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Resumo:

Este trabalho apresenta uma abordagem para implementagdo de gerenciamento e
administracdo de sistemas de informa¢do em ambientes corporativos, denominada
AMIGA. Ela ¢ calcada nas teorias do Controle da Qualidade Total, nos modelos de
referéncia de gerenciamento ISO/OSI, e TMN e desenvolvida de acordo com principios
empregados em metodologias cientificas. Sua estrutura € constituida por quatro
processos principais, Planejamento, Execu¢do, Verificagdo e A¢do Corretiva. Partindo-
se da avaliagdo do controle dos sistemas de informagdo de seu ambiente corporativo e
adotando a metodologia proposta, uma organizagdo pode tomar as medidas necessarias
para melhorar o seu desempenho através da comparagdo, escolha e instalagdo de
sistemas de gerenciamento e da defini¢do de processos de administragdo. Por funcionar
de forma ciclica, a abordagem AMIGA estabelece um acompanhamento continuo do
controle do ambiente, garantindo servigos de qualidade ao longo do tempo. A
abordagem pdde ser avaliada pelo seu emprego no estudo de caso e pelo sua qualidade
intrinseca. As contribui¢des do trabalho sdo: uma nova forma de relacionar sistemas de
gerenciamento e TQC, fornecer as ferramentas para uma implementagio de sistemas de
gerenciamento e mostrar que os sistemas de gerenciamento s30 um processo em

constante evolugdo. Trabalhos futuros serdo desenvolvidos através do emprego da

abordagem.



Abstract:

This work presents an information systems management. implementation approach for
corporate environments, called AMIGA. It is based upon Total Quality Control theories,
on the ISO/OSI and TMN management reference models and developed in accordance
with principles used in scientific methodologies. It is structured in four main processes,
Plan, Do, Check and Action. An organization starts from the information systems
control evaluation in its corporate environment and in adopting the proposed approach,
it can implement the necessary steps to improve its performance through an evaluation,
selection and installation of management systems and the definition of management
process. Because it works in a cyclical form, the AMIGA approach establishes a
continuous environment confrol that guarantees quality of service in the long term. The
AMIGA approach was evaluated on its use, through a case study and on its intrinsic
value. The contributions of this work are: to present a new way of relating managent
systems and TQC, to supply appropriate tools to implement management systems and to
show that management systems are actually a evolving process. Future work will be

directed towards new deployments of the AMIGA approach.
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1. Introducao

Sistemas de Informagao compostos por redes de comunicagdo, computadores e programas
sdo, hoje, a infra-estrutura sobre a qual grande parte das corporagdes na economia mundial se
apoia. Muitos empreendimentos no mercado global dessa economia estio estruturados
fortemente sobre eles. Algumas empresas projetaram seus negocios apenas sobre essa infra-
estrutura, como as empresas que existem apenas na Intemet enquanto outras, de pequeno porte,
alavancaram seus negécios devido aos recursos oferecidos por essas novas tecnologias.

A computagdo distribuida, pedra fundamental dos Sistemas de Informagdo atuais, pode
ser considerada a resposta natural da tecnologia, para as mudangas estruturais que ocorrem nas
organizagdes, delegando poder e responsabilidade dos altos escaldes para os niveis
intermediarios e operacionais. Essas mudangas permitem maior flexibilidade e agilidade as
organizagdes mas, demandam a otimizagdo dos recursos humanos e computacionais.

Este trabalho se propde a contribuir para o exame dos desafios enfrentados por empresas
no presente, apresentando uma abordagem que permita as corporagdes e organizagdes menores
criar um ambiente computacional gerenciado, de forma rapida e segura. Essa abordagem
estruturada em um conjunto de métodos, foi denominada AMIGA, significando Abordagem
Metodologica para a Implementagdo de Gerenciamento e Administragdo em ambientes
corporativos.

Para que se tenha Sistemas de Informagdo gerenciados é fundamental o emprego de
técnicas que apontem o caminho para se chegar a esses objetivos, métodos de como tomar as
decisdes corretamente, formas de avaliar permanentemente os resultados.

Por ndo ser de proposito geral, as premissas que limitam o emprego da abordagem
proposta serdo apresentadas ao longo deste trabalho.

Abordagens cientificas sd3o as ferramentas empregadas desde o Renascimento para,
através de procedimentos sistematicos e baseados na razio, chegar-se a conclusdes gerais que
possam ser utilizadas para os mais diversos fins. Uma vez de posse de um meétodo cientifico,
uma pessoa adequadamente preparada é capaz de repetir experimentos e projetos, chegando aos
mesmos resultados que os que o formularam.

Ambientes corporativos ou ambientes computacionais sdo os termos que descrevem
genericamente os Sistemas de Informagao, e sdo constituidos pelos programas aplicativos, pelos
computadores, pelas redes de comunicagdo locais e geograficas e pelo conjunto de pessoas que
utilizam e suportam esses recursos. A disciplina de Gerenciamento de Ambientes
Computacionais Corporativos, ou simplesmente Gerenciamento de Ambientes, é bastante nova,

se comparada com a Metodologia Cientifica. Ainda nos anos 60, essa disciplina se restringia ao



mundo dos computadores de grande porte, mainframes, onde o controle era rigido, a liberdade
dos usuarios restrita e o poder dos que controlavam os sistemas, absoluto. Com o advento da
computagdo distribuida, o paradigma mudou e o poder passou a ser distribuido, ocasionando
uma diminui¢io de controle. Nesse contexto, baixa produtividade, a indisponibilidade dos
Sistemas de Informagdo e outros fendmenos relacionados com a distribuigio do ambiente
passaram a causar um impacto direto nos negocios das empresas. Fol necessaria a criagdo de
uma disciplina de gerenciamento que conseguisse manter os usuarios dos sistemas com a
liberdade conquistada ao mesmo tempo que se controlava o ambiente, tomando-o mais
homogéneo, com melhor desempenho e mais bem administrado.

E nesse contexto que surge a AMIGA. Como um meio que visa permitir aos responsaveis
pelos Sistemas de Informagdo das corporagoes implantarem, em um ambiente heterogéneo,
distribuido e pouco controlado, um processo de administragdo definido que estabeleca controles,
fornega métodos e indique o caminho de como se pode obter os melhores resultados valendo-se
das tecnologias disponiveis.

A abordagem aqui apresentada ndo se compde de conceitos tdo definitivos que, uma vez
compreendidos, permitam ser empregados sem a adequada andlise criteriosa, mas idéias
bastante praticas que podem levar os que as utilizam, a atingir seu objetivo de satisfazer os
usuarios dos Sistemas de Informagdo, os responsaveis que controlam orgamentos e os
trabathadores de informatica encarregados da manutencdo dos sistemas, segundo seus proprios
Critérios.

A AMIGA foi elaborada com base em um estudo de caso realizado na Empresa Brasileira
de Compressores, EMBRACO, em Joinville, SC. Foram utilizados fundamentalmente
elementos do Controle da Qualidade Total, desenvolvido pela Fundagdo Christiano Ottoni, da
UFMG e diversas outras abordagens de acesso restrito como as da empresa de consultoria
Andersen Consulting e Computer Associates International. Houve ainda uma influéncia bastante
acentuada dos trabalhos realizados pelo professor Rafael T. de Sousa Jr. da UnB apresentados
em cursos do Itelcon. Por fim, foi fundamental o acesso a Metodologia para Especificagdo e
Implementagdo de Gerenciamento em Redes de Computadores, publicada por Sérgio Clementi
em 1999.

Como aspecto original, a AMIGA propde uma mudanga de foco, defendendo a id¢ia de
que um projeto de gerenciamento de ambiente corporativo ndo se limita a instalagdo de sistemas

de gerenciamento mas sim, € um processo continuo, intrinsecamente relacionado com o

processo de gerenciamento de Sistemas de Informagdo.



1.1 Objetivo

O problema enfrentado neste trabalho consiste na inexisténcia de uma abordagem
fundamentada em um método estabelecido, onde os passos para a implementagio do
gerenciamento de Sistemas de Informagdo em ambientes corporativos possam ser seguidos em
uma seqiiéncia légica, partindo-se de um contexto inicial e chegando-se em um contexto final,
gerenciado e controlado, onde as informagdes a respeito dos sistemas estdo disponiveis para as
pessoas certas, nos locais e momentos apropriados. Essa abordagem deveria garantir o controle
¢ a melhora continua do ambiente. O objetivo do trabalho € expor uma abordagem viavel,
cientificamente correta e fundamentada em principios consagrados tecnicamente tanto no

ambito académico como no mercado comercial.

1.2 Formulacdo da Hipotese

A hipétese deste trabalho € que € possivel e necessario definir uma abordagem para
implantar o gerenciamento de sistemas em ambientes corporativos em um dado contexto de
tecnologia da informagao. Essa abordagem deve contemplar diversos aspectos:

em relagdo a situagdo presente da organizagdo:

e os sistemas do contexto atual, a partir do qual se inicia a implementagdo;,

e as necessidades do negocio da empresa e;

e as informagdes que podem ser fornecidas pelos usuarios dos Sistemas de Informagio

para implantar a geréncia;
em relagdo ao contexto desejado:
e os resultados desse gerenciamento e;

e 0s processos que relacionam pessoas com sistemas no contexto desejado.

1.3 Abrangéncia

Delimita-se o escopo deste trabalho em diversas dimensdes. Em primeiro lugar, nos
padroes desenvolvidos até o presente, principalmente o Modelo de Referéncia OSI/ISO para
Gerenciamento de Sistemas Abertos (ISO/IEC DIS 74984, 1992), o Modelo de Referéncia
Telecommunications Management Network do ITU-T (ITU-T Rec. M3010, 1993) e os
principios do Controle da Qualidade Total (CAMPOS, 1992). A escolha desses trés modelos de
referéncia se deve a sua estabilidade e capacidade de direcionar grande parte dos produtos,

padroes e modelos desenvolvidos posteriormente (TELEMANAGEMENT FORUM, 1998),
(ISO/IEC JTC1/SC2/WG7, 1993), (TINA-C, 1994).



Em segundo lugar, o enfoque da abordagem estd voltado ao ambiente computacional
corporativo de empresas que ndo apresentam processos complexos de administragdo e
gerenciamento de servicos de telecomunicagdes. Empresas com esse perfil de negocio
necessitam de abordagens especificas ainda mais abrahgentes, dada a complexidade do
interfaceamento, dos processos ¢ dos servigos a serem gerenciados (TELEMANAGEMENT
FORUM, 1998).

Em terceiro lugar, é levado em conta o contexto atual da tecnologia da informagao, seja
em produtos do mercado, seja em ambientes de pesquisa e desenvolvimento, seja na discussdo
dos foruns técnicos pertinentes. Desta forma, mudangas significativas nos paradigmas atuais dos
Sistemas de Informagdo poderdo nio ser abarcadas pela abordagem proposta. Podem ser citados
como paradigmas em que a AMIGA se baseia os seguintes referenciais: arduitetura cliente-
servidor e gerente-agente, distribuigdo de objetos, programagao orientada a objetos e o Modelo
de Referéncia OSIISO.

Outra restrigio em termos de abrangéncia diz respeito a bibliografia. A pesquisa para
realizagdo deste trabalho ndo encontrou referéncias bibliograficas publicas suficientes sobre
abordagens similares a proposta ou abordagens para implementagdo de gerenciamento de
Sistemas de Informacgdo em geral. Apenas um dos trabalhos citados (CLEMENTI, 1999)
realmente esta enquadrado no conceito de metodologia para implementagao de gerenciamento e
ao mesmo tempo faz parte do grupo de documentos de acesso publico e irrestrito.

O presente trabalho esta divido em otto capitulos. O Capitulo 2 apresenta os aspectos
conceituais nos quais que se fundamenta a abordagem AMIGA. O Capitulo 3 discorre sobre os
trabalhos relacionados ja desenvolvidos em abordagens de implementagdo de gerenciamento. O
Capitulo 4 apresenta a abordagem AMIGA propriamente dita e o Capitulo 5 descreve o estudo
de caso utilizado para validar o modelo proposto. No Capitulo 6 sdo descritas as conclusdes e
perspectivas de futuros trabalhos. O Capitulo 7 apresenta as referéncias bibliograficas € uma
bibliografia mais ampla. No final do trabalho encontram-se os Apéndices. O Apéndice A traz
um modelo de régua de avaliagdo de produtos de gerenciamento, o Apéndice B apresenta uma
parte dos formularios SW1H desenvolvidos na padronizagdo de processos no estudo de caso e o

Apéndice C apresenta um exemplo de Acordo de Nivel de Servigo.



2. Aspectos Conceituais

Neste capitulo serdo introduzidos os conceitos de Metodologia, Qualidade Total e
Modelos de Referéncia em Redes de Comunicacdo. Esses conceitos sdo fundamentais neste

trabalho pois é sobre eles que se sustenta a abordagem AMIGA proposta.

2.1 Metodologia

A metodologia cientifica teve como primeiros pais Galileu Galilei e Fancis Bacon
(LAKATOS & MARCONI, 1991). Galileu partia da observagdo dos fenOmenos, analise e
estabelecimento das relagdes, indugdo da hipdtese e posteriormente sua verificagio,
generalizagdo e estabelecimento de leis gerais. Bacon partia de um conjunto de experimentagdes
para a formulagdo das hipdteses, repetindo posteriormente os experimentos e realizando o teste
das hipéteses, concluindo com a formulagdo de generalizagdes e leis.  Os principios que
norteiam o método cientifico dedutivo derivam dos estudos de René Descartes e sua forma foi
introduzida na obra "Discurso do Método" em 1637. Descartes postulou um conjunto de quatro
regras:

1. Evidéncia: "ndo acolher jamais como verdadeira uma coisa que ndo se reconheca
evidentemente como tal, isto €, evitar a precipitagdo e o preconceito e ndo induzir
juizos, sendo aquilo que se apresenta com tal clareza ao espirito que tome impossivel a
davida";

2. Analise: " dividir cada uma das dificuldades em tantas partes quantas necessarias para
melhor resolvé-las";

3. Sintese: "conduzir ordenadamente os pensamentos, principiando com os objetos mais
simples ¢ mais ficeis de conhecer, para subir, em seguida, pouco a pouco, até¢ o
conhecimento dos objetos que ndo se disponham, de forma natural, em seqiiéncias de
complexidade crescente";

4. Enumeragdo: "realizar sempre enumeragdes tdo cuidadosas e revisdes tdo gerais que se
possa ter certeza de nada haver omitido".

De acordo com PAULI (1976), método é o modo de proceder uma operagdo. Fica claro
nessa definicdo a existéncia de dois componentes: o modo e a operagdo. O modo é o elemento
formal e a operagdo o elemento material.

O elemento material do método pode ser compreendido em trés processos: o de conhecer,

o de agir e o de fazer. Entdo, o método é o modo de proceder uma operagio de conhecer, de agir

e/ou de fazer.



Metodologia (do grego methodos = método e loégos = ciéncia) é o estudo de uma
operagdo, do ponto de vista de seu modo de proceder.

Segundo a definigdo no Implementation Guide da Computer Associates (COMPUTER
ASSOCIATES, 1999) metodologia "é um ramo da logica que lida com os principios de
organizagio de varias ciéncias especiais".

Metodologia ¢ ainda "1.parte de uma ciéncia que estuda os métodos aos quais ela se liga
ou dos quais se utiliza; 2. estudo sistematico, por observagao da pratica cientifica, dos principios
que a fundam e dos métodos de pesquisa utilizados.” (LAROUSSE, 1998)

Dessa forma a metodologia consiste do estudo dos modos de proceder uma operagao de
conhecer, de agir ou de fazer. Esse estudo transcende a agdo de apenas conhecer. Por isso, a
idéia de metodologia! ndo a apenas de estudo mas da realizagdo propriamente dita.

Os métodos de conceituar se dividem em métodos de analise ou divisdo e métodos de
sintese ou composi¢do. A analise e a sintese dos processos permeiam toda a abordagem
AMIGA.

O método cientifico moderno ¢ dividido em nove etapas (LAKATOS & MARCONI,
1991) que devem ser cumpridas para que se alcance a resolugdo ou entendimento de um
problema:

1. descobrimento do problema;
colocagdo precisa do problema;
procura de conhecimentos ou instrumentos relevantes ao problema;
tentativa de solugdo do problema com auxilio dos meios identificados;
inveng¢do de novas idéias ou produgao de novos dados empiricos;
obtengdo de uma solugdo;
investigagdo das conseqiiéncias da solugdo obtida,

prova (ou comprovagio) da solugio;
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corregdo das hipéteses, teorias, procedimentos ou dados empregados na obtengdo de
uma solugdo incorreta;
Uma vez estabelecida, a metodologia precisa ser validada. Os métodos cientificos sdo
aceitos hoje em dia por terem, em primeiro plano, apresentado resultados validos e titeis. Novas
abordagens propostas requerem formas inovadoras de validagdo. A seguir sdo apresentadas

idéias sobre validagdo metodologica no desenvolvimento de sistemas.

1 Nos dicionarios Collins Cobuild, Oxford, Petit Robert sdo encontradas defini¢des mais modernas
do termo e do conceito de metodologia. Essas novas definicdes incorporam o sentido de "conjunto de

métodos" ("system of methods and principles for doing something - teaching, research” - Collins

Cobuild).



2.1.1 Validag¢do metodologica

A proposi¢do de uma nova abordagem que possa ser empregada para resolugdo de um
tipo especifico de problema, requer que essa passe por um processo de validagdo.

A implementag3o de sistemas de gerenciamento em ambientes corporativos é um tipo de
problema que pode ser enquadrado dentro dos grupo de problemas que trata de desenvolvimento
de software. Essa classificagdo é adequada se for considerado que os sistemas de gerenciamento
sdo softwares e os mesmos podem ser classificados em dois tipos: os que sdo adquiridos como
produtos finais, ou seja, produtos prontos para uso e que requerem configuragdo e os
desenvolvidos para as necessidades especificas de um cliente, desenvolvidos completamente. A
abordagem apresentada neste trabalho € adequada para implantar o primeiro tipo de sistema de
gerenciamento. O desenvolvimento de sistemas de gerenciamento para uma necessidade
especifica nd3o estdo no escopo da abordagem apresentada, embora possa haver
desenvolvimentos de interfaces especificas.

As referéncias sobre validagdo metodologica sdo, também, limitadas. O desenvolvimento
de uma metodologia para projetos de rede local, proposta por CARVALHO (1995) e a
metodologia para especificacdo e implementacdo de solugdo de gerenciamento em redes de
computadores corporativas, proposta por CLEMENTI (1999), referem-se a validagdo, segundo
os critérios de WALFORD (1990).

Os critérios propostos por Walford sao:

o Especificagdo formal

e Atividades definiveis

¢ Transformagdo completa

e Agoes implementaveis

Especificagdo formal consiste na descrigdo das operagbes ou atividades que compode a
metodologia de forma ndo ambigua (por exemplo, definir a fungao de probabilidade de trafego a
ser utilizada, dentre as quatro possiveis); atividades definiveis sdo aquelas que podem, de fato,
ser executadas (por exemplo, uma atividade que requeira saber o enderego do préximo pacote a
chiegar ao comutador pode ser descrita mas ndo € definivel); transformagdo completa é aquela
que ndo necessita de outras atividades para que o resultado possa ser utilizado (por exemplo, se
uma metodologia é proposta para determinar a causa de problemas de conexdo de rede e os
procedimentos permitem apenas saber que houve uma situagdo de sobretensdo, essa ndo ¢ uma
metodologia para determinar a causa de problemas); a¢des implementaveis sdo aquelas que
podem ser realizadas na pratica (por exemplo, se em um procedimento para determinar o menor

numero de técnicos de suporte € necessario saber a distdncia minima a ser percorrida em um



grupo de localidades - problema do caixeiro viajante, esse procedimento so é valido para um
numero pequeno de localidades e ndo pode ser enquadrado como uma metodologia.

Uma das formas de se criar uma abordagem que possa ser validada é utilizar-se de
referéncias consagradas metodologicamente. O desenvolvimento da abordagem AMIGA seguiu
as etapas em que se divide o método cientifico modemo. Dentro da procura de instrumentos

relevantes ao problema, chegou-se ao sistema do Controle da Qualidade Total (TQC). No item

2.2 é feita a conceituagdo do TQC.

2.2 Controle da Qualidade Total

O Controle da Qualidade Total (TQC) é um sistema administrativo aperfeigoado no
Japdo, desenvolvido a partir de 1déias americanas logo apds a Segunda Guerra Mundial. O
conceito japonés de TQC ¢é baseado na participagdo de todos os setores da empresa e todos os
empregados no estudo e na condugio do controle da qualidade. Esse é o modelo utilizado como
base para a elaboragao deste trabalho.

O TQC ¢ baseado em elementos cartesianos, nos métodos de Taylor, nos conceitos
estatisticos de controle de processo de Shewhart, conceitos sobre comportamento humano
baseados em Maslow e os concettos de qualidade apresentados por Juran. O TQC é um modelo
administrativo montado pelo Grupo de Pesquisa do Controle da Qualidade da JUSE (Union of
Japanese Scientists and Engineers) (CAMPOS, 1992).

O TQC esta baseado em alguns principios, dentre os quais podem ser destacados:

e produzir e fomecer produtos que atendam concretamente a necessidade do cliente;

e identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta prioridade;

e falar, raciocinar e decidir com base em fatos;

o gerenciar ao longo do processo e ndo por resultado (o gerenciamento deve ser

preventivo);

e cliente é o rei;

® nunca permitir que o mesmo problema se repita pela mesma causa;

e respeitar os empregados como seres humanos independentes ¢;

e definir e garantir a execugdo da visdo e da estratégia da alta diregdo da empresa.

Ao todo, sdo apresentados onze principios que regem o funcionamento de uma empresa
que utiliza 0 TQC. Cada um desses principios esta claramente definido e possui ferramentas e
métodos apropriados para garantir sua implementagdo.

Para o entendimento da abordagem apresentada neste trabalho, é fundamental

conceituarem-se processo, controle de processo, itens de controle e itens de verificagdo.



2.2.1 Processo
O processo ¢ o conjunto de causas que provocam um ou mais efeitos. Os processos
podem ser divididos em familias de causas, conforme ilustrado na Figura 2-1. Esse diagrama é

chamado de Ishikawa ou causa-efeito.

2.2.2 Controle de Processo

O controle de processo, no contexto do TQC, ¢ a esséncia do gerenciamento. Para que se
possa efetivamente controlar qualquer processo, € preciso poder controlar suas causas. Dessa
forma se controla automaticamente seus resultados ou efeitos . Na Figura 2-1 sdo mostradas
diversas causas que proporcionam os resultados dos processos.

E possivel que' o resuitado de um processo ndo seja o esperado. Isso ¢ classificado como
um problema de processo. Para que esse problema possa ser resolvido, deve-se, em primeiro
lugar, identificar as causas reais do mesmo. Como nio se sabe a priori qual a causa geradora do
problema, devem ser descritas todas as causas do processo. Através de uma analise criteriosa
das pessoas envolvidas em tal processo, chega-se a conclusdo das causas provaveis que geraram

o problema. Assim podem ser tomadas agdes para solucionar a situagdo indesejada.

matéria-prima maquina medida

" instrum entos—
manuteng¢éo
fornecedores

. fisico —
clima .
procedimento

meio-ambiente mao-de-obra método

CAUSA

Processo

Figura 2-1 - Diagrama de Ishikawa (causa-efeito)

O diagrama da Figura 2-1 ¢ utilizado para classificar cada grupo de causas em dimensdes

e facilitar a localizagdo das causas mais provaveis.
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2.2.3 Itens de Controle e Verificagdo
Os itens de controle associados a um processo sdo indices numéricos estabelecidos sobre

os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade.
Os itens de verificagdo associados a um processo sdo os indices numéricos estabelecidos
sobre as principais causas que afetam um Item de Controle.

Pelas definigdes acima conclui-se que a associagdo dos itens de verificagdo levam aos os

itens de controle.

2.24 PDCA

O PDCA, sigla que significa Plan, Do, Check, Action, é a ferramenta basica de controle e
melhoria de processos da Qualidade Total. Através dos métodos do PDCA ¢é que se define o que
deve ser mudado ou melhorado, baseado em fatos e dados. E elaborado um plano de agdo (fase
Plan). O plano é posto em execugdo na fase Do. Cada uma das agdes ¢ realizada pelo conjunto
dos responsaveis, segundo o que ficou estabelecido no plano de agdo. Na fase seguinte, Check,
os resultados sdo verificados e as eventuais distorgdes sdo corrigidas na tltima fase, Action.
Nesta fase sdo também levantadas novas necessidades que serdo abordadas na proxima

execugdo do PDCA. Veja a Figura 2-2.

Figura 2-2 - Diagrama do PDCA

A Figura 2-2 mostra o conceito do PDCA como um processo ciclico, onde o final de uma

execugio completa € o insumo para a proxima rodada.
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2.3 Modelos de Referéncia
Os modelos de referéncia sdo modelos conceituais que pretendem dar subsidios para
criagido de produtos e servigos. Esses modelos apresentam linhas gerais para padronizagdo de

interfaces, protocolos, critérios de desenvolvimento de programas, entre outros embasamentos

tedricos.

2.3.1 Modelo de Referéncia OSI/ISO

O documento que define o modelo basico de referéncia OSI/ISO foi publicado em 1992 e
é o que melhor sintetizou as areas da geréncia de redes. Nesse modelo, é apresentado uma
estrutura de proposito geral onde a geréncia € dividas em cinco areas funcionais: falhas,
desempenho, contabilizagdo, configurac¢do, contabilizagdo (ISO/IEC DIS 7498-4, 1992).

A abordagem AMIGA utiliza a divisdo das cinco areas funcionais para dividir os

processos de geréncia e administragdo. Essa divisdo ¢ explicada no Capitulo 4.

2.3.2 Modelo TMN
O ITU-T necessitava de um modelo de referéncia que atendesse as necessidade
especificas do ambiente de telecomunicagdes. Sendo assim, elaborou seu proprio padrdo, a

TMN (ITU-T Rec. M3010, 1993), publicado em 1993.

A Rede de Gerenciamento de Telecomunicagbes ou TMN (Telecommunications
Management Network) possui uma divisdo em camadas ou niveis. O nivel mais baixo da
pirAmide ¢ o de geréncia do elemento, seguido da camada de geréncia da rede, da camada de

geréncia de servigo e no topo, a camada de geréncia do negocio. Veja a Figura 2-3.

Elemento de Rede

Figura 2-3 - Modelo Basico TMN (NMF, 1992)
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0 modelo TMN ¢ conceitualmente importante para a abordagem AMIGA pois € dele que
primeiramente deriva a idéia de que o negocio de uma organizagdo € o proposito dos sistemas

de gerenciamento.

2.3.3 Modelo TMF (OMNIPoint)

O modelo SMART TMN (que sucedeu o OMNIPoint) foi desenvolvido pelo Network
Management Forum (NMF) para definir uma metodologia de implantagdo de sistemas de
gerenciamento. Seu foco principal foi estabelecido através da visdo de negdcio das empresas,
criando uma forma pela qual possam ser atingidos resultados ao mesmo tempo que se fornece
um caminho para que sistemas sejam conformes aos padrbes e inter-operantes. Veja a

Figura 2-4.

Cliente
interface do Processo de Gerenciamento do Cliente
h r ( ; r N
Processa- Processa- Gerenclamenito Faturamento/
Vendas mento de mento de do QoS c :r o
; obranga
Pedidos Problemas do Cliente s
\_ \ \_
Processo de Atendimento de Clientes
] Processo de
[ pranei amento [ Configuragao Resolugao de ) { Gerencia- (Tarfase ) (C’;eresn'(s:tlamento
e des{an v. de de Problemas de mento de Descontos 08 Sl ema_s
Servicas Servigos Servigos Qualidade de de Informagéao
coS 5
Servigos
\ . \ \ J
Processo de Desenvolvimento e Operagdo de Servigos
Planejamento Provisiona- Gerencia- Manutengado e Gerencia-
e Desenv. de mento de mento de Reestabele- mento de
Rede Rede Inventério de cimento da Dados da
Rede Rede Rede
el
Processo de Gerenciamento da Rede e dos Sistemas
e rencia de Elemento, relacionada & .tnéi:—n?).lgg?ié"\‘—« 3
T N Avaliagdo
CRede Fisica e Tecnologia da Informagéo > Versdo 1.0

Figura 2-4 - Modelo de servicos do TMF (TELEMANAGEMENT FORUM, 1998)

A Figura 2-4 representa um modelo completo de servigos em empresas provedoras de
sistemas de telecomunicagdes. Como pode ser visto, esse modelo divide o servigo prestado em
trés macro-processos: atendimento a clientes; operagdo e desenvolvimento de servigos; e
gerenciamento de rede e sistemas. Cada um desses se subdivide em processos que formam o

modelo completo de prestagdo de servico em telecomunicagdes (TELEMANAGEMENT
FORUM, 1998) (NMF, 1994).
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A SMART TMN inclui também uma forma de implementagdo de gerenciamento de
servico de telecomunicagdes para o ambiente de provedores. Ele tem semelhanga a abordagem
AMIGA apresentada neste trabalho, mas que, por precisar suportar um ambiente de negocios
muito mais heterogéneo, complexo e compartilhado por empresas concorrentes, € muito mais
abrangente e generalista.

O escopo abordado pela abordagem AMIGA compreende o processo apresentado no lado
direito da Figura 2-4, designado por Information Systems Management Processes (ou seja,

Processos de Gerenciamento de Sistemas de Informagao).

2.3.4 Modelo ODP

O modelo de referéncia para processamento distribuido (ODP- Open Distributed
Processing) introduziu a idéia de pontos de vista do negocio. Esses cinco pontos de vista sdo:
Empresa (Enterprise), Informagédo (Information), Computacional (Computational), Engenharia

(Engineering), Tecnologia (Technology).
Através dessas visdes torna-se mais agil e flexivel, pela reutilizagdo e padronizagio de

objetos, a realizagdo de projetos de Sistemas de Informagdo baseados na orientagdo a objetos

(ISO/IEC JTC1/SC2/WGT7, 1993).
O modelo ODP também esta orientado a idéia de negécio, sendo portanto um modelo

importante para a abordagem proposta, no que concemne aos padrdes de desenvolvimento e

programacdo que devam ser utilizados nos sistemas de gerenciamento.

2.3.5 Modelo TINA-C

O consorcio de Arquitetura de Redes de Informagdes em Telecomunicagdes
(Telecommunications Information Networking Architecture - TINA-C) desenvolveu nos tltimos
quatro anos uma série de visGes de arquiteturas em Sistemas de Informagdo.

O consorcio se baseou amplamente nos padrdes ja definidos, incluindo OSI/ISO, TMN,
ODP, SMART TMN (ex-OMNIPoint) (TINA-C, 1994).

O modelo TINA-C, da mesma forma que os modelos TMN e TMF, apresenta uma
estrutura de sistemas de gerenciamento baseada em no negdcio das empresas, mostrando uma

afinidade com a abordagem AMIGA.
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2.3.6 Modelo SNMP

A criagio do SNMP (Simple Network Management Protocol) foi a resposta as
necessidades de gerenciamento efetivado no final da década de 1980, com as RFCs 1155, 1157,
1212 e 1213 (STALLINGS, 1993).

O seu carater iminentemente pratico fez com que o SNMP fosse adotado pela maioria dos
fabricantes de equipamentos de rede como servidores, comutadores, roteadores e outros.

Portanto, embora do ponto de vista tedrico, as areas funcionais de geréncia se refiram ao
modelo ISO/OSI, na prética os sistemas de gerenciamento sdo implementados utilizando-se dos
protocolos TCP/IP, SNMP e MIBs (Management Information Base) descritas em ASN.1.

A abordagem AMIGA considera que os sistemas de gerenciamento podem ser
plenamente baseados nas solugdes SNMP embora seja fundamental, no processo de
Planejamento (segdo 4.2.1), a especificagdo cuidadosa das funcionalidades de seguranga
(implementadas somente no SNMP v3).
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3. Trabalhos Relacionados

Neste capitulo sdo apresentadas cinco abordagens das quais quatro tém alguma restri¢do
de acesso, enquanto apenas uma é de dominio publico (CLEMENTI, 1999). As quatro primeiras
sdo restritas pois o acesso as mesmas & possivel somente quando seus proprietarios sdo
contratados como consultores ou como palestrantes em cursos e eventos. Portanto, as empresas
proprietarias dessas abordagens ndo disponibilizam documentagdo de acesso publico nem
mesmo permitem a divulgagdo de seu conteido de forma detalthada, como caberia em um
trabalho cientifico. Ha ainda alguns trabalhos que sdo relatos de projetos de implantacdo de
sistemas de gerenciamento, como (RECH, 1996), mas que acabam tendo uma divulgagdo
bastante restrita por ndo constarem de catalogos ou de outro tipo de indexadores.

A primeira abordagem analisada neste capitulo é a sistematizagdo do conhecimento em
geréncia e administragdo de redes e que foi apresentada pelo Prof. Dr. Rafael T. de Sousa Jr. em
seminarios (SOUSA JR, 1997) e cursos. Em seguida, sdo discutidas as abordagens empregadas
pelas empresas Andersen Consulting, Professional Consulting Service, Inc. e Computer
Associates. Por tltimo é apresentada a metodologia de Clementi (CLEMENTI, 1999), a unica
de dominio publico que, além de ter sido divulgada no Brasil apresenta evidéncias de rigor
metodologico.

As abordagens apresentadas nesse trabalho foram escolhidas por apresentarem algumas
caracteristicas que as particularizam. A abordagem de Administragdo e Geréncia de Redes, do
Prof. Dr. Rafael T. de Sousa Jr. foi a que primeiro incluiu as questdes de qualidade no processo
de geréncia. A MODE da Andersen Consulting, é uma abordagem de uma empresa de
consultoria. A da Computer Associates, a de um fabricante e a SILC da Professional Consulting
Services, a de uma consultoria voltada a um produto especifico. Por fim, a de Clementi por ser a
mais ampla e completa de dominio publico. Diversas outras abordagens poderiam ter sido
incluidas, pois tanto empresas de consultoria quanto fomecedores de sistemas de gerenciamento
possuem as suas proprias formas de implementagdo. Os dois fatores que definiram a escolha
foram a facilidade para se obter informagdes das abordagens escolhidas e que o grupo escolhido

é representa adequadamente o universo dos tipos de abordagens disponiveis.

3.1 Administragio e Geréncia de Redes
O trabalho de sistemaﬁzaqﬁo da Geréncia e Administracdo de Redes foi apresentado pelo
Prof. Dr. Rafael T. de Sousa Jr., entre outros, no Seminario de Geréncia de Redes da BRISA,

em julho de 1997 (SOUSA JR, 1997).
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Em primeiro lugar, o trabalho mencionado propugna novos principios de organizagdo e
métodos para a Administragdo e Gerenciamento de Redes, através da mudanga de uma postura
reativa para pro-ativa. Propde, em vez de reagir a demanda, trabalhar com objetivos, resolvendo
os problemas de forma metddica. Passar de um modelo onde ndo ha referéncias de desempenho
nem de produtividade para um modelo padronizado e organizado para atingir as metas. Do
ponto de vista dos recursos humanos, passar de um sistema punitivo e hierarquico para uma
estrutura mais linear e que premia o desempenho. Prop&e ainda passar de um organizagio onde
se determina a execugdo do trabalho para uma que incentiva as pessoas a assumir
responsabilidades de forma voluntaria. Concluindo, que os departamentos de Tecnologia da
Informagdo passem de passivos e reativos para imaginativos e criativos.

Outros aspectos salientados sdo a defesa de estruturas de gerenciamento descentralizadas,
orientagdo por processos ao invés de por atividades, determinagao de objetivos estratégicos de
area e, talvez o mais importante, com planejamento de objetivos e controles de desempenho
(indicadores).

Resumindo, pode-se descrever o processo de administracdo de redes inovadora conforme

0 Quadro 3-1

Quadro 3-1 - Objetivos da implantacio de uma administracio inovadora

Administracio de Redes Inovadora

o  Objetivos Estratégicos
e Processos de Administragdo e Fluxo de Informagées
¢ Qualidade e Nivel de Servigo de Rede

¢ Qualificagdo dos Recursos Humanos no Gerenciamento e Administragao de Redes

3.2 A abordagem MODE

O Management Of Distributed Environments (MODE) (ANDERSEN CONSULTING,
1998) é a abordagem empregada pela Andersen Consulting (AC) para implementar um
determinado nivel de automagdo em um ambiente corporativo. Como uma empresa de
consultoria, a AC comercializa exatamente a abordagem que suporta o processo de migragdo de
um determinado estagio de gerenciamento para outro, de acordo com as premissas do cliente.
Por esse motivo, a abordagem ndo pode ser divulgada extemnamente e tem seus direitos
reservados.

De forma sucinta a abordagem pode ser descrita como sendo dividida em quatro fases que
por sua vez estdo subdivididas em atividades menores. As fases sdo: Defini¢do dos Requisitos,

Projeto Funcional, Constru¢ao Funcional e Implementagéo.
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A fase de Definigdo de Requisitos esta subdividida em definicdo do nivel de servigo,
defini¢do dos processos e defini¢do dos requisitos de sistema. A fase de Projeto Funcional esta
dividida em defini¢do organizacional, selecdo de ferramentas e elaboragdo de um business case.
A fase de Constru¢do Funcional esta dividida em trés partes: aquisicdo/desenvolvimento das
ferramentas, teste e documentagdo de procedimentos. A ultima fase, que é da implementagdo
esta dividida em projeto-piloto, treinamento e comunicagdo e roll out (colocar em produgio o
sistema testado e homologado).

O detalhamento de cada uma dessas atividades e fases ndo pode ser apresentado com
mais detalhe tendo em vista as restricGes mencionadas anteriormente. Apesar disso, a
possibilidade de analise de parte da literatura disponivel e o conhecimento de que a AC possui

diversos ambientes gerenciados pelo mundo permitem concluir pela eficacia de sua abordagem?.

3.3 A metodologia SILC

A metodologia Sofiware Implementation Life Cycle (SILC) da empresa de consultoria
americana Professional Consulting Services, Inc. (PCSI) foi apresentada no congresso
internacional CA-World em julho de 1999 (O'CONELL, 1999).

A metodologia SILC foi adaptada de uma metodologia de desenvolvimento de sistemas e 4
se divide em cinco partes: Analise de Requisitos, Desenho Conceitual Detalhado,
Configuragdo/Programagio, Implementagdo e Pos-implementagao.

A Analise de Requisitos ¢ a identificagdo e definigdo dos principais objetivos e requisitos
de negdcio do projeto. Os objetivos a serem atingidos incluem:

1. defini¢des da empresa sobre objetivos de gerenciamento e negocios, questdes a serem
resolvidas e beneficios que possam ser antecipados;
analise de cada area em que o gerénciamento tera impacto;
identificagdo dos modulos que irdo compor a solugdo;
defini¢do de prioridades;
determinagdo da abordagem geral do projeto;
identificacdo dos membros da equipe, suas tarefas e responsabilidades;

entendimento do ambiente corporativo e;

® N AW

macro-plano de implementagio.

2 A abordagem MODE foi analisada durante o projeto citado no Estudo de Caso no Capitulo 5.
Seu conteudo foi analisado e serviu de influéncia para este trabalho. Maiores detalhes sobre a abordagem

MODE poderio ser obtidos junto a Andersen Consulting.
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O Desenho Conceitual ¢ a fase onde sdo geradas especificagoes funcionais detalhadas que

descrevem o problema a ser resolvido. Os produtos desta fase sdo:

1.

A S o

consideragdes sobre centralizagdo versus distribuigdo do gerenciamento para cada area
funcional;

definigdes de configuragdes especificas;

defini¢Ges em caso de falhas de redes e nos;

planos de recuperagdo de desastres;

discussio de consideragdes e restrigdes especificas e;

plano abrangente cobrindo teste da solugdo, implementagdo para produgdo, treinamento
e documentagdo técnica e operacional.

A fase seguinte é a Customizagdo e Programagdo, que consiste na conversio da

especificagdo detalhada em um sistema completamente testado e operacional, pronto para

entrada em produgdo. Nesta fase ocorrem os seguintes passos:

L.

© N oL s W

configuragio dos parametros globais e templates;

configuragdo de cada modulo;

criagdo dos scripts necessarios;

desenvolvimento de modulos especificos, se necessario;

criagdo de documentagdo administrativa e operacional,;

treinamento de administradores e operadores;

desenvolvimento e teste de programas necessarios para a conversao de dados e;

testes unitarios e de sistema.
Implementacdo é a fase que contempla a instalagdo dos sistemas testados e homologados

pelos usuarios. Seus passos consistem em:

L.
2.
3.
4.

instalagio dos sistemas em regime de produgao;
conversao dos dados necessarios;
realizar a passagem do sistema anterior para o novo sistema e;
inicio da operagdo produtiva.
A dltima etapa é a Pos-implementagdo. Esta consiste em resolugdo de problemas e

assisténcia aos novos usuarios. Os objetivos a serem atingidos nesta fase so:

1.

2
3.
4
5

avaliar o desempenho do sistema;

revisar procedimentos de usuarios;

revisar documentagio operacional;
preparar relatorio de pos-implementagéo e;

acompanhamento.
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A SLIC ainda ressalta que o gerenciamento de projeto é fundamental para uma
implementagdo bem sucedida, bem como a escolha das pessoas certas para realizar a

implantagdo do sistema de gerenciamento.3

3.4 A metodologia CA

A Computer Associates (CA) é a produtora da plataforma de gerenciamento Unicenter
TNG. Esta plataforma evoluiu nos ultimos anos através do aprimoramento de suas
caracteristicas bem como da introducdo de novos modulos de gerenciamento desenvolvidos
internamente ou advindos de outras empresas adquiridas pela CA. A sua metodologia de
implementagdo (COMPUTER ASSOCIATES, 1999) esta caracterizada por esse fato, ou seja,
ela evolui internamente e, por vezes, adquire novas feigdes influenciadas por novas abordagens
trazidas por empresas incorporadas.

A metodologia CA esta subdividida em trés fases: Planejamento, Criagio e Roll out. Cada
uma dessas fases, por sua vez, esta subdividida em atividades. O Planejamento divide-se em:

1. Avaliagdo;

2. Projeto;

3. Propostae;

4. Planejamento detalhado.

A fase seguinte, Criagdo, divide-se em:

1. Projeto detalhado;

2. Laboratério (instalagdo, configuragdo, verificagdo) e;

3. Documentagio.

E aterceira e ultima fase, Roll out ¢ dividida em:

1. Projeto-piloto (implementagdo e verificagdo) e;
2. Empresa (implementagdo e verificagdo)

Cada uma das fases e atividades € detalhada na metodologia, apresentando suas entradas
e saidas e as ferramentas e recursos necessarios para atingir cada objetivo. Como elemento
estratégico na metodologia pode ser destacada a matriz de Visdo do Cliente. No eixo horizontal
sdo apresentados os médulos que compde a solugdo e no eixo vertical, as plataformas ou

recursos. Com o preenchimento dessa matriz ficam determinadas as areas-chave que devem ser

gerenciadas e o nivel de prioridade dentro do projeto.

3 A metodologia SLIC foi apresentada vinculada >a uma plataforma especifica (Unicenter TNG, da

Computer Associates). Mas, segundo seus proprictdrios, ela ¢ aplicdvel a qualquer sistema de

gerenciamento.
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3.5 A metodologia de Clementi

A metodologia proposta por Clementi é abrangente e rigorosamente definida, se forem

considerados os critérios de especificagdo explicita, atividades definiveis, transformagdo

completa e agdes implementaveis (CLEMENTI, 1999). Divide-se em quatro fases, a saber:

1
2.
3.
4

Definigido dos requisitos;
Especificagio da politica de gerenciamento;
Selecdo dos produtos e;

Implementagdo do gerenciamento.

Cada uma das fases é subdividida em passos que, por sua vez, se dividem em atividades.

Como um todo, a metodologia divide a implementagdo em etapas, sendo que cada etapa

contempla um subconjunto de funcionalidades, de acordo com as areas prioritarias da empresa.

A seguir, apresenta-se um quadro descritivo sumarizando todos os passos do processo

(Ver Quadro 3-2).
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Quadro 3-2 - Resumo dos passos da metodologia de Clementi (CLEMENTI, 1999)

1. Determinacio dos Requisitos de Gerenciamento

1.1. Estudo preliminar para inicio de uma etapa

1.2. Determinagdo dos tipos de recursos da rede corporativa
1.3. Elaboragdo de diagrama de rede corporativa

1.4. Determinagdo da abrangéncia das etapas de gerenciamento

1.5. Determinagao dos recursos da etapa corrente

2. Especificagdo da Politica de Gerenciamento

2.1. Determinagdo dos indicadores de nivel de servigo
2.2. Especificagdo da politica de gerenciamento

2.3. Determinacgdo das fungGes e do perfil dos executores

3. Selegio dos Produtos de Gerenciamento

3.1. Determinagéo dos requisitos de produtos de gerenciamento

3.2. Determinagéo dos requisitos de fornecedor de produto de gerenciamento
3.3. Elaboragdo do roteiro de avaliagdo dos produtos de gerenciamento
3.4.Selegdo dos produtos de gerenciamento para avaliagdo

3.5. Avaliagdo dos produtos de gerenciamento

3.6.Reavaliagdo da abrangéncia das etapas de gerenciamento

3.7. Aquisigdo dos produtos de gerenciamento

4. Implementagio do Gerenciamento

4.1. Preparagdo da infra-estrutura para os produtos de gerenciamento

4.2 Reavaliagdo do perfil e das fung¢des dos executores

4.3. Identificagdo e/ou treinamento dos executores

4.4. Treinamento dos executores nos produtos de gerenciamento

4.5. Instalagdo e configuragdo dos produtos de gerenciamento

4.6. Reavaliagdo da politica de gerenciamento e indicadores de nivel de servigo
4.7. Treinamento dos executores na politica de gerenciamento

4.8. Implementagéo da etapa de gerenciamento corrente

4.9. Acompanhamento das etapas de gerenciamento implementadas




22

Para garantir o alcance do resultado a que se propde, a metodologia de Clementi descreve
cada uma das entradas e saidas de cada passo. Além da prova teorica apresentada, o trabalho de
Clementi descreve um estudo de caso, mostrando a aplicabilidade real da metodologia.

A comparagdo entre as abordagens apresentadas neste capitulo e a abordagem AMIGA ¢

apresentada no item 4.4 do capitulo a seguir.
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4. A abordagem AMIGA

A Abordagem Metodologica para a Implementagdo de Gerenciamento e Administragdo
(AMIGA), apresentada neste trabalho, define um processo através do qual a implementagdo de
gerenciamento em um ambiente corporativo de Tecnologia da Informagdo pode ser bem
sucedida. Esta abordagem esta fundamentada nos métodos de implementagdo do gerenciamento
da rotina e nos métodos de controle de processos, ambos parte essencial do Controle da
Qualidade Total. Seu emprego requer o envolvimento de pessoas com responsabilidades
distintas relacionadas ao ambiente da Tecnologia da Informagdo, sejam elas representantes de
usuarios de sistemas, operadores ou dirigentes da empresa.

Com relagdo aos fundamentos metodologicos, a AMIGA abrange duas (fazer e agir) das
trés éubdivisées atribuidas as abordagens por PAULI (1976): metodologia do fazer, do agir e do
conhecer.

Ela pode ser classificada como uma abordagem do agir ou do planejamento, pois fornece
elementos para realizar uma implantagdo de gerenciamento e administragdo bem sucedida. E
através da utilizacdo da abordagem que se cria um projeto de gerenciamento corporativo,
dividindo-o em fases e estabelecendo as metas para verificar que os objetivos estdo sendo
alcangados.

Na dimensao do fazer, estabelece os procedimentos para que uma equipe de responsaveis
pelo gerenciamento possa realizar as diversas tarefas envolvidas no projeto. Entre elas, incluem-
se a defini¢do dos processos de trabalho (por exemplo, processos de atendimento de usuarios e
processo de teste de sistemas) e a escolha dos componentes do gerenciamento (por exemplo,
escolha de ferramentas de auxilio a geréncia).

De acordo com a tipologia, pode-se classificar a AMIGA como uma abordagem indutiva
pois, considera um caso especifico, a partir do qual se propde uma generalizagdo. Para a
definigdo das etapas e dos processos intermnos da abordagem AMIGA, foram utilizados métodos
dedutivos, ja que as tarefas de cada processo foram estabelecidas apos a analise de
possibilidades, concluindo-se pela escolha mais adequada. Essa escolha foi realizada seguindo
principios logicos e resultados empiricos.

Este capitulo esta estruturado em trés partes: descrigio da terminologia, apresentagdo da

abordagem propriamente dita e por fim, os procedimentos de sua aplicagao.
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4.1 Terminologia

A terminologia empregada na descrigdo da AMIGA deve ser descrita em detalhe pois, a
maior parte dos termos tém aplicagdo em diversas outras areas. Dessa forma, com o glossario
apresentado a seguir, pode-se evitar a ambigiiidade.

A ordenagio dos termos segue uma sequéncia logica de contexto e ndo uma ordenagio

alfabética, para facilitar o entendimento e o relacionamento dos termos entre si.

Tecnologia da Informagao (TT)

Termo amplo que designa a disciplina responsavel por todos os aspectos do
gerenciamento e processamento da informagdo, especialmente em grandes organizagdes e
empresas. Devido ao fato de que os computadores sd3o pega central ao gerenciamento da
informagéo, os departamentos de computagdo em empresas e universidades sdo frequentemente
chamados por departamento de TI. Algumas empresas se referem a eles como SI (Servigos de
Informagdo) ou MIS (Management Information Services).(WEBOPEDIA, 2000)

Sistemas de Informacio ou Servigos de Informagio (SI)

Também referida como Tecnologia de Informagdo (TI) ou (MIS) Management
Information Services. Para muitas empresas designa o nome do departamento responsavel pelos
computadores, redes e gerenciamento de dados. (WEBOPEDIA, 2000)

Missio

Declaragdo de objetivos de uma empresa, UGI ou UGB.

SWI1H

Diagrama elaborado a partir de seis perguntas, o Qué, Quem, Quando, Onde, Porqué e
Como. Nesse diagrama sdo descritas as atividades de uma tarefa que por sua vez, faz parte de

um processo. Exemplos de diagrama 5W1H sido mostrados na Figura 4-5 e na Tabela 4-6

(CAMPOS, 1992).

Macrofluxograma, fluxograma

Representagdo grafica de um ou mais processos. Através desse tipo de documento pode-

se visualizar de forma mais intuitiva o fluxo de dados entre processos, quando comparado com

uma descrigdo textual.

Mapeamento de Processo
Forma de descrever uma agdo, baseando-se no Qué (What) deve ser feito, Quem (Who)

deve fazer, Quando (When) deve ser feito, Porque (Why) deve ser feito, Onde (Where) deve ser
feito e no Como (How) deve ser feito (CAMPOS, 1996). Os planos de melhorias sdo baseados

em formularios SW1H assim como procedimentos operacionais. (CAMPOS, 1992)



UGB/UGI
Unidade Gerencial Bésica - menor unidade em que se divide um sistema produtivo. Um

conjunto de UGBs forma uma UGI (Unidade Gerencial Intermediaria), que é equivalente a um
departamento. Pode ser feito um paralelo entre um Departamento de Informatica (UGI) e uma
Area de Infra-estrutura (UGB). (CAMPOS, 1992)

PDCA
Abreviatura de Plan, Do, Check, Action, ou seja, Planejamento, Execugdo, Verificagdo e

Agdo Corretiva, etapas que constituem uma forma de trabalho empregada no Controle da
Qualidade Total para aprimorar o gerenciamento da rotina de atividades profissionais. Qualquer
alteragdo na forma de trabalho de uma UGB deve seguir os principios do PDCA. Essa divisdo
do PDCA em quatro etapas é empregada para dividir as fases da AMIGA. (CAMPOS, 1992)

QC Story

Método de resolugdo de problemas complexos. Divide-se em oito fases e é utilizado nas
empresas para resolver aqueles problemas que afetam varias UGBs ou que sdo complexos
demais para serem analisados apenas pelo PDCA. (CAMPOS, 1992) |

Diretrizes
S3o as orientagdes para se atingir determinado objetivo e estdo divididas em trés tipos:

diretriz de alta prioridade, meta a ser alcancada e procedimento a ser seguido para o
cumprimento das metas. O primeiro tipo de diretriz ¢ um comprometimento do direcionamento
das ag¢Bes gerenciais; o segundo tipo trata de resultados objetives a serem atingidos no futuro,
empregando valores numéricos; e o ultimo tipo trata da forma pela qual o cumprimento das
metas deve ser definido, baseando-se em fatos ¢ dados. Normalmente as diretrizes sdo usadas

desde a alta administracdo de uma empresa, desdobrando-se até atingir cada area especifica.

(CAMPOS, 1992)

Fornecedor
E a pessoa ou empresa que processa os insumos, € a partir delas gera o produto para o

cliente. No caso deste trabalho, fomecedores sio os membros da area de Tecnologia da
Informacdo, que podem ser gestores, administradores, operadores, analistas e atendentes. Além
deles, empresas externas prestadoras de servigo sdo também fomecedores. (CAMPOS, 1992)
Usuario/Cliente
Na linguagem do Controle da Qualidade Total, quem recebe o resultado de um processo é
um cliente desse processo. Assim, e da definicio anterior, fica clara a relagdo
cliente/fornecedor, mesmo nas relagGes intemas da empresa. Na linguagem da Tecnologia de

Informagdo, usuario é o cliente dos processos de TI. Portanto, usudrio é sinénimo de cliente. E
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fundamental retratar o usuario como cliente, ou seja, o beneficiario dos processos de TI.
(CAMPOS, 1992)

Processo
E a forma de transformagdo de entradas ou msumos em saidas ou produtos (vide item

2.2.1). Os processos possuem formas de agrupamento ou macroprocesso, e de divisdo, sub-
processo. Como um processo pode ser caracterizado em fungdo da sua abrangéncia, um
macroprocesso pode ser visto um processo ou inversamente, um sub-processo pode ser visto
como um processo. (CAMPOS, 1992)

Tarefa

Subdivisio do processo. Cada processo é um conjunto de tarefas relacionadas.
(CAMPOS, 1992)

Atividade

Subdivisdo de tarefa e menor unidade de trabalho no TQC. (CAMPOS, 1992)

Sub-processo

O sub-processo € a forma de divisdo de um processo. (CAMPOS, 1992)

Macroprocesso

Eo agrupamento de processos em um unico descritor mais abrangente. (CAMPOS, 1992)

Item de Controle (IC)

E o indicador que registra o quanto se atingiu ou ndo no resultado do processo (vide item
2.2.2). (CAMPOS, 1992)

Item de Verificac¢do (IV)

E o indicador intermediario, que registra os resultados parciais do processo (vide item
2.2.2). (CAMPOS, 1992)

Insumo

E o recurso necessario para realizar-se um processo, tarefa ou atividade. Pode ser fisico
ou logico. (CAMPOS, 1992)

Produto

E o resultado de um processo, tarefa ou atividade. E aquilo que é entregue ao usuario.
(CAMPOS, 1992)

Ambiente Corporativo
E o conjunto de recursos geridos por um departamento de informatica de uma

determinada empresa. Inclui os programas (soffware), ou equipamentos (hardware) e a
comunicagdo (redes). Sdo ainda parte integrante do ambiente corporativo as politicas e 0 modelo
de gestio.

Sistema
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Termo abrangente em Tecnologia da Informagéo, é usado na abordagem proposta para
descrever o conjunto de software, hardware e redes de comunicagdo necessarios para realizagdo
de um servico. O termo sistema designa, no texto, sistema de usuario, enquanto sistema de
gerenciamento, sempre explicitado no texto, € a particularizagio para os sistemas
especializados, utilizados para realizar o controle do ambiente de TI.

Servico

Disponibilizagdo dos recursos fisicos (hardware e rtedes) e logicos (sistemas,
treinamento) além dos procedimentos, para que os usudrios possam realizar seu trabalho.
(CLEMENTI, 1999)

Recurso

Um recurso ¢ uma unidade composta por programas (soffware), equipamentos
(hardware) e redes de comunicagdo. Varios recursos podem ser associados para um fornecedor

prestar um servigo. (CLEMENTI, 1999)

Componente

Elemento que compde o recurso. Pode ser componente de programa (software),
componente de equipamento (hardware) e componente de rede. (CLEMENT]I, 1999)

Rede ou Rede de Comunicagio

Infra-estrutura de interligagdo, composta por dispositivos ativos e passivos. Incluem-se
como componentes de rede: concentradores (hubs), pontes (bridges), comutadores (switches),
roteadores (routers), linhas de comunicagdo, equipamentos para comunicagdo via satélite, etc.
(CLEMENTI, 1999)

Computador: servidor, estacdo de trabalho (ou PC)

Computador é o nome genérico atribuido ao componente de equipamento. Ele pode
exercer uma fungdo de servidor ou estagdo de trabalho. Um servidor é um computador que
processa informagdes para um conjunto de usuarios. Uma esta¢do de trabalho é um computador
utilizado por um usuario de cada vez. (CLEMENTI, 1999)

Evento
Uma ocorréncia no ambiente corporativo e que deve ser notificada ou registrada. Pode

iniciar uma agdo. (CLEMENTI, 1999)

Operador
Pessoa que trabalha no ambiente corporativo de TI. Suas tarefas requerem um grau baixo

de treinamento e conhecimento. Normalmente o operador desempenha fungdes repetitivas que

requerem documentagdo padronizada. (CLEMENTI, 1999)
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Administrador
Pessoa que trabalha no ambiente corporativo de TI. Normalmente suas fungdes requerem

um grau médio de treinamento e conhecimento. Realiza parte das tarefas internas ao ambiente
de TI, baseadas em procedimentos e cria procedimentos para operadores. (CLEMENTI, 1999)

Analista

Pessoa que trabalha no ambiente corporativo de TI. Normalmente suas fungdes requerem
um elevado grau de treinamento e conhecimento. Realiza tarefas baseadas em seu conhecimento
e cria procedimentos para Administradores e Operadores. Realiza também tarefas
interdepartamentais como reunides, pesquisas, levantamentos, etc. (CLEMENTI, 1999)

Gestor

Pessoa que trabalha no ambiente corporativo, responsavel por uma Unidade Gerencial
Basica ou Unidade Gerencial Intermediaria. Suas fungbes incluem coordenagdo, avaliagdo de

resultados da Unidade e elaboragdo de diretrizes. (CLEMENTI, 1999)

4.2 Descricdo da abordagem

A AMIGA divide-se em quatro fases, correspondentes as quatro fases apresentadas no
PDCA do TQC. Essas iniciais representam Plan, Do, Check, Action ou como é denominado em
portugués, Planejamento, Execugdo, Verificagdo e Agdo Corretiva. Na AMIGA cada fase ¢
denominada processo. A implementagdo do gerenciamento é uma tarefa ciclica e que ndo
termina.

Cada um dos quatro processos esta dividido em tarefas. Cada tarefa, por sua vez, esta

dividida em atividades. Na Figura 4-1 podem ser vistos os quatro processos e suas tarefas.

Definir fungdes da Orgar 1. Acompanhar os 1. Padronizar
ICs

UGB 2. Concluir

Definir os
requisitos

Elaborar o { i
macrofluxograma | técnicos

Definir ICs, metas  [{ | . Avaliar
e freqiiéncias SH¢ . tecnicamente

Informar ‘4, Avaliar
; praticamente
Elaborar

fluxogramas da
UGB

Estabelecer
métodos para
atingir os ICs

Encaminhar
Treinar

Implementar os
sistemas de

gerenciamento

Figura 4-1 - Esquema que representa os quatro processos da AMIGA
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4.2.1 Planejamento

O planejamento é talvez o processo mais trabalhoso por requerer o envolvimento de todas
as pessoas da UGB e frequentemente da UGI, além dos usuarios da empresa. Para sua definigio
sdo necessarias diversas reunides e validagdes.

O planejamento esta divido nas seguintes tarefas:

Definir as fungbes da UGB: o tipo de servigo que sera prestado.
Elaborar macrofluxograma, pelos gestores da UGB
Definir os Itens de Controle, suas metas e freqiiéncia de apuragdo
Treinar

Elaborar os fluxogramas da UGB: detalhar os processos

e N

Estabelecer os métodos para se atingir os ICs estabelecidos

4.2.1.1 Definir as fungdes da UGB
A definigdo das fungdes da UGB consiste em, a partir das definigSes e dos objetivos da

UGI, estabelecer o tipo de servigo prestado, definido pela missdo e em concordancia com as

diretrizes da empresa.

Exemplo:

uma descrigio de missdo para uma UGI poderia ser: "Nossa missdo € manter os
sistemas disponiveis criando a satisfagdo dos usuarios internos e externos, utilizando a
metlhor tecnologia e motivando os recursos humanos".

Uma descricdo de missdo para uma UGB poderia ser: "Nossa missdo consiste em

manter os sistemas, equipamentos e comunicagdes disponiveis, fornecendo informagdes

adequadas aos nossos usuarios.”

4.2.1.2 Elaborar o Macrofluxograma

O Macrofluxograma é a visdo geral do processo de trabalho da UGB. Também ¢ um
desdobramento do macrofluxograma da UGI, sendo que sdo representados os processos
principais que o compdem além das interfaces entre os mesmos. Normalmente o
macrofluxograma serve para deixar explicitado, de forma visual (Figura 4-2), as areas de
responsabilidade de uma UGB e mostrar ao mesmo tempo, por exclusdo, os processos que nao

dizem respeito aquela unidade.
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—— | Processo 2
Interface 3 [
Interface 1
Clientes ] Processo 1 fnterface 3
Interface 2
Interface 4
*  Processo 3

Figura 4-2 - Exemplo de Macrofluxograma de processo de uma UGB

4.2.1.3 Definir Itens de Controle, Metas e Freqiiéncia de Apuragdo

Nesta tarefa sdo estabelecidos os Itens de Controle (IC). Como ja explicado na segdo
2.2.3, os itens de controle sdo os indicadores numéricos utilizados para aferir a qualidade do
processo. Ao se analisar o ambiente de Tecnologia da Informagdo como um todo, os dirigentes
podem estabelecer, inclusive discutindo entre as UGIs da empresa, o que deve ser medido. Essa
medig¢do esta diretamente relacionada com o que os clientes (usuarios) da UGI de Tecnologia da
Informagdo esperam dela.

As metas sdo baseadas em valores conhecidos que podem ser melhorados para atender as
expectativas dos clientes. Essas metas devem ser modestas porque melhorias muito grandes nos
~ processos requerem investimentos elevados em recursos humanos e materiais, ou uma grande
inovagdo tecnoldgica. Contudo, se sistemas de gerenciamento puderem ser incluidos nessas
inovagdes, entdo podem-se estabelecer metas arrojadas na melhoria dos processos.

A freqiiéncia de apuragéo, que é o tempo entre cada avaliagdo do Item de Controle, ¢ um
parimetro que varia amplamente. Se for levada em conta, por exemplo, uma pesquisa de
satisfagdo pelos servigos, essa dificilmente podera ser realizada em intervalos menores que um

més, normalmente sendo semestral ou anual (até porque os resultados de mudangas so6 seriam
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validos apds um certo amadurecimento de opinido). Por outro lado, um servidor deve ser
verificado com a menor periodicidade possivel, seja ela de horas, de minutos ou mesmo de

segundos, quando houver um sistema de gerenciamento.

Exemplo:
considere-se que o processo 1 da Figura 4-2 é o processo de Administragdo de infra-

estrutura de Tecnologta da Informagdo. Esse processo é responsavel pelos servidores de rede
corporativos. A disponibilidade de cada servidor é fundamental para os usuarios da empresa.

Define-se, entdo, o Item de Controle referente ao processo 1, Administragdo de de infra-
estrutura como sendo:

IC,;: disponibilidade de todos os servidores corporativos (em lioras por més).

As metas, estabelecidas baseadas em critérios do negocio da empresa, s3o as seguintes:

para 2000: 98%;

para 2001-2004:99% e;

para 2005: 99,9%.
Por fim, a frequéncia de apuragdo: a disponibilidade dos servidores sera demonstrada

em relatorios mensais. A efetiva verificagdo, através de monitoragdo dos servidores, deve ter

um periodicidade de até 2 minutos.

4.2.1.4 Informar

A tarefa de informar apresentada nesta parte do processo de implementagdo do
gerenciamento de sistemas do ambiente corporativo esta relacionada a dois aspectos principais:
em primeiro lugar, pessoas participantes da elaboragdo dos processos de trabalho podem ndo
estar informadas ou mesmo treinadas em técnicas do TQC. Quando isso ocorre, o dialogo com
esses participantes se torna dificil, ja que elas ndo entendem a nomenclatura, a forma de
trabaltho e, por vezes, nem mesmo o objetivo que se esta buscando. Por isso é preciso informar e
treinar a equipe. Em segundo lugar, podem ser realizadas apresentagdes referentes a solugdes de
gerenciamento com os fomecedores de sofiware e mesmo com consultores especializados,

visando ampliar o horizonte e capacidade analitica de toda a equipe envolvida.

4.2.1.5 Elaborar os fluxogramas da UGB

Os fluxogramas da UGB sdo, na verdade, o detalhamento dos processos. Com base no
fluxograma mais geral elaborado na tarefa 4.2.1.2, pode-se detalhar cada um dos processos
descritos, com énfase na sua execucdo e nas suas interfaces. No item 4.3.1 deste capitulo, essa

tarefa esta exemplificada para maior clareza. A Figura 4-3 mostra um processo que faz parte de

um macroprocesso. (Veja também a Figura 4-2).
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Interface 5

Interface 4

Processo 3

Figura 4-3 - Processo genérico com suas interfaces

Na Figura 4-4 é mostrado como o processo 3 pode ser divido em trés sub-processos e as

interfaces tanto entre os sub-processos como a original entre o processo 3 e 0s outros processos.

Interface 2

A 4

Processo 3
—————— | Sub-processo 2

Interface 3

Interface S

!

Interface 1 Sub-processo 1

{ Interface 4

Sub-processo 3

Figura 4-4 - Processo genérico subdividido, apresentando interfaces internas e

externas

O processo ¢ dividido em diversos sub-processos. Estes sdo divididos em tarefas e, estas,
por sua vez, em atividades. Normalmente, a UGB passa a designar os sub-processos de

processos, ja que esses sub-processos sdo os seus proprios processos intemos. Entdo a UGB 1
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possui trés processos P1, P2 e P3 e cada um deles possui um conjunto de tarefas. Essas tarefas
sdo ainda quebradas em atividades, descritas nos formularios SW1H, como visto na Figura 4-5.

O preenchimento da matriz é descrito no item 4.3.1

PROCESSO:. Pt !TARER'H
ATMDADE: At
OQUEMWHAT/PCRIUE(WHY) | aevwo | ausoowsy | onogwerg | COND (HOW

Figura 4-5 - Formuldrio de descri¢io de Atividade

Exemplo:
um fluxograma de uma UGB de Operagdo de TI pode possuir trés processos:
Monitoragdo, Administragdo e Help Desk.

O fluxograma desses trés processos que se interfaceiam é mostrado na Figura 4-6.

Administragao Monitoracao

Help Desk

t

Figura 4-6 - Exemplo de fluxograma de uma UGB apresentando trés

Processos

A seguir, é feito o detalhamento de cada um dos trés processos acima mencionados.

Tome-se como exemplo a atividade da tarefa do processo de Monitoragdo, “monitorar falhas
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em servidores unix”. A descri¢do dessa tarefa, feita em um diagrama SW1H, pode ser vista

na Tabela 4-1:

Tabela 4-1 - Exemplo de uma descricio da atividade de monitoracio de

servidores
O que Quem Por qué Quando Onde Como
Detectar Operador para manter | 24 h/dia Na sala Cada servidor
falha em a de Unix possui um
processa- disponibili- operagdo, | icone que 0
dores dos dade do na representa. A
servidores ambiente console falha de um
Unix do processador €
sistema indicada com o
de icone em
gerencia- vermelho. Nessa
mento situagdo deve ser
chamado o
fornecedor do
equipamento
imediatamente.

4.2.1.6 Estabelecer métodos para se atingir os Itens de Controle

Com os Itens de Controle estabelecidos, pode ser tragado o plano de como atendé-los.
Essa tarefa, de estabelecimento de métodos de como atender os Itens de Controle, é onde
ocorrem as primeiras analises sobre implantagdo de um sistema de gerenciamento. A tarefa de
Elaborar os fluxogramas da UGB (segdo 4.2.1.4) ndo pode ocorrer enquanto 0s processos e

tarefas ainda ndo estiverem totalmente estabelecidos.

Entdo, embora a Elaboragdo dos Fluxogramas possa ser executada parcialmente, sua
conclusdo esta intrinsecamente relacionada com a presente tarefa de Estabelecer métodos para
se atingir Itens de Controle.

Por outro lado, ndo se pode inverter a seqiiéncia, fazendo com que primeiro se definam os
Comos para depois se definirem os O qués. Portanto, essas duas tarefas precisam de interagio,
através de realimentagdo, para serem completadas.

Uma das formas de andlise para se encontrar os métodos e entender os problemas que
uma UGB enfrenta é fruto de a utilizagdo do método de QC Story. Através dele podem-se
identificar problemas, realizar observagdes necessarias, elaborar uma analise e um plano de

acdo. Este ultimo € quem refletira a necessidade de sistemas de gerenciamento e em que areas

funcionais estes sdo necessarios.
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A abordagem AMIGA introduz aqui o conceito de matriz auxiliar de mapeamento de
processos®. Através dessa matriz, € possivel cobrir extensivamente todas as fungGes de uma
UGB de Tecnologia da Informagdo. Assim, € possivel verificar os processos que estdo
definidos, os que faltam definir e mesmo os que ndo serdo enderegados por ndo se adequarem,
de alguma forma, ao contexto analisado.

Essa matriz auxiliar € mostrada na Tabela 4-2.

Tabela 4-2 - Matriz auxiliar no mapeamento de processos

Hardware | Falhas Desempenho Configuracdo  Seguranga Contabilizag¢do
Servidor processo 1 processo 4 processo 5

Meio processo 2 processo 6 processo 8
Cliente processo 3 processo 7

A matriz auxiliar classifica os processos segundo trés dimensdes: no eixo horizontal, por
area funcional da geréncia OSI. No eixo vertical, os processos sdo ordenados segundo o
paradigma cliente/servidor. Na terceira dimensdo, os processos sdo classificados segundo
diversos critérios, de acordo com as necessidades da UGB que realiza o mapeamento. Uma
possivel divisdo inclui rede, sistema operacional, banco de dados e aplicativo, usado por
CLEMENTI (1999) para estratificar os recursos. Existem outras dimensdes que ndo se
enquadram nas divises tradicionais de gerenciamento de sistemas, mas que também podem ser
utilizadas como dimensdo das matrizes auxiliares, como, por exemplo, orgamento e
planejamento.

A classificagdo define também prioridades na implementagdo do gerenciamento, pois
nem todos os processos precisario ou poderdo ser gerenciados através de sistemas de
gerenciamento em uma mesma etapa. Aqueles processos que serdo automatizados em uma fase
inicial ficam assim documentados enquanto outros, que serdo abordados em etapas posteriores,

sdo documentados conforme sua situagdo atual.

“Exemplo:
como descrito no inicio da tarefa de Definir métodos para atingir os Itens de Controle, a

primeira atividade a ser realizada € definir um Item de Controle e os processos associados a

ele.

4 Como as matrizes auxiliares foram empregadas em apenas uma oportunidade, imagina-se que
seu uso podera se estender, além do mapeamento de processos, para o mapeamento de tarefas ou até

mesmo atividades.
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Dando continuidade ao caso apresentado na sec¢do anterior, tome-se a monitoragdo de
falhas em servidores Unix. Tendo sido estabelecido que a disponibilidade dos servidores
deve ser de 99%, e baseando-se na descricdo das atividades do processo de monitoragio,

como descrito no diagrama SW1H (Tabela 4-3) , fica estabelecida a necessidade do sistema
de gerenciamento.
Tabela 4-3 - Diagrama SW1H da atividade de monitora¢do dos processadores dos

servidores Unix

O que Quem Por qué Quando {Onde Como

Detectar falha |Operador |para manter |24 h/dia |Na sala de Cada servidor Unix
em a disponibili- operagdo, na  |possui um icone
processadores dade do console do que o representa. A
dos servidores ambiente sistema de falha de um

Unix gerenciamento (processador é

indicada com o
icone em vermelho.
Nessa situagdo deve
ser chamado o
fornecedor do
equipamento

imediatamente.

Pode-se, entdo, preencher a matriz auxiliar apresentada na Tabela 4-4:

Tabela 4-4 - Matriz auxiliar que apresenta o processo de gerenciamento de falhas

em servidores Unix

Hardware |Falhas . Desempenho Configuragdo  Seguranga Contabilizacdo

Servidor monitoragio de
servidores Unix
Meio

Cliente

O inicio de uma implementagdo de sistemas de gerenciamento utilizando-se a abordagem
AMIGA implica em que alguns requisitos do TQC ou de uma abordagem equivalente de
implantagio de Controle da Qualidade Total tenham sido também estabelecidos. Esses

- requisitos sao:
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e opgdo pela implantagdo do Controle Total da Qualidade na empresa,
¢ implantagdo do Controle Total da Qualidade na UGI de Tecnologia da Informagéo e;

e apoio dos gestores da UGI.

Os trés requisitos acima ndo sdo exatamente insumos pois, exercem sua influéncia sobre o

processo de implementagdo do gerenciamento mais como defini¢Ges estratégicas do que como

elementos que podem ser medidos e quantificados.

Sdo definidos propriamente como insumos e produtos das tarefas do processo de

planejamento os itens conforme mostrado na Tabela 4-5.

Tabela 4-5 - Resumo dos Insumos e Produtos do Processo de Planejamento

Processo Tarefa Insumo Produto
Planejamento Definir as Defini¢do dos gestores  Fungbes da UGB
fungdes da UGB.
Elaborar Fungdes da UGB Macrofluxograma
macrofluxogra
ma

Definir os ICs,
metas e
freqiiéncia de
apuragdo

Treinamento

Detalhar os
processos

Estabelecer os
métodos para se
atingir os ICs

Macrofluxograma;

Pessoal treinado

Analise de
conhecimentos

Macrofluxograma, ICs
definidos, metas,
freqiiéncia de apuragdo

Conhecimento dos
processos

ICs definidos, metas,
freqiiéncia de apuragdo

Pessoal treinado

Fluxogramas e Diagramas
S5W1H de cada processo;

Matrizes auxiliares

Definigdes sobre sistema de
gerenciamento;

Mapa de automagao

Para as tarefas da Tabela 4-6 sdo definidos os responsaveis diretos, embora a execugao

dessas tarefas possa ser designada a um grupo de pessoas da UGB.
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Tabela 4-6 - Tarefas do Planejamento e Responsaveis pela sua Execucio

O qué Quem

Fungdes da UGB Gestor
Macrofluxograma Gestor

Itens de controle Gestor
Fluxograma detalhado Equipe
Estratégia para se atingir as metas Gestor ¢ equipe
Lista de Treinamentos Gestor

Na Figura 4-7 é apresentado um resumo dos Insumos e Produtos do Processo de

Planejamento bem como os métodos utilizados durante sua execugéo.

Insumos Produtos
1. Determinagio de 1. Missdo
organizar por 2. Macrofluxograma
Processos 3. ICs
Reengenharia 4.  Fluxo
Novos sistemas 5. SWIH
4. Aumento de 6. Equipe Treinada
competitividade Métodos 7.  Mapa de automagio
1. TQC
2.  QC Story
3. Matniz auxiliar
4. Treinamento

Figura 4-7 - Insumos, Produtos ¢ Métodos definidos para

0 Processo de Planejamento

4.2.2 Execugdo
A fase de execucdo é onde se passa da teoria a pratica, do plano para a agdo. Com o
processo de trabalho elaborado, inclusive com as areas de automagdo definidas, pode-se

comegar um processo de selegdo dos sistemas de gerenciamento.



39

4221 Orgar

A orgamentagdo € uma tarefa que ocorre ao longo de todo o processo, estando sempre em
sintonia com as necessidades de cada empresa. Algumas corporagdes tém um periodo especifico
para elaboragdo do orgamento anual e, a partir dai nada mais pode ser acrescentado. Outras
dispbe de estratégias mais flexiveis e podem decidir, durante um projeto, se irdo investir em
algum tipo de tecnologia. Durante um projeto de implementagao de gerenciamento, é necessario
que se conhega a estratégia de orgamento para poder suprir as informagdes necessarias no tempo
certo.

E comum n3o se dispor de um cenario completo e seus respectivos desdobramentos em
termos de custos. Os fomecedores de sistemas de gerenciamento tém conhecimento dessa
situagdo e, por vezes, fornecem valores orientativos, que podem ser usados na elaboragdo
orgamentaria.

Nio se pode despender muito tempo no levantamento das informagdes necessarias, sob
pena de ter que adiantar tarefas e causar inconsisténcias no projeto. Vale ressaltar que os
numeros definidos no orgamento sdo facilmente subestimados, levando a um projeto incompleto
por falta de recursos financeiros. Recomenda-se, entdo, uma andlise tdo cuidadosa quanto

possivel para subsidiar a elaboragdo do orgamento, primando por fomnecer valores que poderdo

ser reduzidos.

4.2.2.2 Definir os requisitos

Os requisitos servem para estabelecer os critérios de classificagdo entre os diversos
sistemas de gerenciamento refletindo a realidade da organizagdo que os implementa e sdo

classificados em técnicos € ndo-técnicos.

A definicdo dos requisitos baseia-se em padrGes internacionais, padrdes de mercado,
realidade da empresa e estratégia corporativa. Pode-se dividir o conjunto de requisitos em
grupos. O primeiro grupo dos requisitos ndo-técnicos € o do fomecedor. Neste grupo, analisam-
se questdes como o comprometimento do fornecedor com a solugdo, base instalada de clientes,
suporte técnico, presenga no pais da avaliagdo. A lista pode se estender de acordo com o nivel

de preocupacio da corporagdo com os possiveis fornecedores.

O segundo grupo, técnico, é o que abrange os requisitos genéricos, ou seja, sistemas
operacionais suportados pela solugdo, bancos de dados que podem ser utilizados, escalabilidade,
integracdo com outros produtos, enfim, um conjunto de quesitos que tenliam propdsito geral.
Um erro comum que se observa é exigir e analisar requisitos que ndo tém relagdo com a

realidade da corporagdo, como por exemplo, suporte a mainframes, sendo que a empresa ja ndo
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usa mais computadores de grande porte. Além de impactar no tempo de avaliagio, esses

requisitos podem causar desclassificagdo de concorrentes que, de outra forma, apresentam

solugdes bastante adequadas.

O terceiro grupo € o dos requisitos técnicos especificos. Nesse grupo se inclui o
funcionamento exato de cada modulo, dentro do que o processo mapeado exige. Ao pensar nos
processos de Falhas, pode-se entender como estes processos funcionariam, em termos de
monitoragdo, resolugdo, encaminhamento. Um processo de monitoragio de falhas nos
servidores fica a cargo de um sistema de gerenciamento. E quais os requisitos que devem ser
atendidos? Monitoragdo em tempo real, registro da falha em um banco de dados,
encaminhamento do problema via alarme ou correio eletronico, e outros. Assim, baseando-se no

funcionamento de cada processo, € possivel elaborar a lista de requisitos especifica.

Para apoiar o entendimento e cobertura em todas as funcionalidades, mais uma vez

podem ser empregadas as matrizes auxiliares conforme a Tabela 4-7.

Tabela 4-7 - Tabela auxiliar na elaboracio dos requisitos técnicos

Hardware | Falhas Desempenho Configuracdo  Seguranga Contabilizagdo
Servidor requisito 1 requisito 4 requisito 5 A

Meio requisito 2 requisito 6 requisito 8
Cliente requisito 3 requisito 7

No Apéndice A, na Tabela A-1, é apresentada uma lista com os requisitos técnicos para a

escolha do sistema de gerenciamento.

Ao final, obtém-se uma lista tdo vasta e complexa quanto se julgue adequado, com a qual
sera feita uma solicitagdo de proposta aos fomecedores. Essa solicitagdo, conhecida como RFP
(Request For Proposal) é a forma de se iniciar o processo de comparagido de solugdes.

Como recomendagao, os seguintes elementos podem ser incluidos na elaboragdo de uma
RFP:

e carta de apresentagio;

e cronograma geral do projeto;

e cronograma esperado de avaliagdo;

e etapas a serem percorridas pelos participantes;
®  recursos necessarios;

e lista de contatos e;

e questionario técnico.
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A RFP é enviada a cada um dos participantes na mesma data, e estipula-se um primeiro
prazo para esclarecimentos de dividas. E importante um contato telefonico ou pessoal com um
representante do fornecedor apos a entrega, para garantir o recebimento completo e o

entendimento dos objetivos da RFP.

No setor publico brasileiro as RFPs sdo regidas pela Lei 8666-93 das LicitagGes e
Contratos Publicos, que define os tipos de requisitos validos na elaboragdo das propostas,

estabelecimento do processo licitatorio e procedimentos de contratagdo.

Exemplo:

os requisitos técnicos para a monitoragao de falhas em servidores unix (conforme

matriz auxiliar apresentada na Tabela 4-4 ) podem ser descritos como:
- suporte ao protocolo SNMP;
- disponibilidade de agentes para os Unix tipo 1,2 e 3;

- realizagdo de varredura de 20 servidores em até 3 minutos.

4.2.2.3 Avaliar tecnicamente

Depois do tempo estipulado na RFP, cada um dos fomecedores devera ter enviado sua
proposta. Elas normalmente se dividem em proposta técnica e proposta comercial. Para a analise
técnica verifica-se cada um dos requisitos respondidos e preenche-se uma tabela de avaliagdo
conforme a Tabela 4-8 . E importante que diversas pessoas leiam os documentos, ndo s6 os
responsaveis especificos de cada tarefa, pois em questdes sutis podem residir a diferenga de

propostas.
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Tabela 4-8 - Exemplo de uma tabela de avaliacio

Fornecedor

Processo 1 2 3
Framework / Rede A B B
Gerenciamento do B A B
Aplicativo Corporativo 1
Gerenciamento de B A B
sistemas / sistema
operacional
Gerenciamento do banco B A A
de dados
Gerenciamento de C B B
Impressdes -
Help Desk B B C

Legenda A- EXCEDE B - ATENDE C -NAO ATENDE

Existem duas formas basicas de se quantificar o resultado de uma avalia¢do, derivadas do
mesmo principio. Este é o da comparagdo item a item. Mas, o resultado da analise detalhada
pode ser tabulado em um sistema de pontuagdo complexa com nota e peso ou em um sistema
mais simplificado usando uma categorizagdo do tipo "atende" ou "ndo atende". Entre essas duas
op¢des pode existir uma gama de variagoes.

A maior diferenga entre as duas opg¢des principais, reside no tempo de avaliagdo. Um
questionario detalhado requer mais tempo do que aquele que simplesmente verifica o
atendimento do quesito. Se a diferenga em pontos é pouco relevante, acaba-se tendo um empate.
Ha que se precaver em ndo desperdigar recursos avaliando muito detalhadamente um conjunto
muito pequeno de opgoes.

E recomendivel a definigio de um framework ou seja, uma plataforma com
caracteristicas de padronizagdo, interoperabilidade e continuidade na aderéncia aos padrdes. A
descrigdo de tais caracteristicas ¢ apresentada nas referéncias NMF (1992) e em FAYAN

(1993).
Um exemplo de questionario de avaliagdo detalhada pode ser visto no Apéndice A,

Tabela A-1.
A avaliagdo realizada por um processo mais expedito tem como resultado uma matriz

semelhante a mostrada na Tabela 4-8.
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4.2.2.4 Avaliar praticamente

A avaliagdo pratica pode ou ndo estar vinculada com a tabela da avaliagdo técnica mas &,
sem divida, um fator que pode ser decisivo para a adogdo da solugio apropriada.

O teste do sistema de gerenciamento pode ser tdo abrangente quanto a corporagdo que o
avalia julgar adequado, mas, normalmente, ¢ feito através de um projeto-piloto. Neste projeto
sdo escolhidos subconjuntos dos processos e tarefas futuros, e é implementada a solugdo que
atende a este conjunto.

Podem ser citados como exemplos:

. implemenfar um sistema de distribuigdo de soffware para os PCs, com uma abrangéncia
de 10% do parque instalado, incluindo toda a variedade de plataformas, e testar a
distribuicdo de trés aplicativos (uma atualizagdo de versdo, um aplicativo pequeno e
simples, um aplicativo grande e complexo);

e implementar um sistema de atendimento (Help Desk), incluindo um tipo de chamado,
com sistema de escalagdo via correio eletronico, para administradores e gestores;

e implementar a monitoragdo de desempenho em um conjunto de 10% dos
concentradores, comutadores e roteadores da corporagdo, gerar relatorios de trafego e de
erros por hora.

Ao realizar um teste pratico podem ser encontradas deficiéncias dos sistemas de
gerenciamento, as limitagdes de integragdo com o ambiente corporativo instalado, ndo
atendimento de padrdes, inadequagdo dos proprios processos corporativos elaborados
anteriormente com a realidade dos sistemas de gerenciamento, excessiva complexidade para
implementar determinado processo € diversos outros aspectos técnicos e processuais.

Outro dado relevante é que um projeto-piloto como o descrito pode implicar em custos
por parte da corporagdo que esta realizando o projeto de gerenciamento. Esses custos sdo
amplamente justificaveis quando um erro de avaliagdo pode significar um aumento relevante no
custo do projeto e, na pior situagdo, implicar na compra de uma solugdo inviavel para a
empresa.

Da mesma forma que a avaliagdo técnica, a avaliagdo pratica deve resultar em uma matriz
de avaliagdo com notas para cada quesito, sempre ressaltando o atendimento ou ndo das
necessidades da corporagdo. E também nessa avaliagio que uma ou outra solugdo podera ser

descartada se ndo atende um requisito pratico fundamental.

4.2.2.5 Encaminhar

A tarefa final do processo de execugdo é Encaminhar, a qual nada mais é que viabilizar a

implementagio das solugdes de gerenciamento escolhidas.
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A tarefa de Encaminhar se divide em:
e equalizar as propostas dos fornecedores;
e  definir tecnicamente a solugdo;
e definir o escopo de servigos;
e definir o escopo e a abrangéncia do treinamento e;

e encaminhar o processo para a UGI de Compras.

4.2.2.5.1 Equalizar as propostas dos fornecedores

A equalizagdo de propostas é necessaria para fazer com que as diferengas entre as ofertas
de cada fomecedor ndo influam na avaliagdo final, quando estas diferengas ndo sdo criticas em
termos de requisitos técnicos, escopo da solugao e funcionalidade.

Alguns aspectos que devem ser equalizados sdo, por exemplo, garantia estendida. Um
fornecedor pode fornecer uma solugdo que sera atualizada sem 6nus por dois anos e outro, por
um ano. Uma solugdo inclui agentes que monitoram S.0.s que ndo existem na corporagdo, mas
esses agentes ndo influenciam no prego da solugdo. Uma solugdo € significativamente mais
barata que as outras mas ndo ¢ independente de banco de dados e S.O.

A equalizagdo pode envolver solicitagdio de novas propostas, ou simplesmente, uma

readequacdo nos pesos ou nos quesitos da tabela de avaliagdo (conforme item 4.2.2.3).

4.2.2.5.2 Definir tecnicamente a solugdo

O resultado da tarefa de equalizagdo € uma classificagao das solugdes, de acordo com o
atendimento aos requisitos corporativos estabelecidos inicialmente. Recomenda-se a elaboragdo
de um parecer ou relatorio final, contendo a classificagdo das solugdes € uma explicagdo
detalhada de como se chegou as concluses. Ndo raro é o questionamento da decisdo técnica,
que sera feito pelos concorrentes derrotados e pelos dirigentes da UGI ¢ mesmo outros
responsaveis na tomada de decisdo.

Como definicdo paralela a escolha da solugdo, estio os complementos que incluem
equipamentos € possiveis programas complementares. Esses requisitos terdo se originado das
propostas dos fornecedores e comparados com as caracteristicas dos equipamentos disponiveis
na corporagdo. Os requisitos de Aardware devem ser verificados inclusive com relagdo a sua

adequagio ao pessoal envolvido no processo de gerenciamento.

4.2.2.5.3 Definir o escopo dos servigos
A proposta técnica de cada solugdo pode incluir uma parte referente a servigos que serdo
executados pelos fornecedores da solugdes. E fundamental o entendimento profundo desse

escopo pois, por um lado, a falta de conhecimento intemo a corporagdo recomenda o emprego
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de servicos de empresas com melhor qualificagdo especifica mas, por outro, essa mesma falta de

conhecimento ndo permite uma avaliagdo apropriada do que sera ou ndo executado.

4.2.2.5.4 Definir o escopo e a abrangéncia do treinamento

Da mesma forma que o servigo, o treinamento devera se recomendado pelos fomecedores
das solugdes. A equipe bem treinada é o principal fator de sucesso no pos-implementagio.
Quando os sistemas estiverem operacionais e o processo de gerenciamento sob controle,
somente pessoas bem treinadas poderao realizar manutengdes preventivas, implementar

melhorias e mesmo resolver problemas de forma eficiente.

4.225.5 Encaminhar o processo para a UGI de Compras

Existem as mais diversas formas de inter-relacionamento dos setores de uma corporagio.
Especial foco deve ser dado, no processo de implementagdo do gerenciamento, para a relagdo
entre as UGIs de Tecnologia da Informagao e Compras.

A UGI de Compras deve receber o processo documentado, com as defini¢des de cada
solugio possivel e sua classificagdo. E possivel que se tenha de estabelecer a diferenga de custo

de cada solugdo e também até que valor deve-se aceitar uma solugao mais cara.
E necessario que as pessoas responsaveis pelo processo de implementagdo do

gerenciamento realizem o acompanhamento do processo de compra, garantindo que os

requisitos estabelecidos inicialmente est3o sendo efetivamente incorporados.

O fechamento do negocio encerra a presente tarefa.

4.2.2.6 Treinar para utilizagdo

O treinamento realizado durante o processo de execugdo refere-se aos sistemas de
gerenciamento de um fomecedor escolhido. Esse treinamento € normalmente decidido em
conjunto entre cliente e fornecedor, de tal modo que € ministrado um conjunto de ensinamentos

que possibilitam um conhecimento da solugdo do fornecedor selecionado.

E necessario que esse conhecimento seja adquirido antes da implantagio propriamente
dita, sob pena de que as pessoas responsaveis pelo processo de gerenciamento nio possam

decidir sobre configuragdes do sistema nem opinar sobre modificagdes e aprimoramentos desse
processo.

Os treinamentos propriamente ditos s3o um produto importante do fomecedor do sistema
de gerenciamento e fator de sucesso do projeto de implementagdo do gerenciamento € como tal,

devem ser adquiridos pelo cliente.
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Deve ser evitado o acumulo de conhecimento sobre o sistema de gerenciamento em uma

sO pessoa.

4.2.2.7 Implementar os sistemas de gerenciamento

A implementagdo ¢ uma tarefa relacionada diretamente com os fomecedores das
solu¢des. Primeiramente estes deverdo acordar entre si e com os clientes, sobre qual a melhor
estratégia e abordagem de implementagdo a ser seguida. Nesse momento € definido um projeto
de implementagdo dos sistemas de gerenciamento. Depois, deve-se estabelecer uma forma de
gerenciamento desse projeto, normalmente sendo de responsabilidade do detentor da maior
parte dos sistemas.

Os técnicos do cliente, responsaveis por esse projeto, devem ter conhecimento pleno da
forma de trabalho que sera adotada e de suas responsabilidades, sob a perspectiva dos

fomecedores.
As atividades que serdo realizadas, qualquer que seja a forma de implementagio adotada

sdo:

e claro entendimento da solugdo, por todas as partes envolvidas. Expectativas
explicitadas, incluindo as mensuraveis e as imponderaveis;

e defini¢do da equipe e dos papéis, estabelecendo a hierarquia, a forma de comunicagio,
as regras para resolu¢do de impasses;

e implantagdo da infra-estrutura, incluindo hardware para abrigar as solugdes, instalagdes
elétricas e fisicas e recursos para o projeto;

e celaboragdo de um cronograma detalhado, incluindo atividades de cada pessoa, datas,

precedéncia de atividades e;

e teste da solugdo. A abordagem de teste deve seguir a normalmente adotada para o
desenvolvimento de sistemas, incluindo as fases de teste unitario, teste integrado,
projeto-piloto e produgdo. Quanto mais complexa, abrangente e heterogénea a solugio,

mais criteriosa deve ser cada uma destas fases.

A Figura 4-8 apresenta os Insumos e Produtos do Processo de Execugdo, bem como os

métodos utilizados, resumindo esta parte da abordagem AMIGA.
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Insumos Produtos
1. Orgar 1.  Gerenciamento

2. Definir os implementado

requisitos 2. ICs controlados

3. Avaliar Equipe integrada

tecnicamente

4.  Avatiar ]
Meétodos

1. Avaliagiode

5. Encaminhar
L__/_ solugdo

2. Implementagdo do

praticamente

gerenciamento

Treinamento

Figura 4-8 - Insumos, Produtos e Métodos definidos para o Processo de Execugio.

A implementagéo dos sistemas de gerenciamento ¢ uma tarefa que pode consumir um
longo periodo, dependendo da complexidade da solugio escolhida e do seu nivel de

configuragdo. Quando essa tarefa é concluida, encerra-se também o processo de Execugdo e

inicia-se o de Verificagao.

4.2.3 Verificagdo

Dando continuidade a apresentagdo da abordagem AMIGA, a seguir é apresentado ©
processo de Verificagdo. Esse processo nio se subdivide em diversas tarefas como OS dois
anteriores (Planejamento € Execugdo) mas consiste de uma tnica tarefa abrangente. Essa tarefa

,

6 o acompanhamento dos ltens de Controle dos processos de gerenciamento que foram
determinados no processo de Planejamento.

Quando comparado com OS processos de Planejamento € Execugio, 0 processo de
Verificagdo ndo apresenta varias tarefas, nem requer tanto esforgo, mas ¢, na verdade, um
processo chave. Ele indica o sucesso O fracasso do projeto de implementagdo do
gerenciamento © mesmo da eficacia do gerenciamento do ambiente corporativo como um todo.

O estabelecimento dos ICs define quais sdo 0s parametros que indicardo o bom
funcionamento do processo de gerenciamento. Quando o sistema de gerenciamento estiver
plenamente instalado e operacional, esses indicadores, estabelecidos no inicio do projeto,

passam a ser controlados. Esse controle é feito com a periodicidade estabelecida no processo de

planejamento.
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A Verificagdo inclui também possiveis pendéncias referentes a instala¢do dos sistemas de
gerenciamento. Essas pendéncias podem ter surgido por varios motivos como: ndo adequagdo
do sistema, falta de recursos humanos e técnicos durante a implementacéo, entre outros.

A Figura 4-9 apresenta os Insumos, Produtos e Métodos do processo de Verificagio.

Insumos Produtos
1. Processos em 1. Defini¢io de novos
funcionamento | processos
2. ICs 2. Corregdes
sugeridas

3.  Redefinigio de ICs

Métodos
1. TQC
2.  QCstory

Figura 4-9 - Insumos Produtos e Métodos definidos para o Processo de Verificacio

Concluindo, o processo de Verificagdo avalia se os Itens de Controle estio sendo
coletados adequadamente e sugere as possiveis corregOes e alteragdes. No processo seguinte,
Ac¢do Corretiva, a avaliagdo de mudanga ou corregdo feita no processo de Verificagdo é

efetivada.

4.2.4 Agdo Corretiva

Com a conclusdo do processo de Verificagdo que fornece a validagdo dos Itens de
Controle e sugere corregdes aos processos de gerenciamento, passa-se a executar o processo de
Agdo Corretiva. Este € o ultimo processo da abordagem AMIGA e divide-se em duas tarefas:

Padronizar e Concluir.

4.2.4.1 Padronizar

A tarefa de Padronizar € consolidar os processos de gerenciamento como haviam sido
inicialmente planejados. Somente depois da implementagio dos sistemas de gerenciamento e de
sua entrada em fase de produgdo é que se verifica, na pratica, se tais processos sdo corretos €
adequados. Quando a resposta é positiva, toda a documentagdo inicialmente elaborada é

elevada ao status de padrédo, passando a ser a unica forma de desempenhar aquele trabalho.
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E nessa tarefa também que os erros sio corrigidos. Quando s3o encontrados desvios no
processo de verificagdo, é na Agdo Corretiva que estes sdo recuperados. Alguns desvios podem
ser simplesmente corrigidos com a mudanga em um procedimento, através de uma discussio
entre os proprios membros da UGB. Outros desvios, como um erro de projeto ou uma mudanga
na forma de trabalho da corporagdo vao requerer um plano de agdo mais elaborado e deverio,

entdo, gerar um novo ciclo de PDCA.

4.2.4.2 Concluir

A tarefa Concluir € avaliar os resultados. Nela s3o relacionados os problemas ainda
pendentes e ¢ feito um planejamento para a abordagem destes.

Na tarefa Concluir também é feita uma reflexdo sobre todo o projeto por parte da
corporagdo. Quando os sistemas de gerenciamento sdo entregues operacionais no final do
processo de Execugdo, cabe a corporagdo verificar sua adequagéo, sua aderéncia aos processos
intemos da empresa e definir mudangas. Essas atividades ocorrem durante os processos de
Verificagdo e Agdo Corretiva.

A Figura 4-10 apresenta o resumo do processo de A¢do Corretiva.

Produtos

1. Processos

Insumos

1. Novos processos

2. ICsrevisados padronizados

2. Consolidagio de
ICs

Conclusdes

Métodos 4. Proximos passos
1. Acompanhamento

2. TQC

3. QCStory

Figura 4-10 - Insumos, Produtos e Métodos definidos para

0 Processo de Ac¢io Corretiva
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4.3 Emprego da abordagem AMIGA

A implementagdo do gerenciamento descrito na segdo 4.2 apresentou o conteudo de cada
processo e tarefa da abordagem AMIGA. Mas, para que se possa entendé-la de forma mais
profunda e enter seu funcionamento, se faz necessaria uma explicitagdo de seu emprego através
de um exemplo. Nesse exemplo, todos os processos, todas as tarefas e todas as atividades sdo
descritas e defalhadas, explicando-se a forma pela qual as tarefas se interligam e se

interdependem.

4.3.1 Planejamento

O trabalho se inicia pela definicdo das fungdes da UGI e pela criagdo do
macrofluxograma, liderados pela direcdo da UGI. Para realizar essas definigdes, os dirigentes
contam com a participagdo do restante dos funcionarios da UGI, de acordo com suas habilidades
e responsabilidades. Essas defini¢des sdo os requisitos basicos para o inicio do projeto de
implementa¢do do gerenciamento corporativo. Um exemplo de descri¢do de fungdo da UGI é:
"Nossa missdo ¢ manter os sistemas disponiveis criando a satisfagdo dos usuarios internos e
externos, utilizando a melhor tecnologia e motivando os recursos humanos”.

Um exemplo de macrofluxograma é mostrado na Figura 4-11.

Tecnologia da Informagio

necessidades -

dos usuarios prestado

Figura 4-11 - Macrofluxograma de uma UGI

Com a fungdo e o macrofluxograma definidos, deve ser realizada a definigdo dos Itens de
Controle (ICs) conforme a segdo 4.2.1.3. Os ICs devem ser definidos de acordo com o perfil de
negocio da empresa, elegendo-os por critérios relevantes aos seus clientes. Alguns exemplos de
itens de controle sdo: tempo de resposta médio de um determinado sistema, numero de
" equipamentos que apresentaram defeitos, custo de utilizagdo dos servigos de informatica,

nimero de horas de treinamento anual por funcionario. A aplicagdio dos métodos de TQC
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mostrou, em diversas implementagdes, que é recomendavel a escolha de um numero reduzido
de ICs, com um aumento progressivo em fungdo da necessidade.

O processo designado por Tecnologia da Informagdo é divido em dois sub-processos:
Planejamento e Operagdo. Do ponto de vista da divisdo do trabalho, o processo de Tecnologia
da Informagio constitui uma UGI que se divide nas UGBs de Planejamento e Operagdo. A UGB
de Operacdo, responsavel pelo processo de Operagdo, tem a incumbéncia de gerenciar a infra-
estrutura do ambiente corporativo. P processo de Operacdo ¢ ainda subdivido em trés: processo
de Administragdo, processo de Monitoragdo e processo de Help Desk. Essa divisdo e a inter-

relagdo entre os sub-processos € mostrada na Figura 4-12.

Administragdo Monitoragdo

Help Desk

f

Figura 4-12 - Detalhamento do Processo de Operacdo.

A seguir deve-se fornecer treinamento a equipe da UGB de Operagdo envolvida no
projeto de gerenciamento. Esse treinamento pode ser ministrado pelos proprios colegas de UGB
ou pelos responsaveis pela politica de Qualidade Total na empresa e visa fornecer a cada um dos
membros da UGB conhecimento suficiente para participar da elaboragdo dos processos de
gerenciamento. Embora seja destacado neste ponto da abordagem, o treinamento pode ser
ministrado em qualquer momento que se julgar oportuno, inclusive, n3o relacionado
diretamente com um projeto de gerenciamento corporativo. '

A tarefa da elaboragdo dos processos da UGB (secdo 4.2.1.5) é equivalente ao
detalhamento dos processos intemos e interfaces extemnas. Esse trabalho € feito através da
formagdo de grupos setoriais, que se reinem e através de sessoes de brainstorming. Esses
grupos passam a documentar o processo pelo qual realizam ou pretendem realizar suas tarefas.
Eles podem incluir clientes do processo (estratégia recomendavel).

O fato das tarefas que estdo sendo detalhadas ja estarem sendo realizadas nas empresas €
uma prova de que um processo informal existe. Mas ¢ comum que ele seja executado de forma

diferente por pessoas diferentes, gerando irregularidades no produto final.
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Toma-se evidente a forma pela qual os dados estdo sendo coletados para a geragdo dos
relatorios de controle, a mexisténcia de certos controles ¢ a necessidade da automagdo de
diversos processos para assegurar a qualidade esperada, refletida nos ICs.

A formalizagdo dos processos e sua divulgagdo entre todos os envolvidos permite que
haja uma homogeneizagdo da qualidade, que € o primeiro passo para o aumento desta. Durante
esse detalhamento dos processos fica mais caracterizado o tipo de gerenciamento da UGB e
como ele acontece.

E no momento da formalizagdo dos processos da UGB que se evidencia a necessidade do
gerenciamento. Para se atingir diversos ICs sdo necessarias ferramentas que reahzem desde a
coleta e a sistematizacdo dos itens a serem controlados até aquelas que desempenham fungdes
de geréncia como alteragdes de configuragdo e bloqueio de acesso. Durante a tarefa que defme
as formas de se atingir as metas da UGB (se¢do 4.2.1.6), pode ser realizada uma QC Story, onde
os problemas sdo cuidadosamente levantados e analisados. O plano de agdo estara relacionado
com a implantagdo do gerenciamento e do sistema de gerenciamento, levando em conta os
processos criticos e as areas onde sd0 necessarios maiores investimentos e agoes.

Primeiramente os processos da UGB sdo descritos através dos formularios SW1H. No seu
detalhamento, os processos devem ser explicitados nas dimensdes da Qualidade Total:

O qué - significa o que ¢ feito (cadastro de usuarios).

Por qué - explica o porqué daquele controle (para que os funcionarios possam usar os recursos
corporativos).

Quando - explicita 0 momento em que a tarefa é feita. Pode ser horario (e.g. 24 h/dia, trés
turmos) ou condigdo (e.g. se os indicadores estiverem vermelhos).

Quem - indica quem realiza a tarefa (e.g. operador, administrador de sistema).

Como - descreve o procedimento, tdo detalhadamente quanto necessario (e.g. clicar duas vezes
no icone que estiver amarelo, escolher a opgdo 3 da janela - reinicializar sistema com shutdown,
clicar OK. O icone devera retornar para coloragdo verde. Caso ndo ocorra, acionar plantdo de
acordo com escala).

Um exemplo de descricdo de atividade de gerenciamento de ambiente corporativo €

apresentada na Tabela 4-9 , detalhando a forma de cadastramento de usuario em servidores

Netware.



Tabela 4-9 - Descricio de uma forma de cadastramento de usua
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rio.

O qué Quem  |Por qué Quando |Onde

Como

Cadastramento de |Adminis- [Para permitir |segundas, |Nas consoles do
novo usuariono [trador  [aos novos quartas e [servidor
servidor Netware usuarios a sextas, no
utilizagdo dos (horario
recursos da  |comercial

empresa

O chefe do
departamento deve
solicitar o
cadastramento via
e-mail constando
nome, registro e
recursos
requisitados.

O usuario sera
criado utilizando
como ID a primeira

letra do primeiro

nome € o

sobrenome, até 6

letras.

O conjunto de processos da UGB sera documentado desta maneira. Uma parte dos

processos ndo podera ser descrita, seja por ndo existir, seja por falta de ferramentas para

suporta-la ou seja por que se quer atualiza-la e toma-la mais agil e eficiente.

Para realizar o trabalho de mapeamento dos processos e mesmo de escolha dos sistemas

de gerenciamento, a abordagem AMIGA sugere a utilizagdo do siste
matrizes. Como ja descrito na segdo 4.2.2.2, essas matrizes apresentam

dimensdes correspondentes as areas funcionais do meodelo ISO/OSI:

ma tridimensional de
no eixo horizontal as
falhas, desempenho,

configuragdo, seguranga e contabilizagdo. No eixo vertical, a divisdo € feita segundo o

paradigma cliente/servidor. Caracterizando a tridimensionalidade, cada

matriz é classificada

segundo alguma caracteristica do processo intemno da empresa onde esta sendo empregada. Essa

classificagdo, que corresponde a terceira dimensdo, pode ser kardware,

aplicativos, banco de

dados, rede, ou mesmo, orgamento e planejamento de capacidade, entre outros.

As Tabela 4-10a, 4-10b, 4-10c mostram exemplos de um conjunto de matrizes.
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Tabela 4-10a - Matriz auxiliar de processos mapeados, dimensiao Hardware.

Hardware Falhas Desempenho Configuracdo  Seguranga Contabilizacdo
Servidor processo de
servidores unix
Meio
Cliente

Tabela 4-10b - Matriz auxiliar de processos mapeados, dimensio ERP.

ERP Falhas Desempenho Configuragdo  Seguranga Contabilizagdo
Servidor processo de
servidores
Meio
Cliente

Tabela 4-10¢ - Matriz auxiliar de processos mapeados, dimensio Planejamento de

Capacidade.

Planejamento | Falhas Desempenho  Configuragdo  Seguranca Contabilizagcdo
de
Capacidade
Servidor processo de

planejamento

de novos

servidores
Meio
Cliente

Ao preencher as matrizes auxiliares que cobrem exaustivamente os processos de

gerenciamento do ambiente corporativo, garante-se que a maior parte dos aspectos que devem

ser contemplados em um projeto de gerenciamento corporativo foram analisados e descritos.

A Tabela 4-11 mostra um exemplo de diagrama SW1H, onde esta descrita a tarefa de

gerenciamento de falhas de servidor Unix, conforme a Tabela 4-10a.



Tabela 4-11 - Modelo de descricio de processo SWI1H.
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O que Quem Por qué Quando {Onde Como
Detectar falha em |Operador lpara manter |24 h/dia |Na sala de Cada servidor Unix
processadores dos a disponibili- operagdo, na possul um icone que
servidores Unix dade do console do o representa. A
ambiente sistema de falha de um
gerenciamento {processador é

indicada com o
icone em vermelho.
Nessa situagdo deve
ser chamado o
fornecedor do
equipamento

imediatamente.

Assim, cada tarefa de cada processo sera descrita pelos formularios 5SW1H e mapeadas

nas planilhas auxiliares. Essa descrigdo sera feita também para aqueles processos que tenham

sua automagdo justificada segundo os critérios da equipe da UGB.

Continuando a explicagdo do exemplo, sera apresentado para analise o sub-processo de

Help Desk, parte do processo-de Operagdo. A relagdo entre eles € mostrada na Figura 4-12 (pag.

51). O sub-processo Help Desk tem trés interfaces, sendo uma com o ambiente externo, uma

interna com o processo de monitoragdo e uma com o processo de administragéo.

O sub-processo Help Desk é descrito através de tarefas e cada tarefa € subdividida em um

conjunto de atividades.

As tarefas do Help Desk sdo:

e  atender usuarios através de chamadas telefonicas;

e abrir chamado, de acordo com o problema;

e  fazer acompanhamento do chamado e;

e  realizar controle mensal da quantidade de chamados abertos e concluidos;
A tarefa “abrir chamado” é composta de duas atividades:

e  registrar os dados do solicitante e;
e  verificar se o problema reclamado ndo esta sendo investigado ou apresenta solugio
na base de conhecimento; caso negativo, registrar novo chamado.

Como se pode verificar, ao descrever as tarefas e atividades, define-se, parcialmente, o

nivel de automacdo a ser adotado. As tarefas como registrar os dados do solicitante e do
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problema podem ser feitas de forma manual, escrevendo-se o problema relatado em um
formulario que sera entregue ao responsavel pelo processo de solugdo. Ou define-se que o
processo de atendimento de chamados sera automatizado. Determina-se que o chamado deve ser
registrado em um sistema de gerenciamento que deva encaminhar a solicitagdo ao responsavel.
Cada responsavel, por sua vez, dispora de acesso ao sistema de controle de chamados. Através
dele, o responsavel verifica a existéncia de novos problemas, toma as medidas apropriadas e
volta a informar o sistema da solugdo adotada.

Da mesma forma como foi executado no sub-processo Help Desk, realiza-se o
mapeamento de cada um dos processos desempenhados pelas UGBs de Tecnologia da
Informagao.

O sistema de gerenciamento € caracterizado, entdo, pelo conjunto formado por
ferramentas de gerenciamento existentes, acrescidas de novas soluges que serdo necessarias e
um conjunto de processos que se utilizam dessa infra-estrutura.

Os produtos do processo de Planejamento sdo: a Missdo da UGB, o macrofluxograma da
UGB, os Itens de Controle definidos, o fluxo detalhado dos processos, a descrigdo dos processos
e tarefas através dos diagramas SW1H, o pessoal da UGB e a equipe responsavel pelo projeto de
implementagio do gerenciamento treinado e o mapa de automagdo, apresentado através das

matrizes auxiliares. Com esses produtos obtidos, inicia-se o processo de Execugao.

4.3.2 Execugdo

O segundo processo da abordagem AMIGA se inicia com a atividade de orgamentac3o.
Como ja citado no item 4.2.2.1, a orcamentagdo depende da politica de cada organizagdo. Com
os processos levantados, documentados e tendo-se uma definigio dos processos cujas
ferramentas ndo sio adequadas aos resultados esperados ou mesmo, ndo dispondo de nenhuma
ferramenta, passa-se a negociar com possiveis fomecedores estimativas de custo para
automatizar os processos de gerenciamento. Na pratica este trabalho deve ser feito de forma
bastante criteriosa pois, tanto se pode obter uma sub-avaliagdo, relegando servigos, produtos e
treinamentos, como uma superestimativa, onde os custos de automagdo sdo comparaveis aos
custos dos sistemas que s3o por eles administrados.

Na tarefa seguinte inicia-se a definigdo dos requisitos técnicos do sistema de
gerenciamento. Estas defini¢des estruturam-se sobre valores que permitam uma aderéncia do
sistema de gerenciamento & forma de gerenciamento da corporagdo, aos sistemas existentes e a
sua forma de uso (processos). Os sistemas de gerenciamento devem estar em conformidade com
padrdes intemacionais e seus fomecedores comprometidos com suporte técnico de qualidade e

continuidade do produto. Para a elaboragdo dos requisitos técnicos recomenda-se o uso da
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padronizagdo desenvolvida pelos organismos apresentados nos itens 2.3.1 a 2.3.5. Um exemplo
de planilha de requisitos € mostrado no Apéndice A, Tabela A-1. Uma vez elaborados, esses
requisitos serdo enviados aos formecedores potenciais. Esse envio segue normalmente um
protocolo. Elabora-se uma carta de apresentagdo. Nesta carta deve constar uma descri¢do da
corporagdo, com dados como faturamento, numero de colaboradores, distribuigdo geografica.
Em seguida € feito um breve descritivo do projeto de gerenciamento. Por fim é solicitada uma
proposta técnica. E recomendavel que seja apresentado aos fornecedores um cronograma que
inclua datas esperadas para avaliagdo tedrica, pratica, escolha do vencedor e prazos de
implementagdo. Recomenda-se, ainda, apresentar uma lista das pessoas de contato para cada
area do projeto de gerenciamento e, por fim, a lista das questdes e requisitos técnicos que as
solu¢oes devem atender.

Como o conjunto de requisitos ¢ amplo e normalmente nem todos podem ser
completamente atendidos, € elaborada uma régua de avaliagdo que sera empregada no retomo
das propostas. Através dos pesos e notas atribuidos a cada sistema é possivel escolher o mais

adequado. A Tabela 4-12 mostra um excerto de Régua de Avaliagdo.

Tabela 4-12- Excerto de Régua de Avaliacio de Produtos.

Funcionalidade peso produto 1 produto 2 produto 3
Framework
suporte a protocolo CMIP 1

suporte a protocolo SNMP 2

Desempenho

Monitoramento de 2
performance CPUs UNIX

Gerenciamento de 1
Impressdes
Moédulo Help Desk 1

A AMIGA ndo determina uma unica forma de sele¢do de produtos por entender que
existem diversos meios equivalentes de realizar a avaliagdo. Uma forma detalhada € apresentada
em por CLEMENTI (1999). O fundamental é que haja o mapeamento de todas as
funcionalidades necessarias, surgidas apos a criagdo das planilhas com processos, a partir da

tarefa descrita na se¢do 4.2.1.5. Esse mapeamento ¢ feito verificando-se cada planilha, em cada

area designada.
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Ao receber as propostas de cada fornecedor, ocorre a avaliagdo técnica (se¢do 4.2.2.3) e
pratica (se¢do 4.2.2.5). A avaliagdo técnica se concentra no preenchimento de uma régua, como
aquela exibida na Tabela 4-9. Essa avaliagdo pode ser feita em conjunto, pela equipe
responsavel da UGB ou individualmente, sendo que os resultados finais sdo posteriormente
consolidados.

A avaliagio pratica pode ser feita através de um projeto-piloto onde os sistemas de
interesse sdo instalados parcial ou totalmente na corporagdo e sdo testados. O teste deve ser
cuidadosamente planejado ja que sdo necessarios recursos da empresa para auxiliar a instalagdo,
determinar diretrizes e principalmente avaliar o resultado. E freqiiente ndo se estimar o tempo
necessario para a avaliagdo, o que acarreta atrasos no projeto € um desgaste com fornecedores
que precisardo realizar diversas visitas ao cliente. A melhor forma de se obter resultados é um
teste planejado, com abrangéncia limitada e prazos definidos, onde os objetivos a serem
alcangados sdo descritos em um documento assinado pelo cliente e pelo fornecedor. Ndo se
deve deixar de considerar que normalmente os testes ndo podem ser realizados com varios
fornecedores simultaneamente, em fungdo dos recursos de equipamentos e humanos. Esse fato
acarreta uma multiplicagdo do prazo de teste pelo nimero de fornecedores envolvidos.

Com os testes finalizados, chega-se a uma conclusdo sobre as melhores op¢des que
incluem sistemas, servigos, treinamento, equipamentos e plano de implementagio.

Inicia-se, entdo, a tarefa de Encaminhamento (se¢do 4.2.2.5). Em primeiro lugar, realiza-
se algum tipo de equalizagdo de propostas que venha a ser necessaria. A equalizagdo pode ser
feita através de solicitagdo de novas propostas aos fomecedores que apresentaram propostas
com valores muito diferentes dos esperados. Pode ainda ser fetta intemamente, desconsiderando
partes da proposta que ndo sdo adequadas ou através de readequagGes proporcionais de valores e
quantidades. Na seqiiéncia sdo feitas as definigdes da solugdo técnica, do escopo de servigos e
treinamento. Muitas vezes as avaliagdes chegam a conclusfes abrangentes e que precisam ser
limitadas por questdes de prazo, custo ou pessoal. Entdo cada um desses aspectos é avaliado.
Por fim, encaminha-se o processo a UGI responsavel por compras na corporagdo. A melhor
forma de se realizar esse encaminhamento € apresentar um relatorio que classifique as solugdes
em ordem de importancia. E que desclassifique os fornecedores ndo adequados. Deixa-se, dessa
forma, que os responsaveis pela compra com liberdade de negociagdo. O trabatho da UGI de
Tecnologia da Informagdo passa a ser consultivo, dirimindo duvidas de fornecedores e mesmo
de compradores. E fundamental que se acompanhe esse trabalho de forma préxima pois, em ndo

raras oportunidades fomecedores alteram suas propostas para se adequar a questGes de custo e

impactam o resuftado do projeto.
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A colocagdo dos pedidos de compra para os fomecedores de software e hardware
encerram essa tarefa do projeto.

A seguir ocorrem treinamentos relativos ao uso dos produtos a serem implementados. Um
projeto s6 pode ser considerado realizado com qualidade se nele os participantes da UGB sdo
adequadamente treinados. Além de garantir o sucesso da implementagdo, € a unica forma de
expandir o uso das ferramentas. Pessoas com desconhecimento dos sistemas que sdo relegadas
ao esforco de aprendizado proprio, raramente conseguem valorizar e mesmo utilizar
adequadamente os recursos postos a disposigdo.

Com a equipe treinada, inicia-se a tarefa de implantagdo. Essa tarefa € normalmente uma
parceria entre fornecedores de soffware, implantadores e cliente. Cada forecedor possui sua
forma de implementar e quanto maior o projeto, tanto méis recursos necessarios. Mesmo assim,
algumas atividades sdo necessarias em qualquer situagdo. O primeiro requisito € um plano, se
possivel, um cronograma detalhado com atividades, responsaveis e datas. Normalmente é
montada uma equipe de trabalho com membros permanentes e extraordinarios.

A implantagdo comega com um projeto-piloto que € constituido de um escopo limitado e
os processos que foram elaborados no processo de Planejamento sdo testados. Por fim os
sistemas sdo implantados em toda a corporagdo. Como qualquer projeto de porte, recomenda-se

a utilizagdo de uma metodologia de geréncia de projetos como a do PMI (DUNCAN, 1996).

4.3.3 Verificagdo

E importante salientar que o processo de implantagdo s6 fica concluido com a avaliagdo
dos resultados finais. Se a empresa dispde de sistema de gerenciamento de ambientes
corporativos mas ndo pode determinar se o custo da mao-de-obra foi reduzido, se a qualidade do
servigo ao usuario final aumentou e ndo pode quantificar seus ICs de forma periddica, entdo o
esforgo e os gastos empreendidos terdo sido em vdo. A chave do Controle Total da Qualidade é
medir. Sem dados, ndo ha evidéncias e sem essas, os resultados ndo podem ser justificados.

A verificagdo é o acompanhamento periddico dos itens de controle e verificagdo
estabelecidos no processo de Planejamento. Esse acompanhamento esta descrito nos
formularios SW1H e estes, por sua vez, devem ser analisados periodicamente em reunides da

equipe. Para saber como estdo os resultados da UGB, recomenda-se a utilizagdo de graficos,

como no da Figura 4-13.
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Chamados Help Desk
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Figura 4-13 - Grifico de acompanhamento do IC Chamados Help Desk.

Os desvios encontrados devem ser tratados como problemas e sua resolugdo encaminhada

através dos métodos de qualidade total expostos neste trabalho.

4.3.4 Agdo Corretiva

A Acéo Corretiva ¢ dividida em duas tarefas: Padronizagdo e Conclusdo. A padronizagao
-é-constituida pela-censolidagdo dos processos de gerenciamento definidos na tarefa Elaborar os
Fluxogramas da UGB (segdo 4.2.1.5). Embora seja possivel que os processos elaborados
teoricamente acabem por se consolidar na pratica, € provavel que diversos desses precisem de
readequagdes. Na tarefa de Padronizagdo sdo feitas as readequagdes, permitindo que os
processos documentados reflitam exatamente o que se executa.

A conclusdo é a ultima tarefa do projeto de implementagdo do gerenciamento. Nela
ocorrem as discussdes de como o projeto transcorreu e como serdo os planos para a proxima
tarefa. E provavel que uma série de objetivos nio tenha sido atingida plenamente. Por outro
lado, alguns aspectos ndo haviam sido vislumbrados inicialmente, tomam-se claros. De certa
forma, a conclusdo ja é o ponto de partida para o proximo processo de planejamento. Ja se
estabelecem novas metas, percebem-se processos que ndo haviam sido contemplados e pode-se

reiniciar o ciclo que é exatamente a esséncia do PDCA e da Qualidade Total.
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4.4 Andlise Comparativa

Nesta segdo sdo apresentadas comparagdes entre a abordagem AMIGA e outras
abordagens citadas neste trabalho. O objetivo é mostrar as semelhangas e diferencas de questdes
consideradas importantes na elaboragdo de uma abordagem de implementagdo de sistemas de
gerenciamento.

As abordagens descritas no Capitulo 3 deixam de apresentar, de forma suficientemente
clara, alguns aspectos considerados relevantes neste trabalho. Por exemplo, a abordagem
AMIGA ressalta o valor da definicdo de metas, macroprocesso e definigcdes estratégicas. Sem
essas defini¢des, ndo ha como desenvolver um projeto de gerenciamento automatizado em total
sintonia com o negocio da empresa.

O trabalho do Prof. Rafael de Sousa Jr. (SOUSA JR, 1997), apresentada no item 3.1, ndo
explicita o processo de implementagdo, ou seja, ndo divide o trabalho em etapas. Ele ndo é
proposto como uma metodologia, pois ndo apresenta os processos para que se implemente o
gerenciamento e a administragao do ambiente.

A abordagem MODE, da AC (ANDERSEN CONSULTING, 1998), destaca a
importancia da definigdo dos macroprocessos e processos de area de Tecnologia da Informagio.
E a abordagem mais completa em termos de definigdes mas, deixa de apresentar de forma
transparente, o processo pelo qual a area de TI deve passar para chegar ao ambiente gerenciado
da forma adequada. Dada a impossibilidade de avaliar a MODE completamente, devido as
dificuldades de acesso as informagdes, deixa-se de apresentar uma comparagdo mais cuidadosa.
Mesmo assim, pode-se afirmar, com base nas informagdes de mercado sobre o conhecimento e
competéncia de empresas de consultoria internacionais em implementagdo de processos, que a
probabilidade de que a AC possua uma abordagem que atenda a todos os requisitos
mencionados pela AMIGA ¢ alta. Mas, ao permitir o acesso a essas informag¢des somente a
clientes, toma-se impossivel que tal conhecimento seja disponibilizado aos que ndo dispdem dos
Tecursos necessarios para sua contrataggo.

As abordagené CA (COMPUTER ASSOCIATES, 1999) e SLIC (O'CONELL, 1999)
estdo voltadas para a implantacdo de um produto especifico e portanto deixam de apresentar
formas de escolha de sistemas de geréncia,-passando diretamente para a escolha dos modulos
especificos de sua solugdo. Além dessa questdo, sdo abordagens que ndo apresentam aspectos de
defini¢do de processo, macroprocesso e Itens de Controle.

A metodologia de Clementi, embora tenha o escopo muito amplo e esteja bem
fundamentada, estabelece restri¢des quanto a sua aplicabilidade, a saber: ndo contempla

"servigos off-line" (incluindo sistemas bafch, rotinas de backup e limpeza) em oposigdo a
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sistemas de tempo real; considera a existéncia de um Help Desk excluido da metodologia mas
cuja existéncia ¢ requerida; ndo considera a possibilidade de gerenciar sistemas de telefonia; e
supde que a implementagdo dos sistemas de gerenciamento propriamente dita é de
responsabilidade do fomecedor, ndo acarretando responsabilidades para a empresa. A AMIGA,
ao contrario, considera todos os itens acima e, no que concerne a implementagdo, considera
fundamental uma parceria de implementagado, pois a corporagdo que ora contrata o sistema de
gerenciamento podera ser responsavel pela sua operagdo no futuro e, nesse caso, se ndo houver

um profundo conhecimento da solugdo incorrera em uma dependéncia desnecessaria em relagdo

ao fomecedor.

4.4.1 Itens de Controle x Acordos de Nivel de Servigo

A abordagem MODE (ANDERSEN CONSULTING, 1998) e a de Clementi
(CLEMENTI, 1999), trazem o conceito de nivel de servigo e seus respectivos acordos. A
abordagem AMIGA utiliza o conceito de Item de Controle. E, entdo, importante definir o que
cada abordagem pretende com seus critérios de controle e tragar uma comparagao entre ambos.

Os Itens de Controle sdo os indicadores do resultado de algum processo. Ao se
estabelecer, no ambito de uma UGI, um conjunto de Itens de Controle, passa-se a medir a
qualidade dos produtos entregues a outra UGI. Estabelece-se, entdo, uma relagdo de cliente-
fornecedor entre essas UGIs.. Os Itens de Controle sdo as métricas dessa relagdo, definidos
dentro de uma das cinco dimensdes da qualidade: qualidade intrinseca, entrega, custo, seguranga
e moral.

Cada UGI é composta de um conjunto de UGBs e cada UGB esta ligada a outra por uma
relagio de cliente-fomecedor. Ent3o, para cada interface onde existem produtos, sdo
estabelecidos novos Itens de Controle.

Ao serem detalhados, os processos de cada UGB podem ser decompostos em processos
menores, os subprocessos. Por serem parte de um processo maior, esses subprocessos sdo
avaliz;dos segundo Itens de Verificagdo, que sdo o subconjunto de medidas que compde o Item
de Controle.

Ao se analisar os processos de uma UGI de Tecnologia da Informagdo, constata-se que o
conjunto dos servigos prestados por essa UGI é utilizado pelas outras UGIs da corporagio para
realizarem suas fungdes.

Assim, os Itens de Controle dos processos das UGIs sdo, na verdade, a forma de medir a
qualidade dos produtos entregues entre os departamentos de uma corporagdo. E, portanto, para

seu estabelecimento € necessario que a UGI fornecedora tenha conhecimento das necessidades

das UGISs clientes.
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Os Acordos de Nivel de Servigo (ANS), também conhecidos como SLA (Service Level

Agreement) sdo contratos estabelecidos entre dois agentes: o provedor e o cliente do servigo.

Segundo RAD (2000), existe hoje em dia um interesse em Acordos de Nivel de Servigo por

diversas razdes:

a.

uma rede corporativa é uma commodity no mundo dos negdcios atualmente. Servigos
importantes dependem dessa infra-estrutura e portanto esses servicos devem ser
identificados, entendidos, monitorados e controlados;

as corporagdes realizam altos investimentos em redes de comunicagdo, sistemas e
aplicagdes. O valor desses investimentos € designado por Total Cost of Ownership (TCO) e
contribui para a lucratividade geral do negdcio;

uma tendéncia nas empresas € se departamentalizar em Vendas, Pesquisa, Marketing,
Produgdo e assim por diante. Um desses departamentos € o de Tecnologia da Informagio
(TI). O objetivo do departamento de TI é estabelecer e manter uma rede corporativa para a
empresa. Entdo, ha uma necessidade do departamento de TI entender os requisitos de
servico dos outros departamentos da corporagdo (por exemplo, departamentos de Vendas,
Marketing e Pesquisa)

algumas empresas optam por terceirizar suas necessidades de TI para outras empresas.
Nesse caso, o departamento de TI passa a atuar sob um contrato para com a corporagido
contratante. Outras corporagdes mantém os departamentos de TI internamente. Em ambos
os casos as expectativas de servigo sdo definidas e a entrega desses servigos é monitorada,
demandando uma forma racional de se executar essa tarefa;

uma medida que contribui para a eficiéncia operacional de um negécio € o atendimento de
servigos cruciais. Além disso, um programa de gerenciamento identificaria fraquezas no
provisionamento de servigos € um bom programa de Acordos de Nivel de Servico e
Acordos de Nivel de Gerenciamento poderiam sugerir melhorias para os pontos fracos;
Finalmente, um indice que também contribui para o estabelecer o valor de uma empresa no
ambito de sua eficiéncia. Um relatério objetivo sobre os requisitos de servigo ¢ uma
avaliagdo de sua qualidade prové as entradas para o valor geral do negocio e assim, pode
influenciar investimentos na empresa.

Das definigdes de Item de Controle e do descrito no item ¢ acima, pode-se concluir que o

estabelecimento dos Itens de Controle entre UGIs e a celebragdo de Acordos de Nivel de

Servigo entre departamentos de uma organizagdo possuem similaridades embora existam

diferengas.

As semelhangas entre os Acordos de Nivel de Servigo e os Itens de Controle, no contexto

da abordagem AMIGA, estdio no fato de ambos estabelecerem as métricas para avaliar a
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qualidade do servigo prestado pelo departamento/UGI de Tecnologia da Informagio para os
outros departamentos/UGIs da corporagao.
definem métricas de avaliagao da qualidade do servigo prestado;
b. originam-se do entendimento das necessidades dos departamentos/UGIs da organizagdo
pelo departamento/UGI de Tecnologia da Informagao;
definem o escopo do que deve ser monitorado;

d. estabelecem o processo de avaliagdo

As diferengas entre os Acordos de Nivel de Servigo e os Itens de Controle sdo varias, a
comegar pela propria natureza de cada um. O Acordo de Nivel de Servigo é um contrato
celebrado entre as partes. Frequentemente apresenta clausulas de penalidades por
descumprimento. O Acordo de Nivel de Servigo traz, detalhado no seu conteudo, o objeto do
acordo, os valores a serem controlados, as tolerancias e prazos de recuperagdo (MTBF - Mean
Time Before Failure ¢ MTTR - Mean Time To Repair). Os Acordos de Nivel de Servigo sdo
instrumentos de proposito geral, podendo ser utilizados tanto entre departamentos quanto entre
empresas.

O Item de Controle ¢ um indicador numeérico, estabelecido baseado nas cinco dimensdes
apresentas anteriormente. A descrigdo de cada processo, tarefa e atividade traz consigo a origem
do Item de Controle, os Itens de Verificagdo que o compde e, eventualmente, uma tolerancia.
Nio existe penalidades previamente estabelecidas pelo seu ndo cumprimento. Por outro lado,
esta intrinsecamente estabelecido pela filosofia do TQC quais agdes devem ser tomadas
(métodos empregados) em caso de ndo atingimento dos objetivos.

Dentre as diferencas entre Itens de Controle e Acordos de Nivel de Servigo, no contexto
de departamentos/UGIs de Tecnologia da Informagdo, podem ser citadas:

a. ANS normalmente estabelecem penalidades por descumprimento, ICs ndo;
b. ANS estabelecem prazos de retorno aos valores acordados, ICs nao;

c. ANS possuem prazo de validade, ICs nio;

d. ICs possuem métodos para corregdo em caso de nio atendimento, ANS ndo;
e. ICs estdo baseados em uma estrutura hierarquica de origem, ANS ndo;

Concluindo, pode-se dizer que, no contexto da abordagem AMIGA, € possivel
estabelecer Acordos de Nivel de Servigo quando do estabelecimento dos ltens de Controle da
UGI de Tecnologia da Informagdo embora seu estabelecimento ndo seja um pré-requisito

No Apéndice C, Quadro C-1, é mostrado um exemplo genérico de Acordo de Nivel de
Servigo, segundo as concepgdes empregadas na abordagem AMIGA.

Um outro aspecto considerado fundamental é que, com excegdo da abordagem AMIGA,

nenhuma das abordagens citadas neste trabalho descreve de forma substantiva o controle pos-
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implementagdo, seja o processo de Verificagdo e o de Agdo Corretiva. Mesmo na metodologia
de Clementi, onde o acompanhamento pds-implantagdo é citado, ndo € oferecido um claro
destaque que demonstre que essa tarefa € tdo ou mais relevante que as outras realizadas
anteriormente. O que deve ser ressaltado € que o acompanhamento dos Itens de Controle (IC) é

tdo importante quanto a implementagio dos sistemas. Sem esse acompanhamento o

gerenciamento perde o seu proposito e sucumbe.
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5. Estudo de Caso

O presente Capitulo expde o projeto de implementagdo de sistemas de gerenciamento e
administragdo transcorrido na EMBRACO, Empresa Brasileira de Compressores S.A., como
estudo de caso. Este projeto foi iniciado em 1998 e dura até o presente. A EMBRACO faz parte
do Grupo Brasmotor, que controla a Multibras, detentora das marcas Brastemp e Consul e que
produz os eletrodomésticos com esses nomes.

No projeto de implementagdo do gerenciamento estiveram envolvidas pessoas todos os
niveis lierarquicos da organizagdo, com maior participagdo da UGI de Tecnologia da
Informacao.

Para descrever o projeto de implementagdo do gerenciamento evitando apresentar
informagdes consideradas sensiveis pela EMBRACO, optou-se por ndo divulgar os nomes dos
produtos utilizados, detalhando-se entdo suas funcionalidades. Espera-se que a clareza da
exposicdo das idéias e dos resultados do trabalho ndo sejam prejudicados por essa escolha.

O Capitulo 5 se divide em cinco segdes. A primeira se¢do expOe o problema de
gerenciamento de sistemas enfrentado pela EMBRACO e o contexto no qual esse problema
estava inserido. As quatro se¢Oes seguintes, e suas respectivas subse¢des, compdem-se da

apresentagdo dos processos da abordagem AMIGA aplicados no caso da EMBRACO.

5.1 Apresentacdo do Problema

O presente estudo de caso remonta a necessidade de um processo de gerenciamento de
redes e sistemas, no ambiente corporativo do grupo Brasmotor. Essa necessidade havia sido
detectada pela equipe da UGB de infra-estrutura de TI, no inicio da década de 1990, logo que
sistemas importantes comegaram a ser portados para plataformas distribuidas e que o acesso ao

mainframe passou a ser feito através de redes e computadores pessoais ao invés de terminais.

Nessa époéa, a corporagdo optou por adquirir um sistema de gerenciamento de redes
fornecido pelo fabricante desses equipamentos. Esse sistema fazia o gerenciamento fisico e
ldgico até nivel 3 do modelo ISO/OSI, e utilizava o protocolo SNMP v1. O gerenciamento
passou a ser feito de forma automatizada, mas diversas caracteristicas do produto ndo atendiam
as necessidades do processo de gerenciamento. Do ponto de vista da operacionalidade do
gerenciamento, sé eram notificadas falhas na console, portanto, tratava-se de um gerenciamento
reativo. Esse sistema de gerenciamento ndo permitia acumular dados histdricos das ocorréncias

de falhas, incapacitando a criagdo de uma baseline consistente.
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Com o crescimento da base instalada de PCs, com a maior distribuigdo das aplicagdes, e
com a interligagdo de locais fisicos distintos, ja ndo era mais humanamente possivel nem
economicamente viavel manter Sistemas de Informacdo efetivamente controlados sem a

automagdo e o controle realizado com o auxilio de sistemas de geréncia.

Em 1997 foi iniciado um processo de reengenharia na empresa que culminou com um
projeto de implementagdo de um sistema de gestdo empresarial (ERP). Durante a elaboragédo do
projeto, a UGB de infra-estrutura de Tecnologia da Informagao foi responsavel por determinar

as necessidades de uma arquitetura de gerenciamento.

Nesse momento comegou a implementagdo dos sistemas de gereciamento seguindo-se os
processos da abordagem AMIGA, embora esses processos ainda ndo apresentassem a
sistematizagdo que posteriormente permitiu que ela se tomasse uma abordagem mais

estruturada, conforme apresentado neste trabalho.

Sabe-se que dentre os pré-requisitos que concorrem para o sucesso de um projeto de
implementagdo de gerenciamento e administragdo de sistemas, esta o patrocinio e a aprovagio
dos gestores da estrutura organizacional de Tecnologia da Informacdo. Na Embraco isso
aconteceu desde o inicio, permitindo a modificagdo de processos, mobilizagdo de recursos e

realizacdo de investimentos elevados que resultaram em um projeto bem sucedido.

3.2 Planejamento

5.2.1 Definir as fungdes da UGB

Como definido na abordagem AMIGA, para se realizar as tarefas do processo de
Planejamento da UGB, é necessario que as defini¢des referentes a UGI tenham sido realizadas.
No caso em estudo, as funges da UGI ja estavam definidas mesmo antes do projeto de
gerenciamento. Desse modo, ndo foi necessario adequa-las a nova situagdo, embora essa
readequacdo possa vir a ser o0 caso em outros projetos.

A UGl de Techologia da Informagao (TT) tem a missdo de:

"Assegurar a disponibilizagdo de solugdes integradas de tecnologia da informagdo que
adicionem valor ao negocio" (EMBRACO, 1998)

Conforme a abordagem AMIGA, apdés a definigdo da missdo, elabora-se o

macrofluxograma da UGL
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O macrofluxograma da UGI de Tecnologia da Informag&o ¢ apresentado na Figura 5-1.

TI

Negocios

Solicitagdes de Servigos
prestados

3

Infra-estrutura

usuarios

Figura 5-1 - Macroprocesso de TI

Esse macrofluxograma divide o macroprocesso de Tecnologia da Informagdo em dois
processos: o primeiro, Negocios, responsavel pela defini¢do, configuragdo e manutengdo dos
sistemas produtivos, ou seja, sistemas de planejamento da produgdo, folha de pagamento, fluxo
de caixa entre outros.

O segundo processo, designado de Infra-estrutura, é responsavel pela manutengdo e

administracdo de PCs, servidores, sistemas operacionais, desempenho do ambiente.

A partir dessa divisdo inicia-se a primeira atividade do processo de Planejamento: a

defini¢do das funcdes da UGB. A missdo da UGB de infra-estrutura de TI esta assim descrita:
"Garantir a disponibilidade da infra-estrutura de TI de acordo com os niveis de servigo
negociados.”
O enunciado acima pode ser melhor elucidado em seu significado: garantir a

disponibilidade implica em assegurar uma qualidade no ambiente de TI e isso, por sua vez,

requer recursos humanos e técnicos, processos e patrocinio, enquanto que niveis de servigo

negociados sdo indicadores que mostram quio bem estio sendo oferecidos os servigos aos
usuarios e definem que os possiveis problemas que surjam, serdo resolvidos em prazos

negociados. Esses acordos também implicam na existéncia de um corpo técnico capacitado,

além de recursos sistémicos.
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5.2.2 Elaborar Macrofluxograma da UGB

Elaborar o macrofluxograma € a segunda tarefa do Planejamento. O macrofluxograma da

UGB de infra-estrutura de TI esta representado na Figura 5-2.

Tecnologia
Projetos

Novas solugdes

Admin;stragio Base de conhecimerto Usuérios
o
Ambiente
l Procedimento Procedimento Charmado
Gerenciamento Chamado
de instalagdo e Solucion
suporte local do
Basede esquisa
. conhed- P s
Procedimento _ mento e -
Operagio Help Desk satisfagdo
Disponibilizagio
de Recursos
Administragdo
de
recursos de TI
Usuarios Contatos de T1 Compras

Figura 5-2 - Macroprocesso de Infra-estrutura de TI (EMBRACO, 1998)

O macrofluxograma representa graficamente o macroprocesso. O macroprocesso de infra-
estrutura de TI € composto por cinco processos, a saber: Administragdo de ambiente,
Gerenciamento de instalagdes e suporte local, Operagdo, Help Desk e Administragdo dos
recursos de TI. A relagdo desses processos com o meio externo se da nas interfaces do Help
Desk com os usuarios, tanto para abrir como para fechar os chamados e do Gerenciamento de
instalagdes com os usuarios, para disponibilizagdo de recursos. Existe ainda uma interface com
a UGI de Compras e Administragdo de recursos de TI, para acompanhar contratos de TI e por

fim, uma interface com o meio extemo (Tecnologia e Projetos) para propor novas solugdes.

5.2.3 Treinamento para avaliagéo

De acordo com a abordagem AMIGA ,o0 treinamento, destacado como tarefa especifica da
atividade de planejamento, ocorre em varios momentos. No momento da aplicagdo dessa

abordagem, quando se iniciaram as reunides para defini¢cdo do processo de implementagdo do
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gerenciamento, as pessoas envolvida que ndo estavam capacitadas para realizar as suas tarefa,
foram treinadas em TQC. Quando iniciou-se a discussdo sobre automagdo, pessoas que

desconheciam as ferramentas e recursos foram treinadas, pelos seus pares, no conhecimento

especifico.

5.2.4 Definir ICs, Metas e Freqiiéncia de Apuragdo

A partir do macrofluxograma apresentado na Figura 5-2, realizou-se a tarefa 3, ou seja, a

defini¢do dos itens de controle (ICs), suas metas e freqiiéncias de apuragdo.

A filosofia de trabalho do TQC considera adequado iniciar-se a definigdo dos ICs
definindo-os em nimero reduzido para melhor avaliar sua eficiéncia e precisdo. Baseando-se em
estimativas do comportamento da propria EMBRACO nos anos anteriores, foi possivel realizar

uma primeira defini¢do dos ICs de acordo com valores aproximados existentes.

Foram, ento, definidos os seguintes ICs:
e Disponibilidade;
e Tempo de resposta;
e Chamados solucionados;
o Satisfagdo dos usuarios;
e Satisfagdo dos colaboradores ¢;

¢ Treinamento.

Uma vez estabelecidos, cada um destes ICs foi detalhado, em seus valores e forma de
obtengdo, gerando assim um conjunto coeso de formas de medida para avaliar o desempenho da

UGB. Esse desdobramento e analise constitui a tarefa 4 do Planejamento.

O IC Disponibilidade foi fixado em 99%, correspondendo a uma possivel
indisponibilidade de até 1% ao més no conjunto de todos os sistemas. E claro que essa métrica
precisou de um fator ponderador, pois, em fungdo da existéncia de diversos sistemas e um de
nimero variavel de usuarios por sistema, ha um maior ou menor impacto, dependendo da
situagdo de indisponibilidade. Como procedimento inicial, foi estabelecido o indicador derivado
do sistema que apresentasse menor disponibilidade no més. Também foi estabelecida, como
premissa inicial, que seriam computadas as indisponibilidades dos servidores e ndo da rede ou

dos PCs dos usuarios finais, embora esses fatores influissem decisivamente nos critérios de

disponibilidade de sistemas.
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O Tempo de Resposta como Item de Controle, teve como parametrizagdo o critério de

percentual de transagdes realizadas no sistema principal. Dessa forma, foi estabelecido que 95%

das transa¢Ses do ERP ndo podiam exceder a 3 s de tempo de resposta.

O IC referente a Chamados Solucionados foi desdobrado em dois: quantidade de

chamados abertos pendentes, estabelecida em até 15 por dia; e tempo de atendimento de
chamados, sendo estes divididos em chamados criticos, atendidos em até 1 h, os normais, em até

um dia util e os de baixa prioridade, em até dois dias uteis.

A definigdo do Item de Controle Satisfacdo dos Usuarios, por questdes metodologicas e

por envolver uma atividade mais abrangente na corporagdo, foi postergada para um momento
em que os outros ICs estivessem mais consolidados.
O IC de Satisfacdo do Colaborador foi criado como um controle intemo da UGB de Infra-

estrutura de TI e considerado muito importante para manter a equipe motivada, eficiente e

coesa. Este indice foi definido para ser medido através das avaliagles anuais em uma escala de

0 a § pontos, devendo atingir 3 a 4.

Treinamento foi considerado outro indice de extrema relevancia interna, pois, além de

contribuir para manter o moral elevado, isto é, Satisfacdo do Colaborador, ainda era requisito
para um atendimento de qualidade prestado aos usuarios. Ele era também imprescindivel para
permitir a implantagdo de projetos de forma segura e eficiente. Por esses motivos, foi

estabelecida a meta de 50 h/ano de treinamento por colaborador, em nivel corporativo.

Como uma auto-avaliagdo critica das decisdes tomadas, pode-se adiantar que a existéncia
de um sistema de gerenciamento ndo garante que as métricas eleitas (ICs) serdo alcangadas. Por
outro lado, valores agressivos ( como, por exemplo, 99% de disponibilidade de sistemas)
dificilmente serdo atingidos sem um sistema de gerenciamento e, certamente, ndo poderao ser

medidos com precisdo sem que haja uma automagdo na coleta de informagdes.

5.2.5 Detalhar os processos

A tarefa seguinte foi o detalhamento dos processos. Como pode ser visto no
macroprocesso da Figura 5-2, existem cinco processos e trés tipos de insumos caracterizados.
Os processos sdo: Operagdo, Help Desk, Administragdo de ambiente, Gerenciamento de

instalagdo e suporte local e Administragdo de recursos de TL

As insumos sdo representados pelo simbolo Usuarios cuja interface se da com o processo

de Gerenciamento de instalagio e suporte local, através da disponibilizacdo dos recursos e no

Help Desk, que se da através dos chamados abertos e chamados solucionados. Ha ainda a
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interface pesquisa de satisfacdo que se da com o processo de Administragdo de recursos de TI.
A interface com a UGI de Compras se da através dos contratos de TI, e por fim, a interface

interna de novas solugdes com novos Projetos € novas Tecnologias.

Internamente a0 macroprocesso, vé-se que a Administragdo de Ambiente possui uma
interface com a Operagdo através de procedimentos. O mesmo ocorre com o Gerenciamento de
instalagdo e suporte local. Entre a Operagdo e o Help Desk a interface é constituida de bases de

conhecimento.

Nessa tarefa de detalhamento dos processos, cada processo citado foi detalhado através de
outros diagramas e documentos descritivos. Ndo foram definidos documentos-padrdo para o
registro pela abordagem AMIGA, mas era importante que um documento nico fosse elaborado
e utilizado por todos. Esse documento era o diagrama SWIH. Assim, através de reunides

chegou-se a um consenso de como cada processo deveria ocorrer, € quais seriam suas interfaces

e pontos de controle.

Antes da implantagdo do sistema de gerenciamento, o processo de Operagdo dependia
completamente de procedimentos manuais. Ele era o processo que causava maior impacto na
rotina do usuirio em caso de problemas. Além disso, era o ponto focal de atengdo onde o
controle efetivo dos sistemas produtivos era exercido. Todos esses fatores ressaltavam a
importancia desse processo. A automagdo desse processo por sistemas de gerenciamento e

administragdo melhorou sua qualidade e eficiéncia e por isso ele é mais particularizado neste

trabalho.
A seguir é apresentado o detalhamento do processo de Operagao.

Primeiramente foi definido o objetivo da equipe de Operagdo: "A equipe de Operagdo é
responsavel pela monitoragio dos sistemas, execugdo de rotinas programadas e eventuais,

procedimentos de backup e restore e arquivamento de dados." (EMBRACO, 1998)
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Foram definidas as seguintes tarefas para a equipe:

1.

g NSk W

0]

l

inicializar e parar os sistemas produtivos

realizar a manutencao dos processos de impressao
monitorar as rotinas e realizar seu scheduling
executar e monitorar as rotinas de backup e archive
monitorar performance e alertas dos sistemas
realizar o gerenciamento fisico do ambiente

realizar o controle de fitas

rocesso de Operagao é descrito pelo fluxo mostrado na Figura 5-3

Operagio

Programar [Executar
Rotinas Rotinas

rogramar xecutar

Backup [Backup
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lmpressao, FEncaminhar - *
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Controlar fitas

Cada

o ad Encaminhamento

4

Conhecimentos

Figura 5-3 - Detalhamento do Processo de Operacao

tarefa dentro do fluxograma foi descrita segundo seu formulario SW1H, ou seja,

realizar-se a especificagdo exata do que era feito, porqué era feito, quando, onde, como e por

quem era feito. Tome-se como exemplo a atividade de Monitorar dispositivos de sistemas

dentro da tarefa de Monitorar rotinas, sistemas, backup, impressao e performance que englobam

servidores Unix, Netware ¢ NT, além de hubs, switches e roteadores. Essa tarefa é descrita

como apresentado na Tabela 5-1.



Tabela 5-1 - Formuldrio SW1H para monitoracao de sistemas
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O que Quem Por qué Quando |Onde Como

Monitorar Operador |paramantera |24 h/dia |Na sala de Cada dispositivo
dispositivos de disponibilidade operagdo,na  [possui um icone que
sistemas. do ambiente de console do ‘|o representa:

acordo com os

ICs

sistema de

gerenciamento

servidores, hubs,
switches ¢
rofeadores. As
falhas sd3o mdicadas
com o icone em

vermelho.

Quando nessa
situagdo deve ser
chamado o
administrador do
sistema em questdo,
de acordo com a

escala de plantdes.

E registrado no
formulario de
indisponibilidade o
horario da parada, o
motivo € o retomo a

operagao.

Observagido: o nivel de detalhamento de um formulario SW1H ¢ tido profundo quanto a

equipe que participa do projeto entenda necessario. Um referencial basico que pode ser utilizado

¢ que uma pessoa com formagido igual a necessaria para desempenhar aquela fungdo pode ser

capaz de entender exatamente o conteudo da atividade. A descrigdo de programagdo de rotinas

de produgéo € mostrado na Tabela 5-2.



Tabela 5-2 - Formulario SW1H para programacao de rotinas
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O qué Quem Por qué Quando Onde Como
Programar Operador |Para manter |Deacordo |Nosistema |Entrar natransagio
rotinas no SAP o controle da |com SAP de SM36.
carga do formularios |produgdo, Consultar todo a
sisterna de solicitagao|mandante 200 |programagio

de rotinas

usando * no campo
nome da rotina.
Escolher a rotina
solicitada.

Definir dia/hora da
execugdo baseado
no calendario das
outras rotinas.
Confirmar o
processo
verificando que a
rotina esta
programada.

No Apéndice B sdo apresentados os formularios de varias tarefas referentes aos processos

mostrados na Figura 5-2.

Durante a fase de elaboragdo dos processos foi constatado que as pessoas envolvidas ndo

tinham o preparo adequado para a atividade. Por essa razdo foi necessario um treinamento para

transmitir o conhecimento pois a elaboragdo de processos ndo ¢ uma atividade trivial e é

necessario estabelecer um nivel de conhecimento similar entre os participantes.

3.2.6 Estabelecer métodos para atingir ICs

De acordo com a abordagem AMIGA, a tarefa 6 do processo de Planejamento prevé o

estabelecimento dos métodos para que se atinja os objetivos determinados pelos ICs. Durante

essa tarefa é que se analisa mais profundamente a necessidade de sistemas de gerenciamento e

administragdo pois, através dos proprios ICs estabelecidos, tem-se uma perspectiva mais clara

da possibilidade de atingi-los com recursos disponiveis ou ndo.
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Apds a definigdo dos ICs, e seguindo uma linha de raciocinio dedutivo, definiu-se, no
caso em estudo, o conjunto de areas que precisavam de automagdo e quais poderiam sofrer
apenas uma alteragdo nos processos de gerenciamento, sem o incremento de recursos adicionais.
Esses processos foram classificados em uma matriz auxiliar, de acordo com a abordagem
AMIGA. Dessa forma, foi possivel encontrar as areas funcionais associadas aos processos
elaborados na tarefa 5, as que ainda ndo tinham seus processos elaborados ¢ as que.néo seriam
cobertas no projeto. As posi¢des ndo preenchidos nas matrizes apresentadas nas Tabelas 5-3, 5-

4, 5-5 ndo possuiriam correspondente no processo de gerenciamento, naquela oportunidade.

Tabela 5-3 - Planilha para classifica¢do de processos de gerenciamento de kardware

Hardware |Falhas Desempenho  Configuragdo  Seguranga Contabilizagido

Servidor |monitoragdo  monitoragdio  monitoragio

de servidores  de servidores  de servidores

Meio Monitoracdo  Monitoragdo  monitoragdo
de redes de redes de redes
Cliente Help Desk Help Desk inventario inventario inventario

Tabela 5-4 - Planilha para classificacdo de processos em gerenciamento de banco

de dados

.BD Oracle { Falhas Desempenho  Configuragdo  Seguranga Contabilizagdo

Servidor |monitoragdo  monitoragdo
de servidores  de servidores
Meio
Cliente Help Desk

Tabela 5-5 - Planilha para classificacio de processos em sistemas SAP

SAP Falhas Desempenho  Configuragdo  Seguranga Contabilizagio
Servidor |monitoragdo  monitoragido autorizagoes e
de servidores  de servidores monitoragao

de servidores

Meio
Cliente sign-on global
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O conjunto de processos para os quais foi considerada a automagao, incluindo-se ai todos

os processos da UGB de infra-estrutura de TI, encontram-se representados na Tabela 5-6.

Tabela 5-6 - Processos de gerenciamento a serem automatizados

Processo

Atividade

Gerenciamento de Impressdes

* Monitorar todas as filas de impressées de forma
centralizada
* Identificar o status de uma impressdo ponta-a-ponta

* Identificar as causas dos problemas de impressdes

Controle Remoto

* Controlar PCs de forma remota

Global Sign-on

* Permitir ao usuario informar nome e senha uma
unica vez

* Definir o perfil de aplicagdes autorizadas para o

usuario

* Trocar uma senha valida para todos os sistemas

* Permitir auditoria de acessos

Distribuigdo de Software

* Realizar a instala¢do de novos soffwares nos PCs de

usuarios a partir de uma localidade central

Inventario

* Elaborar listas com a quantidade de equipamentos
instalados e sua configuragio de software e
hardware

Help Desk

* Registrar e acompanhar chamados

* Registrar a solugdo do problema

* Controlar incidéncias de problemas

* Acessar o historico de problemas e solugdes
* Escalar problemas automaticamente

* Gerar relatérios estatisticos

Monitoragdo-de Sistemas

* Prover status de cada componente da rede em
tempo real

* Prover status de cada servidor, sistema operacional
e banco de dados

* Prover status e controle de sistemas
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O processo de Planejamento foi considerado concluido quando foram obtidos os
seguintes produtos:
s Missdo da UGI e Macrofluxograma,;
e I[tens de Controle;
e Fluxograma da UGB; ’
e Detalhamento dos processos através dos formularios SW1H,;
e Pessoal treinado em elaboragdo de processos e;

e Mapeamento das atividades que requerem automagao.

5.3 Execugdo

5.3.1 Orgar

Com a definig¢do de parte dos processos em maos, foi possivel entrar em contato com os
diversos fornecedores do mercado, solicitando propostas. Essas propostas foram usadas para a

alocagdo de verbas, de tal forma que, quando os processos estivessem concluidos, haveria verba

para sua execugao.

5.3.2 Definir os requisitos técnicos

A defini¢do dos requisitos técnicos foi feita baseada em padrdes, padrdes de mercado,
realidade da empresa e estratégia corporativa. Nesse sentido, a especificagdo tendeu para uma
solugdo tipo suite de produtos integrados, ao invés de uma selegdo de produtos heterogéneos e

integraveis. Ambas estratégias sdo possiveis e apresentando pros e contras.

As vantagens de uma solugdo tipo suite de produtos é que sua integragao esta garantida, o
tempo de implementagdo é menor e havera apenas uma empresa interlocutora. O inverso ocorre
em um conjunto heterogéneo de produtos que devam ser integrados. Por outro lado, estes
possuem caracteristicas individualmente mais adequadas as necessidades, sdo aperfeigoados em

ciclos mais curtos € sdo, normalmente, os melhores em suas categorias.

Para a escolha da solugdo de gerenciamento; também foi necessario avaliar a abordagem
de implementagdo do fornecedor. Através do conhecimento desta abordagem € que se pode

planejar as atividades referentes a implementagdo da solugdo.
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5.3.3 Avaliar tecnicamente

Para a avaliagdo técnica foi elaborado um relatorio detathado de uma consultoria, foram
realizadas consultas a documentagdo técnica dos fabricantes, visitas aos fornecedores e
finalmente elaborada uma régua de avaliagdo. A analise desses dados foi feita em conjunto entre

a equipe técnica interna e consultores.

A régua de avaliagdo poderia se apresentar de, pelo menos, dois modos: uma avaliagio
quantitativa de peso e nota ou uma avaliagdo qualitativa com requisitos sendo atendidos
plenamente, parcialmente ou nao sendo atendidos. Diversos processos semelhantes
anteriormente realizados mostraram que, o resultado de uma avaliagdo quantitativa detalhada
versos uma avaliagdo qualitativa mais rapida, levam a resultados equivalentes quando ndo ha
especificidades que devam ser atendidas. Esse resultado é conseqiiéncia da existéncia de um
numero reduzido de op¢des. Por isso e pelas consideraveis diferengas entre as caracteristicas
formais de um produto em relagdo as reais, optou-se pela avaliagdo qualitativa. Dessa forma,
obteve-se economia de tempo e esforgo de pontuagdo. A avaliagdo de fomecedor foi prescindida

por considerar-se que as op¢des foram de empresas idoneas no mercado brasileiro. A Régua de

Avaliagdo é mostrada na Tabela 5-7.

Tabela 5-7 - Régua de Avaliacdo

Fomecedor

Framework / Rede

Gerenciamento SAP/R3

Gerenciamento de sistemas /

sistema operacional.

Gerenciamento do banco de

dados Oracle.

Gerenciamento de Impressdes

G 6 € 6o -
¢o &6 o 0¢ "
€6 6 ¢ ¢6¢ "

Help Desk

¢ = d-2 0-;

Nio Atende "~ Atende Excede
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5.3.4 Avaliar praticamente

A avaliagdo pratica ocorreu através de visitas e conversas com clientes possuidores de

solu¢des equivalentes implementadas e com perfil corporativo compativel.

A opgdo por um teste real no ambiente foi descartada por considerar-se que o tempo
necessario estaria acima do disponivel para o projeto e que os resultados dessa avaliagdo

poderiam, ainda assim, ndo representar fielmente o objetivo a ser alcangado.

5.3.5 Encaminhar

A atividade de encaminhamento inclui diversas tarefas:
e Equalizar as propostas dos fornecedores;
e Definir tecnicamente a solugio;
o Definir o escopo de servigos;
e Definir o escopo e a abrangéncia do treinamento e;
¢ Encaminhar o processo para a UGB de compras.

Com as avaliagdes realizadas obteve-se um quadro claro das alternativas técnicas a serem
implementadas. Foi necessario nesse momento uma avaliagdo de custos das diversas solugdes,
considerando que, nem sempre a mais completa atinge o prego esperado. Tal situagdo ndo
ocorreu no caso descrito.

Foram, em seguida, validados os aspectos referentes a solugdo, revalidando cada médulo
contratado, sua funcionalidade e integragdo. O mesmo foi feito com o servigo contratado. Foi
feita também uma validag¢do dos treinamentos necessarios.

Com os detalhes definidos entre cada fomecedor, a UGI de compras foi envolvido para

realizar a negociagdo da solugdo total.

5.3.6 Treinamento para utilizagdo

O treinamento foi dividido em dois tipos: processo e produto. Os trenamentos em
processo apresentaram o funcionamento da rotina de trabalho, os ICs a serem colhidos

periodicamente e a documentagdo disponivel, tanto para consulta como para atualizagdo quando
da mudanga dos processos.

O treinamento de produtos apresentou modulos genéricos e especificos. Cada membro da

equipe, dentro de suas atribuigdes foi designado a um treinamento.
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Uma premissa observada foi a de evitar a concentragdo de conhecimento em uma sé
pessoa. Essa politica deve sempre ser observada para prevenir que as mudangas na estrutura

interrompam o fluxo natural do processo.

3.3.7 Implementar o processo de gerenciamento

As tarefas executadas nesta atividade sdo complexas e quase sempre, diretamente
vinculadas ao fornecedor da solugdo. Por isso sdo apresentados como tépicos, ou seja, como
uma das alternativas de implementagao.

e Validagdo da solugdo;

e Definigdo da equipe e dos papéis;

e Aquisi¢ao de equipamentos;

o Instalagdo de infra-estrutura;

e Elaboragdo de um cronograma detalhado;
¢ Estabelecimento das expectativas;

e Teste da solugdo e;

e Roll out da solugdo.

Validagdo da solugdo - apds a escolha da solugdo e antes de iniciar a implementagao,
ocorreu uma ultima validagdo do projeto. Foram revistas mudangas no ambiente produtivo
como numero de servidores, sistema operacional, quantidade e configuragdo de PCs e outras
caracteristicas da solu¢do e de implementagdo. Considerando o tempo necessario para a
negociagdo de um sistema de gerenciamento e o ritmo das mudangas nas empresas e

desenvolvedores de solugdes, ¢ natural que uma revisdo e validagao seja feita.

Defini¢do da equipe e dos papéis - pelo tamanho do projeto foi definida a necessidade de
um gerente de projeto por parte do fomecedor, um ou mais analistas de sistemas em fungdo da

fase do projeto, um coordenador de projeto por parte da Embraco e dois analistas de sistemas
para implementagao.

Aquisigdo de equipamentos - Em paralelo com a elaboragdo do cronograma, foi feita a
aquisigdo dos servidores, responsaveis por abrigar a parte gerente da solugdo de gerenciamento,
além do repositorio de dados.

Instalagio da infra-estrutura - Também em paralelo com as atividades acima
mencionadas, foi instalada a infra-estmtura fisica, constituida por cabeamento elétrico,

conexoOes a rede e estantes.
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Elaboragdo do cronograma detalhado - Foi elaborado um cronograma explicitando as
tarefas e passos a serem executadas. O nivel de detalhamento deste cronograma ¢ bastante
superior ao apresentado na fase de projeto, onde as tarefas ainda sdo apresentadas de modo

genérico, ja que ndo se tem, por parte do fornecedor da solugdo, conhecimento profundo de

processos e sistemas do cliente.

Estabelecimento de expectativas - essa tarefa consiste em homogeneizar os desejos do
cliente e o entendimento do fomecedor. Por vezes ocorrem subentendidos ou mal-entendidos
sobre o qué sera feito. O nivel de entendimento € tanto mais importante quanto maior a

responsabilidade da pessoa no nivel organizacional.

Teste da solugdo - um sistema novo ,como qualquer produto, deve ser primeiro testado
em uma escala menor, abrangendo um grupo-alvo limitado de usuarios. Pode-se assim,
identificar os possiveis erros no menor prazo € com o menor impacto, no ambiente produtivo.
No caso Embraco foram eleitos 40 usuarios chave. Uma vez que o sistema havia sido instalado
nos servidores, os agentes passaram a ser instalados nesse grupo piloto, onde os primeiros
resultados foram avaliados. Os problemas iniciais encontrados, embora de menor monta,
mostraram que essa forma de proceder é a unica adequada. Foram constatadas, por exemplo,
incompatibilidades com drivers de placa de video e agentes de controle remoto. E praticamente

inviavel prever esse tipo de situagdo em um ambiente heterogéneo.

Roll out da solugdo - a estratégia adotada para o roll out foi de paralelismo com o do
escopo limitado. Assim, apds o teste nos 40 PCs da solugdo de distribuigdo de software, a
mesma foi instalada no restante do ambiente, enquanto o teste com a solugdo de inventario era
feito. Embora essa estratégia tenha permitido uma economia de tempo no projeto, também abriu

um precedente para o aparecimento de problemas de coordenagdo que teriam causado impactos

em termos de prazo e retrabalho.

A implementagdo é fundamentalmente um trabalho em equipe € o seu sucesso depende do
grau de envolvimento dos participantes do processo. Existe um sem nimero de exemplos que
mostram o insucesso de um projeto de automagdo pela fragil relagdo na equipe e pouco vinculo

entre as pes'soas que implementam o projeto e o conjunto da equipe de TI.
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5.4 Verificacdo

O processo de verificagdo ocorreu apos a implementagdo do escopo reduzido, enquanto

ainda estava sendo feito o roll out para o restante da empresa.

No caso da Embraco, em virtude da alocagdo dos recursos responsaveis pelo projeto de

gerenciamento em outros projetos, ndo foi possivel completar a tarefa referente ao roll out para
todo o ambiente.

Outra tarefa que nio concluida foi o processo de Help Desk, pois, em virtude do escopo

reduzido, diversas atividades de configuragdo do ambiente ndo puderam ser realizadas.

Por fim, a atividade de verificagdo conforme descrito pela AMIGA, ndo pode ser
executada, ja que consistia em analisar o resultado dos ICs e realizar corregdes a partir dai.

Apesar de alguns ICs estarem sendo coletados, o conjunto representativo de todo o processo ndo

podia ser avaliado.

Dentre o conjunto de processos controlados, o atendimento de chamados foi um dos
administrados segundo a abordagem. Antes do projeto ser iniciado, o controle da quantidade,
tempo de atendimento e chamados pendentes ndo estava sendo feita. Com a defini¢do do

processo, de responsabilidades e ICs, os objetivos passaram a ser controlados e atingidos.

De uma lista de pendéncia que ultrapassava os 60 chamados por dia, atingiu-se uma

média de 15, indicador estabelecido como maximo. Em diversas ocasides esse IC foi superado,

deflagrando ag3es na proxima attvidade.

5.5 Acdo Corretiva

Da mesma forma que o item 5.3, ou seja, a Verificagdo ndo podia ser realizada de forma

ampla, as agdes corretivas sofreram 0 mesmo impacto.

Uma agdo corretiva € tomada baseada em ICs que apresentam anomalias. Com a falta

destes, ndo era possivel avaliar o nivel das anomalias.

No processo de atendimento o IC do més de junho ndo foi atingido. Na reunido seguinte
foi discutido o que causara tal efeito. Entre outras, foram levantadas as seguintes questdes:
chamados de rnotebooks consomem tempo acima do normal, diversos problemas eram
complexos e tinham requerido muito tempo de pesquisa, chamados de niveis superiores ndo
tinham seguido a prioridade. Para essas questdes, foram definidas agdes-padrdo: os notebooks

deveriam ser recebidos pelo suporte e somente as pessoas que ficassem no plantdo interno
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dariam suporte aos mesmos, os problemas complexos, que ndo pudessem ser resolvidos em uma
hora, seriam passados para os administradores, conforme acordo e, os chamados de niveis
superiores seriam negociados pela chefia e geréncia da UGB. Com essas definigbes, o IC voltou
aos valores controlados, até novas situagdes surgirem.

Por outro lado, agdes corretivas para resolver as questdes de implementagdo foram

tomadas. Responsaveis foram indicados para concluir o projeto. Elaborou-se um novo

cronograma. As partes envolvidas voltaram a se comprometer com o resultado final.
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6. Conciusodes e Trabalhos Futuros

Este trabatho é a compilagdo dos resultados de atividades de pesquisa no Laboratério de
Redes e¢ Geréncia da Universidade Federal de Santa Catarina e emprego de conhecimentos
préticos direcionados a area de implementagdo de sistemas de gerenciamento e administragdo de
ambientes corporativos, principalmente na Embraco.

O esfor¢o de sistematizar o conhecimento de forma a poder transmiti-lo a outros que
precisem de orientagdo em processos semelhantes aos aqui apresentados, resultou na criagdo de
uma abordagem, que foi denominada AMIGA. Esse nome serve para mostrar claramente sua
intencdo de ajudar aqueles que se aventuram por esse terreno pouco pesquisado e repleto de
armadilhas sutis, que podem ter um efeito prejudicial em um projeto de implementagdo de
gerenciamento.

Neste capitulo ¢ apresentada a avaliagdo da abordagem AMIGA, segundo os critérios de
WALFORD (1990) e os resultados do emprego dessa mesma abordagem no estudo de caso. Sdo
ainda destacados aspectos que necessitam aperfeicoamento. Posteriormente, sdo descritas as

contribui¢des deste trabalho e por fim, sdo propostos projetos de continuidade para o futuro.

6.1 Avaliacio da abordagem AMIGA

A avaliagdo dos resultados apresentados neste trabalho pode ser divida em duas partes: a
avaliagdo do emprego da abordagem AMIGA proposta e a avaliagio da abordagem
propriamente dita.

Nio so6 o resultado do emprego da abordagem AMIGA mas a abordagem propriamente
dita deve ser alvo de uma avaliago. E necessario empregar critérios de julgamento que atestem
que a abordagem apresentada neste trabalho é valida, correta e adequada.

Para se fazer a avaliagdo do "produto" abordagem, propde-se o uso dos critérios
apresentados por WALFORD (1990), utilizados para validagdo de metodologias de
desenvolvimento de sistemas. Embora esses critérios sejam dirigidos a metodologias de
desenvolvimento de Sistemas de Informagdo, sdo a unica fonte encontrada que oferece tal tipo
de critérios e foi também empregada por CARVALHO (1995) e CLEMENTI (1999).

Os critérios propostos, apresentados e explicados na se¢do 2.1.1 sdo:

1. Especificagdo formal,

2. Atividades definiveis;

3. Transformagao completa e;

4. Tarefas executaveis.
A abordagem AMIGA atende o requisito de especificagdo formal, que representa a

necessidade de se definir operagdes de forma ndo ambigua, pois cada tarefa esta explicitada de
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forma inequivoca. A cada uma delas estdo associados insumos e produtos. Além disso, ndo ha
necessidade de calculos, evitando assim a dubiedade em fung¢des matematicas.

Quanto as atividades definivies, pode-se considerar que este critério também esta
atendido pois as étividades foram executadas, justificando assim sua viabilidade real.

A transformagdo completa é um critério também atendido pois, em cada tarefa, ndo foram
necessarias atividades complementares para que as atividades principais fossem concluidas.

Por 1ultimo, as tarefas sdo todas executaveis pois além de testadas, foi possivel chegar a
um resultado final positivo.

Precisa-se ressaltar que essa avaliagdo, segundo os critérios de Walford, deve ser feita em
outros projetos que venham a empregar a abordagem AMIGA, pois uma avaliagdo feita pelo
proprio autor esta sempre sujeita a ser tendenciosa.

Existem ainda trés aspectos que devem ser analisados com relagdo ao trabalho ¢ a
abordagem. Sdo eles: originalidade, relevancia e flexibilidade.

Diversas abordagens ou metodologias, dentre as quais CLEMENTI (1999), ANDERSEN
CONSULTING (1998), O'CONELL (1999), COMPUTER ASSOCIATES (1999) apresentadas
no Capitulo 3, propde formas adequadas de implementar solugdes de gerenciamento de sistemas
em ambientes corporativos.

A originalidade deste trabalho consiste em apresentar uma abordagem nova, que
relaciona gerenciamento de sistemas com conceitos do TQC e processos continuos de
gerenciamento. Nao foram encontradas publicagdes que relacionassem essas duas idéias,
embora ambas sejam bastante difundidas em suas respectivas areas de aplicagado.

Através do relacionamento dos métodos utilizados no TQC com as diversas formas para a
implementagdo de sistemas de gerenciamento € possivel vislumbrar-se um cenario no qual o
ambiente corporativo de TI controla o surgimento de falhas e problemas nos sistemas
corporativos através de um processo de methoria continua. Esse processo de melhoria nio reside
apenas nas caracteristicas técnicas dos soffwares de gerenciamento mas inclui as pessoas e sua
forma de trabalho. Assim, abrangendo o processo como um todo, é possivel obter resultados
satisfatorios. » "

Quanto a sua relevancia, a abordagem AMIGA ¢ uma contribuicdo no cenario de
abordagens, que hoje carece do tipo de informagdo e procedimentos com as caracteristicas aqui
propostas. Com o aumento da utilizagao dos Sistemas de Informagdo no mundo, acredita-se que
sua importancia tenda a crescer.

A flexibilidade da abordagem AMIGA ¢ alta se for considerado que sua aplicabilidade
inclui uma vasta gama de organizagdes. Essa aplicabilidade exclui apenas as empresas da area

de telecomunicagdes por causa do nivel de interoperablidade exigido para o gerenciamento dos
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recursos nessa area. Por outro lado, o futuro das tecnologias de Sistemas de Informagdo pode
limitar bastante o seu uso. De forma geral, a abordagem AMIGA nao foi proposta para atender
um modelo de agentes moveis, redes ativas e novas arquiteturas de gerenciamento distribuido.
Mas, dado o carater embrionario dessas tecnologias, ainda que pese a velocidade de

desenvolvimento dos dias atuais, pode-se antever um periodo onde a AMIGA podera ser

empregada com sucesso.

6.2 Avaliagdo dos resultados

A avaliagdo dos resultados do emprego da abordagem no projeto descrito no estudo de
caso pode ser feita através da analise dos produtos gerados em cada um dos quatro processos em
que se divide a implementagdo do gerenciamento: Planejamento, Execugdo, Verificagdo e Agdo
Corretiva.

O processo de Planejamento gerou os produtos previstos pela abordagem AMIGA.
Contribuiu para que isso tenha acontecido o fato da equipe envolvida possuir conhecimentos
necessarios para a realizagdo desse processo. Apesar desse conhecimento, a elaboragio de todos
os fluxogramas da UGB ndo péde ser feita de modo completo pois, a quantidade de processos a
serem detalhados era muito grande e, pelo seu carater intrinsecamente abstrato, a tarefa de
elaboragdo dos fluxogramas da UGB ndo foi de ficil compreensdo. O que caracteriza esse
carater abstrato ou de realimentagdo é o fato de se precisar descrever um processo novo,
baseado em um sistema que pode, ou ndo, vir a existir. |

Os produtos gerados no processo de Planejamento foram:

Miss3o;

Macrofluxograma;

Determinagdo dos Itens de Controle;
Estabelecimento do fluxograma dos processos;
Descrigdo das tarefas em formularios SW1H;

Equipe treinada e;

N w AW -

Mapa de automagio elaborado.

O processo de Execugdo transcorreu de acordo com as regras preconizadas pela
abordagem AMIGA, sendo que as maiores barreiras foram enfrentadas na aquisi¢do dos
produtos e na especificagdo e execugdo dos servigos de implantagdo. As dificuldades na
aquisigdo estiveram relacionadas com os custos do projeto, o processo interno de justificagdo
para aquisigdo dos sistemas de gerenciamento e a alocagdo das pessoas necessarias para auxiliar
o processo de implementagdo. Ja as dificuldades relativas a especificagdo estiveram

relacionadas com as diferengas de entendimento entre cliente e fornecedor, para determinar as
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funcionalidades necessarias em cada tarefa de gerenciamento. Acrescente-se a isso a quantidade
de tarefas a serem suportadas. Quanto a execugdo dos servigos de implementagdo, os problemas
surgiram das diferengas de escopo entre o especificado € o necessario para a operacionalizagdo
dos sistemas de gerenciamento e a alocagdo de recursos do cliente para a implantag3o.

Os produtos gerados no processo de Execugado foram:

1. Sistema de gerenciamento implementado;

2. TItens de Controle implantados e controlados e ;

3. Equipe integrada.

N3io se pode afirmar que os processos de Verificagdo e A¢do Corretiva foram bem ou mal
sucedidos pois os mesmos estdo em curso no momento da elaboragao deste trabalho. Mesmo
assim, os desvios enfrentados no processo de Execugdo foram detectados no processo de
Verificagdo e, em consequéncia, A¢oes Corretivas foram postas em curso.

Os produtos do processo de Verificagdo foram:

1. Defini¢do de novos processos;

2. Sugestoes de corregao de processos ¢€;

3. Itens de Controle redefinidos.

Os produtos do processo de Agdo Corretiva foram:

1. Processos, tarefas e atividades padronizadas;

2. Consolidagdo dos Itens de Controle;

3. Conclusdes do projeto e;

4. Préximos passos.

Concluindo, pode-se dizer que cada um dos processos foi executado, embora o resultado
global inicialmente previsto ndo tenha sido plenamente alcangado em uma tunica execugdo do
ciclo de implementagdo e sera necessario realizar outros ciclos do PDCA para atingir

completamente o objetivo inicialmente tragado.

6.3 Contribuigées da abordagem AMIGA

Diante do cenario atual onde diversas empresas oferecem um tipo de solugdo semelhante,
a proposi¢do da abordagem AMIGA torna-se relevante se forem levados em conta dois fatores
importantes, apresentados a seguir.

Em primeiro lugar, hoje em dia as empresas que fomecem metodologias de
implementagdo sdo empresas de consultoria ou empresas fomecedoras de solugbes de
gerenciamento. Para utilizar a abordagem das empresas de consultoria, € requerido um
investimento consideravel, quanto as abordagens dos fomecedores de solugdes de

gerenciamento, fica descaracterizada a imparcialidade. Portanto, ha um nicho que a abordagem
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AMIGA pode ajudar a preencher. Esse nicho é o das metodologias publicas, abertas e
independentes de solugdo de gerenciamento especificas.

Em segundo lugar, apesar da existéncia de outras abordagens comparaveis e de acesso
publico, inclusive uma citada como referéncia nesse trabalho (CLEMENTI, 1999), pode-se
considerar que o aparecimento de uma nova abordagem serve para ampliar o debate, além de
mostrar que sdo necessarios diversos pontos-de-vista distintos para abordar um tema tio vasto.

Nesse sentido, a abordagem AMIGA traz algumas contribuicdes para esse debate, a

saber:
a) preconiza o emprego do Controle Total da Qualidade como meio correto de se obter

um ambiente corporativo controlado;

b) apresenta as ferramentas e métodos necessarios para que esse emprego possa ser bem

sucedido;

¢) defende, de forma veemente, que o sistema ou solugdo de gerenciamento nio é um fim
em si mesmo, mas um meio de se atender as necessidades dos usuarios dos Sistemas de
Informagdo. Ao mesmo tempo, a abordagem AMIGA pretende habilitar as pessoas envolvidas
com o suporte ao ambiente corporativo a realizarem um levantamento das informagdes de forma
adequada. Assim, podera ser possivel implementar solugées de gerenciamento que sdo, por
vezes, imprescindiveis para permitir o fomecimento de um servico de qualidade igual ou
superior ao requisitado pelos usuarios; e

d) descreve como a implementagdo de sistemas de gerenciamento € um processo

continuo, e que a implantacao de uma solugdo de gerenciamento corporativo € 0 comego € nio o

fim do processo de gerenciamento.

6.4 Aperfeicoamentos necessdrios na abordagem AMIGA
No decorrer da elaboragio desse trabalho ficaram claros: aspectos que necessitam

aperfeigoamentos na abordagem AMIGA:

a) o fato de ser escrita por um unico autor, enquanto as abordagens de mercado foram
elaboradas por equipes compostas por diversas pessoas com conhecimento em varias areas da
Tecnologia da Informagéo, as torna mais consistentes;

b) ela ndo incorpora de forma adequada possiveis mudangas que ocorram no escopo de
um projeto com o passar do tempo, e grande parte dos processos realizados por seres humanos
requerem permanentes corregoes ou adequagdes pelas mais variadas razdes;

c) o fato de ela ter sido validada com um unico estudo de caso torma seu emprego e

validade para o caso geral suscetivel a questionamentos.
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6.5 Outras consideracies

E importante salientar a relevancia do estudo de caso apresentado nesse trabalho. Foi com
base nessa experiéncia pratica que tornou-se possivel sistematizar a abordagem exposta. Como a
realizagdo prética apresentou diversos niveis de dificuldade, percalgos e uma variada gama de
problemas, foi possivel definir como cada processo, tarefa e atividade da abordagem poderia
transcorrer.

Muitas questdes ainda estdo sem resposta, afinal, o contexto em que se inserem os
Sistemas de Informagdo, sejam eles de gerenciamento ou ndo, muda a cada instante e o
surgimento de novos paradigmas que possam impedir o emprego da abordagem AMIGA sdo
iminentes, embora ainda ndo tenham surgido. Com o aparecimento de agentes moveis, passou-
se a imaginar o emprego destes no contexto da geréncia de redes e sistemas (LEE, 2000). Nao
s0 isso, mas as redes ativas (active networks) estdo em fase de pesquisa intensiva para uso em
gerenciamento distribuido de redes (RAZ, 2000). Essas tecnologias, aplicadas aos sistemas de
usuarios ou aos proprios sistemas de gerenciamento suscitam questoes como:

de que forma se caracteriza um sistema de informagdo, ja que cada parte dele pode estar
residente em qualquer servidor, inclusive de forma geograficamente dispersa?

O que exatamente devera ser gerenciado e de que forma podera ser feito uma associagdo
de processos, ja que provavelmente as matrizes auxiliares para associagdo de processos de
gerenciamento ndo serdo mais adequadas?

Serdo os sistemas de gerenciamento atuais capazes de incorporar caracteristicas
necessarias para administrar esse tipo de ambiente?

O que mais mudara em termos de aplicagdes via Internet, ambientes distribuidos,

hospedagem de aplicages e diversas outras mudangas significativas no contexto da Tecnologia

da Informagao?

6.6 Sugestées para trabalhos futuros

Como continuidade primeira deste trabalho sera realizado o acompanhamento do
processo de gerenciamento do ambiente corporativo na Embraco.

A abordagem AMIGA pode ser aprofundada em diversos aspectos que a constituem. Do
ponto de vista de negdcios, é relevante um estudo sobre ROI (Retomo sobre Investimento).
Através dele é possivel mostrar beneficios tangiveis que a implantagdo de sistemas de
gerenciamento corporativo podem trazer. Uma outra area de estudo pertinente é a avaliagdo de
um conjunto de casos de implementagdo de gerenciamento, suas causas de sucesso e fracasso,

estabelecendo comparagdes com resultados da AMIGA.
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Uma érea relevante para pesquisa ¢ a possibilidade de adequar a abordagem AMIGA para
contemplar empresas de telecomunicagdes e também suportar as tecnologias emergentes de

agentes distribuidos.
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Apéndice A - Régua de Avaliagao de Produtos de Gerenciamento

Tabela A-1 - Régua de Avaliacio de Produtos de Gerenciamento.

Sistemas

Dos/Windows 3.x e

Dos/Windows 3.X:-

Dos/Windows 3.X ,

Dos/Windows

baixo o trafego na
rede

Operacionais 9x (CS); 9x,NT3.51e4 9x,NT 3.51 ¢4 (O);, [3.Xe 9x (C);
Suportados Windows NT 3.51 e J(CS); Solaris (CS), HP-UX|Windows NT
(C) - Cliente, (S) - |4, Solaris, HP-UX e }Solaris, HP-UX e © 3.51 e 4, Solaris,
Servidor Netware (CS) Netware 4.x (CS) HP-UX e
Netware (CS)
Esta¢Ses de Sim Sim Sim Sim
Gerenciamento
Distribuidas
API Aberta Sim Sim N3o. Sim
Desenvolvimento s6
com produto
separado.
Protocolo entre N/A TCP/IP, IPX, SNA, [SNMP, SNM-RPC, |TCP/IP, UDPe
Gerente/Agente DECNet CMIP, TCP/TP SNMP
Suporte a SNMP
Suporte a CMIP
Suporte a RMON
Contengio de N/A N/A Sim Sim
Informagdes nos
Agentes
Suporta Estago Sim Sim Sim, desde que o Nio ha estagio
| Backup sistema esteja central
de Gerenciamento configurado para gerenciadora
operar em alta
disponibilidade
Disponibilidade de  |Somente com o Sim, suporte nativo |Sim Somente para
nd gerenciado visualizador nds servidores
Nivel de Seguranga |Seguranga propria, |Nativo, baseado em [Seguranca somente |[Duas consoles
com senhas, policies, com com 0 Manager, que |para acesso, uma
delegacgdo de controle de acessos, [permite controlar com permissdes
autoridade e visGes |visualizagio e diversos niveis de  |limitadas
customizadas delegacgio de acesso
autoridade
Nivel de Alto, e com relagdo ajAlto, com Alto, com Alto, com adigfo
Escalabilidade funcionalidade é distribuicdo de distribuigdo do de agentes nos
atingida com a agentes gerenciamento feito |nds a serem
adigfio de moédulos |hierarquicamente.  {pelos monitorados
especificos Agentes enviam servidores com a
ativamente adi¢do de novos
informagdes, dispositivos
mantendo
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Possui GUI Sim Sim, a Viewer Sim, com o Viewer |Sim
Possui GUI Sim Sim, com a Sim, com a Viewer }Sim
Customizavel possibilidade de Graphic Tool
customizar os mapas
Realiza Auto Somente com Sim, completo com |Sim Sim
Descoberta de ferramentas de o AutoDiscovery € 0
Recursos terceiros IPX Discovery.
Encontra recursos
em redes TCP/IP,
IPX ¢ SNA
Geragdo de Sim Sim. Existem Sim, usando a Geragdo de
Relatorios relatdrios pré- query. Relatérios Relatorios
definidos. customizados Padrdo.
somente com Customizacdo
produtos de terceiros jsomente com
alteracio de
codigo fonte
Servigos de Somente com o Sim Requer o coletor de |Somente para
Agendamento moédulo de dados € o modulo  |objetos
Workload rojeto gerenciados.
Suporte a CORBA  [Sim, nativo Sim. Aempresa ¢  [Sim Nio
membro da OMG
Suporte a DCOM Néo Néo Nio
Formatos de Arquivo texto via ASCII RDBMS 1,23¢
Exportagdo de programa arquivo texto
Informagbes
Suporte a Bancos de [RDBMS 1 ¢ 2 Banco 1 RDBMS 12e¢3e¢e |RDBMS12e3
Dados suporte a arquivos  |e suporte 4
sem formatagdo arquivos sem
formatacao
Suporte a X- Nio. Acesso pelo  |Sim, desde que Sim
Windows Unix somente via  |exista suporte
web grafico
(Motif ou
OpenWindows)
Suporte a CLI Sim Sim, para alguns Sim, todas as Sim
(Linha de comandos da GUI  [fungles da GUI
Comandos)
Cliente para Acesso Sim Sim Sim
ao Servidor
Suporte a Web Sim, possui console [Somente em versdes |{Somente com o uso {Somente com
para acesso web futuras. Ja do Java Suplement juso da interface
anunciado. add-on proprietdria
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Apéndice B - Processos de Gerenciamento documentado em

formularios SW1H

Operagao

¢ Inicializar e para os sistemas

¢ Realizar monitoragdo e manutengdo dos processos de impressdo

e Monitorar as rotinas batch

e Realizar o planejamento das rotinas batch

e Monitorar alarmes e performance
Help Desk

o Registrar chamados

e Fazer acompanhamento de chamados abertos
Gerenciamento de instalagdo e suporte

¢ Instalar novos pontos de rede

¢ Realocar equipamentos

e Realizar suporte local para problemas de software
Administracdo do ambiente

¢ Elaborar padrdes

e Realizar gerenciamento de mudangas no ambiente

e Realizar acompanhamento de desempenho nos sistemas

e Realizar planejamento de capacidade do ambiente



Tabela B-1 - Atividade de inicializar e parar sistemas
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O que Quem Por qué Quando Onde Como

Inicializare  [Operador {Para realizar Em caso de {CPD 1. Colocar mensagem

parar sistemas manutengdo ou |problemas na console, avisando

correcdo ou segundo |. usuarios da parada.

orientagdo 2. Na console Unix,
de executar o comando
administra- stop. Aguardar
dores mensagem de retorno.

3. Seretorno ¢ OK, o
sistema parou. Caso
contrario, acionar
administrador.

4. Para iniciar o
sistema, executar o
comando start.

5. Se retomo OK, o
sistema retomou.
Sendo, chamar

adminsitrador.
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Tabela B-2 - Atividade de monitorar sistemas de impressao

O que Quem Por qué Quando |Onde Como
Monitorar filas {Operador [Para garantir Sempre {Na console de |As filas de impressédo
de impressao disponibilidade gerenciamento [estdo configuradas na
do sistema visdo filas de
impressdo.

Se o icone ficar
vermelho ou uma
mensagem de erro for
recebida, clicarna
visdo até encontrar a
fila com problema.
Eliminar trabalhos de
impressdo na fila do
servidor
problematico.
Reiniciar programa
de fila de impressio.
Enviar pagina de
teste.

Verificar com
usuarios se impressio
OK.

Em caso de erro, abrir
chamado no Help
Desk.




Tabela B-3 - Atividade de monitoracio de rotinas batch
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O que Quem Por qué Quando |Onde Como
Monitorar Operador |Para garantira (24 h, com [Na console do |Verificar a planilha de
rotinas batch execucdo das  |énfase nos|sistema processos batch.
rotinas ¢ carga |dias de Executar a transagio
adequada do fechament SMé66.
sistema o contabil Conferir que processos
da planejados estdo em
empresa execugao.
Caso ndo OK, entrar
em contato com
resposavel pelo
processo.
Tabela B-4 - Atividade de planejamento de rotinas batch
O que Quem Por qué Quando |Onde Como
Planejamento |Operador e |Para garantir Semestral |No depto. de |Operador deve reunir-
de rotinas responsavel jexecugdo no mente TI se com responsavel
pela rotina |prazo e recursos pela rotina.

de sistema

disponiveis

Em conjunto, devem
ser decidos horarios e
prazos de execugo.
Devem ser preenchidos
todos os dados
referentes as rotinas.
Quando o mapa
completo apresentar
restrigdes, deve ser
feita um reunido
envolvendo todos os

solicitantes.
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Tabela B-5 - Atividade de monitoracio de alarmes e performance

O que Quem Por qué Quando |Onde Como

Monitorar Operador |Para garantir um|24 h Na console de 1. Com a tela sempre
alarmes e ambiente dentro gerenciamento {aberta, verificar se
desempenho dos padrdes de todos os icones estdo
do sistema qualidade verdes.

2. Quando um icone
ficar vermelho, duplo-
clique neste, até
encontrar a causa-raiz.
3. Avaliar o motivo do
alarme:

- Se problema ja
reportado, verificar
agoes que estdo sendo
tomadas

- Se problema novo,
verificar no Banco de
Dados de Solugdes
como resolver.

- Se problema novo e
ndo ha conhecimento,
acionar

administradores
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Help Desk

Tabela B-6 - Atividade de abertura de chamado

O que Quem Por qué Quando |Onde Como

Abrir chamado {Atendente |(Pararesolver {Sempre |Na console do {1. Preencher todos os
problema e que sistema de campos da tela de
manter uma base|solicitado |atendimento |Help Desk.

de informagdes

atualizada

2. Verificar se a
solugio se encontra
na base de
conhecimento

3. Se sim, fornecer a
solugio, verificar se
resolveu e fechar o
chamado. Se nio,
encaminha para o

segundo nivel.

Tabela B-7 - Atividade de acompanhamento de chamados abertos

O que Quem Por qué Quando |Onde Como
Acompanhar |Atendente |Para mantera [24h Apartirdas |1. Verificar os
tempo de de Help qualidade do consoles de  [chamados abertos e
atendimento de|Desk servigo de atendimento |prazo de resolugdo;
chamados suporte 2. Os prazos

expirados devem ser
verificados junto ao
responsavel pelo
chamado

3. Os chamados nivel
1 ndo atendidos de-
vem ser comunicados
aos responsaveis da
UGB.

Emitir relatorio

mensal de controle.




Tabela B-8 - Atividade de instalacio de novos pontos de rede
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O que Quem Por qué Quando |Onde Como

Instalar ponto |Técnico de {Para atendera |[Horario {Nolocalde {l. Receber solicitagio

de rede suporte necessidade do {comercial trabalho do  |via sistema de Help
usuario usuario Desk;

2. Verificar
programacgao e
planejar instalagao,
negociando com
forecedores;

3. Informar

planejamento ao

usuario;
4. Executar
planejamento.
Tabela B-9 - Atividade de realocacio de equipamentos
O que Quem Por qué Quando |Onde Como
Realocar PCs, |Técnico de |Para atender as |Horario |No local 1. Receber solicitagio
impressoras e |suporte novas comercial |especificado |via sistema de Help
outros necessidades dos pelo usuario  |Desk;
dispositivos usuarios no chamado |2. Verificar
dos usuarios programagaio;
3. Verificar
adequagdo da infra-

estrutura no local;

4. Caso a infra-
estrutura seja
insuficiente, planejar
adequagdo e informar
no chamado;

5. Executar mudanga,
testar e encerrar

chamado.
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Tabela B-10 - Atividade de suporte local por problemas de software

O que Quem Por qué Quando {Onde Como

Realizar Analista  |O problemaé |Horario {No 1. Receber solicitagdo

suporte local complexo e ndo |comercial,|equipamento |via sistema de Help
pode ser com do usuario Desk;,
resolvido por  {chamado 2. Verificar no local
métodos a aberto se o problema
distancia corresponde ao que

foi descrito;

3. Aplicar solugées
padronizadas;

4. Caso o problema
ndo possa ser
resolvido, instalar
equipamento reserva
e levar o equipamento
com problema para o
laboratorio;

5. No laboratério
realizar reinstalagdes
e agendar devolugdo

do equipamento.




Tabela B-11 - Atividade de elaborar padroées
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O que Quem Por qué Quando |[Onde Como
Elaborar Administra |Para manter os |Sob Nas planilhas (1. Definir o escopo
padrdes dores, cada |procedimentos |demanda [de SW1Hno |[do que deve ser
um segundofpadronizados e diretorio /docs {padronizado;
sua area de (facilitar a 2. Consultar outros
atuagdo transmissdo do administradores para

conhecimento

validar;

3. Consultar os
usuarios dos padrdes;
4. Escrever segundo
os critérios do SW1H
5. Informar a equipe

na reunido periddica

subsequente.
Tabela B-12 - Atividade de gerenciar mudancas nos servidores

O que Quem Por qué Quando |[Onde Como

Gerenciar  |Admunistra |Para melhorar o |a cada Nos servidores|1. definir a

mudanéas de jdores servigo prestado {alteragdo |ena necessidade da

servidores ¢ manter as documentagio |mudanga e cadastra-la
informagdes no sistema de Help
registradas Desk;,

2. Agendar parada
dos servigos junto aos
usuarios responsaveis
afetados;

3. Realizar mudanga;
4. Testar alteragdo e
validar ativagdo do
sistema;

5. Documentar na
base de dados as

mudangas realizadas.
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Tabela B-13 - Atividade de acompanhamento de desempenho dos sistemas

O que Quem Por qué Quando [Onde Como
Realizar a Administra |Para analisar Diariamen|Na console do {1. Chamar a console
monitoragdo |dos necessidadese |te sistema de de gerenciamento
de fazer o gerenciamento [referente aos sistemas
desempenho planejamento de de sua

capacidade. responsabilidade;

2. Verificar os ICs e
IVs referentes as
ultimas 24h.

3. Mensalmente,

tragar o grafico de

crescimento;
Tabela B-14 - Atividade de planejamento de capacidade
O que Quem Por qué Quando [Onde Como
Planejar a Administra |Para evitar Mensal- |{No setor 1. Comparar
capacidade das |dor de problemas de  |mente indicadores do més
redes locais  |redes desempenho anterior;

2. Verificar o

percentual de
aumento ou
diminuigio;

3. Avaliar o impacto
do crescimento, més a
meés.

4. Tomar ag¢Oes
referentes ao aumento
de capacidade quando
necessarto, levando
em conta os prazos de

aprovagao e compra.
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Apéndice C - Acordo de Nivel de Servigo

Quadro C-1 - Exemplo de Acordo de Nivel de Servigo

Acordo de Nivel de Servico
Servigos de Suporte ao Ambiente

Periodo
Data da Gltima revisdo 30 de setembro de 1999
Data da proxima 30 de setembro de 2000
revisao

Declaracio de Intencdo

Esse documento define as caracteristicas do servigo proposto apresentadas a
seguir, conforme estabelecidas e acordadas pelos representantes da UGI de TI
com a UGI Financeira. O proposito deste € explicitar a compreensdo mitua a
respeito de quais sistemas estardo disponiveis para que o processamento de
dados ocorra de forma ideal no ambiente que este acordo abrange. Sua
finalidade ¢ facilitar o processo de planejamento entre as UGIs signatarias.

Aprovacdes

Gestor da UGI Cliente Gestor da UGI Fornecedora

Autor SLA: Enio Blay
SLA.doc
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Descricio

Os elementos que envolvem o ambiente sdo:

Servidor 1

Servidor 2

Servidor 3

53 estagdes de trabalho

1 Enlace de 64 Kbps SC-SP

Rede local que conecta todos esses elementos
Dispositivos de rede (hubs e roteadores).

O atendimento sera feito por critérios de melhor esfor¢o e contratos de atendimento
celebrados com atuais formecedores.

Rede local refere-se a um grupo de computadores interligados fisicamente com o
propdsito de compartilhar recursos de TI. A UGB de infra-estrutura suporta o ambiente
localizada no Prédio X e as estagdes de trabalho que se encontram neste. Além disso
serdo suportados hubs ethemnet, roteadores, Servidores 1, 2 e 3, e a linha de comunicagdo.

Ambiente Atual
Numero de usudrios 53
Localizagdo geografica: e Prédio X
Plataformas de rede incluem: e Servidores 1,2 e 3
e equipamento LAN e Roteador Y
e equipamento WAN e HubsA,BeC
e (Gateway de e-mail e caixas postais

Disponibilidade de Servico:
Infraestrutura de LAN, Servidores e WAN

Premissas consideradas:

e O ambiente deve estar disponivel durante 24 horas, 7 dias por semana, 365 dias por

ano.
¢ O horario de trabalho suportado pela equipe sera o comercial, isto é, das 7:30 as 17:30,

de segunda a sexta.
e Nio estdo previstos trabalhos fora do expediente normal e estes deverdo ser acordados

com a equipe por demanda.
e Os problemas técnicos serdo encaminhados a equipe e esta ficara a cargo da solu¢do

e/ou do acompanhamento dos mesmos.
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e Qs diversos dispositivos e sistemas suportados estdo cobertos por contratos definidos
na tabela abaixo. Os problemas que ndo poderem ser resolvidos diretamente pela
equipe estdo mencionados na coluna Suporte da Tabela I com o nome do responsavel
direto pela solugdo e prazo que estes tém acordado contratualmente com a Empresa.

e A linha de comunicagdo € suportada pela Operadora que possui um nivel de servigo
bastante baixo. Com isso foi estruturado um sistema de “dial-backup”. Esse sistema,
entretanto, permite 0 acesso de no maximo 5 usuarios simultaneos com uma qualidade
razoavel de tempo de resposta.

e O suporte técnico de software desempenhado pela equipe é responsavel pela resolugdo
de problemas dentro do prazo descrito na Tabela 1. As dividas com relagdo a
funcionamento dos softwares, treinamentos localizados e outros serdo realizados de
acordo com a disponibilidade da equipe. Caso venham a surgir problemas durante o
projeto, esta posigao sera revista.

Prazos

Tabela I - Acordo de prazos de atendimento de problemas

Equipamento Suporte Prazos
Servidores - Hardware Empresa Tec 2 horas
Estacdes de Trabalho Empresa Tec 4 horas
Linhas de comunicagdo Operadora 24 horas
Rede Local Equipe 2 horas
Suporte Técnico a Equipe 2 horas
software
Servidores 1,2 ¢ 3 Equipe 2 horas

Requisitos especiais de processamento

+ Mudangas nos sistemas deverdo obedecer ao processo de Gerenciamento de Mudanga.

+ Mudangas emergenciais poderao ser feitas, quando justificadas, respeitando o possivel
impacto e sendo patrocinadas pelo coordenador responsavel.

Escalacio de Problemas

Todos os problemas de infra-estrutura serdo reportados ao usuario tecnico disponivel
no correio eletronico ou, diretamente nos ramais 2222 e 2333.
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Back-up and Recovery do Correio Eletronico
¢ O sistema de correio eletronico tera backup diario

¢ Nao ha um backup fisico do servidor, sendo que os problemas serdo resolvidos através
do contrato atual.

¢ Havera backup diario no Servidor 1 no local remoto. NAQ sera feito backup do
servidor 2 disponivel na Empresa.
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