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RESUMO

Este trabalho propde uma abordagem para processo de Gerenciamento de
Disponibilidade dos Servigos Tl que s@o fornecidos & empresa pela area da
Tecnologia da Informacg&o.

O processo esta baseado em praticas utilizadas em algumas empresas identificadas
através de pesquisa e devidamente alinhadas & ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

A ITIL retne as melhores praticas para o Gerenciamento de Servigos de Tl e vem
sendo adotada por inimeras empresas em todo o mundo. Voltada para processos, a
ITIL pode ser utilizada de varias formas, porém, adequando as necessidades da
organizagéo que a utiliza.

O estudo das praticas de mercado realizado neste documento visou investigar um
conjunto de organizagdes para descobrir como elas estdo atuando em termos de
Gerenciamento de Disponibilidade de seus Servigos de Tl e propor um guia que
esteja alinhado a ITIL.



ABSTRACT

This report proposes an approach for an Availability Management Process of IT
Services that are delivered to business by IT Organization.

The process is based on practices in use by some companies identified through a

survey in accordance to ITIL — Information Technology infrastructure Library.

ITIL gathers the best practices for IT Service Management that have been adopted
by a lot of companies around the world, with a process approach which may be used
in several ways, as long as organization needs fit ITIL.

The study of market practices in this report intended to investigate a set of
organizations in order to find how they work in terms of Availability Management of
their IT Services and propose a guide based on ITIL.
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1. INTRODUCAO
1.1 Objetivo

O objetivo do trabalho ¢é propor uma abordagem para processo de
Gerenciamento de Disponibilidade de Servigos de Tl que sdo suportados pela
area de Tecnologia da Informagao das organizagdes a partir dos seguintes itens:

e Estudo de préaticas realizadas atualmente por um conjunto de empresas aqui
investigadas;
+ Alinhamento do modelo as préaticas contidas na ITIL (Biblioteca que contém

as melhores praticas para o gerenciamento de servigos de TI).

1.2 Justificativa

Atualmente as empresas estdo cada vez mais dependentes da tecnologia da
informag&o para conduzir seus negdcios. O crescimento do comércio eletronico,
a globalizacao, a competitividade, a busca por mais produtividade e eficiéncia
sdo apenas alguns destes fatores.

Surgem, entdo, mais exigéncias e pressdes para que a area de Tl entregue o
servico certo as demais areas da organizagao contribuindo desta forma para que
o objetivo do negécio seja alcangado. Isto tudo com o custo devidamente
justificado.

Os servigos necessarios quase sempre precisam operar 24 horas durante os sete
dias da semana e, por esta razdo, falhas nos sistemas podem causar paradas
indesejadas gerando insatisfagdo por parte do cliente e, conseglentemente,
gerarem grandes prejuizos. Até mesmo paradas planejadas devem ser bem

gerenciadas para minimizar o impacto sentido pelos clientes.

A grande complexidade de componentes de hardware e software atualmente
utilizados torna ainda mais visivel a necessidade de gerenciamento destes
componentes a fim de que usuarios e clientes dos Servigos de Tl possam usa-los

sempre que necessitarem.
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A implantag¢do de um processo de Gerenciamento de Disponibilidade podera néo
ser ta0 simples, pois envolve fatores como a cultura da organizagéo e das
pessoas.

Entretanto, ajudara a organizagdo a cumprir as metas e objetivos de negécio e
permitira também fornecer meios para que a disponibilidade dos diversos
componentes envolvidos seja gerenciada adequadamente de tal forma a
minimizar perdas e aumentar a sua confiabilidade. Estd em jogo a reputagao da
empresa.

1.3 Metodologia
A metodologia adotada baseou-se em:

e Pesquisas bibliograficas e em artigos relacionados com o tema
disponibilidade;

¢ Livros que tratam do tema ITIL.

e Pesquisa em um conjunto de empresas selecionadas, verificando como elas
gerenciam a disponibilidade dos seus Servigos de TI.
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2. CONCEITOS RELACIONADOS A DISPONIBILIDADE
21 Servigo de Tl

Antes de apresentar os conceitos relacionados a disponibilidade, € necessario
entender o que é um Servigo de Tl

Servigco de Tl é um conjunto de fungbes que apdia as édreas de negdcio da
organizacdo que sao fornecidas por sistemas de Tl. Estes conjuntos de fungbes
relacionadas sdo geralmente compostos de hardware, software e componentes

de comunicagao.

A figura 1 a seguir, mostra que um servico de Tl pode ser composto por varios
componentes. No exemplo, o usuério utiliza o seu microcomputador para acessar
o servigo pertinente a sua atividade, que por sua vez, é executado em um
servidor de aplicagdo e possui conexdo com o sistema Mainframe da empresa,
provavelmente para acesso a bases de dados com grandes volumes de
informagdes.

A ocorréncia de falhas em um destes componentes provavelmente deixara o
servico de Tl indisponivel para utilizagdo. Componentes redundantes ou
duplicados podem ser utilizados para minimizar ou evitar a indisponibilidade do
servigo.

Usuario do
Servigo de T!

%

Microcomputador

U /‘/ switch .%, :
Mainframes Servic_lore_s de
Aplicagdo

Figura 1 - Componentes do Servigo de T/
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2.2 Disponibilidade

Quando, por exemplo, um funcionaric de uma empresa n&o consegue usar o
sistema de contabilidade para entrar com determinados langamentos contabeis
devido a algum problema, dizemos que h& uma indisponibilidade do sistema
naquele momento. A indisponibilidade pode ser causada por diversos fatores, tais

como: falhas, erros e defeitos.

A falha esta relacionada a fatores fisicos e os erros ao universo da informagao,
ou seja, uma falha de hardware pode provocar a geragdo de uma informagao
errada e, finalmente, o defeito é a manifestacdo sentida pelo usuario que podera
sofrer as conseqléncias devido ao evento do erro. Por exemplo, o sistema n&o
entende que uma determinada fatura foi quitada e envia uma nova cobranga ao
cliente.

Wood (1994) define Disponibilidade como sendo a proporgéo de tempo que um

item ou sistema é capaz de desempenhar sua fungéo requerida.

Complementando a definigio de Wood, a disponibilidade pode ser entdo
compreendida como sendo “a capacidade que um servigo ou componente de Tl
possui de estar disponivel no exato momento em que o servigo ou componente

sera utilizado.”

A disponibilidade refere-se & probabilidade de um determinado servigo estar
pronto para uso em um determinado momento e que este servigo ira funcionar de
acordo com os requisitos de disponibilidade pré-estabelecidos.

A tabela 1, a seguir, Tempo de indisponibilidade (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007) mostra a correlagdio de tempo de indisponibilidade e quantidades de

noves:



Tabela 1 — Tempo de indisponibilidade

Disponibilidade Tempo indisponivel em um Tempo indisponivel em um
(%) ano més
9 noves | 99,9999999 0,03 Segundos 0,003 Segundos
8 noves | 99,999999 0,32 Segundos 0,026 Segundos
7 noves | 99,99999 315 Segundos 0,259 Segundos
6 noves | 99,9999 31,54 Segundos 2,592 Segundos
99,9995 2,63 Minutos 12,86 Segundos
5 noves | 99,999 5,26 Minutos 25,92 Segundos
99,995 26,28 Minutos 2,16 Minutos
99,99 52,56 Minutos 4,32 Minutos
99,95 438 Horas 21,60 Minutos
99,9 8,76 Horas 43,20 Minuios
99,8 17,52 Horas 1,44 Horas
99,7 26,28 Horas 2,16 Horas
99,6 35,04 Horas 2,88 Horas
99.5 43,80 Horas 3,60 Horas
99,4 52,56 Horas 4,32 Horas
99,3 61,32 Horas 5,04 Horas
99,2 70,08 Horas 5,76 Horas
29,1 3,29 Dias 6,48 Horas
99,0 3,65 Dias 7.20 Horas
98 7,30 Dias 14,40 Horas
97 10,95 Dias 21,60 Horas
96 14,60 Dias 28,80 Horas
95 18,26 Dias 36,00 Horas
94 21,90 Dias 43,20 Horas
93 25,55 Dias 50,40 Horas
92 29,20 Dias 57,60 Horas
91 32,85 Dias 64,80 Horas
90 36,50 Dias 72,00 Horas

Na tabela 1, quanto maior é o nimero de noves, maior sera a disponibilidade do

servico de T! podendo o mesmo se aproximar de 100%. Nesta situagao, o Servigo

possui um tempo de indisponibilidade praticamente desprezivel.

Célculo da Disponibilidade

A figura 2, a seguir, ilustra o ciclo de vida de um incidente em um Servicode Tl e

seu reflexo em termos de disponibilidade (Pinheiro; Magalh&es, 2007):

16



TMPR - Tempo Médio para Reparc {Downtime) = Sustantabilidade
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TMEF - Tempo Médic entre Falhas (Uptime) = Disponibilidade

TMIS - Termpo Médio entre Incidentes em um sistema = Confiabilidade

Figura 2 — Ciclo de Vida de um Servigo de Ti

Da anélise da figura 2, conclui-se que a disponibilidade do Servigo de T! é igual

ao percentual resultante da relagdo entre o somatbrio dos tempos entre a

restauracdo do funcionamento normal do Servigo de Tl e a ocorréncia de um

novo incidente (uptime) e o total de tempo planejado em que o servigo de Tl

apresentaria funcionamento normal, para um determinado periodo (Pinheiro;

Magalhaes, 2007).

Continuando as explicagdes dos autores (Pinheiro; Magalhédes, 2007), a formula

para o calculo da disponibilidade de um Servico de Tl em um determinado

periodo de tempo, por exemplo, um mes, é:

DMF = (Tempo Disponivel - Tempo Indisponivel) / Tempo Total

Onde:

DMF é considerado a Disponibilidade Mensal Final;

Tempo Total é o periodo de tempo usado no calculo de disponibilidade (no

exemplo, um més);

Tempo Disponivel é o tempo durante o qual o Servigo de Tl foi prestado;
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Tempo Indisponivel é o tempo durante o qual o Servigo de Tl n&o foi prestado.

No calculo de Tempo Indisponivel acumulam-se todos os periodos de
indisponibilidade do Servigo de Tl no més, calculados desde o momento de
deteccdo de um incidente que provoque indisponibilidade do servigo de Tl até o
seu encerramento.

A disponibilidade planejada ¢ calculada pela equagao:
DP = TMEF / (TMEF + TMPR)

Onde:

o DP é considerado a Disponibilidade Planejada;

e TMEF é o tempo médio entre a ocorréncia de uma falha e a proxima,
representando também o tempo de funcionamento do Servigo de Tl diante
das necessidades do negacio até a falha seguinte;

¢ TMPR é o tempo que a equipe de T! demanda para reparar e disponibilizar o
Servico de Tl para o seu estado de funcionamento normal. Nesse periodo
estdo todas as agdes envolvidas no reparo, sejam elas da equipe de Tl ou

dos seus fornecedores.
2.3 Disponibilidade Basica

Os servigos de Tl que ndo possuem nenhum tipo de mecanismo especial de
gerenciamento, quer seja por software ou hardware, para prover a capacidade de
esconder as falhas destas maguinas, s3o considerados como tendo
Disponibilidade Basica. Geralmente estas maguinas possuem disponibilidade em
torno de 99 a 99,9% (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

2.4 Alta Disponibilidade

Se a Disponibilidade é a medida do comprimento de tempo durante o qual um
sistema pode ser usado ininterruptamente para a produgéo de um trabalho, a Alta
Disponibilidade sera a extensao desta duragéo, percebida como funcionalidade
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estendida do sistema, fazendo com que as falhas fiquem imperceptiveis aos
usuarios (Budrean; Li; Desai, 2003).

A faixa correspondente a servigos de Tl que se enquadram na categoria Alta
Disponibilidade esta entre 99,99 a 99,999%, ou seja, servicos nesta classe
apresentam uma indisponibilidade total durante um ano todo de operagéo de até
5 minutos na melhor situacdo e de até 1 hora de indisponibilidade na pior
situagac (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A introdugdo de mecanismos de tratamento, recuperagéo e deteccéo de falhas
nos dispositivos sdo capazes de aumentar a disponibilidade destas maquinas e a
disponibilidade dos servigos de Ti.

A seguir, descrevemos alguns métodos para se conseguir alta disponibilidade:

+ Componentes Redundantes — os fabricantes de hardware estéo tratando da
questdo da alta disponibilidade desenvolvendo componentes capazes de
funcionarem juntos. Por exemplo, as solugdes de hardware podem utilizar
técnicas como espelhamento de discos;

e Replicagio do Banco de Dados — a técnica de replicagéo de Banco de Dados
é o processo de copiar e manter os objetos do Banco de Dados em multiplos
servidores;

¢ Paralelismo de Servidores/Clustering — uma instancia do Banco de Dados
executa em cada no da arquitetura, e os dados ficam armazenados em areas
separadas. Este método pode prover balanceamento e distribuigdo de carga
assim como alta disponibilidade.

e Replicagdo Transacional — processamento de transagbes ¢ um método
largamente utilizado para se coordenar transagées de negécio quando se tem
replicacio de dados em diferentes sites que fazem atualizagbes. Os
monitores transacionais facilitam na distribuigdo do processamento das
transagdes oferecendo diversas funcionalidades.
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2.5 Servigos de Tl em Alta Disponibilidade

Para que as empresas aumentem a probabilidade de manter seus sistemas
sempre operantes e, conseqlentemente, manter a empresa em funcionamento,
ha a necessidade de prover mecanismos que aumentem a disponibilidade destes
Servigos.

Para se atingir a classe de servicos em Alta Disponibilidade, pode-se aplicar a
técnica de redundéncia de equipamentos, soffware e sistemas, ou seja, se um

sistema falhar, 0 mesmo passa a operar em um outro equipamento.

Questdes relacionadas ao custo e necessidades desta alternativa devem ser
levadas em consideragcdo, bem como se perguntar o quanto esta empresa
sofrera se um determinado servigo ficar indisponivel por um tempo maior do que
previsto?

Gartner (igou; Rocco; Neela; Siliman, 2003) define servigos de Alta
Disponibilidade como “servigos que fornecem o mais alto nivel de suporte pré-
ativo e reativo. Eles incluem servigos de consulta e integragdo que maximizam o
tempo operacional disponivel e minimizam as paradas n&o planejadas do
hardware e sistema operacional.”

Servigos de Tl em Alta Disponibilidade possuem mecanismos que visam manter
os sistemas em funcionamento a maior parte do tempo possivel. Um exemplo
robusto de Servigos de Tl em Alta Disponibilidade é o Paralle/ Sysplex da IBM,
um ambiente computacional para grandes sistemas (Mainframe) que possuem
uma colecdo de Sistemas Operacionais cooperando e compartiihando entre si

através de hardware e software o processamento requisitado.

Esta plataforma oferece disponibilidade continua permitindo aos aplicativos
estarem disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

A figura 3, a seguir, ilustra a arquitetura Parallel Sysplex com multiplos
complexos de processadores IBM, Sysplex Timers, coupling Facilities e discos
compartilhados:
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Couphng
Facitlios

S

SYSPLEX
TIMERS

Figura 3 — Parallel Sysplex — Adaptado do IBM Redbook

O Parallel Sysplex apresentado na Figura 3 &€ um Sysplex que utiliza um ou mais
Coupling facilities. O Coupling facility € uma solugdo composta de hardware e
software que prové mecanismos para formnecer alta velocidade e servigos para
qualquer aplicagac MVS (Sistema Operacional da IBM para Mainframe).

O Sysplex é o conjunto de sistemas MVS que se comunicam e cooperam uns
com os outros através de componentes de hardware e software especializados.
Os sistemas MVS sio conectados e sincronizados através do Sysplex Timer e
canais de comunicagdo, por exemplo, canais ESCON (Enterprise systems
connection).

Sistemas de Alta Disponibilidade

Os Sistemas de Alta Disponibilidade podem ser entendidos como a combinagéo
de componentes de hardware e software que, em conjunto, podem fornecer

maiores niveis de disponibilidade do que componentes isolados.
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2.6 Disponibilidade Continua

Disponibilidade continua, como o proprio termo sugere, € a capacidade de um
sistema funcionar ininterruptamente, sem paradas, ou pelo menos que as

paradas (planejadas ou nao planejadas) sejam imperceptiveis aos usuarios.
2.7 Confiabilidade

Wood (1994) define Confiabilidade como sendo a probabilidade que um item ou
sistema irda desempenhar a fungéo requerida por um dado periodo de tempo sem
ocorrer falha.

Complementando a definigdo de Wood, se quisermos utilizar um determinado
servico de Tl, em primeiro lugar o mesmo deve estar operacional durante este
periodo. Em outras palavras, ndo podemos iniciar a discussdo sobre

confiabilidade se ja, desde o inicio, 0 servigo ndo esta disponivel para utilizag&o.

Outras questdes relevantes a confiabilidade dizem respeito ao proposito ou
finalidade deste servigo e as condiges sobre o qual ird funcionar. O servigo de Tl
produz os resultados esperados? O servigo recebe corretamente as entradas
necessarias para processar?

A confiabilidade de um servico de Tl aumenta quando ha mecanismos que
permitam que o servigo continue funcionando eficientemente mesmo em
ocorréncias de falhas.

2.8 Sustentabilidade

Sustentabilidade significa realizar todas as atividades necessarias visando
manter o servico de Tl operante ou que o mesmo possa ser restaurado apds a
ocorréncia de faihas.

Manter a sustentabilidade dos servigos de Ti envolve constanie
acompanhamento e seu monitoramento, assim como agir de modo preventivo
para evitar problemas.
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2.9 Resiliéncia

Resiliéncia é a capacidade que um item de configuragdo (componente da Infra-
estrutura como software, hardware ou até mesmo um sistema inteiro etc.) possui

de continuar a executar a sua fungdo mesmo na ocorréncia de falhas.
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3. GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE NA VISAO ITIL

As informagdes contidas neste capitulo foram baseadas no livro SERVICE
DELIVERY - Introduction to ITIL Service Delivery — versdo 1.2 (Bartlett, J. et al.,
2001), sendo este apenas um de uma série de outros livros que tratam do
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) que documenta as melhores
praticas para o Gerenciamento de Processos de TI.

O interesse em particular deste trabalho esta relacionado ao Gerenciamento de
Disponibilidade e como ele pode ajudar corporagdes a atingirem seus objetivos
de negécio.

3.1 Objetivo

A finalidade do processo de Gerenciamento de Disponibilidade &€ aperfeigoar e
melhorar a capacidade da infra-estrutura Tl, dos servigos e do suporte que TI
presta para a organizagdo. Isto todo, visando entregar a um custo efetivo e
sustentado, niveis de disponibilidade que permitam a organizagéo satisfazer os
seus objetivos de negdcio.

Para se atingir este objetivo, é necessario que a capacidade da infra-estrutura de
Tl e o suporte, que Tl fornece & organizacao, estejam devidamente condizentes
com os requisitos de disponibilidade exigidos pelo negocio.

Em outras palavras, Ti deve possuir a capacidade de prover os recursos
necessarios para atender a demanda de disponibilidade acordada.

O Gerenciamento de Disponibilidade deve também prover alfernativas ao
negdcio quando os requisitos e a capacidade de prové-los n&o séo satisfeitas de
algum modo, garantindo desta forma que os niveis de disponibilidade serao
sempre atendidos.

As atividades de monitoramento dos requisitos de disponibilidade s&o essenciais
e permitirdo verificar se os niveis de disponibilidade que foram acordados estao
sendo atingidos. Para os desvios detectados, agdes corretivas devem ser

executadas visando fornecer os niveis de disponibilidade corretos.
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De modo geral, os objetivos do processo de Gerenciamento de Disponibilidade
s8o0:

e Garantir que os servigos de Tl serdo projetados para entregar os niveis de
disponibilidade requeridos pelo negdcio;

¢ Prover uma variedade de relatérios de disponibilidade para garantir que os
niveis de disponibilidade, confiabilidade e manutenibilidade acordados est&o
sendo medidos e monitorados continuamente;

e Aperfeigoar a disponibilidade da infra-estrutura de Tl para entregar a um custo
efetivo, melhoramentos que trazem beneficios tangiveis para o negoécio e
usuarios;

» Reduzir a freqUéncia e duragéio de incidentes que impactam a disponibilidade
de TI;

« Garantir que niveis menores de disponibilidade sejam reconhecidos, e as
acbes corretivas identificadas e executadas apropriadamente;

¢ Criar, manter e atualizar constantemente um planoc direcionado ao
melhoramento continuo da disponibilidade dos servigos de Tl e componentes
de infra-estrutura, para garantir que os requisitos de disponibilidade atuais e
futuros exigidos pelo negodcio sejam atendidos.

O gerenciamento da Disponibilidade deve também estar preocupado com varios
aspectos relacionados com a Disponibilidade de uma forma geral da Infra-
estrutura de TI.

Os requisitos de disponibilidade devem ser discutidos ja no inicio do projeto,
seguindo sua implementagdo e realizando medi¢cbes para garantir que os
requisitos de disponibilidade exigidos pelo negdcio sejam constantemente
alcangados.

O gerenciamento da Disponibilidade deve ser aplicado a todos os servigos
novos, assim como para aqueles servigos ja existentes que possuem requisitos

ou acordos de nivel servigos firmados.



26

No entanto, aqueles servicos que sdo criticos para o negdcio € ndc possuem
acordos de nivel de servigos formais também devem ter sua disponibilidade

devidamente gerenciada.

O gerenciamento de disponibilidade também deve ser aplicado a todos os
fornecedores internos e externos que dao suporte a Tl e considerar todos os
aspectos da infra-estrutura e suporte da organizagdo de Tl que afetam ou
impactam a disponibilidade como treinamento, habilidades, politicas,

ferramentas, procedimentos e processos.

A disponibilidade dos componentes da infra-estrutura de Tl que fornece os
servicos para o negocio e seus usudrios sdo influenciados pelos seguintes itens:

+ Complexidade da infra-estrutura de Tl e o projeto do servigo;

¢ Confiabilidade dos componentes e ambientes da infra-estrutura de TI;

e Capacidade do suporte de Tl de manter e suportar a infra-estrutura de TI;
« Niveis de qualidade das manutengbes geradas pelos fornecedores;

¢ Qualidade dos processos e procedimentos operacionais.

Os requisitos de niveis de disponibilidade para os servicos de Tl devem ser
documentados em Acordos de Nivel de Servigos (ANS) formais e os provedores
de servicos de Tl devem concordar formalmente com cada fornecedor ou
responsavel em manter a infra-estrutura com condigdes e controies apropriados

necessarios para o cumprimento do ANS.

A figura 4, a seguir, retirada o Service Delivery, mostra o relacionamento com

fornecedores e mantenedores da Infra-estrutura de TI.
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Figura 4 — Relacionamento com fornecedores e mantenedores da Infra-estrutura de Ti

Observa-se na figura 4 que para fornecedores internos, os requisitos sao
documentados nos Acordos de Nivel Operacional; e para os fornecedores
externos, os requisitos devem ser documentados nos contratos de apoio. Os
Acordos de Nivel de Servigo sdo firmados entre os fornecedores de Servigos de
Tl e usuarios. A figura mostra os relacionamentos e onde se devem formalizar os
acordos e contratos.

Para garantir que os niveis requeridos de disponibilidade sejam corretamente
entregues para o negdcio sera necessario que todos os acordos formais sejam
medidos, monitorados e regularmente revisados.

3.2 A importincia do Gerenciamento de Disponibilidade

A importancia da disponibilidade de Tl para o sucesso do negdcio nunca esteve
tao0 aparente no cenario atual, principalmente devido a grande dependéncia que
as empresas possuem em relagdo a Tecnologia da Informagéo para conduzir

seus negocios.
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Esta dependéncia chegou a tal ponto que se houver problema na Tl, também
ocorrerao nos processos de negdcios, que sao suportados por ela. Por exemplo,
0 negécio podera parar se houver indisponibilidade de sistemas que sao criticos
para empresa.

Uma outra forma de entender a importancia que a disponibilidade de Tl tem para
0 suporte aos processos de negocios das empresas esta relacionada as
tendéncias que afetam os consumidores como o comércio eletrbnico e a
possibilidade de fazer negacios 24 horas por dia de forma flexivel € com certa
comodidade.

As empresas estdo correndo contra o tempo para langar produios e servigos
criativos e inovadores aproveitando os grandes avangos gue a tecnologia oferece
atualmente.

Como isso, busca-se ndo somente adquirir novos negécios e clientes como
também criar niveis de satisfagdo que excedam as expectativas dos clientes ja
existentes. A questdo da disponibilidade e confiabilidade dos servicos oferecidos
pode determinar se o cliente continuara ou ndo a fazer negécios com a empresa.

Neste contexto, o Gerenciamento de Disponibilidade tem um papel fundamental
que ¢é fazer Tl prover os niveis adequados de disponibilidade requeridos para o
negdcio e entregar servicos de qualidade demandados pelos clientes.

33 Beneficios, Dificuldades, Custos e Possiveis Problemas
Beneficios

O principal beneficio do Gerenciamento de Disponibilidade mencionado no
Service Delivery é que os requisitos de disponibilidade para os servigos de TI
serdo estabelecidos, implementados, monitorados e mantidos. O resultado € que
os requisitos de disponibilidade de T| serdo conhecidos e seus custos justificados
assim como pré-determinados os niveis de qualidade e seguranga adequados.

O Service Delivery sumariza os beneficios do Gerenciamento de Disponibilidade,

conforme se segue:
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Um tnico ponto de “prestagdo de contas” para Disponibilidade é estabelecido
dentro da area de T;

Os servigos de T| s8o estabelecidos ou projetados de tal forma a atender aos
requisitos de disponibilidade de Tl determinados pelo negécio;

Os niveis de disponibilidade de T| providos t&ém o seu custo justificado;

Os niveis de disponibilidade requeridos s&o acordados, medidos e
monitorados visando atender ao Gerenciamento de nivel de servico;

Menores niveis de provisdo dos niveis de disponibilidade requeridos séao
reconhecidos e agBes corretivas apropriadas s8o identificadas e
implementadas;

As decisBes sobre a disponibilidade dos servicos de Tl séo tomadas sobre a
perspectiva do negécio e do usudrio para garantir que os melhores niveis de
usabilidade e desempenho da infra-estrutura de Tl sejam alcangados para
fornecer o maximo de beneficio;

Reducéo da freqliéncia e duragéo de falhas dos servigos de TI;

Tl busca melhorar os servicos em vez de somente corrigir os erros, passando
da atitude de reativa para a atitude pré-ativa;

A vis&o de que Tl agrega valor ao negocio.

Dificuldades

Listamos, a seguir, alguns exemplos de provaveis dificuldades para o

Gerenciamento de Disponibilidade, se 0 mesmo n&o for implantado sem o devido

comprometimento e efetividade no processo:

*

Sera dificil de definir e monitorar os niveis de disponibilidade adequados para
os servicos de TI, bem como fazer com que estes niveis sejam
constantemente alcangados;

A organizagéo de Tl e o negocio terdo dificuldades de compreender os niveis
acordados;

O gerenciamento e o desempenho dos fornecedores internos e externos
podem ser comprometidos por falta de acordos e medidas da disponibilidade;
Pode-se tornar dificil avaliar quais requisitos de disponibilidades dos servigos
de Tl sdo atingiveis a um custo efetivo;
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¢ Novos servicos podem ser implantados sem a completa avaliagéo e
consideragdes de como a disponibilidade de Ti ira ser entregue. Por falta de
foco em disponibilidade e recuperabilidade no projeto pode levar a
necessidade de alteragdes para melhorar a disponibilidade e elevar o custo;

e Instabilidades dos novos servicos podem resultar em perdas de
oportunidades e afetar negativamente a reputacéo do negécio;

e Os assuntos relacionados & disponibilidade n&o sdo reconhecidos ou ndo séo
de responsabilidade da Tl. Faltam defini¢gbes claras de quem deve prestar as
contas;

e As consequéncias de falhar na entrega consistente de niveis de
disponibilidade acordados levam inevitavelmente a insatisfagbes e a falta de
confianga, bem como conflitos entre Tl e 0 negécio.

Custos

Listamos, a seguir, alguns custos associados com a implementagéo e execugao
do Gerenciamento da Disponibilidade:

« Custos do pessoal de apoio associados com o processo de Gerenciamento
da Disponibilidade, de acordo com regras estabelecidas, incluem salarios,
treinamentos, processo de recrutamento e consultoria;

e Custos necessarios para definir e implementar o processo, procedimentos e
técnicas associadas;

e Ferramentas de suporte para monitorar e gerar relatorios.

O Gerenciamento da Disponibilidade pode identificar oportunidades para
melhoria da disponibilidade, como identificar a necessidade de uma nova
ferramenta, que ira facilitar o gerenciamento ou prover melhores indicadores de
disponibilidade.

Estas oportunidades devem ser devidamente avaliadas de acordo com os
requisitos de disponibilidade estabelecidos pelo negdcio emitindo

apropriadamente um parecer favoravel ou desfavoravel a alternativa proposta.
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Os custos associados a estas alternativas ndo sdo custos relativos a

implementacgao do Gerenciamento da Disponibilidade.

Possiveis Problemas

Problemas tipicos de natureza organizacional podem surgir com a implantagéo

do Gerenciamento de Disponibilidade, tais como:

Tl e organizagdo tém dificuldade de entender como o Gerenciamento de
Disponibilidade pode fazer diferenca principalmente quando a empresa ja
possui processos estabelecidos de Gerenciamento de Incidentes, Problemas
e Mudangas;

Tl v& os niveis atuais de disponibilidade como bons e, desta forma, ndo vé
motivos para a criagéo de novas regras dentro da organizagéo;

Resisténcia & nomeag&o de um Unico gerente responsavel pelo processo;

Tl falha em delegar a autoridade apropriada permitindo que o dono do
processo de Gerenciamento de Disponibilidade influencie as demais areas de

Tl da organizagéo.

Mesmo com apoio ac estabelecimento do processo de Gerenciamento de

Disponibilidade, outros problemas podem surgir e impactar a implementag&o do

processo, 0s quais incluem:

Falta de recursos com conhecimento e habilidades necessarios para
estabelecer de forma correta o Gerenciamento de Disponibilidade;

Falta de ferramentas especificas de Gerenciamento de Disponibilidade;

Falta de oufros processos que fornecem entradas-chave para o
Gerenciamento de Disponibilidade, como é o caso do Gerenciamento de
Nivel de Servigos, Configuragéo, Incidente e Problemas;

O Gerenciamento de Disponibilidade é visto por alguns gerentes como sendo
“tudo ou nada.”
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3.4 Processo

O processo de Gerenciamento de Disponibilidade abrange as atividades de
elaboragéo do projeto da infra-estrutura de TI, sua implementagdo, medigdes e 0
gerenciamento propriamente dito. A figura abaixo, retirada do livro Service
Delivery da ITIL, mostra o diagrama do processo de Gerenciamento de
Disponibilidade com as principais entradas e saidas:

Requisitos de

N - Critérios para o projeto de
disponibilidade do negécic

disponibilidade e recuperagdo

Avaliacio do imr.jacto parg Resiliéncia e avaliagdo de risco de

o negdcic infra-estruiura de T|
Requisitos de disponibilidade i Metas acordados de disponibilidade
confiabilidade e sustentabilidade Gerenzlsmentc canfiabilidade e sustentabilidade

Disponibilidade Relatrios de dispenibilidade

Prcosidel g enes £ confiabiidade e sustentabilidade

problemas alcangzdos
Dados de configuragdc ¢ M_onilor_ag_ao de
monitpragc dispenibilidade
. - Planos de melhoramentc
Hivels GeiServicas da disponiviidade
atingidos

Figura 5 — Diagrama do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

Entradas

As principais entradas para o processo de Gerenciamento de Disponibilidade
sdo:

¢ Requisitos de disponibilidade do negécio para servigos de Tl, novos ou
melhorados;

» Avaliagdo de impacto para o negocio de cada fungdo vital que o negoécio
possui, que é suportado pela infra-estrutura de Tl;

¢ Requisitos de disponibilidade, confiabildade e sustentabilidade dos
componentes da infra-estrutura, que dao suporte aos servigos de T,

¢ Registros de incidentes e problemas com informagdes de falhas nos servigos
ou componentes da infra-estrutura de T1;

» Dados relativos a configuragdo e monitorag@o de cada servigo e componente
de TI;
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» Informag&o de niveis de servigos alcangados versus as metas de cada servigo
de Tl gue tenham sido acordados previamente.

Saidas

As principais saidas do processo de Gerenciamento de Disponibilidade s&o:

o Critérios para o projeto de disponibilidade e recuperagéo de cada servigo de
Tl novo ou melhorado;

o Detalhes das técnicas de disponibilidade que irdo ser implementadas para
prover resiliéncia a infra-estrutura e prevenir ou minimizar o impacto de falhas
dos componentes associados aos servigos de Tl;

e Metas acordadas de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade dos
componentes da infra-estrutura e que fazem parte do Servigo de TI;

o Relatorios de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade alcangados;

¢ Requisitos de monitoragdo dos componentes e servigos de Tl para garantir
que desvios de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade sejam
detectados e reportados adequadamente;

» Plano de disponibilidade para uma agao pré-ativa de melhoramentos da inira-
estrutura de TI.

Atividades Principais
As principais atividades do processo de Gerenciamento de Disponibilidade sao:

¢ Determinar os requisitos de disponibilidade do negdcio para os servigos
novos e também para os servigos existentes que se pretendem melhorar,
formulando critérios de disponibilidade e recuperagéo os quais faréo parte do
projeto da infra-estrutura de TI;

¢ Determinar juntamente com o Gerenciamento da Continuidade de Servigos
de Tl as fungdes que sio vitais ao negdcio e o impacto gerado por falhas nos
componenies de TI;

e Fazer revisbes nos critérios de disponibilidade onde for apropriado para
aumentar a resiliéncia, visando prevenir ou minimizar o impacto para o

negocio;
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¢ Definir metas alvos de disponibilidade, confiabilidade e sustentabilidade para
os componentes da infra-estrutura de TI, que d&o suporte aos servigos e
permitem serem documentados nos acordos de niveis de servigos, acordos
de niveis operacionais e em outros contratos;

e Estabelecer medidas e relatérios de disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade que reflitam a perspectiva do negécio, usuario e a
organizacgéo de Tl;

« Monitorar e analisar as tendéncias de disponibilidade, confiabilidade e
sustentabilidade dos componentes de Tl;

o Revisar e identificar os niveis inaceitaveis de disponibilidade dos servigos e
componentes de Tl;

» Investigar as razdes para niveis inaceitaveis de disponibilidade;

s Produzir e manter um plano de disponibilidade priorizando e planejando
melhorias continuas da disponibilidade.

Relacionamentos com outros processos de Gerenciamento de
Servicos de Ti

Conforme o Service Delivery, todos os outros processos de Gerenciamento de
Servigos de Tl descritos na ITIL irdo possuir relacionamentos com © processo
Gerenciamento de Disponibilidade, que fornecera as entradas para os demais
processos, assim como ele também dependera das saidas destes outros

processos.

Os problemas e deficiéncias que outros processos de Gerenciamento de
Servigos de Tl possam ter, podem também acabar influenciando ou impactando
a disponibilidade.

Relacionamos, a seguir, os demais processos de Gerenciamento de Servigos de
Tl conforme consta na ITIL, porém, como ndo é escopo deste trabalho n&o seréo
abordados:

ENTREGA DE SERVICOS

¢ Gerenciamento de Nivel de Servigo;
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¢ Gerenciamento da Capacidade;
* Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI;

o Gerenciamento Financeiro para Servigos de TI.

SUPORTE A SERVICOS

¢ Gerenciamento de Incidentes;
¢ Gerenciamento de Problemas;
¢ Gerenciamento de Liberagées;
s Gerenciamento da Configuragéo;
¢ Gerenciamento de Mudancgas;

o Central de Servigos.
3.5 Planejamento da Disponibilidade

O Planejamento da Disponibilidade abordado no Service Delivery envolve os
seguintes itens:

¢ Analise dos requisitos de disponibilidade e da infra-estrutura necessaria;
o Os projetos relativos a disponibilidade e recuperacao;

« Consideracdes sobre seguranga;

e O gerenciamento dos planos de paradas dos servigos de Tl;

¢ Plano de Disponibilidade.
Estes itens serdo abordados a seguir.
Determinando os Requisitos de Disponibilidade

Os requisitos de disponibilidade do neg6cio necessitam serem primeiramente
analisados para verificar se podem ser satisfeitos e entregues pela infra-estrutura
de Tl, antes que gualquer acordo seja fechado. Devem passar por este processo
0s novos servigos como também aqueles servigos de Tl ja existentes e que
necessitem de algum tipo de alteragéo nos atuais requisitos de disponibilidade.

Ja nos primeiros estagios do ciclo de vida do desenvolvimento, o negocio deve
ser consultado quanto aos requisitos de disponibilidade exigidos para que os
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custos e acordos sejam devidamente estabelecidos, bem como verificar se a
solugéo para o atendimento das necessidades ira precisar de investimentos ou
algum tipc de software especial.

O Gerenciamento de Disponibilidade dispée de meétodos que traduzem os
requisitos do negdcio e usuarios em termos de recursos de Tl quantificaveis que
fornecerdo importantes pardmetros para a analise da real capacidade da
organizacdo de Tl em prover ou atender aos requisitos de disponibilidade do
negocio.

Os requisitos de negocio para disponibilidade de Tl englobam, mas n&o se
limitam aos seguintes itens:

» Definicdo das fungbes vitais do negocio que s&o suportados por servigos de
TI; ‘

» Definicdes das condigdes que o negocio considera para dizer se 0s servigos
de Tl estdo indisponiveis;

e Quais os impactos causados pela indisponibilidade do servigo;

e Requisitos de disponibilidade quantificados no sentido que ele fornega
parametros para dizer o quanto de parada o negacio pode tolerar,

¢ Qual o tempo que o servigo é requerido;

¢ Requisitos de seguranga especificos;

e Avaliagdo da importancia de funcionamento do servigo em diferentes
periodos.

Os requisitos de disponibilidade do negécio e usuarios devem estar
documentados e acordados entre a organizagdo de Tl e o Negocio. Porém, &
importante dizer que o negocio e Tl vejam-nos da mesma forma, para que nao
haja divergéncias quanto ao cumprimento dos requisitos que foram
estabelecidos.

Projeto de Disponibilidade

O Projeto de Disponibilidade é a atividade responsavel por garantir que os niveis
de disponibilidade requeridos para os servigos de Tl sejam sempre atendidos.
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Desta forma, o Gerenciamento de Disponibilidade ira executar esta tarefa sob as
seguintes perspectivas:

» Relacionadas ao projeto técnico da infra-estrutura e o alinhamento interno e
externo de fornecedores necessarios para garantir que 0s requisitos de
disponibilidade para os servicos de Tl sejam entregues;

e Relacionadas as atividades necessarias para garantir que em uma situagéo
de falha no servigo, 0 mesmo possa ser restaurado e voltar ao seu estado
normal 0 mais rapido possivel.

A disponibilidade deve ser considerada dentro do ciclo de vida do projeto de

desenvolvimento, o que lhe permitira evitar:

¢ Aumento nos custos de desenvolvimento devido ao re-trabalho;

e Despesas nao planejadas necessarias para garantir 0 cumprimento dos
requisitos de disponibilidade, como atualizagdes da infra-estrutura de TI,
necessidades de ferramentas para gerenciar e controlar a operacdo do
servigo, eliminar pontos de falhas na configuragéo estabelecida, entre outros;

¢ Inabilidade de fornecedores internos e externos de atender aos requisitos de
sustentabilidade e funcionalidade dos servigos;

+ Demora na implementacdo dos servicos fazendo com que o negocio perca
oportunidades importantes;

+ Falhas nos servigos de Tl que poderiam ser evitadas.

A segunda perspectiva estd relacionada ac projeto de recuperagdo, que a
primeira vista pode ser considerado um aspecto negativo. Isso supde que um
bom projeto de disponibilidade evitaria falhas na infra-estrutura de TI. No entanto,

deve-se estar preparado para esta atividade, caso haja necessidade.

Os mecanismos de recuperagdo devem sempre fazer parte do processo para
que em situagdes de falhas, o seu impacto seja minimizado ou ndo percebido

pelo cliente ou usuario do servigo.
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A figura 6, a seguir, mostra como os requisitos iniciais de disponibilidade s&o
progressivamente tratados pelo processo de Gerenciamento de Disponibilidade
para garantir que T! fornega os niveis de disponibilidade adequados para o
negocio.

Definir requisites de
Disponibilidade do Negbcic

<>

Andlise da Infra-estrutura /LN N
¢ Revisdo da Capacidade [~ Modsalo da Disponibilidade

<=

Reaquisitos de
Disponibilidade Acordados

~_
| |
. i Negociar Requisitos de
Espeacificar requisitos de i ~
: oM ) Confiabilidade Resiliéncis
Funclonallc‘lda do Servigo & Marilienabilidade
| | |
< b

Negaciar Funcionalidade Neagociar Acordos de Nivel
do Sarvigo nos Contratos Operacicha

[ I

T
Fomecedores Extemos | Testar para validar os Fomecedores Intermos

| Requisites de Disponibilidade

Monitorar os Reguisitos de |
| Disponibilidade

Figura 6 — Processo de Gerenciamento de Disponibilidade — fonte Service Delivery

Este esquema pode ser aplicado para os servigos de Tl novos ou para aqueles
servicos de Tl ja existentes que tiveram alteracdes significantes em seus
requisitos de disponibilidade.

Consideragdes de Seguranga

Uma vez que o Gerenciamento de Disponibilidade trata das questbes de
disponibilidade de todos os componentes envolvidos para prover os servigos de
Tl, inclusive dados, a seguranga tormna-se também um item a ser cuidadosamente
considerado no processo. Por exemplo, uma falha na seguranga como uma
atualizagio néo autorizada pode danificar certas informacgdes deixando o servigo

indisponivel.

Quando os requisitos de disponibilidade para os novos servigos de Tl s&o
determinados, também se faz necessaria a definigdo dos requisitos de seguranga
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correspondentes, uma vez que o Gerenciamento de Disponibilidade ird garantir
que estes requisitos de seguranga sejam incorporados dentro do projeto de
disponibilidade.

Os itens a seguir sdo consideragdes tipicas quanto as questdes envolvendo
seguranca:

¢ Os produtos e servicos somente devem estar disponiveis para pessoas
autorizadas;

e Os produios e servicos devem ser recuperados apos falhas para garantir que
confiabilidade e integridade ndo sejam abaladas e a disponibilidade do
servigo ndo seja comprometida além do necessario;

¢ Os produtos e servigos devem ser recuperaveis dentro de certos parametros
de seguranca para nao comprometer a politica de seguranga de TI;

¢ Os acessos fisicos aos equipamentos de computadores e redes, assim como
0s acessos légicos de sofftware devem ser restringidos somente para o
pessoal autorizado;

e Os dados devem estar disponiveis para pessoas autorizadas nos momentos
acordados que foram especificados nos acordos de nivel de servigo;

e Os acordos de nivel operacional e outros contratos devem refletir a aderéncia
aos controles de seguranca que foram requeridos pela organizagéo de Tl.

Gerenciando os Planos de Paradas de Servigos

Uma estratégia para paradas de servicos de Tl deve ser estabelecida uma vez
que todos os componentes de Tl podem estar sujeitos & manutengéo, quer seja
para aplicagao de melhorias, quer seja para corre¢ao de possiveis problemas.

As paradas afetam a disponibilidade e se n&o forem avaliadas cuidadosamente

poderdo gerar conseqiiéncias negativas ao negocio.

A atividade de manutencio planejada permite a organizagdo de Tl prover os
seguintes itens:

¢ Manutengao preventiva visando evitar falhas;
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o Atualizagbes de soffware e hardware para prover novas funcionalidades ou
capacidades adicionais; |

e Mudancas nas aplicagbes de negoécio devido a alteragdes dos requisitos de
negoécio;

» Exploragao de novas caracteristicas da infra-estrutura.

Devido as possibilidades trazidas pelo comércio globalizado, aliadas as
vantagens do comércio eletrénico através da Internet, os negécios estdo sendo
realizados 24 horas por dia, durante os 7 dias da semana e, por este motivo,

perdas causadas por paradas por manutengéo podem ndo ser mais aceitaveis.

Desta forma, planos cuidadosos devem tentar acomodar de alguma forma estas
paradas no sentido de que n&o haja impacto para o negdcio, ou seja, medidas
devem ser tomadas para garantir que O servigo nado seja interrompido pela
manutengao.

Os servicos que nio exigem estar 24 horas operacionais possuem maior
flexibilidade, e as atividades de manutengdo podem ser acomodadas nos
horarios em que o servigo néo sofrerd impacto por néo estar operacional.

Os horarios mais apropriados para as paradas dos servigos séo aqueles em que
teoricamente terdo o menor impacio para o negocio. Estas informagbes sao
fornecidas pelo negécio ja no inicio quando se esta determinando os requisitos
de disponibilidade.

Através das monitoragdes pode-se ter idéia de quando o servigo tem sua menor
utilizagdo ajudando desta forma a estabelecer janelas de tempo para acomodar
as manutences necessarias. E importante que os planos de paradas estejam
devidamente acordados entre o negdcio e a organizagao de TL

Plano de Disponibilidade

O Plano de Disponibilidade fornece a diregao ou caminho para que as melhorias
na disponibilidade possam ser efetivadas e gerenciadas. Nele, as diversas
iniciativas de melhorias devem estar estruturadas fornecendo objetivos claros

considerando pessoas, ferramentas, técnicas e tecnologias envolvidas.




41

Conhecer a situagdo atual de disponibilidade existente ajudara fornecer
importantes pardmetros para a elaboragdo do Plano de Disponibilidade que vise
a melhoria continua dos atuais servigos de Tl e suas respectivas infra-estruturas,

bem como manter e definir diretrizes e regras para servigos novos.

O plano de disponibilidade deve evoluir ao longo do tempo no sentido de que ele
cubra os seguintes itens:

« Niveis atuais de disponibilidade de servigos de Tl chave ou criticos para o
negécio e os niveis de disponibilidade que foram acordados para estes
servicos, os quais fornecerdo pardmetros para melhoria;

e Quais atividades que estdo sendo ou irdo ser executadas para identificar se a
disponibilidade de um servigo esta em conformidade com o que foi acordado;

o Detahes das mudancas nos requisitos de disponibilidade de servigos
existentes bem como as opgdes disponiveis para acomodar tais alteragdes;

¢ Detalhes dos requisitos de disponibilidade para os novos servigos de Tl, bem
como as opgdes disponiveis para acomodar estes novos requisitos;

¢ Programacdo de tarefas relacionadas a analises da indisponibilidade
ocorridas nos servigos de TI;

+ Revisdes regulares das tarefas de analise da indisponibilidade visando agir
pro - ativamente na melhoria da disponibilidade da infra-estrutura de TI;

« As tecnologias futuras com potencial de beneficios ou oportunidades a serem
exploradas para futuras atualizagdes tecnolégicas, sendo os beneficios de
disponibilidade devidamente detalhados, e onde for possivel serem baseados

e quantificados através de métricas focadas no negocio.

Nas situacdes onde ha decisdes de investimento, os custos associados para

cada op¢ao também devem estar presentes.
3.6 O Custo da Disponibilidade

Os niveis de disponibilidade que s&o requisitados pelo negécio irdo influenciar
nos custos envolvidos para se prover o Servico de Tl necessario. Quanto maior
for o nivel de disponibilidade que se queira atingir, maior sera também o custo

para se alcangar os niveis exigidos.
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Também estdo associados aos custos da disponibilidade, os custos decorrentes
do estabelecimento de processos apropriados para o Gerenciamento dos
Servigos de TI, ferramentas de gerenciamento do sistema e solugdes para alta
disponibilidade.

Desta forma, € importante garantir que 0s niveis corretos exigidos pelo negécio
sejam fornecidos. Para isto € necessario que Tl tenha capacidade de fornecer os
niveis adequados e estes sejam fornecidos a um custo justificado pelo negécio.

A figura 7, abaixo, retirada o Service Delivery, mostra os produtos e servigos que
s&0 necessarios para fornecer diferentes niveis de disponibilidade assim como as
implicagcbes de custo associados ao nivel que se queira fornecer:

— — T — 1 T T
I | 1 I
1 | | I
1 1 1 |
| 1 I I
1 1 I |
—————————— e o = = =
| 1 I
| I | com
: : : :Redundéncia
I I | |
__________ l_.__ﬁ_.____._:__________l ________.Jl.___..._..._.._.
O ' O
= ! : | Projeto de Atta | =
8 | 1 Disponibilidade | .
(&) | : Gerenciamentc : : O
_______ m——m—mm -G8 8istems _
I Processosde | | |
: Gerenciamentc : : 'I
| deSer\rigos 1 | |
1 Efetivos | | |
__________ QU R T
I | | 1
Produtose | ! | :
Componentes | | | |
Basicos | I | I
| | ] I
DISPONIBILIDADE 100%

Figura 7 — Relacionamento entre niveis de disponibilidade e diversos custos

Servicos de Tl novos

Para os novos servicos de Tl que estdo sendo desenvolvidos, é fundamental,
conforme exposto no Service Delivery que o Gerenciamento de Disponibilidade
seja envolvido logo no inicio do projeto para que os requisitos de disponibilidade
sejam determinados de acordo com os niveis de disponibilidade requeridos pelo

negocio.
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Os beneficios deste envolvimento, iogo no inicio do projeto, sdo:

¢ Provéem uma indicagdo de custos necessarios para fornecer a
disponibilidade desejada;

e Fornecem ao negdcio opgbes alternativas, com seus custos associados, dos
requisitos de disponibilidade que parecem ser muito elevados;

¢ Altos niveis de disponibilidade podem ser mais faceis de serem atingidos
quando tratados ja desde o inicio do projeto, do que simplesmente adiciona-lo
depois;

¢ Evitam custos e atrasos em virtude de alteragcées no projeto para se alcangar
os niveis de disponibilidade adequados;

e Garantem que o projeto da Infra-estrutura de Tl ira entregar o correto nivel de

disponibilidade ao negoécio.

Servi¢cos de Tl existentes

Mudangas das necessidades do negbcio, assim como mudangas na demanda
dos clientes podem ocorrer facilmente, pois a propria economia sofre constantes
alteragbes devido a diversos fatores, sendo alguns deles atribuidos a
globalizagéo e aos avancgos das tecnologias.

Estas mudangas podem gerar a necessidade de revisdo dos atuais niveis de
disponibilidade fornecidos que foram principalmente acordadas pelo negocio e
clientes através de acordos de niveis de servigos.

Por esta razdo é necessario que o negécio e 0 Gerenciamento de nivel de
Servigo executem regularmente atividades de revisdes nos requisitos acordados
dos Servigos de Tl ja existentes.

Onde autos niveis de disponibilidade ja estdo sendo entregues, pode-se ter
consideraveis esforgos e incorrer em significantes custos para se atingir um
pequeno incremento na melhoria da disponibilidade.

Uma atividade-chave do Gerenciamento de Disponibilidade ¢ justamente

procurar continuamente por oportunidades de melhoria na disponibilidade da
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Infra-estrutura de Tl o que podera melhorar os atuais niveis de disponibilidade a
um custo menor.

Na figura 8, a seguir, extraida do Service Delivery, podemos observar que ha um
significante aumento nos custos quando os requisitos de negdcioc sdo maiores

que o nivel de disponibilidade ideal (6timo) que a infra-estrutura de Tl pode
fornecer:

Manutengao Cometiva

. Manutengac Preventiva e
Resiliéncia

— Custo Total

[Pt rerre
LTy,
e, o
- b, ;
Virwrey,
3 rau
i LT PP
0 by

T'T‘!"""“‘llilill%
Operacional (Uptime) % 100

Figura 8 — Disponibilidade além do ideal gera grande impacto em custo

Indisponibilidade

Os diversos custos que o Servigo de Tl possui serdo influenciados pelos niveis
de disponibilidade requeridos, pelos investimentos em tecnologias necessarios e
pelos servicos que Tl ird prestar, para que os niveis acordados sejam entregues
conforme o requisitado.

Porém, ha que ser considerado também o custo da indisponibilidade. Servigos
que sdo altamente criticos para o negocio devem ter os custos decorrentes de
possiveis falhas devidamente expressadas e consideradas juntamente com 0s
custos de se prover o servigo.

Impacto nas Fungdes Criticas do Negdcio

O custo de uma falha pode ser expresso de algumas maneiras, como pelo

numero de transagdes de Tl ou de negdcio impactados. A tabela 2, a seguir,
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(Pinheiro; Magalhaes, 2007), relaciona o custo por hora de indisponibilidade de

alguns tipos de servigos de T que realizam transagbes comerciais:

Tabela 2 — Exemplos de custo da indisponibilidade

Servigos de Tl Custo da Inatividade

(US$%/hora)
Operagdes de Corretagem de Agbes 6.450.000
Autorizagdo de Cartao de Crédito 2.600.000
Ebay 225.000
Amazon.com 180.000
Servigo de Entrega de Encomendas 150.000
Canal de Vendas para Casa 113.000
Centro de Vendas por Catalogo 90.000
Centro de Reservas Aéreas 89.000
Ativagdo de Servigos para Telefone Celular 41.000
Taxas de Uso de Redes de Comunicag&o 25.000
Taxas de Uso de Servigos de ATM (Automatic 14.000
Teller Machine)

A vantagem desta abordagem é que é relativamente facil de obter dados de
impacto e também porque n&o exige calculos compiexos. Pode também se tornar
uma medida que pode ser entendida tanto pelo negécio como para TI,
fornecendo estimulo para que oportunidades de melhoria sejam identificadas.

Pode-se tornar também uma métrica chave no monitoramento da disponibilidade
do Servigo de TI, porém, como desvantagem ela néo oferece nenhum valor
monetario que seria necessario para justificar qualquer decisao de investimento
financeiro para a melhoria da disponibilidade.

Segundo o Service Delivery, ¢ melhor expressar o custo da falha gerada pelo
sistema, aplicagao ou perda de fungdo para o negocio como um valor monetario,
guando decisdes de investimentos financeiros significantes sao requeridas.

Este valor monetario pode ser calculado como uma combinagéo de custos

tangiveis associados com a falha, mas também podem incluir um nimero de
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custos intangiveis. O valor monetario também deve refletir o custo do impacto
para toda a organizag&o.

Os custos tangiveis podem ser:

¢ Perda de produtividade do usuario;

» Perda de produtividade do time de TI;

» Perda de renda;

+« Pagamentos por horas extras,

¢ Desperdicios de mercadorias e materiais;

o Multas.
Os custos intangiveis podem ser:

e Perda de clientes por insatisfagéo ou por outros motivos;

« Perda de oportunidades para o negécio como vendas, novos clientes etc.;
e Perda de reputacéao;

« Perda da confianga no provedor de servigos de Tl,

e Perda da moral do time de TI.

Entendendo o custo da Indisponibilidade

Determinar o valor da indisponibilidade ajuda a entender e a medir os custos
associados a problemas e & indisponibilidade. A figura 9, a seguir, ilustra a
distribuicdo percentual das causas de indisponibilidade dos servigos de Tl
(Pinheiro; Magalhaes, 2007):
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Figura 9 — Distribui¢do percentual das causas de indisponibilidade dos servigos de Tl

Ao se derivar 0 custo da indisponibilidade, alguns problemas devem ser
considerados e tratados apropriadamente. S&o eles:

+ Amplo escopo do que pode ser decomposto dentro do calcuio do custo;

« Dificuldades de quantificar o impacto do custo de muitas das conseqgiiéncias
intangiveis;

¢ Resisténcia do negdcio para divulgar informagbes de custos;

e Tl Resiste em revelar os custos dos servigos para seus clientes;

o O tempo e esforgo para se obter dados de impacto e de custos.

Para justificar os custos relativos a melhorias na Infra-estrutura visando também
a melhoria da Disponibilidade, é necessario demonstrar como as melhorias que

est3o sendo propostas irdo efetivamente fornecer beneficio reais & organizagao.

Se as melhorias propostas tiverem um re-investimento significante na Infra-
estrutura de TI, o beneficio deve freqlientemente ser expresso em termos
financeiros.

Uma técnica utilizada para justificar as melhorias da Infra-estrutura de Tl &

justamente quantificar o custo total que a organizag&o tem para uma falha de um
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Servigo de TI. Na figura 10, a seguir, (Pinheiro; Magalhaes, 2007), temos um

exemplo do célculo que pode ser utilizado para quantificar o custo associado com

a falha de um Servigo de TI:

Perda de
Produtividade de
Usudrios

+ Perda de produtividade de T

Perda de
FProdutividade de TI

+ Impacto ao atendimento a clientes

+ Perda de Rendz

Perda de S
Renda

o to d indi ibilidade & "

Produtividade de usuarios impactados

Custo por hora dos X

usuarios afetados Horas de Interrupgac

Custo por hora da Horas de perda de
X P

equipe afetada produtividade
Perda de renda por h'4 Horas de
hora indisponibilidade

+ Outras perdas de negdcio incorridas
Pagamento de Horas Extras = Salaric-hora X horas extras
+ Bens desperdigados

+ Penalidade ou multas financeiras

Figura 10 — Custo da Indisponibilidade

3.7 Melhoria da Disponibilidade

Uma das saidas-chaves do processo de Gerenciamento -de Disponibilidade é

justamente o Plano de Disponibilidade.

O Plano de Disponibilidade deve conter as agGes necessarias para atuagéo pro-

ativa com medidas que visem a melhoria da disponibilidade como um todo, no

entanto, estas acdes traduzidas em medidas concretas estéo inseridas dentro de

um cenario em que ha fortes restrigbes de custo impostas pelo proprio negécio.

A lista a seguir mostra algumas das razdes para justificar as a¢es que visem a

melhoria da disponibilidade:

¢ A inabilidade de um Servico de Tl novo de atender consistentemente os

acordos de niveis de servigos estabelecidos;
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e Periodos de instabilidade do Servigo de Ti resultando em inaceitaveis niveis
de disponibilidade;

e Tendéncia das medi¢cBes de disponibilidade indicando gradual deterioragéo
da disponibilidade;

* Inaceitaveis tempos de recuperacgao e restauragéo do Servigo de TI;

e Solicitagdes do negdcio para aumentar o nivel de disponibilidade;

e Maior impacto para o negocio e clientes em virtudes de falhas no Servigo de
Tl devido ao crescimento ou aumento de funcionalidades de negdcio;

e Monitoramento do Gerenciamenic de Disponibilidade e analises de

tendéncias.

Consideragdes Importantes

O Gerenciamento de Disponibilidade deve desempenhar um papel pro-ativo no
sentido de identificar oportunidades de melhorias na disponibilidade bem como
que os custos destas oportunidades estejam devidamente justificados.

A medida que o Gerenciamento de Disponibilidade cria meios eficientes de
identificar e justificar estas oportunidades aumenta-se também a confian¢a na
geracédo apropriada e significante dos relatérios e medidas da disponibilidade.

Os relatérios e medidas da disponibilidade devem refletr ndo somente a
disponibilidade de componentes de Tl, mas também a disponibilidade em termos
de perspectiva do usuario e operag¢des do negocio.

O que se mede e como estas medidas serdo reportadas irdo depender de quais
atividades estdo sendo suportadas, quem sdo os destinatarios e como as
informagdes serdo utilizadas. E importante entender ou reconhecer estas
diferentes perspectivas para garantir que as medidas e os relatdrios satisfagam

diferentes necessidades como as listadas abaixo:

e A perspectiva de Tl considera a disponibilidade de componentes de TI
levando em conta ndo somente disponibilidade, mas também a confiabilidade
e a manutenibilidade;

¢ A perspectiva do usuario considera a disponibilidade do Servigo de Tl como
uma combinacgédo de trés fatores que sao a freqliéncia, a duragéo e o escopo
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do impacto. O usuario também considera a disponibilidade em termos de
tempo de resposta;

e A perspectiva do negocio considera a disponibilidade do Servigo de Tl em
termos de sua contribuig&o ou impacto nas funcdes vitais do negécio.

Para que o Gerenciamento de Disponibilidade atenda as diferentes necessidades
e perspectivas, & necessario ter a capacidade de reportar de diferentes maneiras
as mesmas medidas de disponibilidade. As medigbes precisam ser significativas
e adicionar valor para que possam trazer reais beneficios tanto para Tl quanto
para o negocio.

3.8 Métodos e Téchicas

Alguns métodos e técnicas de Gerenciamento de Disponibilidade podem ser
aplicados para identificar potenciais melhorias nos niveis de disponibilidade por
um custo menor. A seguir, descrevemos alguns dos métodos e técnicas
existentes.

Component Failure Impact Assessment (Analise de Impacto de
Falhas em Componentes)

Component Failure Impact Assessment (CFIA) pode ser usado para prever e
avaliar o impacto no Servigo de Tl proveniente de uma falha de componente da
Infra-estrutura de Ti (ltem de configuragdo). A saida do CFIA pode ser usada
para identificar onde deve ser considerada a resiliéncia adicional para prevenir ou
minimizar o impacto de uma falha de componente para a operagéo do negécio e
usuarios.

O exemplo de uma matriz CFIA representado pela figura 11, a seguir, extraida do
livro Introdugdo ao ITIL do Office of Government Commerce (OGC), mostra os

Itens de configuragéo que fazem parte de dois servigos de Tl.
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ltem da Configuragao Servigo A Servigo B

PC #- B
PC #2

Cabo #1

Cabo #2

Tomada #1

Tomada #2

Segmento de Ethernet
Encaminhador
Ligacao de WAN
Segmento

NIC

Servidor

Software de sistema
Aplicacio

Banco de Dados

o

XKDODMPXXXXXXDOUD®

XODDTPXXXX X

Figura 11 — Matriz CFIA

Os valores introduzidos nas colunas do servico possuem o0s seguintes
significados:

o Branco - significam que falhas neste item nao impactam o servico de
nenhuma forma;

¢ X - significam que falhas neste item causam a indisponibilidade do Servigo;

s A - significam que ha item de configuracéo redundante para continuar a
fornecer o servigo;

e B - significam que ha item de configuragdo redundante, porem, o servigo

deve ser recuperado primeiro.
Fault Tree Analysis (Andlise de Tolerédncia a Falhas)

Fault Tree Analysis (FTA) é uma técnica que pode ser usada para determinar a
cadeia de eventos indesejaveis nos Servigos de Tl.

FTA, em conjunto com métodos usando calculos, pode oferecer modelos
detalhados de disponibilidade, e ser utilizado para avaliar a melhoria da
disponibifidade atingida.

(Pinheiro, Magalhdes, 2007} define FTA da seguinte maneira: “Tecnica de
analise de falhas, que inicia com a definicdo de um provavel evento indesejavel,
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como uma falha ou um mau funcionamento, e entdo prossegue mapeando todos

os caminhos que podem ser seguidos pelo sistema sob analise.”

Um diagrama, conforme esta representado por meio da figura 12, a seguir,
extraida do Livro Introdugdo ao /TIL do Office of Government Commerce (OGC),

pode ser utilizado para cada servico que se queira avaliar. A analise ¢ feita

utilizando simbolos booleanos e percorrida da base ao topo:

Queda de Servige

Inibir ———(

Fora do Horario de
Servico?

Queda de Sistems

Queda de Rede

ou
Queda de Queda de
Computador Aplicagéo

Queda dz Queda da
Linha Linha de
Norma Reserva

Figura 12 — Analise de Tolerancia a Falhas

Os eventos que ocorrem em uma andlise utilizando o FTA podem ser:

e Eventos Basicos — Dados de entrada do diagrama (circulos), tais como

interrupciio do fornecimento de energia e erro do operador. Esses eventos

ndo sdo investigados;

« FEventos Resultantes — Nodos do diagrama, resultantes de uma combinagéo

de eventos anteriores;

e Eventos Condicionais — Eventos que exigem certas condigdes, por exemplo,

uma falha no ar condicionado;
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¢ Eventos Gatilhos — Eventos que causam outros eventos.
Os acontecimentos podem se associar a operagdes légicas, como por exemplo:

e Operagiio E — Havera Evenio Resultante, se todos os dados de entrada
ocorrerem simultaneamente;

e Operacdo OU — Havera Evento Resultante, se ocorrer um ou mais dados de
entrada;

e Operacdo Sem OU — Havera Evento Resultante, se ocorrer apenas um dos
dados de entrada;

e OQOperacdo de Inibicdo — Havera Evento Resultante, se as condigbes dos
dados de entrada nao forem satisfeitas.

CRAMM — CCTA (Central Computer and Telecommunications
Agency) Risk Analysis and Management Method (Método de
Gerenciamento e Anélise de Risco)

O CRAMM pode ser usado para identificar e prover contadores de medidas
associadas com qualquer mudanga nos requisitos de disponibilidade do negocio
ou revis&o do projeto da Infra-estrutura de T1.

O CRAMM descreve os meios para identificar contadores de medidas
justificaveis para proteger a confiabilidade, integridade e disponibilidade da Infra-

esfrutura de TI.

Na figura 13, a seguir, s8o apresentados os conceitos gerais do CRAMM. O
diagrama mostra a Analise de Risco e 0 Gerenciamento de Risco como sendo

atividades executadas separadamente, porém, inter-relacionadas:
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Pa‘:&g"'c Ameagas Vulnerabilidades

Andlise

Riscc

Contadores de Medidas

Gerenciamento

Figura 13 — Gerenciamento de Risco — Fonte Service Delivery

A Analise de Risco envolve a identificagdo e a avaliagdo do nivel (medida} dos
riscos calculados dos valores avaliados dos ativos e da avaliagdo do nivel de
ameagcas e vulnerabilidade em relagdo aos ativos.

O Gerenciamento de Risco envolve a identificagdo, sele¢do e adogdo dos
contadores de medidas justificados pelos riscos, que foram identificados para o
ativo, em termos de seus potenciais impactos sobre os servigos na ocorréncia de

falhas e também na reducéo dos riscos a um nivel aceitavel.
Service Outage Analysis (Analise da Interrupg¢édo do Servigo)

A Analise da Interrupgéio do Servigo é uma técnica designada para prover uma
abordagem estruturada para identificar as causas da interrupg&o do servigo para
o usuario. A técnica utiliza uma variedade de fontes de dados para avaliar onde e
por que estéo ocorrendo quedas nos niveis de disponibilidade.

Esta técnica no se limita somente a Infra-estrutura, o que permite também cobrir
processos, procedimentos e aspectos culturais.

Analise do Ciclo de Vida do Incidente

Um dos objetivos do Gerenciamento de Disponibilidade é garantir que a duragéo
e o impacto de um incidente sobre o Servigo de Tl sejam minimizados, permitindo
que as operagdes do negocio sejam rapidamente retornadas ao seu estado

normal.
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A analise do ciclo de vida do incidente permite que o periodo de inatividade do
Servigo de Tl devido ao incidente seja quebrado e mapeado em estagios do ciclo
de vida do incidente.

Esta técnica permite identificar onde ha perdas de tempo e fornece a base para

indicacdo de melhorias nos tempos de recuperagéo e restauragéo do servigo de
Ti.

Melhorias Continuas

O Gerenciamento de Disponibilidade pode desempenhar um papel importante
ajudando Tl a reconhecer onde eles podem adicionar valor através do
aproveitamento de suas proprias habilidades, competéncias e conhecimentos

técnicos no contexto da disponibilidade.

Posto de Observacao Técnico (POT)

Quando se usa o método do Posto de Observagéo Técnico (POT), uma equipe
de especialistas em T voltada exclusivamente para ele se concentra num unico
aspecto da disponibilidade. Esse método é adequado quando o suporte fornecido
pelas ferramentas rotineiras é insuficiente.

3.9 Métricas e Relatorios de Disponibilidade

Uma das saidas-chave do processo de Gerenciamento de Disponibilidade s&o
também as medidas e os relatorios de disponibilidade. Elas possuem a fung&o de
fornecer as seguintes informacbes:

e Medidas estabelecidas de Disponibilidade e alvos de Disponibilidade
devidamente acordados com o negdcio;

e Monitoramento do atual nivel de Disponibilidade entregue versus os alvos
acordados;

 Identificagdo de niveis de Disponibilidade inaceitaveis que impactam o
negdcio e 0s usuarios;

o Revisdes da Disponibilidade com representantes do negdocio e usuarios;

¢ Revistes da Disponibilidade com TI;
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s Atividades de melhorias continuas para aperfei¢coar a Disponibilidade.

As medidas da Disponibilidade devem fazer parte dos Acordos de Nivel de
Servigos, Acordos de Nivel Operacional e outros contratos relevantes, os quais

necessitam ser periodicamente revisados para ajustes sempre que necessario.

Relatério de Disponibilidade

Os relatérios de disponibilidade irdo variar de acordo com necessidades
especificas. Estas necessidades cobrem as seguintes perspectivas:

e A perspectiva de Tl ira considerar a disponibilidade do componente de Tl em
conjunto com confiabilidade e manutenibilidade;

e A perspectiva do usuario ird considerar a disponibilidade como uma
combinacgao de trés fatores. Sao eles: a freqliéncia, a duragdo e o escopo do
impacto, isto é, todos os usuarios, alguns usudrios, todas as fungbes do
negdcio ou certas fungBes do negdcio. O usudrio também considera a
disponibilidade em termos de tempo de resposta. Aplica¢gdes com tempo de
resposta ruim sdo consideradas em termos de impacto igual as falhas de
componentes;

e A perspectiva do negécio ira considerar a disponibilidade do Servigo de Tl em
termos de contribuigdo ou impacto nas fungdes vitais que dirigem a operagéo

do negdcio.

Visdo tradicional das medidas de disponibilidade

A visdo tradicional se concentra em medidas de disponibilidade do componente
de Tl negligenciando em muitos aspectos as visdes de negoécio e usuario.
Tipicamente estas medidas sdo baseadas na combinagdo da porcentagem de
disponibilidade, tempo perdido e freqiiéncia da falha.

Tl tem medido e reportado a disponibilidade somente socb sua perspectiva,
porém, esta abordagem ficou ulirapassada.

A abordagem tradicional prové indicadores de disponibilidade e confiabilidade do
componente de Tl que é um importante parametro para Tl, porém, estas medidas
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falham em refletir a disponibilidade sob a perspectiva do negbcio e usuarios bem
como sao raramente entendidas.

Fregllentemente pode haver a falta de confianga entre o negdcio e a organizag&o
de TI, principalmente quando periodos de instabilidade ocorrem e os percentuais
de disponibilidades desejados s3o alcangados, mesmo quando problemas
significantes ocorreram para o negécio e muitas reclamagdes de clientes foram
recebidas.

A lista, a seguir, mostra as desvantagens da abordagem tradicional no tocante as
medicdes e reporte da disponibilidade de TI:

s« Falham em refletir a disponibilidade como é vivenciada pelo negbcio e
usuarios;

e Os relatérios mostram que os Acordos de nivel de servigos estdo sendo
cumpridos, porém, o negoécio e usuarios estdo cada vez mais insatisfeitos
com o Servigo de TI,

» N3o suportam faciimente as oportunidades de melhorias continuas que
podem beneficiar o negécio e usuarios;

¢ Podem nao refletir o adicional de valor para Tl cujos beneficios tangiveis para
o negbcio e usuarios foram entregues, porém, os métodos de medigbes e
reporte ndo foram capazes de torna-los visiveis.

Medindo a disponibilidade do usuario

A disponibilidade, quando medida e reportada para refletir a experiéncia do
usuario, prové maior visdo do todo com relagdo & qualidade do Servigo de Ti
fornecido. A disponibilidade na visdo do usuario pode ser influenciada pelos
seguintes fatores:

s A freqliéncia da inatividade do Servigo (downtime),
e A duragdo da inatividade do Servigo;

e O escopo do impacto.
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Portanto, as medigdes e reporte da disponibilidade na visdo do usuario devem
levar em conta estes trés fatores, os quais podem ser considerados sobre o
ponto de vista das seguintes abordagens:

¢ Impacto por perda em minutos para o usuario. A base de calculo considera a
duragdo da inatividade multiplicada pelo nimero de usudrios impactados.
Esta medida pode ser a base para reportar a disponibilidade como perda de
produtividade do usudrio ou para calcular a porcentagem de disponibilidade
da perspectiva do usuario;

e Impacto por transag&o de negoécio. A base de calculo considera o nimero de
transagdes de negdcio que pode ndo ser processada durante o periodo de
inatividade. Esta medida fornece o melhor indicador de impacto para ©
negocio.

Medic6es e relatorios orientados para o negocio

A organizagdo de Tl precisa ter conhecimento da experiéncia do usuario em
relaggio a disponibilidade, entretanto, os beneficios reais irdo vir da agregagéo da
visdo do usuario dentro da visdo do negdcio.

Um principio guia do processo de Gerenciamento de Disponibilidade é que
Melhoria da disponibilidade somente pode comegar quando a maneira que a
tecnologia suporta o negécio ja estd compreendida, entretanto, o Gerenciamento
de Disponibilidade ndo é somente entender como funciona a disponibilidade de
cada componente.

Da perspectiva do negdcio, um Servico de Tl somente pode ser considerado
disponivel quando for capaz de executar todas as fungdes vitais necessarias
para conduzir a operagdo do negécio. Para o Servico de Tl estar disponivel, e
necessario estarem disponiveis também todos os componentes dos quais o
servico depende, isto &, sistemas, componentes chaves, redes, dados e

aplicagbes.

A abordagem tradicional seria medir individualmente a disponibilidade de cada

componente, entretanto, a medida correta da disponibilidade dever ser baseada
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sobre a 6tica positiva ou negativa do impacto causado nas fun¢des vitais sobre o
qual a operagdo do negbcio esta dependente.

Esta abordagem garante que os acordos de nivel de servigos reportados foram
baseados nas medidas que foram entendidas tanto pelo negécio como pela
organizagéo de Tl

O que medir

Para satisfazer as diferentes necessidades tanto do negdcio quanto para a
organizagdo de Tl, é necessario prover uma variedade de medidas para refletir
as diferentes perspectivas da disponibilidade dos Servi¢os € componentes de TI.
Os itens a seguir sdo exemplos de diferentes elementos de um Servico de Tl que

devem ser medidos e reportados:

o Fungbes Vitais de Negocio — Fornecem medidas que demonstram as
conseqtiéncias (contribuicdo e impacto) da disponibilidade de Tl nas fungbes
chaves que envolve a operagéo do negocio;

e Servicos de Aplicagdo - Fornecem medidas referentes a servicos de
aplicag8o necessaria para executar a operagéo do negécio;

e Dados — Fornecem medidas de disponibilidade dos dados que s&o essenciais
para operag¢ao do negocio;

+ Componentes Chaves — Fornecem medidas que refletem a disponibilidade,
confiabilidade e manutenibilidade dos componentes da infra-estrutura que TI
mantém;

e Plataforma — Fornece medidas da plataforma de TiI que suportam o
processamento das aplicagdes de negocio;

o Dimensdo da Disponibilidade - Fornece medidas que refletem a
disponibilidade contra a disponibilidade alvo acordada;

e Dimensdo da Confiabilidade — Fornece medidas que refletem a freqliéncia
das falhas;

¢ Dimensao da Manutenibilidade — Fornece medidas que refletem a durago
das falhas;

+ Dimens3o do Tempo de Resposta — Fornece medidas que refletem o
desempenho (performance) sentido pelo usuario.
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A figura 14, a seguir, representa um modelo para métricas de disponibilidade:

Frequéncia

Confiabilldade

Fungio Vital do Negécio

Aplicagdo

Pados

Rede

Escopo
Disparibilidada

Tempa de Resposta
Escopo

Componentes Chave

Plataforma

Manutenabilidade

Duragéo

Figura 14 — Modelo para Métricas de Disponibilidade de Ti — Fonte Service Delivery

Recomenda-se a utilizagdo do modelo representado através da figura 14, quando
se considera uma variedade de medidas e relatorios das diversas dimensdes que
devem ser considerados, quando se estabelecem processos de medidas e
relatorios da disponibilidade de TI.
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4. ESTUDO DAS PRATICAS UTILIZADAS NO MERCADO

O estudo das praticas de mercado foi realizado com a finalidade de investigar
como as empresas estdo atuando no gerenciamento da disponibilidade dos
Servicos de Tl que elas fornecem.

O maior desafio encontrado foi justamente como abordar as empresas e
conseguir as informagdes necessarias para a elaboragéo do trabalho académico.

Algumas dificuldades foram encontradas como, o receio das empresas em
divulgar informagdes de suas préprias praticas assim como duvidas de como as
informagdes fornecidas seriam utilizadas e divulgadas.

4.1 Métodos de Pesquisa Utilizados
Os métodos empregados para obtengéo das informagdes foram os seguintes:

* Elaboragdo de um questicnario com perguntas sobre o assunto, visando
analisar as praticas de gerenciamento de disponibilidade sendo executadas
pelas empresas aqui pesquisadas;

o Pesquisas realizadas pelo Gartner, visando complementar o questionario com

as tendéncias de mercado relacicnado ao tema disponibilidade.
4.2 Questionario

O questionario utilizado neste trabalho encontra-se no APENDICE A. Ele foi
elaborado levando em considerag@o os seguintes itens:

e Fundamentos do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de Servigos
de Tl;

e Execugdo do Processo de Gerenciamento de Disponibilidade de Servigos de
Tl

« Interfaces com outros processos de Gerenciamento de Servigos de Tl;

e Tecnologias e Ferramentas para o Gerenciamento de Disponibilidade dos
servigos de TI;

¢ Controles e Medigdes da Disponibilidade dos Servigos de Tl;
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4.2.1 Sele¢ao das Empresas

O questionario foi entregue para aproximadamente 50 empresas levando em
consideracio se elas realmente possuiam Servigos de Tl relevantes para a sua
operagao.

Devido as dificuldades j& mencionadas anteriormente neste capitulo, houve o
retorno de 11 questionarios que, por solicitagdo das empresas, seus nomes nao

seréo divulgados, porém, podemos classifica-las conforme segue.
Das 11 empresas que responderam o questionario:

e 6 atuam no segmento financeiro, sendo 5 Bancos nacionais e 1 empresa
multinacional de analise e concesséo de créditos;

» 2 atuam no segmento do comércio e servigos, sendo 1 da area de
comunicagio e 1 da area de telefonia;

« 1 atua no segmento de Educagio, correspondendo a instituicdo privada
dedicada ao ensino e a pesquisa;

e« 1 atua no segmento de Informatica, correspondendo & empresa de TI
especializada em projetos nas plataformas Mainframe, Distribuida e WEB;

e 1 atua mundialmente no segmentc da Industria, fabricando materiais
relacionadas as areas de vedagéo e isolamento.

4.2.2 Resultados da Pesquisa através do Questionario

Porte da Empresa

Para se ter uma idéia do porte ou tamanho da empresa, foi feito levantamento
em termos de quantidade de Desktops, Servidores, Links de Comunicagéo e
usuarios que a companhia possui.

Como o trabalho esta voltado para a area de Tl, especialmente & questdo da
disponibilidade e como ela afeta particularmente os usuarios e clientes atraves
de servigos de Tl fornecidos (incluindo todos os componentes de Tl necessarios

para prover o Servigo), estes itens fornecem parametros para comparagao.
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As 11 empresas que responderam ao questionario estdo identificadas por
numeros nas tabelas que se seguem. O numero atribuidec a uma empresa
sempre sera o mesmo em todas as tabelas.

A seguir, € demonstrado através das tabelas 3 — Desktops, 4 — Servidores, 5 —

Links de Comunicagao e 6 — Usuarios, a tabulagio dos dados obtidos:

Tabela 3 - Desktops

QUANTIDADE DE DESKTOPS
EMPRESA| 1a10 | 11 a 200 mais de 200
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X

Tabela 4 — Servidores

QUANTIDADE DE SERVIDORES
EMPRESA| 1310 | 11a200 mais de 200
1 X

2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
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Tabela 5 — Links de Comunica¢do

QTDE. DE LINKS DE COMUNICAGCAQ
EMPRESA| 102100 | 100 a 500 | mais de 500
1 X
2 DEDICADO
3 X | |
4 DEDICADO
5 X | |
6 DEDICADO
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
Tabela 6 - Usuarios
QUANTIDADE DE USUARIOS
EMPRESA| 102100 | 100 a 500 | mais de 500

1 X
2 X
3 X
4 X
5 NAO

INFORMOU
8 X
7 X
5 NAO

INFORMOU
9 X
10 X
11 X

Das tabelas 3 — Desktops, 4 — Servidores, 5 — Links de Comunicagdo e 6 —
Usuarios, conclui-se que os melhores indicadores de porte ou tamanho da
empresa s&0 a quantidade de Servidores e Links de Comunicagao.

As empresas com Links de Comunicagdo marcado como DEDICADO
representado na tabela 5, sdo companhias de grande porte e atuam no segmento
financeiro. Elas possuem uma grande quantidade de Links de Comunicagao
incluindo Links DEDICADOS de alto Desempenho.

Os links de Comunicago ligam diversos pontos das redes de computadores das
empresas, tanto internamente como externamente, e fornecem o caminho para a

comunicagao e operabilidade dos diversos Servigos que s#o providos por Tl.
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Por esta razdo, afetam a disponibilidade quando ocorrem falhas ou problemas de
petrformance (desempenho).

Processo

A tabela 7 a seguir — Processo, tem a finalidade de mostrar a existéncia dentro
da empresa de um processo formal de Gerenciamento de Disponibilidade, bem
como também de demonstrar se estd fundamentado nas praticas catalogadas na
ITIL:

Tabela 7 - Processo

! PROCESSO
EMPRESA | POSSUI ESTA RELACIONA| Gl | GP | GNS | GM | OP GD
PROCESSO | BASEADO COM
NA ITIL OUTRO
PROCESSO
1 SIM SiM SIM X X X X SiM
2 SIM SIM SIM X X X SiM
3 SIM NAO SIM X X X SIM
4 SIM SIM SIM X X X X SIM
5 SIM SIM SIM X X SIM
6 SIM SIM SIM SIM
7 NAO NAO SIiM X | X | X | X SIM
8 SiM NAQO SIM X | X X X SiM
9 SIM NAO NAO SiM
10 SiM NAO SIM X | X X SIM
11 SIM NAO SIM X SiM
Gl - Gerenciamento de Incidentes GP - Gerenciamento de Problemas
GNS - Gerenciamento de Nivel de Servico GM - Gerenciamento de Mudangas
GD - Gerenciamento de Disponibilidade OP - Qutros Processos

Na tabela 7, todas as empresas listadas, com exce¢do da empresa de numero 7,
possuem processos de Gerenciamento de Disponibilidade, porém, grande parte
delas, ou seja, mais de 50% nao estédo fundamentadas na ITIL.

Este estudo ndo pretende criticar as empresas que néo utilizam a ITIL como base
para a execucdo das atividades de Gerenciamento de Servigos de Tl, mas sim,
recomendar a sua utilizagao.

Observamos também que o processo de Gerenciamento de Disponibilidade da
maioria das empresas listadas na tabela 7 possui algum tipo de relacionamento

com outros processos de Gerenciamento, o que indica a preocupagdc da
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organizagado de Tl destas companhias com outras disciplinas relacionadas ao
Gerenciamento de Servigos de Tl como um todo.

Entretanto, nenhuma das empresas indicou a realizagdo de atividades de outros
processos ndo mencionados na tabela como, as atividades relativas aos
processos de Gerenciamento Financeiro, Continuidade do Negocio, Capacidade,
entre outros.

Néo esta claro se as empresas ndo possuem realmente estes outros processos

ou se as companhias deixaram simplesmente de responder a questao.

A coluna GD na tabela 7 expressa a opini&o das empresas sobre a importancia
do processo de Gerenciamento de Disponibilidade, e todas unanimemente

concordaram que € importante possuir um processo formal de Gerenciamento de
Disponibilidade.

Outros Indicadores

A tabela 8, a seguir, tem a finalidade de mostrar outros indicadores coletados
atraves da pesquisa, 0s quais estdo relacionados as questes de como as
empresas avaliam a importancia dos Servigos de Tl e como 0s requisitos de
Disponibilidade sdo determinados.

Outros indicadores avaliados referem-se aos seguintes itens:

+ Existéncia de mecanismos de monitoracdo e reporte da disponibilidade dos
Servigos de T,

+ Pesquisas de satisfagdo do usuario/cliente do Servigo;

¢ Técnicas e ferramentas utilizadas;

o Utillizagdo de componentes redundantes como meios de aumentar a
disponibilidade do Servigo e finaimente:

« Existéncia de um plano de retorno do Servigo em caso de falhas.

As letras A, B, C e D, que aparecem na tabela 8, possuem a fung@o de indicar
gue podem existir mais de um valor, conforme esta descrito a seguir:
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A) 1-Pelo impacto causado quando o Servigo fica inativo devido a problemas

2-Pelo Retorno que o Servigo gera para o negocio

3-Outros

B) 1-Pela importancia para o negécio

2-Através de Acordos de Nivel de Servigo

3-Outros

C) 1-Ferramentas/Software

2-Manualmente através de relatdrios

3-Outros

D) 1-Component Failure Impact Assessment

2-Faut Tree Analysis

3-CRAMM

4-System Qutage Analysis

5-Outros
Tabela 8 — Outros indicadores
INDICADORES
e - A B C W L e D
EMPRESA | IMPOR- REQUISITOS MQNITORA- VERIFICA | POSSUI | POSSUI | METO-
TANCIA |DE CAOE SATISFA- | PLANO |COM- DOS
DO DISPONIBI- | REPORTE GAQ DE PO- E )
SERVIGO | LIDADE DA DO RETOR-|NEN- | TEC-
DETI DISPONIBI- | USUARIO | NO TES NICAS
LIDADE JCLIENTE | DO REDUN-
SERVI- | DANTES
GO
1 1 2 1 NAQ SIM SiM 2
2 1 1 2 NAO SIM SIM -
3 1 1 1,2 Sim SIM SIM -
4 1 1 1,2 SIM SIM SIM 1,4
5 1 1 1 NAO SIM SIM -
6 1 1 1,2 NAO SIM SiMm 5
7 1 1 1,2 NAO SIM SIM -
8 3 3 3 SiM SIM SIM 5
9 1 1 1 NAO SiM SiM 1
10 1 1 1 SiM SIM SIM -
11 1 1 1 NAO NAO NAO 5
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A tabela 8 — Qutros Indicadores - mostra que todas as empresas com excegéo da
empresa nimero 8 (empresa do segmento Informatica), avaliam a importéncia do

Servigo de Tl pelo impacto que ele gera para o negdcio quando fica inoperante
devido a problemas.

Ja os requisitos de disponibilidade dos Servigos sdo determinados pela maioria
das empresas através da importéncia gque este Servico tem para o negdcio.
Somente uma delas informou que os requisitos de disponibilidade foram

estabelecidos através dos acordos de nivel de servigo.

Os requisitos de disponibilidade que fazem parte dos acordos de nivel de
servicos sdo bons parametros para se estabelecer em processos de monitoragéo
e reporte da disponibilidade.

Com relagido & maneira de como s&o executadas as monitoragdes e reporte da
disponibilidade, verificou-se que muitas empresas ainda possuem atividades
manuais.

As atividades manuais aumentam a possibilidade de erros, diminuem a
produtividade e confiabilidade e nao permitem a integragdo automatica com
outros processos.

Mais da metade das empresas n&c possui um mecanismo para verificar a
satisfagéo do usuario/cliente do servigo. A percepgéo do usuario/cliente deve ser
levada em consideragdo (veja o capitulo 3 - Métricas e Relatérios de

Disponibilidade, topico “Medindo a Disponibilidade do Usuario”).

Métodos e técnicas de Gerenciamento de Disponibilidade devem ser utilizados.
Com elas, as empresas podem identificar potenciais melhorias nos niveis de

disponibilidade dos Servigos de Tl que elas fornecem por um custo menor.

Ainda na tabela 8, verifica-se que os métodos e técnicas ja existentes no
mercado que sdo recomendadas pela ITIL ndo sdo muito utilizadas (os métodos
e técnicas recomendados pela ITIL estdo descritas no Capitulo 3, subitem 3.8).
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As empresas poderiam utilizar um nimero maior de métodos e técnicas gerando
maiores oportunidades de melhorias nos seus atuais niveis de disponibilidade.

Todas as empresas, com exce¢do da empresa nimero 11, possuem um plano de
retorno rapido do Servigo em caso de problemas, bem como possuem também
componentes redundantes para aumentar a disponibilidade.

Estes itens s&o fundamentais e ajudam realmente a minimizar o impacto da
indisponibilidade do Servigo, porém, em conjunto com os diversos métodos e
técnicas existentes, os resultados em termo de oportunidade de melhoria de
custo versus disponibilidade poderiam também ser melhorados.

Principais Atividades Executadas

As atividades listadas pelas empresas dentro do processo de Gerenciamento de
Disponibilidade mostraram que a maioria delas executa algum tipo de
monitoragdo e acompanhamento da disponibilidade dos Servicos de TI,
principalmente aqueles que s&o vistos como criticos para o negocio.

Algumas delas mencionaram que executam outras atividades de Gerenciamento
de Servicos de Tl, como Gerenciamento de Mudangas e Incidentes, o que pode
sugerir a integragio ou relacionamento do processo de Gerenciamento de

Disponibilidade com outros processos de gerenciamento.

Algumas possuem os requisitos de disponibilidade monitorados com base nos

acordos de nivel de servigo estabelecidos.

Houve também a confirmacdo de que muitas empresas ainda possuem
processos manuais, por exemplo, checklist diario para verificar a disponibilidade

dos servicos e posterior geragéo de relatérios gerenciais.
4.3 Pesquisa Gartner

As pesquisas realizadas pelo Gartner ofereceram parémetros e tendéncias
relacionadas ao Gerenciamento de Disponibilidade e complementaram o
questionario.
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431 Empresas pesquisadas

As pesquisas da Gartner, aqui apresentadas envolvendo empresas, buscaram
identificar as tendéncias de compra e prioridades de seus clientes em relagéo ao
mercado de ferramentas de gerenciamento de disponibilidade e performance. Os

nomes das empresas também n&o foram divulgados.

4.3.2 Resultados

Custo da Alta Disponibilidade

(Donna, 2001) através do Gartner Research, diz que o comércio enfre empresas
(Business-to-business) e entre empresas e consumidores (Business-to-
Consumer) estdo fazendo com que acontega um aumento substancial da
demanda por disponibilidade 24x7 para a grande maioria das aplicages,
entretanto, disponibilidade 24x7 tem um custo elevado — mais de trés vezes ©
custo de uma aplicagdo padrdo e, em muitos casos, as aplicagbes e produtos de
fornecedores serdo necessarios redesenhar.

O entendimento destes custos ira permitir escolher uma solugdo compativel e
aceitavel as necessidades do negécio, principalmente em relagdo & infra-
estrutura que Tl pode realmente entregar.

A curva do custo da disponibilidade representada através da figura 15, a seguir,
retrata o custo relativo de se atingir altos niveis de disponibilidade dos servigos
de aplicagao.

A disponibilidade é apresentada em termos de porcentagem e é calculada como
a porcentagem de disponibilidade durante o qual o servico permaneceu
operacionat.
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CUSTO

L| i ]
95% 98%  99.5% 899.9%
DISPONIBILIDADE

Figura 15— Curva do Custo da Disponibilidade ~ fonte Gartner

Na figura 15, quanto mais se aproxima da disponibilidade 99.9%, o custo relativo
de se atingir estes niveis cresce exponencialmente.

No capitulo 3, subitem 3.6, é apresentado a mesma idéia da relagdo custo e
disponibilidade, porém, na viséo ITIL. Através da figura 7, verifica-se que o custo
cresce substanciaimente a medida que se aproxima de 100% acrescentando

produtos e servigos para aumentar a disponibilidade.

Como Medir a Disponibilidade?

Medir a disponibilidade de Tl e fazer o gerenciamento de desempenho ndo é
uma tarefa facil devido a inabilidade de coletar os dados certos de multiplas
fontes e entdo consolidar estes dados para demonstrar a disponibilidade de Ti
como um todo.

A figura 16, a seguir, extraida da pesquisa Gartner — (Williams, 2007), elaborada
a partir da resposta de 76 empresas, prové um entendimento de como elas
medem a disponibilidade:
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No6s néo
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Figura 16 — Como vocé mede a disponibilidade? — Fonte Gartner

O resultado mostra que o Service Desk € a principal métrica para medir a
disponibilidade de TI, ou sozinha (22%) ou em combinagdo com a infra-estrutura
de Ti (28%). A combinagdo de Service Desk e dados de disponibilidade é a

abordagem mais popular para se medir a disponibilidade.

O que TI usa para o gerenciamento da disponibilidade e
desempenho?

A figura 17, a seguir, representa a pesquisa feita pela Gartner — (Williams, 2007)
com 76 empresas e identifica o que elas estdo ulilizando em termos de

ferramentas para o gerenciamento da disponibilidade e desempenho.

A figura 17 mostra que o mercado de ferramentas de disponibilidade e
desempenho esta bem fragmentado. Os quatro maiores fornecedores séo HP
com 20% representando metade da combinagdo entre as quatro maiores
apresentadas na pesquisa (BMC com 12%, IBM Tivoli com 5% e CA com 3%).
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Segmento
Especfifico
18%

Essencialmente
Qutros
42%

Essencialmente
8MC
12%

Essencialmente
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5% 20%

Figura 17 — Ferramentas de Disponibilidade e Desempenho — Fonte Gartner

As ferramentas identificadas na figura 17 como segmento especifico séo
produtos considerados como lideres de mercado, possuem alto crescimento,
inovativas, provéem claro diferencial e satisfazem as necessidades de
gerenciamento de Tl em um segmento de mercado especifico ou estreito,

As ferramentas representadas na parte dos 42% n&o s&o nem as identificadas
como segmento especifico, nem as pertencentes as 4 maiores (HP, BMC, IBM e
CA), porém, sdo produtos que provéem boa funcionalidade, mas estdo se
tornando menos estratégicas devido a inabilidade destas ferramentas de
satisfazer algumas das atuais necessidades, a medida que a infra-estrutura de Tl

aumenta a sua complexidade.

Ferramentas — Planos de Aquisi¢ao para o futuro

Outra pesquisa feita pela Gartner — (Williams, 2007) com 73 empresas mostra o
que melhor descreve em termos de planos para a aquisi¢do de ferramentas de
disponibilidade e desempenho.

Os respondentes indicaram que eles precisam reduzir a complexidade,
consolidar as ferramentas, integrar os dados e invariavelmente reduzir o nimero
de fornecedores e produtos gue eles utilizam. Veja a figura 18 a seguir:
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Figura 18 — Plano de aquisi¢do de Ferramentas para o Futuro — Fonte Gartner

Quando os respondentes foram questionados onde seriam feitos os futuros
investimentos em disponibilidade e desempenho, o resultado indicou um
significante aumento no investimento das ferramentas indicadas como Segmento
Especifico (28%, um aumento de 10 pontos) e um significante declinio pelas
ferramentas ndo consideradas do Segmento Especifico (25%, um declinio de 17
pontos).

Houve também um relativo aumento de futuros investimentos no total das quatro
maiores fornecedores (47%, um aumento de 7 pontos).

4.4 Resumo das Descobertas e Recomendacgdes

A tabela 9, a seguir, mostra o resumo das descobertas feitas da analise dos
questionarios, assim como uma recomendacéo para cada uma delas.




Tabela 9 — Descoberfas e Recomendacgdes
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DESCOBERTAS

RECOMENDAGOES

A maioria das empresas
pesquisadas possui processo
de Gerenciamento de
Disponibilidade, porém, néo
s80 guiadas ou baseadas pela
ITIL;

Sugerimos as empresas que utilizem a
abordagem aqui apresentada a qual foi
elaborada a partir das praticas catalogadas
na ITIL. As empresas ndo devem abandonar
seus processos ja existentes e comecgarem
do zero. Em vez disso, elas devem utilizar o
modelo para aperfeicoar seus processos
aproveitando tudo aquilo que j& fazem de
maneira eficiente,;

Todas as empresas nao
demonstraram evidéncias de
que o] processo de
Gerenciamento de
Disponibilidade tenha
relacionamento com outros
processos de Gerenciamento
de Servicos de Tl né&o
mencionados no questionario;

Sugerimos que o] processo de
Gerenciamento de Disponibilidade tenha
relacionamentos com outros processos de
Gerenciamento de Servicos de Tl, como
aqueles que sdo abordados na ITIL e
mencionados no capitulo 3, subitem 3.4
deste ftrabalho. Recomendamos também a
ITIL para a implantagdo destes outros
pProcessos.

A importancia do Servigo de Tl
é avaliada pela maioria das
empresas pelo impacto
causado quando o Servico fica

A importancia do Servigo de Tl pode ser
avaliada pelas fungbes que s&o vitais e
refletem elementos criticos do processo de
negécio que € suportado pelo Servigo;

inoperante devido a
problemas;
Os requisitos de|Os requisitos de disponibilidade podem ser

disponibilidade Sao0
determinados pela maioria das
empresas pela importancia
que o Servigo tem para o
negocio;

estabelecidos como base nas prioridades de
negécio dos clientes, nos acordos de nivel de
servicos e nos riscos identificados para o
negocio;

A monitoragdo e reporte da
disponibilidade ainda é feita
manualmente por  grande
quantidade de empresas.
Algumas delas possuem um
misto de processo manual com
ferramentas e software;

Sugerimos utilizarem uma ferramenta para a
automatizagéo das atividades de
monitoragio e reporte da disponibilidade
sempre que possivel. As atividades manuais
devem ser evitadas para. que n&o ocorram
erros e perda de produtividade;
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DESCOBERTAS

RECOMENDAGOES

Poucas empresas monitoram
os requisitos de disponibilidade
com base nos Acordos de
Nivel de Servigos;

As medidas de disponibilidade podem ser
baseadas nos Acordos de Nivel de Servigos,
nos Acordos de Nivel Operacional e em
outros contratos. Estas medidas devem ser
revisadas regularmente de preferéncia pelo
processo de Gerenciamento de Nivel de
Servigo. Com relagdo ao reporte da
disponibilidade, as mesmas devem ser
reportadas levando em consideracdo as
diferentes  perspectivas abordadas no
capitulo 3 — subitem 3.9;

A verificagdo da satisfagcdo do
cliente ndo é uma pratica
comum para mais da metade
das empresas pesquisadas;

A satisfagdo do cliente & fundamental, pois,
isto determinara se o cliente permanecera ou
ndo a fazer negocios com a empresa. Desta
forma, sugerimos que seja implementado e
acompanhado pesquisas de satisfagdo do
cliente. Com base nas pesquisas pode se
avaliar se os Servigos estdo atendendo ou
até mesmo excedendo as expectativas e, a
partir dai, novas oportunidades de melhoria
ou de novos negocios poderdo surgir,

Pouca utilizagéo pelas
empresas, de meétodos e
técnicas j4 existentes e
recomendadas visando a

melhoria da disponibilidade.

Ha um grande nimero de métodos e técnicas
disponiveis no mercado’ que podem ser
utilizadas dentro do  processo de
Gerenciamento de Disponibilidade que
podem suportar as atividades-chave do
processo. Recomendamos utilizarem os
métodos e técnicas abordadas no capitulo 3
— subitem 3.8.

4.5

Tendéncias Apontadas pelo Gartner

O capitulo 4 — subitem 4.3 representa alguns indicadores de tendéncias que

podem ajudar no estabelecimento do processo de Gerenciamento de

Disponibilidade. Estas tendéncias estéo relacionadas aos seguintes itens:

¢ Como as empresas medem a disponibilidade;

em termos de ferramentas;

Quais s30 os planos para aquisigdo futuro com relagéo a ferramentas;

O que TI utiliza para fazer o gerenciamento de disponibilidade e desempenho
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Gartner faz as seguintes recomendacgtes (Williams, 2007):

integrar dados de performance (desempenho) e disponibilidade com dados
obtidos do Service Desk (Centrais de Atendimento) para ganhar visdo da
disponibilidade e performance de TI;

Considerar diversas altemativas com relagdo as ferramenta para
disponibilidade e desempenho;

Investir em ferramentas de monitoramento fim-a-fim, pois capturam métricas
de tempo de resposta de aplicagdo de usuario melhor do que ferramentas de
monitoragdo de disponibilidade e desempenho, que focam em monitoragao
individual de elementos da infra-estrutura.
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5. PROPOSTA

A proposta aqui apresentada ndo possui a finalidade de detalhar como as
atividades devem ser feitas, mas sim, apresentar um conjunto de atividades a

serem executadas dentro do processo.

Para que o processo de Gerenciamento de Disponibilidade ocorra, sera
necessario que aconiega uma mudanga organizacionai no sentido de que a

empresa se torne uma organizagio orientada para servigos.

Neste aspecto, 0s processos, procedimentos e atividades ndo devem ser mais
executados isoladamente em cada departamento ou area da companhia. Eles
precisam ser executados em toda a organizacdo e serem devidamente
coordenados.

5.1 Formalizagao do Processo

A empresa deve formalizar a existéncia do processo de Gerenciamento de
Disponibilidade através de um documento que conste a definigdo da misséo e os
objetivos do processo, bem como as responsabilidades e fungdes. A misséo e
objetivos devem estar devidamente alinhados aos objetivos propostos pelo

negoécio.
5.2 Escopo
O Processo de Gerenciamento de Disponibilidade deve cobrir os seguintes itens:

¢ Todos os novos Servigos de TI;

o Todos os Servicos existentes com Acordos de Nivel de Servigos
implementados ou néo;

e Fornecedores de Tl, internos e externos;

« Todos os componentes da infra-estrutura de Tl que possam afetar a
disponibilidade dos Servigos fornecidos.



79

53 Objetivos

De modo geral, os objetivos a serem perseguidos pelo Gerenciamento de
Disponibilidade s&o:

e Introduzir as questdes de disponibilidade ja no inicio do projeto de novos
Servicos de TI;

» Prover mecanismos que possam medir € monitorar a disponibilidade,
confiabilidade e sustentabilidade;

» Prover mecanismos e agdes corretivas para o Servico em caso de falhas;

» Atuar pro-ativamente para melhorar a infra-estrutura de TI:

» Manter um equilibrio entre custo e disponibilidade;

e Manter um plano atualizado de disponibilidade.
5.4 Planos de Agao

O processo de Gerenciamento de Disponibilidade deve criar planos para
melhorias continuas nos atuais niveis de disponibilidade e estes precisam estar
devidamente justificados em termos de custo para cada agdio que se queira
aplicar.

5.5 Plano da Disponibilidade

O Plano de Disponibilidade deve ser elaborado contendo os objetivos e acdes
relativas a disponibilidade para cada componente da infra-estrutura de Tl que
compde o Servigo.

Se n&o for possivel que o Plano de Disponibilidade cubra todos os componentes
da infra-estrutura existentes, que ele cubra aqueles em que o Servigo é critico
para o negdcio. Desta forma, € fundamental que os objetivos e a¢des adotados
estejam devidamente alinhados aos requisitos de negdcio.

O Plano de Disponibilidade deve estar sempre atualizado, o que exigira fazer
revisbes periddicas para acomodagdo dos ajustes necessarios. O Plano precisa
ter o foco na satisfag@o do cliente e contar com a participagio de usuarios dos

Servicos durante a sua elaboragao,
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O Plano de Disponibilidade cobre, mas nao se limita aos seguintes itens:

¢ Definicdes de critérios de disponibilidade para os componentes da infra-
estrutura de Tl que compdem os Servigos fornecidos;

* Programacéo de atividades para indisponibilidades planejadas;

o Definigdo dos requisitos de disponibilidade baseados nas necessidades do
negocio;

¢ Tradugao dos requisitos de disponibilidade do negdcio para os requisitos de
disponibilidade gque Tl entende, refletindo estes requisitos nos componentes
da infra-estrutura de TI;

5.6 Ferramentas de Monitoragao

Para a execugdo do processo de Gerenciamento de Disponibilidade relativa as
medicbes e monitoramento da disponibilidade é recomendada a implantagéo de

uma ferramenta que permita automatizar e integrar todo o processo.

Isto acarretard aumento da produtividade e confiabilidade das informagdes que
serdo produzidas e néo terd a incidéncia de erros e inconsisténcias que s&o

freglientemente cometidos em um processo manual.
5.7 Modelo Proposto

A figura 19, a seguir, mostra o modelo proposto para o Processo de
Gerenciamento de Disponibilidade. Nele podemos observar as principais
atividades e outros elementos que visam a sua complementagdo tais como as
politicas para Disponibilidade, Central de Atendimenio e outros processos.

As atividades foram divididas em cinco grupos dentro da figura 19. S&o eles:

o Grupo 1 — Representado peio Negocio, pela Organizagdo de Tl e pelos
Fornecedores Internos e Externos;

e Grupo 2 - Representado através das definigbes dos requisitos de
Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade relacionados aos Servigos
de TI;
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e Grupo 3 - Representado pelos acordos e contratos firmados entre a
Organizagéo de Tl e Fornecedores Internos e Externos;

» Grupo 4 — Representado pelo Servigo de Tl propriamente dito e as atividades
relativas a recuperagao do Servigo em caso de falhas;

e Grupo 5 - Representado pela Monitoracdo e Reporte dos requisitos de
Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade e também pelas atividades
de investigagdo de falhas, revisbes nos requisitos de Disponibilidade e
pesquisas de satisfagdo do Cliente.

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE DE SERVICOS DE T - ATIVIDADES

Grupo 1 Grupo 2 Grupa 3 Grupoc 4 Grupo §
Gerar belecer
- . Executar Executar
informagéc de Requisites de Firmar ANS ) ;
Negécio Disponibilidade Servigo de T Monitoracéc
Gerar SiEDe acan ) Gerar Relatérios
Informagéo de >, Requisitos de > Firmar ANO . >
T Confiabilidade
Geral stabelecer @ ar Investigar
A nienExi
Informacda de Requisitos de F"é“gu‘::‘;;"s Procedimentos Falhas
Fomecedores Sustentabilidade de Recuperacdo -
Revisar
Requisitos
= " ki Monitorar
N " . o egistrarCentral Satisfagdo do
Criar e Manter Pollticas para Disponibilidade ‘Atendimentos . Olande

QUTROS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE T

ENTREGA DE SERVIGOS SUPORTE A SERVICOS
GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICOS GERENCIAMENTQ DE [NCIDENTES
GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE
GERENCIAMENTO DE LIBERAGOES
GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE o e e
GERENCIAMENTO FINANCEIRO

GERENCIAMENTO DE MUDANGAS

Figura 19 — Processo de Gerenciamento de Disponibilidade
Politicas para Disponibilidade

A definigao de politicas relativas & Disponibilidade ira ajudar a reduzir o custo do
gerenciamento, bem como manter o gerenciamento do Servigo alinhado aos
objetivos do negécio. As politicas para Disponibilidade dos Servigos de Tl podem
guiar o gerenciamento e alocagéo de recursos da Infra-estrutura de Tl que s&o
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usados para realizar as tarefas do negbcio. Elas especificam um conjunto de
regulamentos. Por exemplo, podem ser definidas as seguintes politicas:

» Clientes com rendimento maior que R$ 100.000,00 por ano sdo classificados
como Prime;
» Servigo para clientes Prime deve ter pelo menos 5 minutos de disponibilidade;

¢ Servigo para clientes com classificagéo inferior a Prime ndo devem consumir
mais que 20% do recurso e assim por diante.

(Cai; Chen; Kumar; Milojicic; Schwan, 2007) apresentam uma abordagem para
automatizar o Gerenciamento de Disponibilidade em sistemas de Tl através de
politicas de neg6cio. Para maiores detalhes, veja o artigo que trata do assunto
(Automated Availability Management Driven by Business Policies).

Negocio, Organizagao de Tl e Fornecedores

O negocio ird fornecer as informagdes relativas & importancia do servigo assim
como os parametros de disponibilidade exigidos para ele. Os servigos podem
possuir requisitos de disponibilidade diferenciados, sendo os de maior
importancia para aqueles que suportam as fungdes vitais do negadcio.

A Organizagdo de TI ira fornecer as informacgdes relativas as capacidades da
Infra-estrutura de TI. A Infra-estrutura de Tl deve possuir a capacidade de
fornecer os niveis desejados de disponibilidade que o negdcio necessita. Desta
forma, é essencial que aconte¢a uma analise das suas capacidades e determinar

se Tl ird conseguir fornecer os niveis desejados.

Onde houver dificuldades em fornecer os niveis desejados de disponibilidade, T}
e negocio devem procurar alternativas que visem suprir estas deficiéncias e, se
necessario, investimentos devem ser aplicados para melhorar a capacidade de Tl
em fornecer o0s niveis adequados de disponibilidade ac negécio.

E fundamental que os custos decorrentes de qualquer melhoria ou investimento

na disponibilidade sejam devidamente justificados.
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Os fornecedores irdo dar as informagbes relativas as capacidades de
componentes da Infra-estrutura como, hardware, soffware e componentes de
comunicacao.

Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade

As definigdes dos requisitos de disponibilidade do negécio devem ser aplicadas
tanto para os Servigos de Tl novos, como também para aqueles Servicos de Tl ja
existentes.

Com base nas informacgdes de Negocio, Organizagdo de Tl e Fornecedores, os
requisitos de Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade podem ser
estabelecidos.

Acordos de Nivel de Servigcos, Acordos de Nivel Operacional e
outros Contratos

Com os requisitos de Disponibilidade, Confiabilidade e Sustentabilidade
previamente determinados, acordados e devidamente compreendidos por todos
os envolvidos (Negécio, Organizagdo de Tl e Fornecedores Internos e Externos),

podem-se entéo firmar os Acordos e Contratos.

Posteriormente, estes requisitos serdo devidamente acompanhados através de

monitoracdes.
Servico de Tl e Recuperagéo

A operagdo do Servico de Tl sera conduzida com base nos requisitos de
Disponibilidade previamente estabelecidos e acordados. Atividades de operacéo
destes Servigos seréo executadas por pessoal com as habilidades necessarias
para a esta tarefa. Se for necessario, treinamentos serdo feitos para habilitar o
pessoal responsavel na operagdo do Servigo.

Mecanismos para a recuperagdo do Servigo nos casos de falha devem estar
preparados para a execugéo imediata. O processo de Recover (Recuperacéo do
Servigo) ajudara a manter os niveis de Disponibilidade exigidos.
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Monitoracdo e Reporte da Disponibilidade

A disponibilidade dos componentes da infra-estrutura e servigos suportados por
Tl deve ser monitorada de acordo com o0s requisitos que foram acordados e a
partir dos dados de monitoragdo obtidos sera possivel realizar andlises e
possiveis ajustes com relacdo a disponibilidade e outros parametros como
confiabilidade e sustentabilidade.

A monitoracdo poderd ajudar no refinamento e aperfeicoamento dos
procedimentos de manutencio, tempo e custo, além de aumentar a resiliéncia

que foi introduzida na infra-estrutura.
Central de Atendimento

A Central de Atendimento fornecera informagdes relativas a disponibilidade vista
do lado do Cliente/usuario do Servigo. A combinagdo com os dados de
Disponibilidade da Infra-estrutura de Tl com as informagdes da Central de
Atendimento ira fornecer importante métrica para medir a Disponibilidade.

Investigacao de Falhas

As falhas devem ser investigadas e as acgbes corretivas devem ser
implementadas para evitar a re-ocorréncia da mesma situagdo. Atividades
relativas a investigagdo devem procurar determinar a origem do problema e n&o

simplesmente buscar alternativas momentaneas.
Revisdo dos Requisitos de Disponibilidade

Devido as constantes mudangas no cendario de negdcios, € necessario manter
atividades periodicas para reviséo dos requisitos de Disponibilidade. Eles devem
ser ajustados sempre que necessario, juntamente com o Negdcio, a organizagao
de Tl e fornecedores.
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Pesquisa de Satisfagado do Cliente

Monitorar a satisfagéo do Cliente para determinar se as expectativas estdo sendo
satisfeitas ou ndo pode ajudar Tl a compreender se o0s corretos niveis de
disponibilidade estdo sendo entregues. Se houver muitas reclamacgdes, mesmo
quando os niveis de Disponibilidade estdo sendo atingidos dentro do esperado,
pode-se ter de revisar os requisitos acordados.
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6. CONCLUSAO

O presente trabalho abordou as praticas do Gerenciamento de Disponibilidade de
Servigos de Tl baseado na ITIL.

A proposta fornece um guia de apoio para o estabelecimento de um processo de
Gerenciamento de Disponibilidade de Servigos de Tl para as empresas que

ainda nao possuem um processo formalmente estabelecido.

Também pode ser utilizada por aquelas organizagbes que j& possuem um
processo, mas que ainda nadoc adquiriram a cultura e consisténcia necessarias
para a sua execucao.

N&o & intuito desta proposta criticar as empresas que n&o utilizam a ITIL como
guia para o gerenciamento de servicos de Tl, mas sim, recomendar a sua
utilizacdo, neste caso especificamente, a parte relativa a proposta deste trabalho
que € o Gerenciamento de Disponibilidade, uma das disciplinas cobertas pela
ITIL.

O estudo aqui conduzido analisou algumas empresas no sentido de verificar se
as mesmas possuiam algum tipo de atividade de gerenciamento de
disponibilidade dos servigos de Tl que elas fornecem,

Mais da metade das empresas que participaram da pesquisa possui o processo,
porém, néo utiliza a abordagem apresentada na ITIL. O material produzido pode
contribuir de maneira positiva com informagdes relevantes para aquelas
empresas que desejarem aperfeigcoar seus processos de Gerenciamento de
Disponibilidade.

A proposta enfatiza a necessidade de se estabelecer os requisitos de
disponibilidade baseados nas reais necessidades do negécio. Entretanto, deve-
se ajustar a capacidade da infra-estrutura de Tl existente e com o cusio
devidamente justificado, assegurando a entrega dos Servigos de Tl através do

planejamento e construgéio de uma infra-estrutura confiavel e sustentavel.
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O processo de Gerenciamentoc de Disponibilidade necessita possuir
relacionamentos com outras disciplinas de gerenciamento como os processos
apresentados pela ITIL, porém, ndo abordados nesta proposta tendo em vista
que os demais processos ndo foram objetos de estudo deste trabalho.

A proposta foi entregue as empresas que participaram da pesquisa, visando
saber se as mesmas considerariam em utiliza-la. Duas delas responderam que
utilizariam parte da proposta.

Uma delas ainda respondeu que para a utilizacdo integral da proposta, a
empresa necessitaria fazer investimentos o que ndo estava no seu planejamento
atual.

As outras empresas que n&o retornaram a resposta n&o se mostraram receptivas
em expressar novamente suas opinides.

Por este motivo, o presente trabalho n&o tem como avaliar se elas estariam ou
nao satisfeitas com as atuais praticas sendo executadas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Questionario sobre Gerenciamento de Disponibilidade de

Servigos de Tl - Pesquisa realizada para coleta de informagées.

Para facilitar os entrevistados, o questionario foi elaborado utilizando o método
de resposta rapida para a maioria das questdes, e a partir de uma pergunta, o
respondente poderia assinalar um “X” na resposta. Quando a resposta ndo era
adequada, o respondente poderia responder outros e descrever o meétodo
utilizado. ‘

Empresas Pesquisadas

As empresas que participaram da pesquisa solicitaram a n&o divulgagao de seus
nomes, no entanto, as mesmas foram classificadas por seguimento, bem como
brevemente detalhadas no capitulo 4, subitem 4.2.1.

O questionario abordou os seguintes aspectos:

Fundamentos do Processo

Neste item, buscou-se saber se a empresa possuia ou ndo um processo para
gerenciar a disponibilidade dos servigos de Tl, bem como saber se em caso

positivo, o processo estaria fundamentado nas préaticas contidas na ITIL.

Execugao do Processo

Neste item, buscou-se saber se a empresa possuia atividades definidas e bem
estruturadas.

Interfaces com outros Processos

Neste item, buscou-se saber se havia relacionamento do processo de
Gerenciamento de Disponibilidade com outros processos de Gerenciamento de
Servigos de TI.
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Tecnologia e Ferramentas

Neste item, buscou-se saber se a empresa possuia ferramentas e tecnologias
associadas para ajudar no processo de Gerenciamento de Disponibilidade.

Controles e Medi¢bes

Neste item, buscou-se saber se a empresa fazia os controles e medigdes
necessarias de Disponibilidade dos Servigos de T!.

O Questionario

1)
- EMPRESA:

- RAMO DE ATIVIDADE: ( )INDUSTRIA ( ) COMERCIO ( ) SERVIGOS ( }

- QUANTOS POSSUEM? »
DESKTOPS ( J1A10 ( )11A200 ( YMAISDE200 ( )OUTROS:
SERVIDORES ( )L1A10 ( )11A200 ( )MAISDE200 ( )OUTROS:
USUARIOS  ( )10A 100 ( )100A500 ( )MAISDE 500 ( ) OUTROS:
LINKS DE COMUNICACAQ ( )10A 100 ( )100A 500 ( )MAIS DE 500

( ) OUTROS:

2)

- POSSUI PROCESSO PARA GERENCIAMENTOQ DE DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE TI?
()SIM ( )NAO

- SE POSSUIR, ESTA BASEADO NAITIL? ( )SIM ( )NAO

- SE NAO POSSUIR, COMO E FEITO O GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE DOS

SERVICOS? ( ) COM FERRAMENTAS CASEIRAS
{ ) MANUALMENTE
( ) NAO FAZ
( )} OUTROS:

3)

- QUAIS AS PRINCIPAIS ATIVIDADES EXECUTADAS?

4)
- COMO E DETERMINADA A IMPORTANCIA DOS SERVICOS DE TI ?
( ) PELO IMPACTO CAUSADO QUANDO FICA INATIVO DEVIDO A PROBLEMAS
( }PELO RETORNO QUE ELE GERA
( ) OUTROS:

5)
- COMO SAO DETERMINADOS OS REQUISITOS DE DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE TI
FORNECIDOS?

( ) ATRAVES DE SUA IMPORTANCIA PARA O NEGOCIO

( ) OUTROS:
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6)
- COMO E MONITORADO E REPORTADO A DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE TI1?

( ) FERRAMENTAS/SOFTWARE )
{ ) MANUALMENTE ATRAVES DE RELATORIOS
( ) OUTROS:

7
- EXISTE ALGUM TIPO DE VERIFICACE\OyDE SATISFACAO DO CLIENTE/USUARIO DOS
SERVICOS DE TIPROVIDOS? ( )SIM ( )NAO

8)
- AS ATIVIDADES DE GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE SE RELACIONAM COM
OUTRAS ATIVIDADES DE GERENCIAMENTO COMO POR EXEMPLO GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES, PROBLEMAS, MUDANGCAS E NIVEL DE SERVICOS?

{ )SIM ( YNAO

9
- QUAIS ATIVIDADES ESTAO RELACIONADAS A:
{ ) GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
{ ) GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
( ) GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICOS
{ ) GERENCIAMENTO DE MUDANCAS
( ) OUTROS:

10
- POSSUI UM PLANO PARA RAPIDO RETORNO DO SERVICO EM CASO DE PROBLEMAS?
( )SIM ( )NAO

11
- UTILIZA EQUIPAMENTOS E SOFTWARE REDUNDANTES? ( )SIM ( )NAO

12
- EM SUA OPINIAQ, POSSUIR UM PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE E
IMPORTANTE? ( }SIM ( ) NAO

13
- A EMPRESA EMPREGA ALGUNS DOS METODOS E TECNICAS ABAIXO PARA IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES DE MELHORIA DA DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE TI FORNECIDOS:

( ) COMPONENT FAILURE IMPACT ASSESSMENT

( )FAUT TREE ANALYSIS

{ )JCRAMM

( )SYSTEM OUTAGE ANALYSIS

( )OUTROS:

14
- GOSTARIA DE ACRESCENTAR MAIS INFORMACOES E/OU SUGESTOES?
( )SIM ( )NAO /QUAIS:

15
- PODERIA FORNECER ALGUM MATERIAL EXPLICATIVO COMO FLUXOS, DIAGRAMAS
ETC..? { )SIM ( )NAO
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