende
aos requisitos de qualidade de servico das redes virtuais e redistribui de forma ponderada os
recursos ociosos da rede (MATTOS, 2012).

Assim, conforme relatado, a principal contribuicdo desta dissertacdo foi o sistema

QFlow, Qualidade de Servico em um sistema hibrido Xen e OpenFlow (QoS + XenFlow). O
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sistema QFlow proposto neste trabalho se baseou no modelo hibrido do XenFlow de
virtualizacdo de redes, combinando as ferramentas de virtualizacdo de computadores Xen e a
de programacao de redes OpenFlow (MATTOS, 2012).

Porém, ao contrario do XenFlow, o QFlow garante o isolamento dos recursos
compartilhados pelos roteadores virtuais no dominio privilegiado de controle do Xen, tornando-
0 robusto a ataque de negacdo de servigo, e também oferece garantias de qualidade de servico.
Assim, o sistema QFlow realiza o compartilhamento eficiente dos recursos ociosos e suporta o
atendimento a acordos de nivel de servico (SLAs — Service Level Agreements), como por
exemplo uma garantia minima de banda destinada a um roteador virtual (MATTOS, 2012).

Por fim, foi possivel observar que Mattos (2012) ressalta outra inovagdo do QFlow em
relacdo as demais propostas de virtualizacdo de redes que é a aplicacdo de algoritmos para o
encaminhamento de pacotes em difusdo e para o isolamento do espaco de enderecamento de
redes virtuais. O QFlow implementa algoritmos de aprendizagem que permitem o comutador
OpenFlow de cada no fisico identificar quais redes virtuais estdo conectadas a ele e qual
interface pertence a qual rede.

A relacao desse trabalho com o proposto no Capitulo 4 diz respeito a importancia de um
modelo de sistema proposto que mostra que a migracéo de redes virtuais ocorre sem que haja a
interrupgdo ou perdas no encaminhamento de pacotes, assegurando a QoS e suportando o
atendimento a acordos de nivel de servigo (SLAs — Service Level Agreements), ou seja, garantia
minima de banda contratada.

3.1.6 Convergéncia Telecomunicac¢des-TI, um caso pratico: Framework de operacdes de
uma empresa provedora de servicos de telecomunicacgdes

Essa dissertagcdo de Brambila (2008) propde um framework de integracao entre as areas
de TelecomunicacGes e Tecnologia da Informacdo, adaptado e ajustado para o contexto e
necessidades de uma empresa provedora de servigos de telecomunicacoes.

De acordo com o autor, 0 objetivo do Framework é criar um mapa genérico de atividade
e processos, comuns as areas de operacdo de Tecnologia da Informacdo (TI) e
TelecomunicacBGes da operadora, sendo assim, o modelo de referéncia criado servira para
identificar processos de negocio da empresa. O Framework de Operacbes (FO) visa ser
totalmente independente de estrutura organizacional, tecnologias ou servigos oferecidos, sendo
orientado ao negocio e com foco no cliente final da empresa (BRAMBILA, 2008).

O autor aborda conceito dos modelos ITIL e eTOM como literatura técnica em
Governancga de TI. Como ferramenta de proposta ao framework o autor utiliza estudos sobre a

convergéncia dos modelos (ITIL e eTOM) e do gerenciamento de servigcos, também ¢é
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apresentado na proposta, papéis e responsabilidades de cada grupo de processos, a comparagao
funcional com ITIL e eTOM e 0 mapeamento das areas de operagdes de Tl e Telecomunicacdes
no framework proposto. No estudo, é realizado um apanhado geral da empresa sendo
apresentada a estrutura organizacional da empresa, a fim de serem identificados todos os
processos da organizagdo (BRAMBILA, 2008).

O resultado do estudo € apresentado pelo autor através de um diagndstico de maturidade
da empresa para aplicacdo do framework de operacgdes proposto e a identificacdo dos planos de
acOes, tais como sinergia operacional e fusao entre Service Desk e o Centro de Operacgdes de
Rede (NOC), convergéncia das ferramentas de geréncia da forca de trabalho e geréncia de
falhas de TelecomunicagOes e Tecnologia da Informacdo, unificacdo de contratos na area de
investigacdo e operacdo de sistemas, entre outras (BRAMBILA, 2008).

E importante analisar que este trabalhou discutiu um contexto de Telecomunicacdes e
Tecnologia da Informacéo da empresa pesquisada, as estruturas organizacionais e as principais
responsabilidades e atividades das éareas de operacdo, além de realizar a revisdo dos
fundamentos tedricos e da literatura técnica dos modelos ITIL e eTOM, e estudo sobre a
convergéncia dos modelos e do gerenciamento de servigos, assuntos sobre um dos modelos que
serviu como base para 0 modelo proposto no Capitulo 4. A apresentacdo da proposta, papéis e
responsabilidades do modelo de processos e a comparagdo funcional com ITIL forneceu
informacdes para o trabalho proposto no Capitulo 4.

3.1.7 Integracdo de Processos eTOM-ITIL para Provedores de Servigos de

Telecomunicactes Etom e Clientes ITIL V3

Tomiak (2008) discute na sua dissertacdo sobre a integracdo de processos do eTOM e
ITIL para provedores de servigos de telecomunicacGes nessa abordagem ele relata as melhores
praticas da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo-ITIL, em seus processos
internos, desde a versao 2 da ITIL ja tratava de conceitos para provedores de servigo, com foco
na atividade fim do cliente. A partir de 2007 com uma nova versdo do modelo ITIL foram
apresentados novos conceitos de ciclo de vida do servico e ampliou a perspectiva do negdcio.

O trabalho do autor utiliza de forma hipotética um exemplo, onde o cliente corporativo,
com processos internos fundamentados na versao 3 do modelo ITIL, fecha um acordo com um
provedor de servico que tem seus processos baseados no modelo eTOM. A proposta central do
trabalho é mostrar atraves das interac6es se 0 provedor ira conseguir garantir os itens abordados
no contrato e gerenciar as relagdes entre cliente e provedor, garantindo o cumprimento das
metas abordadas (TOMIAK, 2008).

Como o estudo apresentou, a convergéncia foi de fundamental importancia para
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sobrevivéncia do provedor de servicos onde o modelo de interacdo (integracdo) obteve
condicgdes de atender os requisitos do cliente, onde se sugere a criacdo de um novo modelo
(ITIL + eTOM) no qual se destaca a mudanca do relacionamento provedor — cliente, que cita
que o gerente de contrato (relacionamento) ndo pode ser a unica ponte entre as empresas
(TOMIAK, 2008).

No trabalho é comentado que cada vez mais empresas adotam o conjunto das melhores
praticas, da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacao - ITIL, em seus processos
internos.

O autor discute informacdes da verséo 2 da ITIL, dizendo que ja trazia para o provedor
de servico, o conceito de foco no negdcio do cliente e comenta que a versao 3 da ITIL trouxe o
conceito de ciclo de vida do servico e ampliou a perspectiva do negocio, fatos estes que foram
importantes para 0 modelo proposto no Capitulo 4.

Outro aspecto importante abordado neste trabalho, que ajudou na montagem do modelo
proposto no Capitulo 4, é um exemplo hipotético, onde um cliente corporativo, com processos
internos fundamentados na versdo 3 do modelo ITIL, faz um contrato para prestacdo de
servigos, com um provedor que tem seus processos baseados no modelo eTOM. Considerando
0 Modelo de Capacidade de Terceirizagdo de Servigos de TI para Clientes, onde foi analisado
se 0 eTOM conseguiu garantir a efetividade das interacfes entre as partes interessadas e
gerenciar as relagOes entre clientes e provedores, garantindo o cumprimento das metas
acordadas, ou seja, ao montar o0 modelo baseado no COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000 se obteve
a possibilidade de garantir o cumprimento dos acordos de SLA.

3.1.8 Governanca de Tl: Comparativo entre os Padrdes ITIL e COBIT

Segundo Simonsson & Johnson (2006) a governanca de TI estd atrelada a uma
conjectura de praticas, atributos, padrGes e relacionamentos, organizado de forma estrutural
com o objetivo de garantir controles efetivos, assegurando assim o desempenho, maximizando
0 ganho e minimizando os custos, através das melhores decisdes.

De acordo com Oliveira e Tanaka (2012) este artigo apresentou algumas consideragdes
ja adquiridas sobre o tema Governanca de Tl e sua aplicabilidade nas empresas. Para tal, ha a
andlise de dois modelos: ITIL e COBIT, buscando compara-los (caracteristicas, diferencas e
similaridades) e apresentar como eles podem ser implantados nas mais diversas empresas, e
como essas empresas podem se beneficiar de tais procedimentos.

Assim, para considerar o objetivo supracitado, foi realizada uma pesquisa descritiva, de
abordagem qualitativa, cujo procedimento técnico foi o estudo de caso e a pesquisa

bibliogréfica. Pelas analises realizadas, verificou-se que a Governanca de TI foi bem aceita e
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cada vez mais utilizada nas empresas (OLIVEIRA ; TANAKA, 2012).

Os autores comentam que, com relacdo a ligacéo entre a Governanga de Tl e o COBIT,
0 padréo de processo € voltado para os niveis mais elevados e da ampliacao da sua abrangéncia
para um publico heterogéneo (gestores, técnicos, especialistas e auditores de TI). De acordo
com o IT Governance Institute (2007), o COBIT tem por missdo pesquisar, desenvolver,
publicar e promover um modelo de controle para governanga de TI atualizado e
internacionalmente reconhecido para ser adotado por organizac@es e utilizado no dia a dia por
gerentes de negdcios, profissionais de T1 e profissionais de avaliacao.

Dessa maneira, eles ainda complementam que os padrdes Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) e Control Objectives for Information and related Technology
(COBIT) tém sido empregados nas empresas com maior incidéncia, ja que o modelo ITIL esta
voltado ao cliente e rastreamento de problemas nas areas de Tecnologia da Informacéo (TI),
enquanto que o COBIT se baseia no uso da Tl para o controle dos negoécios da empresa
(OLIVEIRA ; TANAKA, 2012).

A maior contribuicdo desse trabalho para o modelo proposto no Capitulo 4 foi a busca
e apresentacdo das semelhancas e diferencas entre os modelos COBIT e ITIL e como eles
podem ajudar a aumentar o grau de controle e automacdo dos processos corporativos,
relacionando a T1 aos processos de gestdo estratégica e administrativa de uma organizac&o.

Vale ressaltar, que 0s questionamentos de pesquisas foram satisfatoriamente
respondidos neste trabalho e nos demais tratados na secdo 3.1, mostrando a importancia dos
mesmos, contribuindo com dados e informacBes que ajudam na confeccdo da pesquisa do

presente trabalho.

3.2 ACORDO DO NIVEL DE SERVICO (SLA) PARA GATANTIR OS PRINCIPAIS
INDICADORES DE QoS
Esta secdo discute os trabalhos relacionados ao acordo do Nivel de Servico (SLA) para
0s principais indicadores de QoS.
As seguintes questdes de pesquisa foram formuladas para satisfazer os objetivos desta
secdo:
e Os provedores de Telecomunicacdes sdo capazes de garantir a qualidade do Nivel de
Servigo aos clientes?
e E possivel ter sucesso sobre a qualidade percebida através da obtengdo do Acordo de
Nivel de Servigo (SLA) entre clientes e provedores?

De acordo com a metodologia seguida para a identificacdo de trabalhos correlatos,
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foram considerados os estudos de trés artigos, uma monografia, duas dissertagdes e uma tese,
publicadas em sites, revistas eletronicas e congressos de 2000 a 2011, em inglés e portugués,
com conteudos relacionados ao SLA para os principais indicadores de QoS, conforme
ressaltado anteriormente. Ja os critérios de exclusdo aplicados a esses trabalhos referem-se
aqueles que ndo abordam de forma direta e/ou indireta sobre Niveis de Acordo de QoS em
Telecomunicagoes.

3.2.1 Qualidade de Servico em Redes sem Fio em Malha

Gerk (2007) teve como objetivo apresentar os desafios relacionados a implementacéao
de Qualidade de Servigo (QoS) em Redes Sem Fio em Malha (Redes Mesh) bem como algumas
propostas de implementacéo relacionadas a padrdes e alteragcdes em protocolos de roteamento,
indicando caminhos para aprofundamento em trabalhos futuros.

Foi possivel observar que as redes sem fio em malha apresentam excelentes perspectivas
de popularizagdo em funcgéo de seu baixo custo, escalabilidade e flexibilidade, onde seu papel
nos planos de incluséo digital e na criagéo de cidades digitais desperta as oportunidades para
implementacdo de aplicacbes multimidia, que por sua vez apresentam requisitos variados e
restritos de QoS, com relacdo a banda, atraso, disponibilidade, variacdo de atraso e perda de
pacotes (GERK, 2007).

Esta necessidade de foco em qualidade de servico nos mecanismos que regem uma rede
mesh introduz grandes desafios em funcdo das especificidades deste tipo de rede (GERK,
2007).

Por fim, Gerk (2007) discute que os principais aspectos que precisam ser explorados séo
0 controle de admissédo e de fluxo, as deficiéncias do padrdo IEEE 802.11e para redes
distribuidas e o uso de protocolos hierarquicos e hibridos.

Este trabalho € interessante, pois teve como objetivo apresentar os desafios relacionados
a implementacdo de Qualidade de Servico (QoS) em Redes Sem Fio em Malha (Redes Mesh)
bem como algumas propostas de implementacdo relacionadas a padrbes e alteracfes em
protocolos de roteamento, ou seja, no modelo proposto no Capitulo 4 discute-se a garantia da
qualidade do Nivel de Servico aos clientes que utilizam provedores de Telecomunica¢des com
a finalidade de cumprir o Acordo de Nivel de Servico (SLA) entre clientes e provedores.

3.2.2 A Importancia do SLA no Setor de Telecomunicagdes

Neste artigo de Pimentel e Quintella (2008), foi possivel observar que hoje a grande
preocupacdo das empresas prestadoras de servicos é com a "qualidade percebida pelo cliente".
A estratégia adotada pelos provedores de telecomunicagdes para atuar com sucesso sobre a

qualidade percebida é a obtencdo do Acordo de Nivel de Servico (SLA — Service Level



69

Agreement) entre clientes e provedores.

Pimentel & Quintella (2008) trouxeram como problematica o seguinte questionamento:
O SLA dos servigos de comunicacdo de dados disponibilizados pelos provedores de
telecomunicacdes esta satisfazendo as expectativas dos clientes?

Essa problematica se insere na pesquisa “Fatores Humanos e Tecnoldgicos da
Competitividade” conduzida na Universidade Federal Fluminense (PIMENTEL ;
QUINTELLA, 1997).

Assim, este artigo teve como objetivos: comparar as percepgdes e expectativas dos
clientes sobre a qualidade do SLA no servico de comunicagdo de dados; analisar quais aspectos
do SLA os clientes e provedores de telecomunicagdes atribuem importancia maior; e avaliar o
atual estagio das ferramentas de T1 em uso pelos provedores de telecomunicacdes para a gestao
do SLA (PIMENTEL ; QUINTELLA, 2008).

Também foi observado que este artigo usou como base 0s modelos conceituais de
Parasuraman et al. (1990) e a Cadeia de Valor Agregado desenvolvido por Porter (1985). Os
resultados apontaram que o grau de satisfacdo dos clientes quanto ao SLA ofertado ainda ndo
atendeu as suas expectativas, mas que a partir desta pesquisa seria possivel fornecer subsidios
aos provedores de telecomunicagOes para obtencdo de melhorias em seus servigos, 0 que
contribuiria para o sucesso do seu negdcio, através do aumento da qualidade percebida por seus
clientes (PIMENTEL ; QUINTELLA, 2008).

Assim, este artigo teve como objetivos comparar as percepcdes e expectativas dos
clientes sobre a qualidade do SLA no servico de comunicacdo de dados, analisar quais aspectos
do SLA os clientes e provedores de telecomunicagdes atribuem importancia maior e avaliar o
atual estagio das ferramentas de Tl em uso pelos provedores de telecomunicacdes para a gestao
do SLA, que contribuiu para o modelo proposto no Capitulo 4 por discutir a garantia da
qualidade do Nivel de Servico aos clientes que utilizam provedores de Telecomunicagdes com
a finalidade de cumprir o Acordo de Nivel de Servico (SLA) entre clientes e provedores.

3.2.3 SLA em Redes de Telecomunicagdes Aplicados a Multi Servigos em Redes IP

Medeiros (2007) ressalta um aspecto importante na sua dissertacdo, na qual comenta
que a qualidade dos servicos de telecomunicacBes estd fortemente ligada aos niveis de
qualidade de servicos prestados pelos fornecedores, onde esses niveis de servicos podem ser
medidos e avaliados por meio de fatores e critérios objetivos, contando a partir de um Nivel de
Servigo acordado entre o provedor do servico e o cliente, chamado de SLA.

Neste trabalho, o autor faz uma proposta de metodologia para elaboragdo de um modelo

de documentacdo SLA, sendo que essa metodologia esta estruturada na politica e nos processos
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de qualidade de servico descritos nas normas e padrdes internacionais do Tele Management
Forum, ITU, IETF e ITIL (MEDEIROS, 2007).

Esse trabalho teve o intuito de analisar o comportamento e a aplicabilidade de SLAs em
redes de comunicacédo de dados, comparando um modelo proposto com o modelo praticado no
mercado brasileiro (MEDEIROS, 2007).

Assim, essa dissertacdo trouxe como contribuigdo a modelagem da documentacdo SLA
que foi aplicada em um caso pratico de rede de multiservicos, baseada em redes IP, resultando
na especificacdo do sistema de nivel de qualidade de servico a ser contratado do provedor de
servigos, sendo que na sua aplicacédo teve ganhos para ambos os lados, fornecedor e consumidor
dos servicos, com referéncia a reducdo de custos operacionais, na correcdo de processos e
procedimentos e uma alta confiabilidade e transparéncia da relacdo comercial (MEDEIROS,
2007).

No estudo de caso, foi possivel observar que foram aplicados os conceitos de SLA e
QoS, e foi desenvolvido um modelo de documentagdo SLA a partir do padrdo ITIL, fato este
que é visto no modelo apresentado no Capitulo 4, onde um modelo de documentacdo é
desenvolvido a partir dos modelos COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000.

3.2.4 Gerenciamento integrado de QoS em redes de computadores

De acordo com Granville (2000), o gerenciamento de redes de computadores € uma
tarefa complexa de ser realizada porque as redes atualmente possuem muitos equipamentos,
protocolos, servicos e usuarios. Como regra geral, redes de computadores sdo heterogéneas e a
introducdo de facilidades para o fornecimento de qualidade de servico (QoS) faz com que a
geréncia de redes se torne ainda mais complexa, e neste cendrio as solucdes tradicionais de
gerenciamento podem falhar.

O gerenciamento de redes com QoS vem sendo investigado por diversos grupos, e
solucdes comerciais para o problema ja podem ser encontradas. Entretanto, a geréncia de
qualidade de servico possui aspectos diversos que sdo investigados separadamente. Do ponto
de vista do administrador de redes, solugfes pontuais sdo importantes, mas a integracdo entre
os diversos aspectos de geréncia de qualidade de servico também € uma necessidade
(GRANVILLE, 2000).

Devido a isso, essa necessidade ndo tem encontrado respaldo nas pesquisas
desenvolvidas ou nos produtos de gerenciamento disponibilizados no mercado. Nesta situacéo,
o0 administrador da rede é obrigado a trabalhar ao mesmo tempo com solucdes distintas que ndo
oferecem integracdo. Isso acaba por complicar a geréncia de QoS, que por si s6 ja é uma
atividade complexa (GRANVILLE, 2000).



71

Nessa tese, a autora fala sobre qualidade de servico e procura discutir a necessidade de
integracdo, onde as solucdes existentes e pesquisas desenvolvidas séo classificadas para que
possam ser mais bem avaliadas em uma visdo global. Essa classificacao realizada organiza os
aspectos de QoS em tarefas de geréncia que devem ser executadas por um administrador de
redes que possua experiéncia.

Para que a integracdo das tarefas de geréncia fosse possivel, um modelo para geréncia
integrada de redes de computadores, foi proposto no trabalho, onde foi definido em camadas,
utilizando elementos distribuidos na rede para executar tarefas especificas e um ambiente de
geréncia central que fornece uma interface Unica de acesso ao sistema. Esse modelo proposto
foi analisado de acordo com alguns aspectos abordados no trabalho (GRANVILLE, 2000).

Por fim, foi apresentada uma implementacdo do modelo para a geréncia de redes
baseadas em IP que possuiam mecanismos para fornecimento de qualidade de servico, onde a
avaliacdo do modelo mostrou no final que a geréncia, além de ser uma necessidade real, é
possivel de ser executada de forma integrada, como desejam 0s administradores de rede
(GRANVILLE, 2000).

A principal caracteristica desse trabalho foi a criacdo de defini¢cbes que buscam uma
geréncia integrada de qualidade de servigo, onde identificou-se que o gerenciamento de redes
que possuem QoS é uma tarefa complexa, uma vez que essas redes sdo complexas. Também se
notou que o conjunto de solucdes de gerenciamento existente € diversificado, e cada solugdo
aborda aspectos diferentes da qualidade de servico.

Como o modelo proposto no Capitulo 4 aborda com énfase a qualidade de servico em
redes com SLA, essa tese foi importante, pois um modelo de geréncia integrada foi proposto,
possibilitando um grande acervo de conteddo bibliogréfico que serviu como complemento
bibliogréafico.

3.25 Um modelo para a descoberta de QoS em redes de computadores

Fleischmann (2002) comentou em sua dissertacdo que a evolucdo das redes de
computadores criou a necessidade de novos servicos de rede que fornecessem qualidade de
servicgos nos fluxos de dados dos usuarios.

De acordo com isso, ele comenta que uma nova area de pesquisa surgiu, 0
gerenciamento de qualidade de servico, sendo apresentadas novas tarefas para o gerenciamento
de recursos de rede que fornecem QoS. Uma delas, a descoberta de qualidade de servico, €
responsavel por identificar alvos numa rede de computadores, alvo € uma entidade capaz de
implementar funcionalidades para o fornecimento de QoS (FLEISCHMANN, 2002).

O importante a ressaltar € que essa dissertacao apresentou uma proposta de modelo para
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a descoberta de qualidade de servico, cujo modelo é composto por duas partes: metodologia e
arquitetura, sendo que a metodologia definiu os procedimentos para a realizacdo da descoberta
de qualidade de servico, enquanto a arquitetura definiu entidades que implementam tais
procedimentos bem como o relacionamento entre essas entidades (FLEISCHMANN, 2002).
Por fim, o autor relata que o modelo proposto também teve por objetivo ser extensivel, escalavel
e distribuido. Além disso, um protétipo baseado no modelo foi apresentado no trabalho.

E possivel observar que as redes de computadores com QoS tiveram crescimento n&o sé
devido a demanda crescente de aplicacdes de rede que requerem qualidade de servi¢os em seus
fluxos de dados, mas também ao aumento da diversidade de solugdes para o fornecimento de
qualidade de servigo e de ferramentas e propostas para o gerenciamento dessas funcionalidades.

Assim, a contribuicdo desse trabalho para o modelo proposto consiste na discussao e
apresentacdo de um modelo para descoberta de qualidade de servi¢co em redes de computadores,
composto por um modelo e uma arquitetura que define as entidades que implementam as
funcionalidades do modelo.

3.2.6 Geréncia de Acordos de Niveis de Servicos para Redes AD-HOC

O artigo de Pereira & Westphall (2003) teve como objetivo obter informacdes de
desempenho nas redes sem fio AD-HOC e analisar estas informagdes a fim de moldar
parametros de qualidade de servico, que compdem os SLAs providos sobre estas redes,
garantindo assim o seu melhor funcionamento.

Os autores comentaram que as redes sem fio AD-HOC séo a principal tendéncia dentro
da computacdo modvel e tem diversas aplicacdes, fundamentalmente em situacdes onde nédo
existe uma infraestrutura de rede fixa ou a sua implementacgéo néo é viavel.

No artigo foi feita uma andlise dos aspectos e dos critérios necessarios para elaboracéo
de um SLA, discutindo-se as principais necessidades para implementacdo de um projeto de
SLA em redes wireless (PEREIRA ; WESTPHALL, 2003).

Notou-se, também, uma avaliacdo da importancia e dos beneficios da implementacéo
do SLA em redes de Telecomunica¢Ges como melhoria da eficiéncia e controle de qualidade,
onde foram coletados os valores correspondentes a diferentes métricas para analisar como
estava se comportando o trafego, assim como 0s possiveis erros e problemas que estavam
acontecendo no ambiente ad-hoc simulado (PEREIRA ; WESTPHALL, 2003).

Foi através da andlise das simulacdes que se verificou que a variagdo do tamanho do
pacote e a taxa de retransmissdo influenciam diretamente na laténcia, na taxa de perdas, no jitter
e na vazdo. Desta maneira, estas métricas sdo condicOes totalmente dependentes da situagdo da

fila em cada momento, ndo somente em termos de pacotes enfileirados, mas também dos perfis
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destes pacotes, ou seja, se maiores ou menores (PEREIRA ; WESTPHALL, 2003).

Dessa maneira, ficou evidenciado que atraves de simulagGes da rede, utilizando-se o
Network Simulator 2 — NS2, coletaram-se os valores correspondentes a diferentes métricas para
analisar como estava se comportando o trafego, assim como 0s possiveis erros e problemas que
podem estar acontecendo no ambiente (PEREIRA ; WESTPHALL, 2003).

Como a éarea de Telecomunicagdes estd competitiva no mercado, é essencial que 0s
provedores de servico precisem cada vez mais satisfazer seus clientes, oferecendo servigcos com
alta qualidade, sem interrupces, com precos competitivos e com diferenciais que sejam
capazes de manter seus clientes atuais satisfeitos, além de conquistar novos clientes. Dessa
maneira, & importante ressaltar que este trabalho discutiu esse diferencial, que foi a geréncia de
nivel de servico, onde o cliente é capaz de verificar a infraestrutura de comunicacéo fornecida
verificando possiveis violagcdes no contrato com o provedor de servigos.

Assim, a relacdo desse trabalho com o proposto no Capitulo 4 diz respeito a importancia
de um modelo de sistema proposto que assegure a QoS e suporte o atendimento a acordos de
nivel de servico (SLAs — Service Level Agreements), ou seja, garantia minima de banda
contratada.

3.2.7 Estudo e Implementacédo de QoS em Redes 802.11g Sob Topologia em Malha

Megger (2011) escreve na sua monografia acerca do estudo para a implementagdo de
técnicas de QoS (qualidade de servico) em redes locais sem fio atuando em topologia em malha,
mostrando as suas vantagens e a importancia de engenhar a priorizacéo do trafego de dados, de
modo que a implementacdo e aplicacdo de QoS ndo seja em vao e possibilite realmente uma
melhora exponencial no trafego priorizado.

O autor trouxe neste trabalho a seguinte problematica de estudo: A implantacdo de QoS
nas redes wireless permite a melhor utilizacdo da mesma e a possibilita a engenharia de trafego,
sendo que assim sera notada uma consideravel diferenca entre as redes com e sem aplicacédo de
QoS?

A monografia de Megger (2011) teve como principal objetivo implementar QoS em
uma rede local wireless padrdo IEEE 802.11g sob topologia em malha, além de mais sete
objetivos especificos: Identificar a necessidade da utilizacdo de QoS em redes; Descrever as
principais situaces que dependem da aplicacdo da QoS para melhor funcionamento; Aplicar
configuracdes de QoS em Access Points; Efetuar testes em topologia de rede mesh (malha);
Analisar a rede apos a inser¢do de configuracdes de QoS; Comparar a eficicia das redes antes
e depois da configuracdo de QoS; e Avaliar a viabilidade de inser¢do de QoS, baseado nos

resultados obtidos.
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A partir desse trabalho, pode-se afirmar que o uso de QoS realmente é necessario nas
redes das corporagdes, independentemente da rede, sempre havera dados prioritarios e uma ma
engenharia pode ocasionar o descarte dos mesmos. Além disso, a pesquisa trouxe a
configuracdo de QoS aplicado em redes sem fio atuando em topologia malha. Através da
experiéncia em campo e dados obtidos nos testes, notou-se uma enorme diferenga em uma rede
com as prioridades determinadas.

Vale ressaltar, que o0s questionamentos das pesquisas foram satisfatoriamente
respondidos neste trabalho e nos demais tratados na se¢do 3.2, mostrando a importancia dos
mesmos, contribuindo com dados e informagdes que ajudaram na confeccdo da pesquisa do

presente trabalho.

3.3 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo, foram analisados e discutidos os trabalhos relacionados com esta
dissertagdo. No Quadro 5 apresenta-se uma comparacao dos trabalhos correlatos, no que se
refere a metodologias de Governanca de TI, onde se discute e avalia-se a utilizacdo dessas
praticas para obtencao de beneficios nos ambientes organizacionais das empresas.

Esses trabalhos séo caracterizados de acordo com o contetdo principal abordado e com
a utilizagdo do COBIT, ITIL, 1ISO 20000 e/ou outras metodologias de Governanca de TI.

Ficou notorio, por meio da analise dos trabalhos da Secéo 3.1, que, embora, existam
trabalhos que abordem e utilizem metodologias de Governanca de TI, nenhum reine em uma
Unica solucdo as melhores préaticas de Governanca baseadas no COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000.
No entanto, foram identificados indicadores que reuniram algumas das boas préaticas de
Governanga de Tl e dos Acordos de Niveis de Servigos. Esses indicadores foram caracteristicas,
objetivos, aplicabilidade e/ou contribui¢cdes dos modelos.

Também foi possivel constatar, analisando os trabalhos da Secéo 3.2, a importancia de
se usar boas praticas de governanga e SLA no setor de Telecomunicagdes para os principais
indicadores de Qualidade de Servico (QoS).
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Quadro 5 - Propostas para Governanga de Tl

MODELOS DE GOVERNANCA DE Tl QoS
COBIT ITIL 1SO 20000 OUTROS SLA
Caracteristicas, | Caracteristicas, | Caracteristicas, | Caracteristicas, | SLA no setor
TRABALHOS Objetivos, Objetivos, Objetivos, Objetivos, de
Aplicabilidade, | Aplicabilidade, | Aplicabilidade, | Aplicabilidade, | Telecomunica
Beneficios Beneficios Beneficios Beneficios coes?
ASSIS (2011) Né&o abordou Né&o abordou Né&o abordou Sim Né&o abordou

CASTRO (2014)

Sim Sim Nao abordou Nao abordou Nao abordou
BARBOSA et al.
(2011) Sim Sim Né&o abordou Né&o abordou Né&o abordou
CASTRO (2015) Nao abordou Sim Nao abordou Nao abordou Nao abordou
MATTOS (2012) Néo abordou Nao abordou Nao abordou Sim Sim
BRAMBILA (2008) Néo abordou Sim Nao abordou Sim Sim
TOMIAK (2008) Néo abordou Sim Néo abordou Sim Sim
OLIVEIRA &
TANAKA (2012) Sim Sim Nao abordou Né&o abordou Né&o abordou
GERK (2007) Néo abordou Néo abordou Néo abordou Sim Sim
QUINTELLA (1997) Néo abordou Néo abordou Néo abordou Nao abordou Sim
MEDEIROS (2007) Néo abordou Sim Nao abordou Sim Sim
GRANVILLE (2000) Né&o abordou N&o abordou N&o abordou Sim Sim
FLEISCHMANN
(2002) N&o abordou N&o abordou N&o abordou Né&o abordou Sim
PEREIRA &
WESTPHALL (2003) N&o abordou N&o abordou N&o abordou Sim Sim
MEGGER (2011) Néo abordou N&o abordou N&o abordou Sim Sim

Fonte: Autor desta dissertacao

Por meio da anélise do Quadro 5 e das metodologias de Governanca de T1, foi possivel

responder as questdes de pesquisa que foram formuladas no inicio das se¢fes 3.1 e 3.2:

e Ficou evidenciado nos trabalhos correlatos que, embora existam varios modelos para

Governanca de T1, nenhum deles resultou no modelo perfeito de Governanca de T1 para

Niveis de Acordo (SLA) nos principais indicadores de Qualidade de Servico (QoS) que

reunisse as melhores praticas de Governanca;

e Os principais indicadores de Qualidade de Servicos (QoS) que devem ser considerados
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dentro de uma organizagdo a fim de ser criado um modelo para Governanga s&o:
Disponibilidade, tempo de resposta e taxa de transferéncia;

Embora ndo tenha sido possivel encontrar modelos que fossem capazes de identificar,
analisar e detalhar os niveis de acordos de servigos entre fornecedores e clientes levando
em consideracdo a Qualidade de Servico (QoS), foi possivel evidenciar, com base na
literatura pertinente, que ha possibilidade de ser criado um modelo de Governanca para
mostrar todos esses Niveis de Acordos que devem existir entre os Fornecedores e
Clientes e todos os indicadores, para que venha a se tornar um modelo de Governanca

de TI que possibilite garantir o QoS em redes para Niveis de Acordo de Servico (SLA).
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4 MODELO DE GOVERNANCA PARA GARANTIR A QUALIDADE DE SERVICOS
(QoS) EM CONTRATOS COM SLA NOS PROVEDORES DE INTERNET

Este capitulo apresenta 0 modelo de Governancga proposto para garantir a qualidade de
servicos em contratos com SLA nos Provedores de Internet. Este capitulo esta estruturado da
seguinte forma: inicialmente, a Secdo 4.1 apresenta o conceito do modelo de Governanga
proposto, o ambiente em que o modelo é aplicado, seus objetivos, atividades, fluxo operacional
e artefatos utilizados. As atividades e artefatos que compdem o seu ciclo de vida e o fluxo
operacional para execucdo das atividades séo apresentados na Secéo 4.2. Finalizando, na Sec¢éo
4.3, sdo feitas conclusdo e consideracgdes finais deste capitulo.

4.1 CARACTERISTICAS DO MODELO PROPOSTO

Diversas sdo as técnicas aplicadas pelos provedores de acesso a internet para garantir
de maneira aceitavel o funcionamento de suas redes, desde a infraestrutura ao backbone. O
modelo proposto trata de atividades relacionadas a contratacdo do servigco até a entrega e
monitoramento da rede. Com isso, 0 modelo pode ser adequado e aplicado a qualquer provedor
de acesso a Internet.
O modelo proposto nesta dissertacdo tem por objetivo garantir que sejam cumpridas as
seguintes atividades basicas referentes ao contrato de acesso a Internet:
1. Interagdo com o cliente. Isso envolve apresentacdo dos servicos oferecidos pelo provedor,
bem como identificagdo da necessidade do cliente;
2. Realizar o estudo de viabilidade para que sejam verificados 0s parametros a serem
formalizados no nivel de acordo de servi¢o (SLA) entre contratante e contratado;
3. Elaboragéo de minuta contratual levando em consideracdo os indicadores de qualidade de
servigo a serem aplicados nos contratos com SLA;
4. Implantacdo da rede sendo considerando os parametros de QoS acordados na etapa
anterior;
5. Realizar monitoramento proativo de rede a fim de manter a qualidade de servico (QoS).
Um processo de contragdo do servico de acesso a Internet inicia-se com a deciséo de
adquiri-lo e é continuo durante todo o periodo de vigéncia do contrato. Neste trabalho sdo
abordados os processos relacionados as fases de identificagdo dos pard@metros necessarios para
criagcdo dos niveis de acordo de servigos — SLA e a fase de monitoramento da rede, na qual séo
verificados os indicadores de Qualidade de Servigo — QoS e a sua importancia para se manter
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a vigéncia do contrato.

A qualidade de servigo pode ser alcangada a partir de uma gestéo eficiente em todos os
setores de uma empresa, para estabelecimento e manutencdo dessa gestdo sdo aplicados
modelos de governanca que apresentam os padrfes a serem seguidos, entretanto, com base nos
modelos estudados no capitulo 2, ndo ha um modelo que contemple em sua totalidade as etapas
de Viabilidade, Elaboracao de Contrato e Monitoramento do Servico, que é o foco do modelo
proposto nesta dissertacao.

Entre os modelos estudados, o COBIT possui cinco areas que representam os pilares
fundamentais que sustentam o ndcleo da Governanca de TI, que trata cada &rea com seu
respectivo foco:

e Alinhamento Estratégico;

e Agregacao de Valor;

e Gerenciamento de Recursos;
e Gerenciamento de Riscos;

e Medicdo de Desempenho.

A anélise das necessidades do cliente e a avaliacdo dos resultados que a organizacao
pretende atingir com a implantacdo ou expansdo da infraestrutura de rede de dados atraves da
aquisicdo, ampliacdo ou melhoria do servigo oferecido, consiste no estabelecimento de metas,
entretanto, o COBIT ndo menciona a gestdo de contrato, onde devem ser observados 0s
parametros de qualidade para o usuario.

Ja o ITIL, recomenda as melhores praticas utilizadas para o gerenciamento de servicos
de Tecnologia de Informacdo de alta qualidade. Neste prop6sito, 0 guia ITIL recomenda as
seguintes entradas, que sdo utilizadas pelo modelo proposto nesta dissertacdo: i) alinhamento
dos Servicos de Tl com os diversos departamentos da empresa. Tendo como objetivo atender
as necessidades atuais e futuras do negocio e seus clientes, desde o contato inicial, quando sdo
preenchidos os formularios de solicitagdo do servico; ii) através de um programa de melhoria
continua deve se buscar a consisténcia na entrega dos servicos, atendendo as necessidades de
negocio e melhorando a qualidade dos servicos. Apesar da ITIL citar sobre o constante
aperfeicoamento, ndo € sugerido informacdes sob monitoramento dos servigos.

A ISO/IEC 20000 ¢ aplicada as organizagdes cujo objetivo envolve o fornecimento de
servigos de TI para seus clientes, sejam estes externos ou internos. OperacGes baseadas em
cadeias de fornecimento de servigos e que requerem processos consistentes e padronizados.

Um fator importante para a qualidade de servicos deve ser o comprometimento de todos

0s departamentos da empresa e profissionais envolvidos, devido ao estabelecimento pelos
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processos de responsabilidades. Ou seja, a norma foca na delegagéo de fungdes e ou atividades
entre os colaboradores onde os mesmos devem cumprir as etapas com agilidade e flexibilidade.
A entrega de relatérios de servigos prestados para o cliente com maior transparéncia e
velocidade, através de mecanismos de monitoramento proativo.

O modelo proposto nesta dissertacdo, no contexto destas praticas de governanca,
corresponde as etapas de estabelecimento dos parametros de Qualidade de Servicos (QoS) para
a formalizacdo de contratos, enfatizando os acordos de niveis de servico (SLA) até a emissdo
de relatdrios da entrega desses servicos através do monitoramento proativo da rede, conforme
pode ser visualizado na Figura 11. Sendo assim, 0 mesmo quando implantado poderd servir

como prova para os provedores que 0s servi¢os seguem as clausulas acordadas.

Figura 11 - Inclusdo do Modelo proposto na Empresa

EMPRESA

Solicitagdo do cliente

Estudo de viabilidade

Implantagdo de Rede

|

|

I

I

|

|

I

I

|

|

I

I

|

|
Contratos com SLA } << Modelo Proposto

|

|

I

I

|

|

I

I

|

|

|

. I

Monitoramento de rede I

|

|

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Fonte: Autor da dissertacdo

O modelo de governancga proposto tem por objetivo subsidiar a fase de contratacdo do
servico de internet e € composto de cinco etapas denominadas: (i) Solicitacdo do cliente para
novos servicos ou ampliacao; (ii) Estudo de viabilidade da demanda solicitada; (iii) Confec¢édo
de contratos considerando os padrdes de QoS e avaliacdo do nivel de acordo - SLA,; (iv)
Implantacdo do servico com a validagdo do cliente; (v) Monitoramento da rede implantada.

Estas etapas sdo representadas na Figura 12.
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Figura 12 - Etapas do modelo de Governancga para Redes com (QoS) e Contratos com SLA

1- Solicitagdo do 2- Estudo de 3- Contratos com
cliente viabilidade SLA

4- Implantagdo de 5- Monitoramento
Rede de Rede

Fonte: Autor da dissertacéo.

Para cumprimento das etapas do modelo indicado, foi elaborado um fluxo operacional
(Figura 13) que norteard o desenvolvimento das atividades para propiciar o cumprimento de
todas as etapas previstas. Os circulos ilustrados na Figura 13 apontam as etapas do modelo
indicado, os retangulos descrevem as atividades a serem desenvolvidas, as setas indicam o fluxo
dos procedimentos e os losangos indicam as tomadas de deciséo requeridas.

Na Secéo 4.2 serdo descritas detalhadamente as seis etapas do modelo proposto e o fluxo

operacional para as atividades previstas.



Figura 13 Fluxo operacional das etapas do modelo
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Fonte: Autor da dissertacdo
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4.2 ETAPAS DO MODELO

Esta secdo descreve as cinco etapas do modelo proposto. Além da descricao das etapas,
sdo discutidos nesta secdo, o fluxo operacional e os artefatos utilizados em cada uma das etapas
abordadas.

4.2.1 Solicitacéo do cliente para novos servicos ou ampliagdo: 12 ETAPA

Devido a necessidade das pessoas estarem conectadas aos mais variados tipos de
servigcos online, interagindo com altas taxas de velocidade, surgem demandas por novos
contratos de instalacdo e/ou ampliacdo do acesso a Internet. Muitas vezes o cliente pode
solicitar um tipo de servigo que nédo estd disponivel no portfélio do Provedor de acesso, seja
por viabilidade ou mesmo por falta de demanda.

Esta etapa do modelo tem como objetivo flexibilizar o atendimento ao cliente, criando
oportunidade de atendimento personalizado, 0 que normalmente ndo ocorre nas grandes
operadoras de TelecomunicacGes, 0 processo de solicitacdo de viabilidade € lento devido a
burocracia. Esta etapa representa o marco inicial para o processo de solicitacdo do servico,
através da formalizacdo da necessidade real do cliente.

O fluxo operacional desta etapa esta representado na Figura 14.

Figura 14 - Fluxo da etapa de Solicitagdo do cliente

Nédo

) 4

1.3 Abertura de
solicitagdo

1.1 Solicitagdo do
cliente

1.2 Demanda pertinente?

?

Fonte: Autor da dissertacéo.

As atividades desta etapa séo representadas pelo Diagrama de Atividades (Figura 15)



Figura 15 - Diagrama de Atividades da etapa de Solicitagdo do cliente
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CLIENTE

Solicitagdo do cliente

PROVEDOR

Anadlise da demanda

Parecer ndo favoravel Parecer favoravel

N
14

A

Arquivamento da
solicitagdo

Proposta de
viabilidade

Abertura de
solicitagdo

Fonte: Autor da dissertacdo.

O detalhamento das atividades realizadas nesta etapa é descrito no Quadro 6.



84

Quadro 6 - Atividades do fluxo operacional da etapa Solicitacdo do Cliente

Atividades Descricdo Parte Envolvida

1.1 Solicitacdo do cliente O cliente realiza cadastro e

.. . N . Cliente
solicitar a instalacdo do servico

1.2 Andlise da demanda E realizada uma verificagio para
identificar se existe rede no local
informado pelo cliente. Caso
haja, a solicitacdo é encaminhada

" - Provedor
para proxima atividade, caso
contrario a  solicitacdo €
finalizada e o cliente recebe um
feedback sobre a situacdo da
demanda.
1.3 Abertura de Solicitagdo E elaborado o DSD -
(documento de solicitacdo de
Provedor

Demanda). O DSD deve ser
encaminhado para atividade de
viabilidade.

Fonte: Autor da dissertacdo

Os artefatos de entrada e saida relacionadas com esta etapa sdo relacionados no Quadro

Quadro 7 - Entradas e Saidas da etapa Solicitacdo do Cliente

Entradas da Etapa Saidas da Etapa

Cadastro do cliente
DSD — Documento de Solicitacdo de Demanda.

Quaisquer outros documentos que esclaregam a
demanda de necessidade e/ou oportunidade
identificada.

Fonte: Autor da dissertacdo

O artefato resultante desta etapa € o Documento de Solicitacdo de Demanda (DSD),
detalhado no Quadro 8.



Quadro 8 - Conteudo do Artefato DSD - Documento de Solicitacdo de Demanda

SIGLA NOME DO ARTEFATO DESCRICAO DO DOCUMENTO
DSD Documento de Solicitacdo de Demanda Docum(.ento formal que ”\“CIa 0 Processo

de provimento de acesso a Internet.
CONTEUDO DESCRICAO

Identificacéo da Solicitagdo

Titulo, local de instalacdo, data e periodo
desejado.

Identificacdo do solicitante

Nome e dados pessoais do solicitante

Identificacéo da Empresa

Dados da empresa

Objetivo geral

Expressa a necessidade do solicitante

Prazo requerido para atendimento

Expectativa de tempo para atendimento da
solicitacdo ou prazo limite.

4.2.2

Fonte: Autor da dissertacdo.

Estudo de Viabilidade: 22 ETAPA
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Esta etapa tem como finalidade identificar a viabilidade de novas demandas, assim como

ampliacdo de contratos existentes. Este estudo € realizado a partir da analise da localidade onde

a rede sera implantada, serdo consideradas as formas de acesso (e.g. cabo de par metalico, fibra

Optica, radio) visando sempre a possibilidade do aumento da demanda. Depois de finalizada

essa etapa, todo resultado ficara arquivado como documento do planejamento estratégico. Caso

seja verificado que a demandada ndo tem viabilidade, a solicitacdo devera ser indeferida. Caso

a demanda seja classificada como viavel, sera verificado se 0 acesso ja ndo esta criado para

outros clientes na mesma regido. Tal providéncia tem como objetivo o aproveitamento dos

recursos da organizacdo, através da otimizagdo dos recursos existentes (Figura 16).

Sé&o objetivos desta etapa:

O entendimento do dominio da aplicacdo, que é o conhecimento da area na qual 0 acesso

sera criado;

O entendimento do problema, através do dos detalhes do problema a ser resolvido;

Analise da procedéncia da demanda.
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Figura 16 - Fluxo da etapa Estudo de Viabilidade
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Fonte: Autor da dissertacéo.

As atividades desta etapa séo representadas pelo Diagrama de Atividades (Figura 17)



Figura 17 - Diagrama de Atividades da etapa de Estudo de Viabilidade

CLIENTE
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Arquivamento da
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O detalhamento das atividades realizadas nesta etapa é descrito no Quadro 9.

Fonte: Autor da dissertacéo.
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Quadro 9 - Atividades realizadas na etapa de Estudo de Viabilidade

Atividades Descricéo Orgao Envolvido

2.1 Registro do Recebimento da | E protocolado o recebimento da

Demanda demanda. Provedor

2.2 Estudo de Viabilidade Nessa atividade a equipe de
viabilidade estd ciente que ha
rede no local informado,
entretanto, sera realizado um
estudo para identificar qual o
nivel de SLA que podera ser
ofertado considerando 0S
parametros de QoS.

Provedor

2.3 Resultado da Viabilidade Serd visto se ha viabilidade para | Provedor
instalacgdo.

2.4 Elaboragdo da proposta | Serd apresentada ao cliente todos
comercial 0s parametros da instalacdo, | Provedor
incluindo formas de acesso,
custos, prazos.

2.5 Aprovacao da Proposta O cliente verificard se o0s
pardmetros  atendem suas
necessidades.

Cliente

Fonte: Autor da dissertacéo.

Os artefatos de entrada e saida relacionados com esta etapa estdo descritos no Quadro

10.

Quadro 10 - Artefatos relacionados com a etapa de estudo de viabilidade
Entradas da Etapa Saidas da Etapa
DSD - Documento de Solicitagdo de Demanda. RAYV - Relatorio de Analise de Viabilidade

. ) ) _ | RTI - Relatério de estrutura do cliente
ASI - Anélise de dados dos sistemas de informacéo

e de mapas fisicos da regido. PRN - Proposta de Negocio

Fonte: Autor da dissertacdo.

O conteudo do artefato Relatdrio de Anéalise de Viabilidade é descrito no Quadro 11.



Quadro 11 - Conteudo do artefato relatério de analise de viabilidade

SIGLA NOME DO ARTEFATO DESCRIC;AO DO DOCUMENTO
Relatério com os estudos de viabilidade

RAV Relatério de Analise de Viabilidade realizados

CONTEUDO DESCRICAO

Viabilidade Técnica

Disponibilidade e necessidade de
aquisicdo de recursos tecnolégicos e mao
de obra para implantacdo da
infraestrutura.

Viabilidade Econbmica

Custo estimado para implantagdo, para
aquisicao de recursos tecnologicos.

Viabilidade de Cronograma

Prazo estimado para implantacéo.

Compatibilidade entre o prazo estimado e
0 prazo requerido pelo cliente.

Parecer

ConclusGes e observacdes acerca da
viabilidade do projeto, podendo ser viavel
ou inviavel.

Fonte: Autor da dissertacdo.
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O artefato PRN - Proposta de Negocio contém uma sintese dos estudos realizados em

relacdo a demanda solicitada. O seu contetdo é descrito no Quadro 12.



Quadro 12 - Artefato gerado na etapa Estudo de Viabilidade

SIGLA NOME DO ARTEFATO DESCRICAO DO DOCUMENTO
PRN Proposta de Negocio
] DESCRIGCAO
CONTEUDO

Identificacdo do Projeto

Titulo provisério, local de implantacéo, e
data.

Identificacdo do cliente

Nome e endereco do cliente.

Caracterizag8o do Problema e Justificativa

Caracterizag8o do problema, justificativa
da demanda e outros esclarecimentos
sobre a sua necessidade.

Objetivo Geral

Obijetivo principal que se deseja alcangar.

Estimativa do Custo do Projeto

Valor estimado antecipadamente do
projeto.

Expectativa de tempo para conclusdo do Projeto

Prazo estimado para implantacéo.

Parecer Técnico

ConsideracBes sobre o estudo de
viabilidade realizado e motivo de seu
deferimento.

Validade da Proposta

Prazo para aprovacéo pelo cliente.

Fonte: Autor da dissertacdo.
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O artefato ASI - Andlise de dados dos sistemas de informacdo e de mapas fisicos da

regido contém uma sintese dos estudos realizados nas proximidades de instalacdo do cliente. O

seu contetdo é descrito no Quadro 13.
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Quadro 13 - Artefato gerado na etapa Estudo de Viabilidade

SIGLA NOME DO ARTEFATO DESCRICAO DO DOCUMENTO

Andlise de dados dos sistemas de

ASI . « . x
S informacéo e de mapas fisicos da regido.

DESCRICAO

CONTEUDO

Identificagdo do Projeto Titulo provisério, local de implantacéo, e

data.

Identificacéo do cliente Nome e endereco do cliente.

Identificacdo de redes nas proximidades

. I s o
Disponibilidade de rede na regido? do cliente.

Caso haja rede nas proximidades, qual a
Caso exista rede, qual a capacidade de amplia¢do? capacidade para ampliacdo da rede, custo
de ampliacdo, tempo para ampliacéo.

Fonte: Autor da dissertacdo.

O artefato RTI - Relatério de estrutura do cliente contém uma sintese dos estudos
realizados sobre a estrutura fisica do cliente. O seu contetdo € descrito no Quadro 14.
Quadro 14 - Artefato gerado na etapa Estudo de Viabilidade

SIGLA NOME DO ARTEFATO DESCRICAO DO DOCUMENTO
RTI Relatorio de estrutura do cliente.
CONTEUDO DESCRIGAO

Titulo provisério, local de implantacdo, e

Identificacéo do Projeto data.

Identificacéo do cliente Nome e endereco do cliente.

Tipo de equipamento receptor, capacidade

Equipamentos disponiveis para recepcdo do link de internet? .
quip P P pe de transmissdo de dados, portas d acesso.

Qual a estrutura fisica? (passagem de cabos, racks, sala | Organizacdo, seguranga e acomodacao da
especifica para equipamentos de rede) estrutura de rede do cliente.

Fonte: Autor da dissertacéo.

4.2.3 Contratos com SLA: 32 ETAPA

O objetivo desta etapa é a elaboracdo do contrato de prestacdo de servigo, onde sera
verificado ou determinado os direitos e obrigacGes das partes durante sua execucdo, analisadas
no documento relatorio de andlise de viabilidade (etapa anterior), ja que o instrumento ird

desenhar provaveis as possibilidades de eventos futuros envolvidos com o objeto da
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contratacdo. Entretanto, quaisquer contratos de prestagdo de servico que apresente
contingéncias futuras se tornardo complexo, teria seu custo elevado e de solugfes de disputas
com obrigatoriedade por forca de leis, quando fossem detectadas violagBGes contratuais. Na
elaboracdo do contrato de prestacdo de servico de provimento de acesso a Internet devem ser
consideradas as Qualidades de Servigos - QoS, analisadas no Capitulo 2, como largura de
banda, tempo de resposta (laténcia) e tempo de indisponibilidade, i.e. com esses indicadores
acordados o contratante podera analisar suas métricas, e ter o embasamento necessario para
questionar quaisquer falhas no provedor de internet.

O fluxo operacional desta etapa esta representado na Figura 18.

Figura 18 - Fluxo da etapa Contratos com SLA

3.1 Registro de ~
| 3 recebimento da 3.2 DefinigSes do SLA » n?i.r?:ulztfzzrsgilt)r:fo @
\ aprovagdo 'y
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|

3.4 Aprovagdo da
minuta?

a )
[ 4 | €&—Aprovado
p

!

Aprovado N3o aprovado

3.6 Nova
Aprovagdo da
minuta?

3.5 Alteragdo da minuta
do contrato

A

N&o aprovado——
Fonte: Autor da dissertacdo.

As atividades desta etapa sdo representadas pelo Diagrama de Atividades (Figura 19)



Figura 19 - Diagrama de atividades da etapa de Confecgéo dos Contratos com SLA
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Fonte: Autor da dissertacéo.
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Quadro 15 - Atividades realizadas na etapa de Confec¢do dos Contratos com SLA

Atividades

Descricéo

Orgéo Envolvido

3.1 Registro recebimento de

aprovacao

E protocolado o recebimento da
aprovagéo.

Provedor

3.2 Definicdo dos niveis de
Sservicos

Com base no estudo de
viabilidade sdo definidos o
guantitativo e parametros de QoS
que deverdo ser entregues ao
cliente.

Provedor

3.3 Elaboracdo da minuta do
contrato

Seréa elaborado o nivel de acordo
de servico para atendimento do
cliente.

Provedor

3.4 Aprovacao da minuta

O cliente analisa o contrato e
emite seu parecer, caso hao
aprove o contrato retorna para
alteracdo junto a empresa.
Entretanto ha possibilidade do
cliente cancelar nesse ponto caso
ndo esteja confortavel com
quaisquer dos itens da minuta.

Cliente

3.5 Alteracho da minuta do
contrato

Caso a minuta ndo tenha recebido
0 status de aprovada, a mesma
retorna para alteracdo dos pontos
indicados pelo cliente.

Provedor

3.6 Nova Aprovacéo da minuta

Ap6s o0s ajustes realizado a
minuta segue novamente para 0
cliente, para aprovagdo ou
desisténcia da mesma.

Cliente

Fonte: Autor da dissertacéo.
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Nessa etapa a atividade Registro de recebimento de aprovacgéo da viabilidade néo faz

uso de artefatos de entrada, o registro é realizado através de assinatura na aprovacdo da

demanda, por um colaborador do departamento de contratos. Como documento de saida é

utilizado a minuta do contrato para aprovacao do cliente.

4.2.4

Implantacéo da rede: 42 ETAPA

Nesta etapa sera realizada a implantacdo da rede com SLA, os técnicos devem observar

nesta etapa os indicadores de QoS acordados no contrato de SLA e aprovados na etapa anterior.

Durante a implantacdo o cliente devera designar um técnico para acompanhar a implantacao da

rede e posteriormente realizar a validacdo da rede, objetivo principal € atestar a veracidade de

dos indicadores de qualidade do servi¢o acordados no contrato de SLA.

O fluxo operacional desta etapa esta representado na Figura 20.
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Figura 20 - Fluxo da etapa Implantacéo da rede

liNéo aprovado

4.1 Recebimento do «

pedido de > 4.2 Implantagdo da
. ~ rede
implantagdo da rede

4.3 Validagdo

Aprovado

Fonte: Autor da dissertacdo
As atividades desta etapa sdo representadas pelo Diagrama de Atividades ilustrado na

Figura 21.

Figura 21 - Diagrama de atividades da etapa de implantacéo da rede

CLIENTE PROVEDOR
Recebimento do
pedido de
implantagdo darede
A
Validagdo do cliente |« Implantagdo da rede

N3do Aprovado

Aprovada

Fonte: Autor da dissertacéo.

O detalhamento das atividades realizadas nesta etapa € descrito no Quadro 16.
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Quadro 16 - Atividades realizadas na etapa de Implantacédo da rede

Atividades Descrigéo Orgéo Envolvido
4.1 Recebimento do pedido de | E protocolado o recebimento da Proved
implantagdo da rede ordem de implantacéo da rede rovedor
4.2 Implantacédo da rede E realizada a implantacao da rede
conforme 0s parametros Provedor
estabelecidos no contrato de
SLA.
4.3 Validacédo A validacdo deve ser realizada .
. ) Cliente
por um técnico designado pelo
contratante do servico de rede.

Fonte: Autor da dissertacéo.

Nessa etapa a atividade Recebimento do pedido de implantacdo da rede faz uso de
artefatos de entrada, solicitacdo da demanda — DSD, onde 0 mesmo contém os dados pessoais
do cliente, endereco para instalacdo da rede, demanda de servigco. No documento estara descrito
as observacdes sobre os parametros de QoS acordados no contrato de SLA. Como artefato de
saida o técnico que representa a empresa contratante devera emitir o parecer técnico aprovando

ou ndo a implantacao da rede.

Monitoramento: 52 ETAPA

A etapa de monitoramento, mostrada na Figura 22, tem como objetivo o monitoramento
em tempo real dos parametros acordados nos contratos com SLA. Apds os técnicos do provedor
de servico receber a aprovacgdo da validacao da implantacdo da rede é iniciado 0 monitoramento
da rede, este esta dividido em duas etapas, na primeira etapa o cliente € inserido na plataforma
de monitoramento do provedor, que sera acompanhada pelos analistas e técnicos a partir dos
indicadores acordados no contrato de SLA. Neste acompanhamento sdo gerados relatérios
diarios, semanais e mensais sobre a condi¢cdo do link de internet, sempre com base nos
indicadores de QoS:

(i) Taxa de transferéncia em bits por segundo - throughput;

(i) Laténcia, o tempo de resposta entre o contratante e o sistema autdbnomo (AS);

(iii) Disponibilidade, i.e. o tempo em que o link esta ativo, sem considerar perda de
dados.

A segunda etapa do monitoramento é realizada pelo proprio cliente, a partir de uma
ferramenta de monitoramento instalada na unidade do cliente onde a rede foi implantada. A
ferramenta foi desenvolvida em PHP, conforme cddigo fonte exibido no Anexo A. Essa
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ferramenta permite que os técnicos do contratante acompanhem em tempo real os indicadores
de QoS citados acima. A ferramenta permite a criacdo de relatorios simples do estado da rede,
no entanto, seu principal objetivo é a visualizacdo dos parametros de QoS acordados no contrato
de SLA, em tempo real. Com isso, na ocorréncia de uma possivel variacdo dos parametros de
qualidade do servico acordados, o cliente deverd entrar em contato com o provedor de servi¢o
e solicitar reparo na rede.

A importancia da instalacdo da ferramenta no cliente se deve a dois principais fatores:
i) apos a instalacdo e configuracdo do equipamento receptor, o cliente perde o acesso ao
equipamento, essa € uma medida de seguranca aplicada pelos provedores de acesso a internet,
para que o cliente ndo perca as configuragdes realizadas pelos técnicos do provedor mesmo que
acidentalmente.; ii) para visualizacdo e acompanhamento do estado do link o cliente podera
designar para essa tarefa a qualquer funcionario, mesmo que ndo possua formacao técnica, uma

vez que os graficos gerados sdo de simples entendimento.

Figura 22 - Fluxo da etapa Monitoramento

. 5.2Implantagdo da
5.1 Registro da P ¢
. N ferramenta de
validagdo da > .
. ~ monitoramento no
implantagdo da rede .
provedor e cliente

Fonte: Autor da dissertacdo.

As atividades desta etapa sdo representadas pelo Diagrama de Atividades (Figura 23)
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Figura 23 - Diagrama de atividades da etapa de Monitoramento

CLIENTE PROVEDOR

Registro da validagdo
daimplantagdo da
rede

y
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monitoramento no monitoramento no
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A

Fonte: Autor da dissertacdo.

O detalhamento das atividades realizadas nesta etapa € descrito no Quadro 17.

Quadro 17 - Atividades realizadas na etapa Monitoramento

Atividades Descricdo Orgéo Envolvido

5.1 Registro da validagdo da | E protocolado o recebimento da

implantacdo da rede validag8o da implantacdo da rede Provedor

5.2Implantacio da ferramenta de | E realizada a implantagio da
monitoramento no provedor e | ferramenta de monitoramento no
cliente provedor de servico e no
ambiente do cliente.

Provedor

Fonte: Autor da dissertacdo.

Nessa etapa a atividade Registro da validacdo da implantacdo ndo utiliza artefato de
entrada especifico, essa atividade € iniciada ap0s o recebimento do relatério técnico enviado
pela empresa contratante.

Nesta secdo, foi apresentado o modelo de processo proposto para governanca da

qualidade de servigos (QoS) em contratos com SLA nos provedores de internet, sendo
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detalhadas as etapas, atividades, o fluxo operacional e os artefatos gerados que irdo compor a
documentacdo referencial do contrato de acesso a Internet solicitada pelo cliente. Na secdo
seguinte, Sec¢do 4.3, serd mostrada uma ferramenta desenvolvida para auxiliar o monitoramento

dos parametros de QoS, objeto de execucdo da Etapa 5 deste modelo de governanca.

4.3 FERRAMENTA DE MONITORAMENTO

Para o desenvolvimento da ferramenta algumas funcionalidades foram definidas de
maneira que satisfizessem as necessidades de monitoramento dos parametros de QoS, que deve
ser realizado pelo provedor e cliente, acordados no contrato de rede com SLA. Os diagramas
de caso de uso e classes que representam a ferramenta de monitoramento estdo no apéndice C,
a seguir sdo apresentados os requisitos do sistema:

1. O monitoramento deve ser realizado no provedor de servi¢cos, com armazenamento
dos dados do monitoramento, que sera visualizado em tempo real os pardmetros de QoS,
possuindo apenas acesso aos dados historicos simples;

2. Os parametros disponiveis ao monitoramento devem ser: informac6es gerais, i.e. é
apresentado uma indicacdo se ha conexao nas interfaces do router, também é apresentado um
resumo da quantidade de bits e pacotes de dados por segundo em cada interface; laténcia,;
disponibilidade do servico e taxa de transmissao (throughput);

3. Cada paréametro deve ser monitorado por meio de selecdo do usuério e apresentado
em tela através de gréaficos;

4. Os dados monitorados sdo armazenados em banco de dados por um periodo de
sessenta dias para posterior consulta;

5. O sistema foi desenvolvido para plataforma web em linguagem PHP.

A seguir é apresentada a arquitetura da ferramenta de monitoramento.

Arquitetura de software

A ferramenta de monitoramento que foi desenvolvida utiliza a arquitetura Model View
Controller — MVC, que é um padrdo de arquitetura de software amplamente utilizado na
engenharia de software, a representacdo do modelo pode ser observada na Figura 24, onde todas
as requisicgdes realizadas para a aplicacdo sdo direcionadas pela camada View para a camada
Controller, que acessa a camada Model para processar as requisic¢des e, por fim, a camada View,

que representa a interface do usuério, apresenta os resultados das requisicdes.



100

Figura 24 - Model View Controller - MVC

Entrada de eventos—— Controller

View <+—Alteragdo de eventos

Fonte: Autor da dissertacdo.

Légica de negocio

Model

O padrdo MVC divide as camadas de apresentacdo, de ldgica de negdcio e de

gerenciamento do fluxo da aplicacdo, dessa forma aumentando as capacidades de reutilizacéo

e de manutencdo do projeto.

A seguir na Figura 25 apresenta 0 modelo arquitetural da ferramenta de monitoramento.



Figura 25 - Modelo de Arquitetura de Software com base no MVC
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Fonte: Autor da dissertacdo.

A arquitetura da ferramenta esta baseada na divisao de camadas do padrdo MVC, a partir
dessa divisdo, a seguir sera descrito cada componente: (i) camada view é composta por cinco
componentes: Tela inicial, Informacbes Gerais, Laténcia view, Disponibilidade view e
Throughput view; (ii) a camada controller possui quatro componentes: control Informacdes
gerais, control laténcia, controldisponibilidade, control throughtput; (iii) na camada model os
componentes sdo Model Informacdes Gerais, Model laténcia, Model disponibilidade e Model
Throughtput. O modelo contempla também uma biblioteca, a API router, que contém
informagdes para acesso ao router do cliente. Todas as informacdes relacionadas a consulta
podem ser armazenadas no banco de dados.

O componente Tela Inicial é o primeiro contato do usuario com o sistema, que sera
realizado através de um web browser, é nesse componente que séo feitas as chamadas para 0s
proximos componentes da camada View, cada componente dessa camada encaminha a
requisicdo do usuério ao componente correspondente na camada controler, que encaminha ao

correspondente da camada Model, conforme (Figura 25).
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A camada controler possui 0s componentes que contém os métodos para instanciacao
das classes e com isso realizar as solicitagOes e interagcfes com 0s componentes da camada
model, também € atribuicdo dos componentes da camada controler coletar as informacdes da
no banco de dados, onde, a biblioteca API router armazena as informacdes em tempo real do
roteador do cliente. Apds a coleta das informacGes, tais como, laténcia, tempo de
disponibilidade do servico e taxa de transmissdo serdo armazenadas no banco de dados para
consultas posteriores do estado da rede.

Os componentes da camada model sdo responsaveis pela execucdo das regras de
negdcio. Esses componentes interagem diretamente com os componentes da camada controler.
Logo apds essa interacdo a camada controler envia os dados para camada view, onde as
informacdes sdo apresentadas para o usuario.

Para facilitar o entendimento da integracdo entre 0os componentes da arquitetura, sera
apresentada a seguir uma descricdo do fluxo de informacdo para uma solicitagdo de
monitoramento de laténcia:

1. O usuério acessa a tela inicial do sistema, camada view;

2. Séo apresentados os tipos de graficos para o usudrio, informacGes gerais, laténcia,

disponibilidade e taxa de transmissao (throughput), camada view;

3. O usuario seleciona o gréafico de laténcia da rede, camada view, através do

componente Laténcia view;

4. Sao instanciados os métodos para captura das informacdes sobre a laténcia da rede

atraves do componente correspondente, Control Latencia, camada controler;

5. O componente Control Latencia solicita ao Banco de Dados, a informagéo

armazenada referente a laténcia da rede, camada controler;

6. A atualizacdo do Bando de Dados é realizada atraves da interacdo entre o banco de

dados e a biblioteca API router;

7. Anbiblioteca API router estabelece comunicagdo com o router informando em tempo

real a laténcia da rede, essas informacdes sdo retornadas para 0 componente Control
Latencia, camada controler;

8. O componente Control Latencia armazena a informacao referente a laténcia da rede

no banco de dados, camada controler;

9. O componente Control Latencia solicita ao componente Model Latencia a regra de

negocio, geragdo do gréfico de laténcia da rede, camada Model;

10. O componente Model Latencia retorna ao componente Control Latencia uma

instancia do objeto Model Latencia, que serd preenchido com as informacoes
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retornadas pelo Banco de Dados, camada controler;
11. O componente Control Latencia retorna para o componente Latencia view o grafico

com as informacGes referentes a laténcia da rede, camada view;

Os passos acima comentados representam o fluxo de informagao, para 0 monitoramento
do grafico de laténcia da rede, entretanto a sequéncia para os demais gréaficos, tais como,
disponibilidade e taxa de transferéncia seguem as mesmas etapas. Para desenvolvimento da
ferramenta foram utilizados diagramas de caso de uso, classe e sequéncia que estdo no apéndice
C.

4.4 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresentou o modelo de processo para elaboracao do contrato de prestacdo
de servigco de acesso a Internet com SLA. O modelo é composto de cinco etapas que sdo
executadas seguindo um fluxo operacional. As etapas sdo compostas por atividades sobre as
quais 0 modelo se desenvolve com o objetivo de compor documentacdo suficiente para o
entendimento do negdcio, para a tomada de decisdo dos gestores e para a elaboracdo da
documentacao legal necessaria ao processo de contratacdo do servico.

A etapa de Solicitagdo do Cliente permite formalizar a solicitagdo do acesso a Internet,
obtendo um consenso da administracdo da empresa prestadora do servico a partir da verificacdo
de uma necessidade ou oportunidade verificada.

O estudo de viabilidade de implantacéo do link de acesso é realizado para fornecer dados
para embasar 0s gestores sobre a elaboracgdo do contrato de servigo.

A elaboracdo da minuta do contrato tem por objetivo alinhar cliente e fornecedor
(provedor de acesso a Internet) em todos os aspectos organizacionais envolvidos no projeto
solicitado incluindo os itens de qualidade de servico - QoS.

A implantacgdo da rede € etapa na qual seré realizada a implantacdo da rede do cliente,
também nessa etapa um representante do cliente deverd acompanhar a implantacdo para que
possa validar os indicadores de Qualidade de Servico - QoS a fim de determinar se estdo em
niveis aceitaveis, conforme definido no contrato.

Finalmente, 0 monitoramento consiste na etapa que o cliente € adicionado ao sistema de
monitoramento da empresa, onde ambas as partes podem acompanhar em tempo real a situacéo
do link contratado, servindo como prova em caso de contestagdo do contrato. O
acompanhamento do cliente é realizado através da ferramenta apresentada no tépico anterior.

E apresentada a seguir, no Quadro 18, uma comparacio das atividades do modelo

proposto com as atividades previstas nos modelos de governanga estudados anteriormente. Esta
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comparacdo tem por objetivo evidenciar a qualidade das informag6es que o modelo proposto
nesta dissertacdo proporciona em relacdo aos outros modelos encontrados na reviséo

bibliogréafica.

Quadro 18 - Comparativo de atividades do modelo proposto com outros adotados

QUADRO COMPARATIVO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO MODELO PROPOSTO
EM RELACAO A MODELOS ESTUDADOS

Etapas do Modelo ATIVIDADES DESENVOLVIDAS COBIT | ITIL | 1SO 20000
1. Solicitago do 1.1 Solic.ita(géo do cliente SIM NAO NAO
' cliente 1.2 Avaliagéo da demanda' . SIM NAO NAO
1.3 Abertura formal de solicitacdo NAO NAO NAO
2.1 Registro do Recebimento da Demanda NAO NAO SIM
2. Estudo de 2.2 Estudo de Viabilidade SIM NAO NAO
Viabilidade 2.3 Resultado da Viabilidade SIM NAO NAO
2.4 Elaboracdo da Proposta Comercial SIM NAO NAO
3. Confecgio dos 3.1 Reg_is?rcz de Re_ceb_imento da Aprovacao NAO Néo SIM
' Contratos 3.2 Definicéo dos indicadores de QoS SIM NAO SIM
3.3 Elaboracdo da Minuta do Contrato com SLA NAO NAO NAO
3.4 Aprovagdo da Minuta NAO NAO NAO
4. validagéo ou 4.1 GeragéoNdo pedido de Instalagéo NAO SIM SIM
' auditoria 4.2 Instalagdo SIM SIM NAO
4.3 Validagdo NAO SIM SIM
5.1. Recebimento das Ordens de Servigos NAO SIM NAO
. validadas
5. Monitoramento 5.2 Implantacdo da ferramenta de monitoramento = = =

e . NAO NAO NAO

no cliente e na empresa provedora de servigo.

Fonte: Autor da dissertacdo.

Pode ser verificado no quadro acima que em relacdo ao modelo proposto que é
constituido de cinco fases e dezessete atividades que os modelos estudados, i.e. COBIT, ITIL
e ISO/IEC 20000, ndo satisfazem todas as atividades, até mesmo quando combinados. As fases
e atividades que foram implementadas no modelo de governanca proposto e ndo contempladas
pelos modelos de boas praticas de TI, mesmo guando analisados em conjunto, sdo:

- Na primeira etapa "Solicitagdo do Cliente" temos a atividade "Abertura formal de
solicitacdo” em nenhum dos modelos discutidos existe uma fase ou atividade que possa
contemplar essa pratica que consiste no cadastro do cliente com todas as intencdes e
necessidades para utilizacdo do link de acesso a Internet.

- Na terceira fase do modelo proposto, na qual é elaborada a minuta contratual
evidenciando os indicadores de Qualidade de Servico - QoS, assim como, 0s niveis de acordo
de servigos — SLA, os modelos estudados ndo abrangem a demanda, tais atividade séo: 3.3
Elaboracdo da Minuta do Contrato com SLA e 3.4 Aprovacgdo da Minuta.

- Na quinta fase do modelo, Monitoramento, na fase 5.2 Implantacédo da ferramenta de

monitoramento no cliente e na empresa provedora de servigo, os modelos existentes ndo tratam
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do acompanhamento de parametros de qualidade de servico, na empresa provedora e no
ambiente do cliente.

No proximo capitulo serd apresentada a aplicacdo do modelo proposto em um Provedor
de Acesso a Internet, sendo tal apresentacdo realizada de forma préatica considerando todas as

fases apresentadas neste capitulo.
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5 APLICAC}AO DO MODELO DE GOVERNANCA PARA IMPLANTAQAO DE
REDES COM SLA

Este capitulo discute a aplicacdo do modelo de governanca com o designio de garantir
a qualidade de servico em redes com SLA. Este exemplo utilizado na empresa Link Solucdes
em Tecnologia na cidade de Paulo Afonso-BA. A implantagdo na empresa permitiu avaliar o
modelo proposto, discutido no capitulo 04, assim como suas principais ideias e contribuicdes.

Este capitulo esta organizado da seguinte forma: A Secédo 5.1 contextualiza o cenario da
empresa para aplicagdo do modelo; a Secdo 5.2 discute a validacdo do modelo proposto por
meio de uma “prova de conceito”. A Se¢do 5.3 apresenta um caso de demanda de sistema em
que foi realizada a aplicacdo do modelo; A Secéo 5.4 discutem-se as conclus@es e consideragoes
finais deste capitulo.

5.1 A EMPRESA UTILIZADA PARA APLICACAO DO MODELO DE GOVERNANCA
PROPOSTO
Foi realizado um estudo com uma empresa do ramo de Tecnologia da Informacéo, cujo

nome fantasia é Link Solugdes em Tecnologia. Atualmente a empresa estd localizada na
Rodovia BA 210, n° 770 - Cardeal Brandao Vilela, no municipio de Paulo Afonso-BA e conta
com um quantitativo de 1200 clientes ativos, atuando no ramo de Servigos de Comunicacgédo
Multimidia, ou seja, provedor de acesso a Internet.

A empresa ndo utiliza atualmente nenhum Modelo de Governanga, porém, utiliza-se de
varios softwares para controle financeiro, Ordens de Servigos (OS), agendamentos de
instalagdes, controle de usuarios, planos contratados, entre varios outros servicos, que podem
ser contratados por meio do site http://www.linksolucoes.net.

De acordo com o site da empresa Link Solu¢des em Tecnologia (2015), essa oferece
servicos especializados nas seguintes Areas de Tecnologia:

e Acesso a Internet e Link dedicado para clientes residenciais e empresariais;
e Implantacdo de Redes Wireless e Infraestrutura de Redes de Computadores;
e Consultoria para provedores de acesso a Internet.

A diretoria da empresa objetiva organizar os processos internos, dessa forma a aplicacdo

do Modelo de Governanga proposto nesta dissertacdo podera ser de grande importancia, tanto

para fins académicos como para area profissional.

5.2 VALIDACAO DO MODELO — PROVA DE CONCEITO
A “Prova de Conceito” ou PoC (Proof of Concept), proposta por Carsten (1989),

consiste em uma avaliacao feita por especialistas, com o objetivo de aferir se um modelo opera
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como o idealizado, no propdsito de verificar se 0 conceito ou teoria é passivel de ser explorado
de maneira (til.

Com o objetivo de aprimoramento do modelo proposto, foi realizada uma “Prova de
Conceito”, através da contribuicao dos Analistas de rede e Técnicos da empresa, antes da sua
implantagdo. A empresa possui uma central para gerenciar sua infraestrutura, o Centro de
Geréncia de Rede (CGR), que possui em seu quadro dois Analistas de redes e seis Técnicos,
com os quais foi aplicada a “prova de conceito” e os estudos de aplicagao pratica.

A geréncia de rede detinha o conhecimento de alguns problemas que ocorriam na
implantacdo de redes e atendimento aos clientes corporativos. Em uma andlise detalhada de
alguns desses problemas, verificou-se que grande parte estava relacionada com instalagoes
inadequadas ou realizada sem planejamento prévio.

Os analistas e técnicos, com pratica na implantacdo e monitoramento de redes,
perceberam a necessidade de um aperfeicoamento na metodologia de instalagéo, identificando

problemas relacionados com a falta de um estudo apropriado sobre a conjuntura organizacional

dos clientes.
Tabela 2 - Formulario para avaliacdo do modelo proposto
Itens de avaliacdo Etapas do Modelo
(Notas de 0 a 10) 1 2 3 4 5
ENTENDIMENTO
FUNDAMENTACAO
RELEVANCIA

APLICABILIDADE

CONTRIBUICOES PARA
MELHORIA

Fonte: Autor da dissertacdo.

Apbs a elaboracdo da primeira versao do modelo, 0 mesmo foi submetido a apreciacéo
do gerente da empresa Link Solugcbes em Tecnologia objetivando obter sugestbes e
contribuicdes para o aprimoramento das etapas propostas no modelo de governanga. Foram
realizadas reunifes semanais com os Técnicos e Analistas de redes para discussdo em grupo e
aplicacdo de um questionario de avaliagdo do modelo, descrito na Tabela 2. Sendo requerida
uma nota de 0 a 10 para os itens de 1 a 4 e um texto discursivo para o quinto item. O primeiro

item denominado entendimento, objetivou avaliar se as etapas do modelo sédo de facil
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compreensdo dos usuarios e Analistas que o utilizam. Quanto maior a facilidade de seu
entendimento, maior € o escore atribuido.

No segundo item da avaliagdo “fundamentac¢do” objetivou-se avaliar se 0s conceitos
que embasam as etapas do modelo foram devidamente referenciados e expressos na sua
documentacdo.

O terceiro item diz respeito a relevancia da informacéo obtida através dos artefatos
produzidos, levando-se em conta a sua importancia. Quanto mais importante for a etapa, maior
a pontuacao.

O quarto item da avaliacdo refere-se a aplicabilidade, que tem como parametros a
adequacdo das etapas em diversas situacGes. Teve por intencdo avaliar a versatilidade do
modelo, notadamente em situacao de aplicabilidade em mais de uma situacéo pratica.

Por fim, o quinto item “contribui¢des para a melhoria”, contém um campo livre para
avaliacdo do modelo.

A partir das reuniGes em grupo e das avaliacBes sistematicas com os analistas, foram
realizados aprimoramentos no modelo proposto até que a média do resultado atingisse o escore
10 (dez) para os quatro itens e o campo “Contribui¢cdes de Melhoria” sem preenchimento em
todas as avaliacOes.

As sugestBes mais relevantes apresentadas pela equipe de Analistas e Técnicos,
devidamente acatadas, foram:

I.  Incluséo de parecer conclusivo no estudo de viabilidade, realizado na segunda
etapa do modelo;
Il.  Inclusdo de uma data de validade para a proposta de negdcio elaborada na
terceira etapa do modelo;
I1l.  Inclusdo de uma extensdo do sistema de monitoramento utilizado na empresa,
para monitoramento do cliente.

Apds seis rodadas de avaliacBes passou-se entdo para a fase da aplicacdo pratica.

5.3 APLICACAO PRATICA

Durante a aplicacdo pratica do modelo, advieram alteracfes e sugestdes que foram
efetuadas para possibilitar o seu aprimoramento. Desta forma, o0 modelo pode ser aprimorado
através da experimentacéo.

O modelo foi submetido a aplicacdo em uma demanda para implantacdo do servico de

Internet corporativa na modalidade Banda Dedicada.
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Na Secdo 5.3.1, séo relatadas as experiéncias obtidas na aplicagdo do modelo para a
situacdo abordada e na Secédo 5.3.2, é realizada uma comparagdo entre a situacdo anterior e a
atual em relacdo a aplicacdo do modelo e discutidos os beneficios alcancados na sua
implantacéo.

5.3.1 Implantagéo de rede de dados

A aplicacdo do modelo foi avaliada na implantacdo de uma rede de dados para uma
Faculdade, que estd ampliando seus cursos e locais de atuacdo. O servico de rede que
atualmente ¢ utilizado pela Faculdade segundo o Gestor de TI, € ineficiente, principalmente,
pela instabilidade da banda contratada e tempo de resposta nas requisi¢es de rede serem
bastante alto, sinalizando falha em dois indicadores de QoS, Largura de Banda e Laténcia. A
Faculdade precisa de um Link constante e com tempo de resposta estavel, pois existe uma alta
demanda de transferéncia de dados com os polos onde sdo ministradas aulas EaD.

A fim de realizar a implantacdo da rede de modo satisfatério, a empresa Link aplicou o
Modelo de Governanca para garantir a qualidade de servico em redes com SLA desenvolvido

neste trabalho, cujas implementacdes das etapas sdo discutidas a seguir.

PRIMEIRA ETAPA - SOLICITA(;AO DO CLIENTE PARA NOVOS SERVICOS OU
AMPLIACAO

Foi aberta uma solicitagdo formal para inicio dos estudos preliminares da demanda
solicitada, no escritério sede da empresa Link Solucbes, cada etapa do modelo proposto foi
rigorosamente seguido.

Foram designados, um Analista de rede e dois Técnicos da empresa Link para
procederem os trabalhos preliminares de andlise da rede atual e da demanda solicitada.

Os artefatos de entrada e saida sdo representados no Quadro 19.

Quadro 19 - Entradas e Saidas da etapa solicitacdo do cliente

Entradas da etapa Saidas da etapa
Registros no sistema de atendimento da | DSD - Solicitacio de demanda de
Link SolugGes em Tecnologia. implantacéo da nova rede.

Fonte: Autor da dissertacdo

SEGUNDA ETAPA DO MODELO - ESTUDO DE VIABILIDADE
Para aplicacdo da segunda etapa do modelo, i.e. Estudo de Viabilidade Técnica, foram

verificados os locais onde a empresa possui torres de telecomunicac@es e fibras dpticas nas



110

proximidades da Faculdade, essa verificacdo foi realizada atraves do sistema de informacao da
empresa e mapas fisicos.

Desta forma, foi identificado que a demanda em estudo deveria ser realizada com maior
rigor possivel, pois a torre mais proxima estava a 15 km de distancia do local solicitado, ou
seja, a utilizacdo de radiofrequéncia poderia comprometer os indicadores de QoS devido a
distancia.

A equipe técnica de campo se deslocou até o local informado pelo demandante e
realizou a coleta das informacgfes necessarias para o estudo de viabilidade nos sistemas da
empresa, tais informacGes como coordenadas, tipos de equipamentos necessarios para
transmisséo dos dados e demanda suportada pelos equipamentos.

A partir destas informac6es, foi possivel envolver todos os setores vinculados ao
problema e tratar da demanda de forma sistémica com o contratante.

Os artefatos de entrada e saida séo representados no Quadro 20.
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Quadro 20 - Entradas e saidas da etapa estudo de viabilidade

Entradas da etapa Saidas da etapa

DSD - Solicitagdo de demanda de | RTI- Relatorio da estrutura do cliente.

implantacdo da nova rede.

ASI- Analise de dados dos sistemas de | RAV — Relatério de analise de viabilidade

informacéo e de mapas fisicos da regido. | PRN — Proposta de negocio

Fonte: Autor da dissertacdo

O estudo de viabilidade técnica, efetuado a partir da coleta de informacdes, atestou a

capacidade técnica da implantacao da rede de dados da Faculdade.

TERCEIRA ETAPA DO MODELO — CONTRATOS COM SLA

A execucdo da terceira etapa do modelo ocorreu apés realizacdo de estudos detalhadas
sobre quais indicadores de qualidade de servico — QoS poderiam ser realmente cumpridos,
sendo posteriormente identificada a largura de banda necessaria para atender a demanda e
laténcia, além dos pardmetros que iriam satisfazer as necessidades do contratante.

Foi elaborada a minuta do contrato, onde s&o abordados os niveis de servigos — SLA,
assim como, contemplados os indicadores de QoS que satisfazem a necessidade do cliente.

Os artefatos de entrada e saida sdo representados no Quadro 21.

Quadro 21 - Entradas e saidas da etapa CONTRATOS COM SLA

Entradas da etapa Saidas da etapa

Documento Solicitagdo de Demanda Minuta do contrato

Fonte: Autor da dissertacdo

O documento de entrada — Documento Solicitacdo de Demanda - da etapa contém as
informacdes relacionadas ao estudo de viabilidade, assim como os dados do demandante, nela
estd a aprovacdo da viabilidade assinada pelo Analista de rede e Técnicos responsaveis. Como
saida — Documento Garantia de SLA — contém as informacGes de quais parametros de QoS
podem ser cumpridos também esta no documento o tempo de reparo em caso de interrupgéo do

Servigo.
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QUARTA ETAPA DO MODELO — IMPLANTACAO DE REDE

O contratante deve, obrigatoriamente, designar pelo menos um técnico para acompanhar
o0 processo de instalacdo da rede e fazer anotacdes sobre aquilo que ndo esteja contemplado pelo
acordo firmado na etapa anterior, essa exigéncia faz parte da etapa validacdo do servi¢o. Apos
a finalizacdo da instalacdo o técnico que fez 0 acompanhamento repassou para os analistas de
redes da empresa Link todas as anotacGes pertinentes a instalacdo da rede.

Nesta etapa, 0s técnicos realizaram testes de qualidade de servico sobre a rede
implantada levando em consideracdo os indicadores de QoS acordados no contrato de SLA. A
validacgdo técnica realizada pelo contratante fica arquivada em formatos impresso e digital.

Os artefatos de entrada e saida sdo representados no Quadro 22.

Quadro 22 - Entradas e saidas da etapa Implantagdo de Rede

Entradas da etapa Saidas da etapa

Solicitacdo da demanda —com observacdo | Parecer técnico enviado pelo contratante
do SLA

Fonte: Autor da dissertacdo
Os Técnicos da empresa Link cruzaram as informacgdes contidas nos documentos
solicitacdo da demanda e garantia de SLA e assim executaram a implantacdo da rede. Apos a
finalizacdo, o cliente avaliou a rede e utilizou o documento de validacdo do cliente para inserir

suas consideracdes podendo também deferir ou indeferir a ativacdo do servico.

QUINTA ETAPA DO MODELO - MONITORAMENTO DE REDE
O parecer técnico do cliente foi encaminhado para o Centro Geréncia de Rede (CGR)
da empresa Link no qual os analistas de rede da empresa realizam a conferéncia do parecer e
assinam, autorizando a implantacao do software de monitoramento no ambiente do cliente e no
provedor.
Os artefatos de entrada e saida séo representados no quadro 23.

Quadro 23 - Entradas e saidas da etapa Monitoramento de rede

Entradas da etapa Saidas da etapa

Parecer técnico do cliente Monitoramento

Fonte: Autor da dissertacdo
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5.3.2 Andlise dos estudos de validacao e aplicacao

Esta secdo tem por objetivo elencar as principais contribuicdes do modelo proposto
nesta dissertacdo para os estudos das demandas de instalacdo de redes que possuem SLA e
precisem garantir a qualidade de servico. Nesta secdo, sdo analisadas as etapas do modelo e sdo
relatadas: (i) a situacdo anterior ao uso do modelo; (ii) a situacdo atual, apos a implantacéo do
modelo e; (iii) os beneficios observados na sua implementacéo.
5.3.2.1 Primeira etapa do modelo —- SOLICITACAO DO CLIENTE
SITUACAO ANTERIOR

Em relatos obtidos pelos funcionérios da empresa Link, a etapa de Solicitacdo do Cliente
era considerada apenas como cadastro do cliente, onde o cliente informa seus dados e ao
término era gerada uma Ordem de Servico - OS com data e horas para execucdo da implantacéo,
ou seja, ndo havia uma aprovacao prévia pelos Analistas e Técnicos da empresa.

Na auséncia do modelo proposto nesta dissertacéo, as demandas de instalagdo de novos
servigos de redes ou ampliagcdes ocorriam sem um procedimento formal, permitindo que em
muitos casos, o cliente assinasse o contrato de prestacéo de servico, sem ter certeza da qualidade
de servico de rede que iria receber. Tal procedimento ocasionava correcfes de erros posteriores

a instalacéo.

SITUACAO ATUAL

Atualmente é aberta uma solicitacdo formal, requerendo estudo de viabilidade, no qual
os analistas e técnicos recebem a demanda com a necessidade do cliente e 0s mesmos possuem
um prazo para execu¢do. Toda essa etapa é protocolada por meio da inclusdo no sistema de
controle de atendimentos da empresa.

BENEFICIOS ALCANCADOS

E formalizado o compromisso da Link em realizar visitas técnicas nas empresas
contratantes para realizacdo de coletas de informacGes e testes preliminares para implantacao
da solucdo desejada, como beneficio, o tempo de resposta menor para solicitagdes e maior
comprometimento no atendimento ao cliente.
5.3.2.2 Segunda etapa do modelo - ESTUDO DE VIABILIDADE
SITUACAO ANTERIOR

A etapa de estudo de viabilidade néo existia, a instalagdo da rede era marcada e caso
ndo houvesse disponibilidade o cliente ndo poderia ser atendido. Ndo eram realizados estudos

de viabilidade para implantacdo de rede, ou seja, estimativas de custos e de tempo para
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instalacdo, de forma a antecipar-se com o0 orgamento, ndo fazia parte do cotidiano da empresa.
N&o havia um estudo de viabilidade sob a ética técnica, operacional e de cronograma
para verificacdo da conveniéncia de se despender recursos na implantacdo de uma rede com

maior qualidade de servico, auxiliando a tomada de deciséo do gestor.

SITUACAO ATUAL

A documentacdo orientada no modelo permite a analise técnica com base nos requisitos
ndo funcionais que sdo levantados, permitindo inclusive a analise dos gestores em relacdo a
conveniéncia da consecucdo do projeto, dependendo das condi¢Bes orcamentarias, técnicas,
operacionais e de recursos financeiros despendidos.

BENEFICIOS ALCANCADOS

Os aspectos relacionados a viabilidade da rede podem ser conhecidos anteriormente a
contratacdo, isto evita que redes invidveis causem prejuizos as empresas envolvidas no projeto.
O estudo de viabilidade pode orientar os gestores sobre as condi¢fes que se apresentam para a
consecucdo da implantacdo da rede, documentando os detalhes técnicos. Com esse estudo de
viabilidade, os gestores podem finalizar as negociacGes nesse momento, seja por motivos
operacionais, técnicos ou financeiros.

A anélise de viabilidade permite evidenciar elementos para a tomada de deciséo dos
gestores acerca da implantacdo da rede, fornecendo dados importantes como a situacdo do
ambiente técnico, operacional, econdmico e de cronograma. Aspectos como o conhecimento
das condicGes de operacionalizacdo técnica e previsdo da necessidade de aporte financeiro sdo
relevantes para que a empresa decida sobre a continuidade do projeto.
5.3.2.3 Terceira etapa do modelo - CONTRATOS COM SLA
SITUACAO ANTERIOR

O contrato utilizado na empresa Link era inflexivel, ou seja, 0 mesmo contrato para
todos os clientes, era definido o mesmo nivel de acordo, que em muitas situaces ndo era
cumprido. A qualidade de servico e a empresa eram penalizadas, pois se assinava um contrato

que ndo poderia se cumprir. Também era gerado um alto grau de insatisfacdo dos clientes.

SITUACAO ATUAL
Nesta etapa, 0s contratos séo personalizados com base na coleta de informagdes e na
analise da viabilidade. O contrato é, elaborado de acordo com a necessidade do cliente e

capacidade de atendimento da empresa Link, com isso ambas partes estdo cientes de seus



115

deveres e obrigacdes.

BENEFICIOS ALCANCADOS

Fica evidenciada a transparéncia na prestacdo do servico entre contratante e contratado,
pois todos os servigos de redes devem seguir os parametros de QoS acordados. S&o verificadas
as particularidades existentes para cada empresa contratante, desde a dificuldade na
implantacdo da rede até a manutencdo do servico.
5.3.2.4 Quarta etapa do modelo - IMPLANTACAO DA REDE
SITUACAO ANTERIOR

N&o eram realizados acompanhamentos pelos técnicos da empresa contratante, ou seja,
a empresa aguardava o término da instalacdo e fazia apenas os testes de funcionamento, nao
sendo reconhecido como uma validacdo do servico. Para a contratada, apds a conclusdo da
instalacdo, o servico ja recebia o estado de ativo passando direto para o estigio de

monitoramento.

SITUACAO ATUAL

Com a obrigatoriedade de pelo menos um técnico do contratante realizar o
acompanhamento durante o procedimento de instalacdo, ocorre a fiscalizagdo da implantacao
do servico. Dessa forma, servicos de baixa qualidade sdo inibidos, uma vez que estdo sendo
fiscalizados. Ao término da implantacdo, o contratante devera realizar testes para consolidar a
instalagdo e o servigo receber o status “Validado” passando para proxima etapa, a de

monitoramento.

BENEFICIOS ALCANCADOS

Aspectos relacionados a validacdo do servi¢o sdo de fundamental importancia, pois
durante a implantacdo os técnicos da empresa Link tiveram maior eficiéncia durante a
instalacdo. Isto evitou a realizagdo de atividades incompletas, reduzindo a insatisfacdo do
contratante.

Ficou evidenciado que com a realizagéo das etapas de viabilidade e validagdo do servigo

houve uma reducdo no nimero de ordens de servico para reparos em redes com SLA.
5.3.2.5 Quinta etapa do modelo - MONITORAMENTO DA REDE
SITUACAO ANTERIOR

O cenério anterior & implantacdo da etapa Monitoramento do modelo proposto era

marcado pela ocorréncia constante de aberturas de Ordens de Servigos - OS por parte do cliente,
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0s quais alegavam que o servico de rede ndo estava atendendo de forma satisfatoria as suas
necessidades. Isso acarretava em visitas constantes de técnicos e analistas de rede nas empresas
contratantes, ou seja, despesas desnecessarias, uma vez que em muitos casos 0s problemas eram

relacionados ao cliente.

SITUACAO ATUAL

Apds o monitoramento, o cliente verifica a situacéo da rede através dos indicadores de
QoS e quando necessario solicita abertura de ordem de servigo a empresa. Dessa forma ha uma
maior satisfagédo, tanto do cliente, quanto da contratada.

Monitoramento antecipador, ou seja, o cliente acompanha em tempo real os indicadores
de QoS acordados. Esses indicadores sdo apresentados em forma de grafico (Quadro 24)

conforme ilustrado a seguir:

Quadro 24 - Monitoramento

Monitoramento Cliente

name type disabled  rx-byte tx-byte rx-packet tx-packet x-drop  tx-drop
ether1-Velox01 ether true 0 0 0 0 0 0
ether2-Velox02 ether true 0 0 0 0 0
ether3-0i-10MB ether false 346091017 875774383 1030617 0 0
etherd-0i-20MB ether false 41432751200 6011547646 33691016 0 0
ether5-LAN-CSETE ether false 67219021419 565358299051 0 0
etherb ether false 0 0 0 0
ether7 ether false 0 0 0 0 0 0
etherd ether false 0 0 0 0 0 0
ether9 ether false 0 0 0 0 0 0
ether10 ether false 0 0 0 0 0
sfp1 ether false 525748083950 410761744 312459056 0 0
ALUNOS vian false 0 0 19191 0 0
vlan false 0 0 19194 0 0
vian false 0 0 19191 0 0
vlan false 0 0 19191 0 0
VISITANTES vian false 0 0 19191 0 0
VLAN-LINK-WAN vian false 522402446334 400544286 312519342 0 0
WFSETE vian false 0 0 19191 0 0
pppoe-0i-Velox01 pppoe-out false
pppoe-Oi-Velox02 pppoe-out false

Fonte: Autor da dissertacdo

Na tela principal, o software captura informacdes das interfaces do roteador de borda
do cliente, essas informagodes séo:
¢ Name — Nome da interface, no exemplo o cliente utiliza quatro interfaces com
0s acessos através da operadora Oi, uma porta SFP (fibra optica) que utiliza o
link da empresa Link;

e Type — o tipo de interface que estd sendo utilizado, esse campo é importante,
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pois apresenta a forma de acesso do cliente, fibra ou ethernet.

Disabled — identifica se a interface esta habilitada ou desabilitada;

RX-Byte / TX-Byte — apresenta o trafego em bytes de Recepcdo (RX) e
Transmissdo (TX) de todas as interfaces do roteador de borda de forma
individual.

RX-Packet / TX-Packet — Transmissdo e Recep¢édo da quantidade de pacotes de
dados transmitidos por segundo;

RX-drop / TX-drop — pacotes que foram descartados.

A Figura 26 apresenta a laténcia do cliente em tempo real em 90ms estavel.

Figura 26 - Laténcia do cliente

Grafico Latencia do Cliente

Tempo (m/s)

9104

90.8

Sequencia

Fonte: Autor da dissertacdo

A Figura 27 apresenta o tempo de disponibilidade do servigo do acesso a rede, online

ou off-line a atualizacdo é feita a cada cinco minutos.
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Figura 27 - Disponibilidade do servico

Disponibilidade do Servige

21:08 2110 2115

Fonte: Autor da dissertacdo Tempo

A Figura 28 apresenta a largura de banda em Bytes em tempo real. Dessa forma o cliente

poderd visualizar o consumo da banda contratada.

Figura 28 - Largura de Banda

Largura de Banda

Bits/s
(Atualizagdo a cada 1 minutes)

33,691,199B
33,691,198B
33,691,197B
33,691,196B
33,691,195B
33,691,194B
33,691,193B

33,691,192B e 4
2100 21.01 21.02 2103 21.04 2105 21.06 21.07 21.08 2109
Tempo

Fonte: Autor da dissertacdo

O software de monitoramento trds de forma eficiente o acompanhamento dos
indicadores de QoS presentes no roteador de borda do cliente. Dessa forma apés a aplicacéo de
todas as etapas do modelo de governanca o cliente tera a certeza que o contrato de QoS na rede

com SLA sera cumprido.

BENEFICIOS ALCANCADOS

Com acompanhamento proativo da rede, os técnicos e analistas podem se antecipar a
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aberturas de QoS dos clientes e resolverem situagdes que s6 podiam ser resolvidas apos a
solicitacdo do cliente. Outro fator importante da etapa do modelo foi a implantacdo do
monitoramento no lado do cliente, onde ele consegue verificar se o problema esta na rede ou

na prépria infraestrutura.

5.4 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresentou a aplicagdo do modelo proposto neste trabalho a realidade da
empresa Link, de forma a adequar-se de forma organizacional e tecnoldgica, contribuindo para
a melhoria dos processos de implantacdo de redes com SLA.

Na prova de conceito, 0 modelo pode ser aprimorado pelos técnicos e analistas da Link
que contribuiram para o seu aprimoramento através da experiéncia profissional de cada um dos
analistas envolvidos no estudo. A seguir, passou-se para a fase de teste da aplicacéo,
oportunidade em que o modelo pode ser analisado através da execucao das suas etapas.

Na aplicacdo da primeira etapa, o0 modelo contribuiu para o estabelecimento do
procedimento formal de abertura de demanda de instalagéo de redes.

Na sequéncia, na segunda etapa, o estudo de viabilidade proposto no modelo permitiu a
analise sob as perspectivas técnica, operacional e de cronograma, subsidiando os gestores na
tomada de decisdo quanto a implantacéo.

Na terceira etapa, 0 modelo permitiu inovar com a confec¢édo de contratos de SLA que
definem os parametros de QoS de forma a satisfazer as necessidades dos clientes e ndo de forma
genérica, como eram utilizados.

Na quarta etapa, a validacdo do servi¢co permite uma interacdo entre contratante e
contratada de forma que o servico so serd efetivado apos a aprovacao do cliente.

Na quinta etapa, 0 modelo permitiu que os clientes realizassem o acompanhamento dos
indicadores de QoS, com isso, 0 contratante passa a ter maior controle da rede que esta sendo
contratada.

O modelo proporcionou um ganho de qualidade nas informacgdes coletadas. A
padronizacdo e a organizagdo sequencial das atividades direcionaram o acesso a informacoes
relevantes, imprimindo maior objetividade na analise das demandas das redes com SLA.

Como o ambiente de teste do modelo se deu em uma instituigéo privada, verifica-se a
conveniéncia de serem realizados testes de sua aplicabilidade também em outras institui¢des.

O modelo proposto nesta dissertacdo esta em uso e implantado na empresa Link e
atualmente sendo utilizado nos estudos de demandas de projetos de redes, ja tendo sido aplicado
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para diversos estudos, os quais cita-se algumas aplicacGes: Na implantacéo da rede de dados e
voz da empresa Odebrecht na cidade de Senador Rui Palmeiras no sertdo alagoano; na
implantacdo da rede de dados dos colégios municipais na zona rural da cidade de Gloria - BA;
nos estudos para implantacdo de novas redes de dados e voz na cidade de Santa Brigida-BA
através do programa nacional de banda larga e atualmente para embasamento nos estudos de
implantacdo de redes com SLA para usuérios residenciais.
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6 CONCLUSAO
Este capitulo apresenta as conclusGes e consideracdes finais sobre esta dissertacdo, suas
principais contribuicdes e possibilidades de trabalhos futuros. Ele esta organizado da seguinte
maneira: inicialmente, na Se¢édo 6.1 sdo discutidas as consideracdes finais sobre o trabalho; a
Secdo 6.2 detalha as contribuigdes do modelo proposto nesta dissertagéo; a Secdo 6.3 apresenta
a producdo cientifica e a Secao 6.4 apresenta as possibilidades de trabalhos futuros.
6.1  CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacdo apresentou um modelo de governanca para garantir a qualidade de
servicos (QoS) em redes com SLA. O modelo foi construido a partir dos modelos de governanga
COBIT e ITIL, assim como NORMA ISO 20000 e de propostas apresentadas por diversos
trabalhos académicos tratando da problematica acerca da governanca e da qualidade de servico
em redes que possuem nivel de acordo de servico.

O modelo de governanga proposto foi avaliado por meio de sua aplicagdo em uma
empresa prestadora de servicos de provedor de redes para a internet. Como resultado do
emprego do modelo de governanca, a qualidade do ambiente de trabalho da empresa em que 0
modelo proposto foi implantado revelou melhorias, e.g. reduziu-se o nimero de ordens de
servigo para corrigir problemas nos clientes.

As melhorias na prestacdo dos servicos foram verificadas desde 0 momento da captacéo
do cliente — com a identificacdo da demanda, e a partir da etapa analise da viabilidade da
implantacdo da rede, onde sdo identificadas as possiveis deficiéncias de infraestrutura e/ou
inviabilidade para implantacéo da rede.

Na ultima etapa do modelo ocorre 0 monitoramento proativo — quando a empresa
adiciona o cliente a sua plataforma de monitoramento e no cliente é instalada uma ferramenta
de monitoramento, através da instalacdo do sistema de monitoramento o cliente, acompanha
em tempo real os indicadores de QoS acordados no contrato.

Em sintese, o modelo proposto agrega caracteristicas inerentes aos modelos
consolidados do COBIT, ITIL e ISO/IEC 20000 e aspectos diferenciais estabelecidos, com
vistas a melhoria nas solu¢6es dos problemas diagnosticados na prestacéo de servigos de acesso
a rede a partir de contratos com SLA, refletindo em ganhos quantitativos nos diversos processos
de interacdo entre o provedor de servicos de internet e os contratantes.

Com monitoramento da rede, realizada pelo provedor, assim como, 0 acompanhamento
em tempo real da rede, realizado por meio da ferramenta implantada no cliente, a visualizagao
e constatacdo de problemas, no que diz respeito a: i) laténcia da rede; ii) taxa de transmissao

de dados e iii) indisponibilidade da rede entre cliente e provedor, teve reducéo consideravel,
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dessa forma as ordens de servicos de reparos de rede obtiveram reducao.

Contemplando os ganhos quantitativos, também pode ser descrito os contratos com
SLA, e.g. a etapa de viabilidade onde s&o realizados todos os procedimentos para que se possam
realizar os contratos com respaldos, evitando futuros descontentamentos e possiveis
cancelamentos dos contratos pelos clientes.

6.2 PRINCIPAIS CONTRIBUIC}C)ES

A partir do desenvolvimento deste trabalho, percebe-se que as principais contribuicdes
obtidas do modelo proposto nesta disserta¢éo sao:

(1) com o0 modelo proposto, todos os projetos de implantacdo de redes passam por uma
viabilidade técnica, com isso, as instalagBes de redes sdo mais precisas;

(ii) apos a viabilidade técnica, os analistas conseguem definir com precisdo quais o tipo
de equipamentos e rede serd implantada e quais os parametros de QoS podem ser oferecidos
para os contratos de SLA,

(iii) Com adogéo do sistema de monitoramento o provedor visualiza problemas na rede
de forma que os técnicos possam atuar na resolucdo do problema de maneira mais eficiente e
proativa. O monitoramento realizado pelo cliente mostra possiveis falhas na rede e ajuda o
cliente visualizar se o problema acontece em sua rede interna ou se esta relacionada com o
provedor;

A partir destas contribui¢des, foram identificados os seguintes beneficios:

(i) melhor identificacdo dos riscos de insucesso da implantacdo de redes com SLA,

(if) menor desgaste das equipes técnicas de campo, uma vez que as instalacbes serdo
mais rapidas;

(iii) contratos de SLA que podem ser cumpridos, garantindo a satisfagdo do cliente;

(iv) definicéo e aplicacdo de contratos de SLA de acordo com a necessidade do cliente;

(v) maior satisfacdo dos clientes uma vez que as resolucdes de problemas acontecem de
maneira mais agil;

(vi) com a possibilidade de visualizagdo da rede em tempo real o provedor passar a ter

maior credibilidade com os clientes, impactando em novas instalages.

6.3 PRODUCAO CIENTIFICA
Durante o desenvolvimento deste trabalho, foram elaborados artigos com o objetivo de
divulgar na comunidade académica as contribui¢Ges deste trabalho: International Conference

on Information Systems and Technology Management - CONTECSI — 132 Edic¢éo — S&o Paulo,
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2016 — Modelo de governanca para garantir a qualidade de servigo em redes com SLA: Uma
revisdo da literatura, artigo aceito em 30/06/2016.

6.4 TRABALHOS FUTUROS
Neste trabalho, é apresentado um modelo de governanca para garantir a qualidade de
servigos (QoS) em redes com SLA. Entretanto, percebeu-se que alguns aspectos que ainda
encontram-se abertos, 0s quais podem ampliar o conjunto de contribui¢des disponibilizadas para
a comunidade cientifica. Desta forma, as seguintes indicacdes de trabalhos futuros, sdo listadas a
sequir:

(i). Extensdo do modelo proposto para a contratagdo de outros servicos de TI, atraves
da adequacdo para atendimento dos requisitos e métricas especificas ao tipo de negdcio de Tl
envolvidas, como: implantacéo de redes locais, servicos de fornecimento de armazenamento de
dados — computacdo em nuvem entre outros, com o objetivo de orientar os procedimentos de
atendimento destas demandas;

(if). Comparar os diversos artigos na literatura voltado a governanca de T1, adequando
as necessidades para a empresa avaliada na dissertacdo, visando contribuicdo académica.

(iii). Pesquisar empresas comparativas que utilizam modelos de governanca de Tl e
quais problemas pertinentes, e quais foram as solucdes, apresentar uma avaliagcdo comparativa
ao modelo proposto na dissertacéo e abordar melhorias.

(iv) Realizar um estudo comparativo entre os alinhamentos estratégicos apresentados
pelos modelos de governanca COBIT e ITIL e aplicar no modelo proposto nesta dissertacao.

(v) Realizar um estudo detalhado sobre alinhamento estratégico e a aplicacdo do
mesmo em conjunto com o modelo apresentado nessa dissertacéo.

(vi) Desenvolver a ferramenta apresentada nessa dissertacdo, para aplicacdo em

ambientes que exigem SLA, caso de usuarios residéncias com servi¢o de acesso banda larga.
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APENDICE A - QUESTIONARIO GERENTE

QUESTI~ONARIO ESTRUTURADO PARA O GERENTE DA EMPRESA LINK
SOLUGOES EM TECNOLOGIA NO MUNICIPIO DE PAULO AFONSO - BA

1. A Link Solugdes em Tecnologia conta com quantos clientes (ativos) cadastrados atualmente

no banco de dados? O nimero € satisfatorio? Se ndo, qual a meta da empresa para 2015?

2. Com qual modelo de Governanca a Link SolucGes em Tecnologia trabalha atualmente? Esse

modelo é suficiente para garantir a Qualidade de Servico (QoS) em redes com SLA?

3. Quantos funcionarios compdem o quadro da empresa? Quantos possuem a funcdo de gerir 0

Sistema da Empresa? O nuamero é suficiente?

4. A empresa possui dificuldades para garantir a Qualidade de Servico (QoS) estipulado no
contrato SLA entre Fornecedor e Cliente? Se sim, qual a maior dificuldade encontrada para

garantir satisfacdo absoluta aos clientes?

5. A empresa tem procurado ou planeja investir em Tecnologia de Informacdo como estratégia
para atender as necessidades dos seus clientes e, dessa forma, alcangar resultados nas vendas e

0 sucesso empresarial? Se sim, como a Link Solugdes em Tecnologia faz isso?
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6. Link Solucdes em Tecnologia possui um orcamento proprio para investir em um novo
Modelo de Governanca para garantir satisfacdo plena dos consumidores na Qualidade dos

Servigos? Se sim, é suficiente?

7. Quais 0s maiores concorrentes que atuam na mesma area geografica da Link Solucdes em

Tecnologia? Eles conseguem cumprir os contratos SLA? Explique.

8. Na sua visdo, a Link Solu¢des em Tecnologia esté preparada para implantar um novo modelo
de Governanca para garantir a QoS em redes com SLA? Se sim, a empresa possui profissionais

capacitados para gerir e dar assisténcia técnica nesse novo Modelo de Governanga proposto?

9. Na sua visdo, qual serd o impacto desse Modelo de Governanca nas vendas dos servi¢os das

empresas que o implantam?

10. Na sua visao, como serdo percebidas as qualidades trazidas por esse modelo proposto, tanto

pelo empresario, quanto por seus clientes?
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APENDICE B - QUESTIONARIO CLIENTE
QUESTIONARIO ESTRUTURADO PARA OS CLIENTES DA EMPRESA LINK

SOLUC}@ES EM TECNOLOGIA NO MUNICIPIO DE PAULO AFONSO — BA
1. Idade:
( )del8a24anos ( )de25a34anos ( )de35a44anos ( )acimade 45 anos

2. Sexo:

( ) Feminino ( ) Masculino

3. Ja ouviu alguma propaganda da Link Solu¢Ges em Tecnologia? Em qual meio de
comunicacao?

) Facebook

) Rédio

) Site

) Panfleto

) Outdoor

) Néo

A~ AN AN NN~

4. Ja recebeu indicacdo para ser cliente da Link Solucdes em Tecnologia? De quem?
() Amigo (s)

() Familia

() Empresa Concorrente

( ) Néo



Escala de Likert para os Clientes da Link Soluc¢des em Tecnologia

Grau de eficiéncia da promocéo de vendas no ponto-de-venda da Empresa Multicor

Legenda: Discordo totalmente = 1; discordo parcialmente = 2; davida = 3; concordo

parcialmente = 4; concordo totalmente =5

1. Sou cliente da Link Solugdes em Tecnologia por causa da

marca que inspira confianca e qualidade.

2. Os precos e servicos oferecidos pela Link Solugdes em

Tecnologia sdo de boa qualidade e competitivos.

3. Os funcionarios sempre me atendem bem e me mostram
todos os produtos Institucionais e catalogos de servicosque |1 |2 |3 |4 |5

preciso para efetuar minha decisdo com satisfagao.

4. Os servicos prestados pela assisténcia técnica da Link
Solucdes em Tecnologia s&o de boa qualidade, pois sempre 1 12 |3 |4 |5

resolve os problemas quando surgem.

5. A Link Solugdes em Tecnologia deveria investir em novas

tecnologias para melhorar a Qualidade dos Servicos.

6. A Link Solucdes em Tecnologia cumpre o fornecimento de
servico de internet banda larga, conforme acordado em 1 2 3 4 5

contrato.
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APENDICE C - DIAGRAMAS DE CASO DE USO, CLASSES E SEQUENCIA

Diagrama caso de uso
@
\@

Latencia
Administrador

DispServico

Disponibilidade do Servico
Ator: Administrador
Descricdo do caso de Uso: Este caso permite que o administrador verifique em
tempo real a disponibilidade do servico.
Pré-condicdes: Nao ha pds-condicao.
Pés-condicdo: Nao ha pos-condicao.
Saida: Exibido em forma de grafico.
Fluxo Principal: 1- O caso de uso se inicia quando o administrador deseja acessar
essa informacao no sistema.
2- O administrador escolhe a opgao na lista
3- O sistema mostrara o gréafico desejado.
4- Caso de uso se encerra.
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Monitoramento Interface Router
Ator: Administrador
Descricdo do caso de Uso: Este caso permite que o administrador verifique em
tempo real o monitoramento do router.
Pré-condicdes: Nao ha pos-condicao.
Pos-condicdo: Nao ha pos-condigao.
Saida: Exibido em forma de tabela.
Fluxo Principal: 1- O caso de uso se inicia quando o administrador deseja acessar
essa informacao no sistema.
2- O administrador escolhe a opc¢ao na lista
3- O sistema mostrara a tabela desejada.
4- Caso de uso se encerra.

Largura de Banda
Ator: Administrador
Descricdo do caso de Uso: Este caso permite que o administrador verifique em
tempo real a Largura da Banda.
Pré-condicdes: Nao ha pos-condicao.
Pos-condicdo: Nao ha pos-condigéo.
Saida: Exibido em forma de gréafico.
Fluxo Principal: 1- O caso de uso se inicia quando o administrador deseja acessar
essa informacao no sistema.
2- O administrador escolhe a opc¢éo na lista
3- O sistema mostrara o grafico desejado.
4- Caso de uso se encerra.

Gréfico de Laténcia
Ator: Administrador
Descricdo do caso de Uso: Este caso permite que o administrador verifique em
tempo real a Laténcia da rede.
Pré-condicdes: Nao ha pos-condicao.
Pos-condicdo: Nao ha pos-condigao.
Saida: Exibido em forma de grafico.
Fluxo Principal: 1- O caso de uso se inicia quando o administrador deseja acessar
essa informacao no sistema.
2- O administrador escolhe a opc¢éo na lista
3- O sistema mostrara o grafico desejado.
4- Caso de uso se encerra.
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Diagrama de classes de entidade de negocio

' ' Ruteros_API
InfoGeral : +debug : Latencia
Hn_id: int ;‘;’r’?e“&d -n_id: int
-str_name: string 455l Hn_taxa: int
-in_type: int +timeout TR -in_tentativa: int
-bo_desabled: boolean ] +attempts -da_dataHora: datetime
4n_rx_byte: int 1 +del 5 3
4n_tx_byte: int ' cay +showLatendiaAction()
e % ' +socket +salvarLatenciaAction()
-in_rx_packet: int ' AR
nibepadeelt 090 | TRRAIRIATRESS = ST
-in_rx_drop: int =
-in_tx_drop: int +isIterable($var)
Hn_rx_erro: int +debug(Stext)
4n_tx_erro:int +encodelength(Slength)
An_fp_rx_byte: int +connect(Sip, $login, $password)
-n_fp_tx_byte: int +disconnect() L R R :
4n_fp_rx_packet: int +parseResponse(Sresponse) teeee- '
-1n_fp_b(__pad<Et: int +parseResponse4$marty_(sresponse) !
-bo_running: boolean La;rzy((s:g:nget;l(eyName(sarray) LarguraBanda
- : : a rs
iﬁ;?&??:&egfcg;:?o +write($command, $param2) 4n_id: int
P +comm($com, Sarr) -in_taxa: int
+function_destruct() -da_dataHora: datetime
+showLarguraBandaAction()
+salvarLarguraBandaAction()
DispServico
-in_id: int

-bo_status: boolean
-da_dataHora: datetime

+showDispServicoAction()
+salvarDispServicoAction()

Routeros_API: Classe API de conexdo com o router ela € responsavel por trazer
todas as informac@es disponiveis no router.

Latencia: Classe responsavel pela verificacdo da laténcia na rede em tempo real.
InfoGeral: Classe responsavel pelo monitoramento de todas as interfaces do router
em tempo real.

LarguraBanda: Classe responsavel pela informacao da largura de banda dos links a
cada um minuto.

DispServico: Classe responsavel pela verificacdo da disponibilidades dos links a
cada cinco minutos.
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Diagrama de Sequéncia

INDEX

CONTROLLER MODEL BIBLIOTECA API ROUTER DATABASE VIEW

=

k 4
I R R

O usuério abre o sistema através de um browser digitando o ip de acesso;

Ao carregar o sistema € mostrado a tela principal chamada index com os botdes
de acesso a cada funcdo do sistema;

Na index do usuério poderd acessa através dos botbes o grafico ou tabela
desejado;

Quando o usuario clicar no botdo informacdes gerais 0 sistema acessa 0
controller que por sua vez consulta a biblioteca API-ROUTER que retorna as
informacdes desejada gravando em seguida no banco de dados do sistema e
retornando para o usuario uma tabela com todos os dados necessarios;
Quando o usuario clicar no botdo Latencia da Rede o sistema acessa 0
controller que por sua vez consulta a biblioteca API-ROUTER que retorna as
informacdes desejada gravando em seguida no banco de dados do sistema e
retornando para o usuario um grafico de laténcia da rede que se atualiza em
tempo real;

Quando o usuario clicar no botédo Disponibilidade do Servico o sistema acessa
o controller que por sua vez consulta a biblioteca API-ROUTER que retorna as
informacdes desejada gravando em seguida no banco de dados do sistema e
retornando para o usuario um grafico informando a disponibilidade do servico
em tempo real;

Quando o usuéario clicar no botdo Largura de Banda o sistema acessa o
controller que por sua vez consulta a biblioteca API-ROUTER que retorna as
informacdes desejada gravando em seguida no banco de dados do sistema e
retornando para o usuario um grafico com a taxa da banda consumida
atualizada a cada um minuto.



APENDICE D - CODIGO FONTE SOFTWARE DE MONITORAMENTO

<?php // content="text/plain; charset=utf-8"
require_once (‘jpgraph/jpgraph.php’);
require_once (‘jpgraph/jpgraph_line.php";

I/ $media = substr($output[11],27,-16);
/I $maxima = substr($output[11],19,-14);
/I $minima = substr($output[11],4,-29);

for( $i=0; $i < 20; ++$i ) {
exec("'ping -n 4 8.8.8.8", $output, $retval);

$media[$i] = substr($output[11],13,-31);
}

$datayl = $media;

Il Setup the graph

$graph = new Graph(800,750);
$graph->SetScale("textlin");
$theme_class=new UniversalTheme;
$graph->SetTheme($theme_class);
$graph->img->SetAntiAliasing(false);
$graph->title->Set('Gréafico Latencia do Cliente");
$graph->SetBox(false);
$graph->img->SetAntiAliasing();
$graph->yaxis->HideZeroLabel();
$graph->yaxis->HideLine(false);
$graph->yaxis->HideTicks(false,false);
$graph->xgrid->Show();
$graph->xgrid->SetLineStyle("solid");
$graph->xaxis->SetTickLabels(array('1',2','3','4"));
$graph->xgrid->SetColor(‘#E3E3E3");
/I Create the first line

$p1 = new LinePlot($datayl);
$graph->Add($pl);
$p1->SetColor("#FF0000");
$p1->SetLegend(‘Latencia’);

$graph->legend->SetFrameWeight(1);
// Output line

$graph->Stroke();
7>

<?php
function popup( $text, $popup )
{

7>
<a href="javascript:void(0);" onmouseover="return overlib('<?php echo($popup); ?>
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;" onmouseout="return nd();"><?php echo($text); ?></a>
<?php
}
7>
<link rel="stylesheet" href="css/bootstrap.css" ></link>
<script type="text/javascript" src="js/overlib.js"></script><!-- overLIB (c) Erik Bosrup -->
<script src="jquery-3.2.0.js"></script>
<?php
require(‘routeros_api.class.php’);
$API = new RouterosAPI();
$API->debug = false;
if (BAPI->connect('192.168.20.5', 'dti', 'C$Tecnologia’)) {
$SARRAY = $API->comm("/interface/getall™);
echo "<div class="container-fluid>";
echo "<div class="row>";
echo "<div class>";
echo "<h1><center>Monitoramento Cliente</center></h1>";
echo "</div>";
echo "<table class="table table-striped table-bordered'>";
echo "<tr>
<td>name</td>
<td>type</td>
<td>disabled</td>
<td>rx-byte</td>
<td>tx-byte</td>
<td>rx-packet</td>
<td>tx-packet</td>
<td>rx-drop</td>
<td>tx-drop</td>
<td>rx-erro</td>
<td>tx-error</td>
<td>fp-rx-byte</td>
<td>fp-tx-byte</td>
<td>fp-rx-packet</td>
<td>fp-tx-packet</td>
<td>running</td>
<td>disabled</td>
<ftr>";
echo "<tr><td align=left>";

Il for ($i=0; $i<20; $i++)
/l {
/I $regtable = SARRAY[$i];
/l echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['.id] . "</font><br>";
/! }
/I echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<20; $i++)
{
$regtable = SARRAY[$i];
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echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['name"] . "</font><br>";

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<20; $i++)
{
$regtable = SARRAY[$i];
echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['type'] . "</font><br>";

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<20; $i++)
{
$regtable = SARRAY[Si];
if ($regtable['disabled’]=="true")

echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['disabled] . "</font><br>";

Jelse{
echo "<font color=#FF0000 size=3>". $regtable['disabled"] ."</font><br>";
}
}
echo "</td><td>";
Il for ($i=0; $i<18; Si++)
I {
/I $regtable = SARRAY[$i];
I echo "<font color=#000099 size=3>" . $regtable['mtu] . "</font><br>";
I }
Il echo "</td><td>";
/] for ($i=0; $i<18; $i++)
I
/1 $regtable = $ARRAY[$];
Il echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['l2mtu'] . "</font><br>";
I }
Il echo "</td><td>";
/] for ($i=0; $i<11; $i++)
I
/1 $regtable = $ARRAY[$i];
Il echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['max-12mtu’] . "</font><br>";
I }
Il echo "</td><td>";
/] for ($i=0; $i<18; $i++)

Il

Il $regtable = SARRAY[$i];

/l echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['mac-address'] . "</font><br>";
I }

Il echo "</td><td>";

Il for ($i=0; $i<18; $i++)

Il

/1 $regtable = SARRAY[$];

Il echo "<font color=#04B404 size=3>" . $regtable['fast-path’] . "</font><br>";

/! }
/] echo "</td><td>";



/I for ($i=0; $i<18; $i++)
I
Il $regtable = $ARRAY[$i];

/! echo "<font color=#04B404 size=3>"

Il }
/I echo "</td><td>";

for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; Si++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; Si++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
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. $regtable['link-downs'] . "</font><br>";

. $regtable['rx-byte] . "</font><br>";

. $regtable['tx-byte] . "</font><br>";

. $regtable['rx-packet] . "</font><br>";

. $regtable['tx-packet] . "</font><br>";

. $regtable['rx-drop] . "</font><br>";

. $regtable['tx-drop] . "</font><br>";

. $regtable['rx-error'] . "</font><br>";



for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<18; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<20; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

}

echo "</td><td>";
for ($i=0; $i<20; $i++)

{
$regtable = SARRAY[$i];

echo "<font color=#04B404 size=3>"

¥

echo "</table>";
echo "</div>";
echo "</div>";
echo "</div>";
echo "<br />";
echo "<br />";

}

7>
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. $regtable['tx-error] . "</font><br>";

. $regtable['fp-rx-byte] . "</font><br>";

. $regtable['fp-tx-byte] . "</font><br>";

. $regtable['fp-rx-packet] . "</font><br>";

. $regtable['fp-tx-packet] . "</font><br>";

. $regtable['running'] . "</font><br>";

. $regtable['disabled] . "</font><br>";



<?php // content="text/plain; charset=utf-8"
require_once (‘jpgraph/jpgraph.php’);
require_once (‘jpgraph/jpgraph_line.php");
require_once (‘jpgraph/jpgraph_date.php");
require(‘atualizar.php’);
DEFINE(INTERVAL', 5*60);
I First create some "dummy" data
$m = 1; // Number of data sets
$n = 4; // Number of bids to show
$startbid = 8000;
for( $i=0; $i <$m; ++$i ) {

$bids[$i] = array(1,0,1,1);

for( $j=1; $j < $n; ++$j ) {

$bids[$i][$j] = $bids[$i][$]] + rand(0,1);

}
$start = floor(time()/INTERVAL)*INTERVAL;

$times = array($start);
for( $i=1; $i < $n; ++$i ) {
Il Create a timestamp for every 5 minutes
$times[$i] = $times[$i-1]+INTERVAL,;
}
I/ Setup the bid graph
$graph = new Graph(1000,650);
$graph->SetMargin(80,30,50,40);
$graph->SetMarginColor('white");
$graph->SetScale('dateint’);

$graph->title->Set('Disponibilidade do ServiA§o");
$graph->title->SetFont(FF_ARIAL,FS_BOLD,12);
$graph->subtitle->Set('(AtualizaA§A£o a cada 5 minutes)’);
$graph->subtitle->SetFont(FF_ARIAL,FS_ITALIC,10);

// Enable antialias
$graph->img->SetAntiAliasing();
/I Setup the y-axis to show currency values

$graph->yaxis->SetLabelFormatCallback('number_format');
$graph->yaxis->SetTickLabels(array('Offine’,'Online',"));

//Use hour:minute format for the labels
$graph->xaxis->scale->SetDateFormat('H:i");

I/ Force labels to only be displayed every 5 minutes

$graph->xaxis->scale->ticks->Set(INTERVAL);

I/l Adjust the start time for an "even" 5 minute, i.e. 5,10,15,20,25, ...
$graph->xaxis->scale->SetTimeAlign(MINADJ_5);
Il Create the plots using the dummy data created at the beginning

$line = array();
for( $i=0; $i < $m; ++$i ) {
$line[$i] = new LinePlot($hids[$i],$times);

¥
$graph->Add($line);

Sline[$i]->mark->SetType(MARK_SQUARE);
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/I Send the graph back to the client
$graph->Stroke();
7>

<?php
function infomikrotik(){

}

7>

$API = new RouterosAPI();
$API->debug = false;
if (BAPI->connect('192.168.20.5', 'dti', 'C$Tecnologia")) {
$ARRAY = $API->comm("/interface/getall");
$regtable = SARRAY[3];
}
for ($i=0; $i<10; $i++){
$regtable = SARRAY[3];
$list1[$i] = $regtable['rx-packet;
$ARRAY = $API->comm("/interface/getall");
}

return $list1;

<?php

/*****************************

*

*

*

*

*

% ok ¥

*

*

*

*

RouterOS PHP API class v1.6
Author: Denis Basta
Contributors:
Nick Barnes
Ben Menking (ben [at] infotechsc [dot] com)
Jeremy Jefferson (http://jeremyj.com)
Cristian Deluxe (djcristiandeluxe [at] gmail [dot] com)
Mikhail Moskalev (mmv.rus [at] gmail [dot] com)

http://www.mikrotik.com
http://wiki.mikrotik.com/wiki/AP1_PHP_class

******************************/

class RouterosAPI

{

var $debug = false; // Show debug information

var $connected = false; // Connection state

var $port  =8728; // Port to connect to (default 8729 for ssl)

var $ssl = false; // Connect using SSL (must enable api-ssl in IP/Services)
var $timeout =3; // Connection attempt timeout and data read timeout
var $attempts =5; // Connection attempt count

var $delay =3; // Delay between connection attempts in seconds

var $socket; /I Variable for storing socket resource
var $error_no; /I Variable for storing connection error number, if any
var $error_str; /I Variable for storing connection error text, if any

/* Check, can be var used in foreach */
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public function islterable($var)
{
return $var !==null
&& (is_array($var)
|| $var instanceof Traversable
|| $var instanceof Iterator
|| $var instanceof IteratorAggregate

);
¥

/**

* Print text for debug purposes

*

: @param string  $text  Text to print
: @return void
pu/blic function debug($text)
¢ if ($this->debug) {
, echo $text . "\n";

}

/**
*

*

* @param string $length

* @return void
*/
public function encodeLength($length)
{
if ($length < 0x80) {
$length = chr($length);
} elseif ($length < 0x4000) {
$length |= 0x8000;
$length = chr(($length >> 8) & 0xFF) . chr($length & OxFF);
} elseif ($length < 0x200000) {
$length |= 0xC0000O;
$length = chr(($length >> 16) & OxFF) . chr(($length >> 8) & 0xFF) . chr($length &
OXFF);
} elseif ($length < 0x10000000) {
$length |= 0XE0000000;
$length = chr(($length >> 24) & OxFF) . chr(($length >> 16) & O0xFF) . chr(($length >>
8) & OxFF) . chr($length & OXFF);
} elseif ($length >= 0x10000000) {
$length = chr(0xF0) . chr(($length >> 24) & OxFF) . chr(($length >> 16) & OXFF) .
chr(($length >> 8) & OxFF) . chr($length & OxFF);

}
return $length;

¥
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/**

* Login to RouterOS

*

* @param string ~ $ip Hostname (IP or domain) of the RouterOS server
* @param string ~ $login  The RouterOS username

* @param string ~ $password The RouterOS password

*

* @return boolean If we are connected or not
*/

public function connect($ip, $login, $password)

{

for (SATTEMPT = 1; SATTEMPT <= $this->attempts; SATTEMPT++) {
$this->connected = false;
$PROTOCOL = ($this->ssl ? 'ssl://': " );
$context = stream_context_create(array('ssl’ => array(‘'ciphers' => 'ADH:ALL',
'verify_peer' => false, 'verify_peer_name' => false)));
$this->debug(‘Connection attempt #' . SATTEMPT . 'to ' . $PROTOCOL . $ip . "
$this->port . "...");
$this->socket = @stream_socket_client($PROTOCOL . $ip."". $this->port, $this-
>error_no, $this->error_str, $this->timeout, STREAM_CLIENT_CONNECT,$context);
if ($this->socket) {
socket_set_timeout($this->socket, $this->timeout);
$this->write('/login’);
$RESPONSE = $this->read(false);
if (isset($RESPONSE[0]) && $RESPONSE[0] == "ldone") {
$MATCHES = array();
if (preg_match_all(/["=]+/i', SRESPONSE[1], SMATCHEYS)) {
if SMATCHES[0][0] == 'ret' && strlen($SMATCHES[0][1]) == 32) {
$this->write('/login’, false);
$this->write('=name=". $login, false);
$this->write('=response=00" . md5(chr(0) . $password . pack('H*'
SMATCHESIO0][1]));
$RESPONSE = $this->read(false);
if (isset($RESPONSE[0]) && $SRESPONSE[0] == "ldone") {
$this->connected = true;
break;
}
}
}

fclose($this->socket);
}
sleep($this->delay);
}
if ($this->connected) {
$this->debug('Connected...");
}else {
$this->debug(‘Error...");

}

return $this->connected;
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}

/**

* Disconnect from RouterOS
*

* @return void

*/

public function disconnect()

/I let's make sure this socket is still valid. it may have been closed by something else
if(is_resource($this->socket) ) {
fclose($this->socket);
by
$this->connected = false;
$this->debug('Disconnected...");

}

/**

* Parse response from Router OS

*

* @param array ~ $response Response data

*

* @return array Array with parsed data
*/

public function parseResponse($response)

{

if (is_array($response)) {

$PARSED  =array();

$CURRENT  =null;

$singlevalue = null;

foreach ($response as $x) {

if (in_array($x, array('!fatal',''re',''trap"))) {
if ($x =="Ire") {
$CURRENT =& $PARSED[];

}else {
$CURRENT =& $PARSED[$x][]:

¥
} elseif ($x !'="tdone") {

$SMATCHES = array();

if (preg_match_all(/[*=]+/i', $x, SMATCHES)) {
if (SMATCHES[0][0] == "ret’) {

$singlevalue = SMATCHESJ0][1];
¥
$SCURRENT[SMATCHESI0][0]]
$MATCHES[O][1] : ");

¥
¥

if (empty($PARSED) && !lis_null($singlevalue)) {

(isset(SMATCHES[O][1]) 2
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$PARSED = $singlevalue;

}
return SPARSED;

}else {

return array();
¥
}
/**

* Parse response from Router OS

*

* @param array ~ $response Response data

*

* @return array Array with parsed data
*/

public function parseResponse4Smarty($response)
{

if (is_array($response)) {
$PARSED  =array();
$CURRENT  =null;
$singlevalue = null;
foreach ($response as $x) {
if (in_array($x, array('!fatal',''re','ltrap"))) {

if ($x =="Ire") {
$CURRENT =& $PARSED[];
}else {

$CURRENT =& $PARSED[$X][];

¥
} elseif ($x !'="tdone") {

$SMATCHES = array();

if (preg_match_all(/[*=]+/i', $x, SMATCHES)) {
if (SMATCHES[0][0] == "ret’) {

$singlevalue = SMATCHESJ[0][1];
¥
SCURRENT[SMATCHESI0][0]]
SMATCHESI[O][1] : ");

}

}
foreach (SPARSED as $key => $value) {

SPARSED[$key] = $this->arrayChangeKeyName($value);
}
return SPARSED;
if (empty($PARSED) && lis_null($singlevalue)) {
$PARSED = $singlevalue;
}
} else {
return array();
}
}

/**

(isset(SMATCHES[O][1]) 2
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* Change "-" and "/" from array key to " "

*

* @paramarray ~ $array  Input array

*

* @return array Array with changed key names
*/

public function arrayChangeKeyName(&$array)

{

if (is_array($array)) {
foreach ($array as $k => $v) {
$tmp = str_replace("-", " ", $K);
$tmp = str_replace("/", " ", $tmp);
if ($tmp) {
$array_new[$tmp] = $v;

}else {
$array_new[$k] = $v;

}

return $array_new;

}else {

return $array;
¥

}

/**

* Read data from Router OS

*

* @param boolean  $parse  Parse the data? default: true

*

* @return array Array with parsed or unparsed data
*/

public function read($parse = true)

{

$RESPONSE = array();
$receiveddone = false;
while (true) {
// Read the first byte of input which gives us some or all of the length
/I of the remaining reply.
$BYTE = ord(fread($this->socket, 1));
SLENGTH =0;
/1 If the first bit is set then we need to remove the first four bits, shift left 8
// and then read another byte in.
I/l We repeat this for the second and third bits.
/I If the fourth bit is set, we need to remove anything left in the first byte
/[ and then read in yet another byte.
if (SBYTE & 128) {
if ($BYTE & 192) ==128) {
SLENGTH = (($BYTE & 63) << 8) + ord(fread($this->socket, 1));
} else {
if ($BYTE & 224) == 192) {
$LENGTH = (($BYTE & 31) << 8) + ord(fread($this->socket, 1));



$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));

}else {
if ($BYTE & 240) == 224) {

$LENGTH = (($BYTE & 15) << 8) + ord(fread($this->socket, 1));
$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));
$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));

}else {
SLENGTH = ord(fread($this->socket, 1));

$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));
$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));
$LENGTH = ($LENGTH << 8) + ord(fread($this->socket, 1));

¥
}
¥
}else {
SLENGTH =$BYTE;
}
$ ="
/' If we have got more characters to read, read them in.
if SLENGTH >0) {
$ ="
Sretlen = 0;
while ($retlen < SLENGTH) {
$toread = SLENGTH - $retlen;
$ .= fread($this->socket, $toread);
$retlen = strlen($));
¥
$RESPONSE[]=$_;
$this->debug(>>>['. $retlen . '/ . SLENGTH . '] bytes read.");
}
/' If we get a !done, make a note of it.
if ($_=="ldone") {
$receiveddone = true;
}
$STATUS = socket_get_status($this->socket);
if SLENGTH >0) {

}

$this->debug(>>>['. SLENGTH . ', ' . $STATUS['unread_bytes].T . $));

if (("$this->connected && !'$STATUS['unread_bytes]) || ($this->connected

ISSTATUS['unread_bytes'] && $receiveddone)) {

}

break;
}

if ($parse) {

¥

$RESPONSE = $this->parseResponse($RESPONSE);

return SRESPONSE;

¥

/**

* Write (send) data to Router OS

150

&&
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*

* @param string  $command A string with the command to send

* @param mixed $param2  If we set an integer, the command will send this data as a
lltagll

* If we set it to boolean true, the funcion will send the comand and finish

* If we set it to boolean false, the funcion will send the comand and wait
for next command

* Default: true

*

* @return boolean Return false if no command especified

*/

public function write($command, $param2 = true)

{

if ()command) {

$data = explode("\n", $command);
foreach ($data as $com) {
$com = trim($com);
fwrite($this->socket, $this->encodeLength(strlen($com)) . $com);
$this->debug('<<< ['. strlen($com) . "] "' . $Scom);
¥
if (gettype($param?2) == "integer’) {
fwrite($this->socket, $this->encodeLength(strlen('.tag=" . $param2)) . 'tag=' .
$param2 . chr(0));
$this->debug('<<< ['. strlen(.tag=". $param2) . ] .tag=". $param2);
} elseif (gettype($param2) == 'boolean’) {
fwrite($this->socket, ($param2 ? chr(0) : "));
¥

return true;

}else {

return false;
}

}

/**

* Write (send) data to Router OS
*

* @param string  $com A string with the command to send
* @param array ~ $arr An array with arguments or queries
*

* @return array Array with parsed
*/

public function comm($com, $arr = array())
{

$count = count($arr);
$this->write($com, !$arr);
$i=0;
if ($this->islterable($arr)) {
foreach ($arr as $k => $v) {
switch ($k[0]) {
case "?":
$el = "$k=%v";
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break;
case "~":
Pel = "$k~$v™;
break;
default:
el = "=$k=%$v";
break;
}
$last = ($i++ == $count - 1);
$this->write($el, $last);
}
}
return $this->read();

}

/**

* Standard destructor

*

* @return void

*/
public function __destruct()
{
$this->disconnect();
}

}



