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Resumo

3

Este trabalho apresenta o compartilhamento de sistemas computacionais baseado no
aluguel desses sistemas por intermédio de provedores de aplicagdo. Nele realiza-se um
estudo do mercado mundial dos provedores de aplicacdo, os desafios que o setor deve
enfrentar, bem como a estrutura necessdria para a montagem de um provedor,
descrevendo um modelo de provedores de aplicagdo para micro, pequenas e médias
empresas. Mostram-se os requisitos que devem nortear os contratos celebrados entre os
provedores ¢ os clientes. Discutem-se algumas medidas para a boa administragdo dos
servicos de um provedor no que diz respeito aos equipamentos e ao atendimento das
necessidades dos clientes. Mostra-se um estudo do custo para a informatizagdo de um
empreendimento por intermédio do uso de um provedor ¢ de uma solugéo interna para
uma papelaria ficticia.
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Abstract

This study provides the comparture of computational systems based on the rent of these
systems through the applications providers. Still, there is the study of world market
providers and the challenges the sectors might take, as well as the necessary structure to
the set of a provider, describing a model of application providers for micro, small and
middle companies. It shows the requirements that might rule the contracts between
providers and clients. It discusses some measures to a good management of services
providers concerned to equipments and other clients’ necessities. There is a definition of
cost for the informatization of businesses using a provider and an internal solution to a
fictitious bookshop. ‘



Capitulo 1 - Introducio

O mercado competitivo, o acesso a informagdo de maneira eficiente e que possa
levar a melhores posicionamentos em uma tomada de decisio, geralmente indica quem
obtera sucesso. Micro, pequenas € médias empresas tém as mesmas necessidades de
informacao e informatizagdo que grandes empresas, porém os altos custos iniciais neste
processo as deixam em desvantagem. O crescimento ¢ a democratizagdo da Internet
como uma grande estrutura de rede tém viabilizado o acesso dessas empresas a
informatizagdo de modo a permitir o acesso a aplicagdes antes s6 vidveis as grandes
empresas. Neste cendrio surgem os servidores de aplicagcdes por meio de um modelo de

licenciamento baseado no aluguel de software.

No inicio deste processo as empresas que ndo possuiam recursos suficientes
contratavam servigos de terceiros, entdo chamados de bureaus de servigos de
informadtica. Esses bureaus prestavam diversos tipos de servigos, desde a digitagdo de
dados até a emissdo de contra-cheques e negécios afins. Existiram diversos bureaus,
mas o barateamento dos equipamentos fez com que os clientes deles desenvolvessem ou

adquirissem sistemas computacionais para uso proprio.

Com o declinio dos bureaus de servigos surgiram as software houses, empresas
especializadas em desenvolvimento de sistemas computacionais para empreendimentos
em processo de informatizagdo. O advento da Internet fez com que algumas dessas
software houses vislumbrassem uma nova maneira de prestar servigos relacionados aos
sistemas computacionais desenvolvidos por elas. Nesse momento, surgia o aluguel de

aplicativos, através dos provedores de aplicagdes.

A pessoa fisica ou juridica, que passa a utilizar um sistema computacional
desenvolvido por terceiros, ndo € a proprietdria desse sistema, € sim uma usudria do
produto. O que uma ou outra possui € uma licenca de uso para aquele produto. Assim,
sempre que for preciso uma atualizagdo ou uma versdo nova for lang¢ada, ha a
necessidade de uma nova aquisi¢do do produto por parte do cliente. Para o cliente ndo

ficar desamparado nessas situagdes, um contrato de manutengdo € celebrado de modo




que existam beneficios para ambas as partes. Geralmente, esse contrato beneficia o
cliente por meio de descontos em uma proxima aquisi¢do ou no langamento de uma
versdo nova ou no suporte técnico para uso do sistema. Para o desenvolvedor é uma

garantia de atendimento e fidelizag¢8o do cliente de forma compensadora.

Esse processo de aquisi¢do de software foi um passo para o aluguel, uma vez que o

cliente ndo possui direito autoral sobre ele.

Os servidores de aplicagdes, diferentemente dos bureaus de servigos dos anos 80,
utilizam a flexibilidade e o poder da Internet, por intermédio da Web para distribuir
aplicagdes comerciais, complexas ou ndo, de maneira segura, eficiente e com bom

desempenho as pequenas, médias e grandes empresas.

1.1. Estrutura do Trabalho

Este trabalho, de modo a atender os objetivos propostos foi dividido da seguinte

maneira:

O Capitulo 1 apresenta as motivagdes, os objetivos a serem alcancados, a

justificativa e a estrutura do trabalho.

O Capitulo 2 apresenta a conceituagdo bésica sobre provedores de servigos de

aplicagdes, suas caracteristicas e os modelos de terceirizagdo de servigos de tecnologia.

O Capitulo 3 descreve o processo de informatizagdo das empresas, através de um
breve histérico e do levantamento do custo médio para a informatizagdo de uma

empresa.

O Capitulo 4 apresenta um panorama dos componentes ¢ agdes necessdrias para a

implantagdo de um provedor de aplicagdes.

O Capitulo 5 descreve as medidas que devem ser tomadas para a administragéo, o

planejamento da capacidade de atendimento e de recursos de um provedor .




O Capitulo 6 define a relagdo entre provedores e clientes pela necessidade de

defini¢do de contratos de nivel de servigos.

O Capitulo 7 apresenta um modelo de provedores de aplicagdo para micro,

pequenas e médias empresas.

O Capitulo 8 apresenta as consideragdes finais deste trabalho e os desafios que

devem ser enfrentados pelos provedores de aplicagdes.

Para o desenvolvimento deste trabalho foram utilizados livros, e principalmente
artigos disponibilizados pelas empresas envolvidas com o desenvolvimento de
aplicativos, na sua maioria multinacionais, uma vez que o assunto ainda ¢ pouco

desenvolvido no Brasil.

Pesquisas sobre o grau de informatiza¢do das micro e pequenas empresas (MPE),
realizadas pelo Servigo de Apoio a Micro e Pequena Empresa, tanto em dmbito nacional
quanto local, foram utilizadas de modo que fosse mostrado como estd o nivel de
informatizagdo das empresas no Brasil e o investimento necessério para a realizagdo de

tal processo.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

Propor um modelo para o compartilhamento dos principais programas de
computador (softwares) que possa ser usado por micro, pequenas ¢ médias empresas

brasileiras por intermédio de provedores de aplicacao.

1.2.2. Objetivos Especificos

Para que o objetivo geral pudesse ser atendido, foram definidos os seguintes

objetivos especificos:



Identificar o nivel de informatizacdo das micro, pequenas e médias
empresas.

Verificar os softwares mais utilizados por micro, pequenas ¢ médias
empresas ja informatizadas, fazendo uma avaliag@o do custo médio a
ser investido por uma empresa.

Identificar um provedor de aplicagdo, suas caracteristicas e quais as
principais empresas que atuam neste mercado.

Verificar os softwares disponibilizados no mercado de provedores de
aplicacdo.

Definir a relagdo entre provedores de aplicagdo e os usuarios do
modelo mediante contratos de nivel de servigo.

Propor um modelo de provedor de aplicagdo que atenda a micro,

pequenas e médias empresas.



Capitulo 2 — Provedores de Aplicacio e o Mercado

Este capitulo apresenta a conceituag@o bdsica sobre provedores de servigos de

aplicagdes, suas caracteristicas e os modelos de terceirizagdo de servigos de tecnologia.
2.1 O que é um Provedor de Servicos de Aplicagiao

Um Provedor de Servigos de Aplicativos ou Application Service Pfovider (ASP),
ou simplesmente Servidor de Aplicagdes, nada mais € que uma empresa que fornece
acesso a softwares e servigos relacionados através da Internet, usando uma interface
baseada na World Wide Web. O ASP Industry Consortium, um consorcio de empresas
criado em maio de 1999, com o propdsito de promover, educar, desenvolver defini¢bes
comuns, facilitar a discussdo entre empresas, estimular a pesquisa, encorajar o
desenvolvimento de padrdes abertos e promover melhores praticas em torno do mercado
de servidores de aplicagdes tem a seguinte defini¢éo para este modelo de distribuigdo de
software: “Um ASP gerencia e distribui aplicagdes para varias empresas, a partir de um

centro de dados, através de uma rede de longa distancia”.

A importancia do ASP Industry Consortium pode ser medida pela quantidade de
empresas que o aderiram. Inicialmente o grupo era de 25 empresas de tecnologia e hoje
ja conta com um numero bem expressivo, em torno de 680 empresas em 28 paises, que

se uniram para o melhor desenvolvimento deste mercado.

Em agosto de 1999, foi realizado o primeiro semindrio sobre o assunto, o Internet
Application Service Provider (IASP) em conjunto com o Hewlett-Packard ERP World,
em San Francisco, Califérnia, EUA, com a presenca de grandes empresas, tais como
IBM, Lucent Technologies, Cisco Systems, Hewlett-Packard, ¢ Sun Microsystems,
além de empresas ja estabelecidas no modelo ASP como a Corio, Celarix,
Employease.com, FutereLink Distribuition, Ten North e Usinternetworking

(KLEMENHAGEN,1999).



Os softwares ou servigos que um ASP distribui ficam armazenados nos
computadores do provedor de aplicagBes ¢ as empresas que desejarem ter acesso a eles
pagam um determinado valor. Se formos comparar com o mercado tradicional de

produtos e servigos isto nada mais é, de forma simplificada, que o aluguel de software.

O provedor de aplicagdes é visto como uma alternativa importante, nio sé na
informatizacdo de pequenas empresas, que possuem pouco ou nenhum recurso
tecnoldgico, mas também para grandes empresas que o tém como uma forma de

terceirizacdo dos recursos de informatica.

Esta terceirizagfo caracteriza-se pela transferéncia de componentes ou segmentos
da infra-estrutura interna de tecnologia da informag&o (TI) de uma empresa, envolvendo
pessoas, processos ou aplicagbes, para outra empresa. Geralmente as empresas que
utilizam um ASP. somente transferem-aplicagdes que ndo sdo essenciais para ela, ou que

ndo sdo o foco da empresa.

No Brasil ainda é pequeno o numero de empresas que prestam tal servi¢o, mas
seguindo a tendéncia mundial logo teremos muitas empresas atuando neste mercado,

tanto como fornecedores de tecnologia quanto como usudrios dos servigos.

2.2 Modelos de Terceirizacido de Servicos de Tecnologia

De acordo com KLEMENHAGEN (1999), a terceirizagdo de servigos de

tecnologia da informagao € dividida em trés grupos:

e Os Provedores de Servigos de Aplicativos e Terceirizagdo de Aplicativos
de Apoio, que provém e mantém aplicativos remotamente, assumindo a
responsabilidade pelas atualizagbes e funcionamento dos sistemas. A
diferenca bésica entre estas duas formas de transferéncia é a propriedade
do aplicativo e a localizagdo dele. Um ASP € o proprietario do aplicativo
ou o usudrio deste por meio de contrato com terceiros, além de manter o
aplicativo instalado em dependéncias proprias, enquanto que na
terceirizagdo de aplicativos o cliente ¢ o dono da aplicagio ¢ ela pode estar

instalada no préprio cliente ou no provedor. Empresas como as norte-



americanas Critical Path, FutureLink, Interliant, Usintemétworking,
Corio, CGI Group, IMR Global, Syntel e a brasileira Dedalus executam -

este tipo de terceirizagdo. A tabela 2.1, sumariza estas caracteristicas.

Tabela 2.1 — Caracteristicas dos provedores de aplicagio

Provedor/Terceiros
Provedor

Cliente ou provedor

Provedor Cliente ou Provedor

Pacote Proprietario ou Pacote
Fonte: KLEMENHAGEN (1999)

e Empresas de Processo de Terceirizagdo de Negodcios e Ultilitarios de
Informaéio, que tém o foco direcionado a solugdo de terceirizagdo
eficiente e econémi,ca de servigos complexos, porém repetitivos, tais como
folha de pagamerito, assumindo ‘inteira responsabilidade pelo processo.
Empresas n(jrte;americanas, tais como Automatic Data Processing, BISYS
Group, Cridian, Equifax e Fiserv trabalham com este tipo de terceirizagao.

e Empresas de Terceirizagdo de Plataformas de Tecnologia da Informagao,
que oferecem servigos de Data Center, ou seja, provéem o gerenciamento e
suporte de equipamentos, ﬁo cliente ou fora dele, seguranga de dados e
recuperagdo de dados. Este tipo de terceirizagdo de tecnologia da
informag@o geralmente envolve a transferéncia de instalagdes de hardware
e pessoal capacitado para trabalhar no cliente. Atuam neste mercado
Dedalus, IBM Global Services, Hewlett-Packard, Eletronic Data Systems,

Perot Systems e Computer Sciences, entre outras.

23 Partiéipantes do Mundo ASP

O conceito de ASP surgiu da convergéncia dos softwares e da infra-estrutura da
tecnologia da informagdo, que hoje estdo centradas no uso de redes e da Internet. Os .
softwares deixaram de ser, em muitas das vezes, pacotes fechados e poucos ajustiveis

ao cliente, tornando-se softwares baseados no uso de redes com interface Web. Da



mesma forma os equipamentos computacionais deixaram o ambiente fechado dos

mainframes para os ambientes distribuidos.

A idéia de ASP ndo ¢ nova, considerando-se os bureaus de servigos de outrora. O
problema ¢ que na época dos bureaus, os servigos de comunicagio e os equipamentos
eram caros, tornando-os economicamente invidveis, ou pouco atrativos para empresas
com poucos recursos. Hoje o avango das tecnologias de banda larga, a evolugdo dos

softwares ¢ os custos de comunicag@o tornam um ASP viavel, e o que é bom, rentdvel.

A figura 2.1 mostra que um ASP atua, em algumas ocasides, como intermedidrio
entre o cliente e o fornecedor da aplicagdo, facilitando o acesso remoto centralizado e a
geréncia da aplicagdo do cliente. A énfase do modelo ASP estd no uso da aplicagdo e

ndo na propriedade dele, assim o cliente ndo tem a responsabilidade da manuten¢io e

~.atualizag¢do do. software, nem dos custos iniciais de desenvolvimento; .ele somente .se. . ..

preocupa em ter um paginador para a Internet e muitas das vezes a tecnologia thin-
client' para acessar remotamente as aplicagdes centralizadas no provedor. Somente os
resultados das aplicagdes sdo gerenciados localmente pelo cliente; assim ele também
deixa a responsabilidade de rotinas didrias de manuten¢do, como as cdpias de

seguranga, para o ASP.

Figura 2.1 — Relacionamentos de um ASP

Pagamento
do
Desenvolvedor Licenga Provedor Aluguel
—p Aplicativo(s) _>l 'de ] <'—_. Cliente
Independente Aplicativos 5 - -
Pagamento ( ASP) strutura ocentro. (4
das dados, acesso centralizado
Licencas aos servidores,
implementag@o/integragao,
suporte continuo

Fonte: KLEMENHAGEN (1999)

Em um campo de atuag@o tdo vasto ¢ perfeitamente concebivel que haja variagdes
no modelo acima descrito. Normalmente um ASP torna-se associado de um

desenvolvedor independente de aplicativos, executando as tarefas de implementagéo,

! Expressdo da Lingua Inglesa para indicar equipamentos de rede, geralmente terminais, com recursos
limitados a tarefa a ser realizada



integragdo, controle da geréncia do centro de dados, suporte e conectividade
ininterrupta, atuando como um completo provedor de solugdes para o cliente, mas
podem ocorrer relacionamentos diretos dos desenvolvedores com os clientes, como
também podem existir outras entidades entre o provedor de aplicativos e o cliente. Nos
Estados Unidos da América as empresas Concentric Network e Exodus
Communications gerenciam toda a estrutura do centro de dados da Corio, que ¢é

considerada um “pure-play”> ASP.

Para o cliente ndo importa como o ASP ¢ estruturado, o que realmente importa é a
integracdo objetiva e concreta dos participantes do processo com os quais ele vai
interagir. Nesta integragdo incluem-se os equipamentos, 0s élplicativos, a integragdo e o
teste dos equipamentos, a seguran¢a da infra-estrutura, instalages confidaveis e um
conjunto de pessoas experientes que possam gerenciar a solugdo adotada pelo cliente.
Nos aspectos criticos para a boa intégra¢ao da soliigdo ASP também estdo inclusos os
vendedores e desenvolvedores das aplicagdes, a integragio e os testes dessas aplicagdes,
bem como o suporte permanente da infra-estrutura do centro de dados. Cada um destes
participantes tem responsabilidades intrinsecas, que agregadas, s3o efetivamente
necessarias ao perfeito funcionamento do sistema, assim a complexidade destes diversos
relacionamentos tem um impacto estratégico na criagdo de novas oportunidades e no
desenvolvimento de novas solugbes para os provedores de aplicativos. A figura 2.2

mostra alguns dos diversos participantes deste relacionamento com um ASP.

2 Expressdo da Lingua Inglesa usada para designar um auténtico provedor de aplicagdes
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Figura 2.2 — Relacionamento de participantes de um ASP

Vendedores
de
aplicativos

Integradores e
desenvolvedores de
solugdes

Provedor
de
Aplicativos

Infra-estrutura
do
centro de dados

Suporte permanente

Fonte: KLEMENHAGEN (1999)

2.4 Caracteristicas de um ASP

Os aplicativos distribuidos por um ASP s3o os mais variados possiveis e vdo
desde um simples servigo de e-mails, ou folha de pagamento, até sistemas ERP
(Enterprise Resourcing Planning) completos que gerenciam e controlam os diversos

aspectos de uma empresa.

Um ASP geralmente trabalha com pacotes de aplicativos e isto traz alguns
problemas de ajustes para determinados usudrios, uma vez que tais ajustes podem ser
essenciais para o cliente. Segundo KLEMENHAGEN (1999), os lideres em solugdes
ASP reconhecem o baixo nivel de persdnalizag:ﬁo de seus produtos, € alguns mostram
explicitamente ndo ter interesse no assunto. O baixo nivel de interesse em ajustar a
aplicagdo deve-se ao fato da propria natureza do servigo, ou seja, o aluguel da aplicag@o.
Ajustar um aplicativo para uma necessidade especifica de um cliente pode ndo ser
interessante, uma vez que acaba com a padronizagdo do pacote, aumentando assim o
custo com a manutengio do sistema. E 16gico que se o ajuste traz beneficios para outros

clientes que usam o pacote ele deve ser feito. Assim, cria-se um diferencial para a
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empresa que o realiza, que pode distribuir tal ajuste como uma nova versio ou
implementagdo para os outros clientes. Neste fato deve-se também dar atengdo ao tipo
de contrato realizado entre os diversos participantes envolvidos na solu¢do. Geralmente
esses contratos ndo sdo muito extensos € nem complexos, mas € bom que o cliente
verifique o funcionamento das cldusulas de atualizagdo e manuten¢do do sistema, bem
como as cldusulas que dizem respeito a seguranga dos dados e aplicagdes, de modo que

ndo haja surpresas para as partes envolvidas.

2.5 Caracteristicas Contratuais e Modelo de Precos

Normalmente um contrato entre um ASP e um cliente tem duragdo variando de 18
a 36 meses. Neste contrato de prestacdo de servigos esta incluso o pagamento da taxa
mensal da estrutura de funcionamento do ASP, geralmente baseada no numero de
usudrios. Novas tecnologlas estao mudando este t1po de contrato permltlndo que o
servigo seja cobrado por outros meios, tais como o numero de transagdes executadas, o
numero de cliques dados no programa (quando baseado em interfaces graficas) e até

mesmo no periodo de tempo usado.

O prego do servico de um ASP varia de acordo com as responsabilidades dos
envolvidos no processo € os custos relativos de cada um deles. Até o presente momento
ha um clima de incerteza sobre os valores da estrutura de um ASP, incluindo até mesmo
de um teto maximo para os valores dos servigos. O custo e os ganhos de um ASP estio
intimamente relacionados com o nivel de complexidade da aplicagdo envolvida no
contrato. Segundo estimativas da Cherry Tree & Co e da Company Reports a margem
de lucro bruto de um ASP estd em torno de 30% a 45%, admitindo haver economia de

escala. A tabela 2.2 mostra a relagéo entre os custos diretos e rendimentos de um ASP.
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" Tabela 2.2 — Custos e rendimentos de um ASP.

'Em um ASP, durante o éstégio inicial de desenvolvimento; ha um in\}estjmento

significante e necessario a ser feito, de maneira que -possam ser'diéponibilizados 0s
recursos necessarios ao seu funcionamento, com isso tém-se uma substancial variagao.
de pr,egoé e custos difetés,- ,que’jcofno Visto anteriOrmerite, tém relacion’afnént_o diréto

‘com a complexidade do sistema adotado ((LEMENHAGEN, 1999).

E Unﬁ fator relevante neste tipo de servigo € qi;e 65 custos vio ficando menores,
tanto para o provedbr ‘quanto para o. cliénte,-na medida em 'que fnais’_ empresas utilizam
0S MESMOS Iecursos computacibnais.' Com 0s custos COmpé.rtilhados entre diversas
empresas, pode-se reduzir um in-'ve‘stime_ntob alto para valores mais pr()xifnos da
- realidade financeira de pequenos e médios empreendimentqs. Segundo Miguel Abuhab,
~ Diretor Presidente da Datasul, empresa Catarinense qucdeserivolVé softWare de géstéo,

a tecnologia ja esta disponivel e o custo.mais baixo € uma questdo de tempo.

2.6 Mercado de Pfdveddres de Aplicacio

Apesar de tudo o que se tem falado e escrito sobre provedores de aplicagdo, €
certo que eles ainda se encontram em um estigio inicial de desenvolvimento e

realizagdo de negdcios em muitos paises.

De acordo com o IDC, os investimentos ‘mu‘ndiais nos servigos de terceiriza¢50 de
aplicativos foram em torno de US$89 bilhdes em 1997 e devem alcangar um valor ,

estimado de US$142 bilhdes no ano de 2002, com uma taxa composta de crescimento
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anual de 10%. O IDC estima também que os servigos de terceirizagdo de programas de
computador, envolvendo os servidores de aplicagdo irfo crescer US$16.2 bilhdes em

2003, vindos de um patamar de US$7.0 bilhdes em 1998 (KLEMENHAGEN, 1999).

Por ser um mercado novo, as estimativas de crescimento global ainda sdo
diversas, e isto vem causando uma certa confusdo. Para o Forrester Research o
crescimento deste mercado alcangard US$21 bilhdes ainda em 2001. J4 para o IDC, o
gerenciamento de uma solugdo ASP tem o crescimento estimado em torno de US$2
bilhdes em 2003, vindo de um mercado de US$150 milhGes em 1999, com uma taxa

anual composta de 91% em quatro anos (KLEMENHAGEN, 1999).

O mercado de provedores de aplicativos ¢ uma boa alternativa para pequenas e
médias empresas, uma vez que aplicativos de grande porte, tais como sistemas de
. gerenciamento - de.. cadeia de fornecedores (Supply Chain .Management — SCM) e.
sistemas de gerenciamento de relacionamento de clientes (Custom Relationship
Management — CRM) podem ser compartilhados entre diversos empreendimentos. O
Forrester Research estima que ha, s6 nos Estados Unidos da América, 300.000
‘empreendimentos emergentes, com investimentos nessa drea em torno de US$40 a
US$500 milhdes e com o orcamento em tecnologia da informagdo por volta de US$5
milhdes. Segundo as projeces do IDC, menos do que 5% desses novos
empreendimentos necessitardo utilizar uma solugdo ASP para alcancar esta projegdo de

mercado (KLEMENHAGEN, 1999).

Como toda industria em estado inicial de desenvolvimento, a industria de solugdes
ASP estd muito fragmentada. As prospectivas deste mercado tém obtido a atencdo e
confianca de grandes companhias, tanto que algumas que estdo marcando presenga sdo
as de telecomunicagdes, os vendedores independentes de softwares, as de servigo de
tecnologia da informag@o e os provedores de servigos de Internet (figura 2.3), sem

contar o grande nimero de empresas que s6 trabalham com o provimento de aplicagdes.
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Figura 2.3 — Participantes da Indistria ASP

Vendedores Empresas
de Software de
Independentes Telecomunicagdes
Revendedores - . . | Provedores de
de Valor Agregado ASP Servigos de TI
" Provedores Servidores de
de Servigos Aplicagdes Puros
de Internet

Fonte: KLEMENHAGEN (1999)

Alguns aspectos tecnologicos tém ajudado o desenvolvimento dos provedores de
~aplicagdes. A presenca quase total da Internet nas émpresas, devido ‘a0 baixo custo das
linhas de transmissdo e ao aumento da largura de banda, torna a migra¢do de sistemas
locais para sistemas baseados na Web mais vidveis. As esta¢des de trabalho de custo
mais baixo, usadas para acesso a rede local e & Internet em uma empresa, podem ser
terminais no acesso a uma aplicagdo remota de modo transparente para o usudrio. Essa
forma transparente de acesso € possivel, porque a maioria das empresas informatizadas
J4 possul sistemas baseados em ambiente cliente/servidor com interfaces graficas, e as
ndo informatizadas o adotam quando estdo no processo de informatizagdo. O uso de um
paginador como interface também ndo causard grandes transtornos, nem gastos com
treinamento, pois 0s usudrios corporativos tém, na maioria dos casos, conhecimento de

como eles funcionam devido ao uso da Internet e de Intranets.

Um servidor de aplicagdes permite que pequenas empresas possam ser
informatizadas a um baixo custo, pois elas ndo precisam investir tempo e dinheiro no
recrutamento e treinamento de pessoal capacitado em tecnologia da informagio, o que
fica a cargo do provedor. Com pouco investimento, comparando com uma
implementagdo de uma solugfo prépria, uma micro, pequena ou média empresa pode ter
acesso a aplicagGes sofisticadas, que antes sé eram possiveis para grandes instituigdes.
Sistemas de grande porte com os CRM, quando implantados nessas grandes institui¢des

levam, em média, segundo o META Group Research, mais que doze meses para
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tornarem-se completamente utilizdveis usando o modelo tradicional, mas este tempo
pode ser reduzido a alguns dias ou semanas, quando implantados usando o modelo ASP

(KLEMENHAGEN, 1999).

Diversos provedores de aplicagdes tém o foco em um mercado em particular, ou
em algum tipo de aplicagfo. Assim, as institui¢des que buscam solugdes informatizadas
especificas, tém nos provedores de aplicagdio grandes aliados. Uma grande vantagem
para empresas que utilizam o modelo ASP é que além de contar com estes tipos de
aplicagdes, elas tém profissionais capacitados e equipamentos de tltima geragdo a um
custo que talvez ndo pﬁdessem arcar, pois, como citado anteriormente isto fica a cargo
do provedor. Nessa vantagem econdmica pode-se incluir o custo total de propriedade,
numa economia anual de 30% a 50%, de acordo com a complexidade da aplicagio,
segundo a Cherry & Tree Co. No modelo ASP, o provedor é que detém os
equiparnentos mais robustos e 4 Tfesponsabilidade de atualizagio " “deles.” Essa
responsabilidade do ASP também incorre no software, assim, com um sistema
gerenciado por terceiros a empresa pode ter um certo grau de previsibilidade financeira,

no que diz respeito a despesas de pds-implementagdo do software.

A transferéncia do gerenciamento ¢ do desenvolvimento de aplicagdes para um
ASP permite que as empresas tenham o foco voltado para as principais atividades delas.
Essa transferéncia também ajuda no crescimento do setor de tecnologia da informagio
da prépria empresa, deixando-o livre para o desenvolvimento de sistemas que tenham a

ver com a cadeia produtiva.



Capitulo 3 — A Informatica nas Empresas

3.1 A Informatizacio de Empreendimentos

A utilizagdo da informética nos pequenos empreendimentos ndo € somente uma
questdo de agilidade, mas de necessidade e sobrevivéncia em mercados cada vez mais
concorridos. No inicio da informatizagdo de empresas, na década de 70 do século XX,
somente as que tinham um porte maior, € conseqiientemente detinham maior capital,
possuiam computadores para executar tarefas de maneira mais rapida. Esses
computadores eram sempre os de grande porte, executando tarefas repetitivas, liberando
funciondrios para outros tipos de servigos. A interface, comparando com as de hoje, nio
era das mais agradavels e ergonomlcas sempre o terminal de fosforo verde llgado ao
Computador de grande porte, que trabalhava como serv1dor Todo o processamento era
centralizado, assim todos os usudrios compartilhavam o mesmo equipamento. O modelo
centralizado trouxe diversos beneficios, incluindo confiabilidade, administragio
centralizada, manutenc¢do facil e acesso controlado aos dados e ao sistema. Problemas
também surgiram com este tipo de processamento, tais com o custo elevado e interfaces
com poucos recursos, geralmente cansativas, diminuindo a produtividade dos usudrios.
Neste inicio de informatizagéo as pequenas e médias empresas, que ndo tinham recursos
para sustentar as aplicagdes comerciais baseadas em mainframe, recorriam aos bureaus
de servigos. Os bureaus supriram as necessidades de algumas empresas, mas deixaram a
desejar para outras, pois freqlientemente os servigos oferecidos eram poucos, tinham a
abrangéncia limitada, eram proprietdrios por natureza e possuiam um custo elevado. Os
custos elevados dos bureaus fizeram algumas empresas procurarem solugdes em
desenvolvedores independentes de software, mas perceberam que poderiam ficar presas

a sistemas proprietarios de uma ou duas empresas, com pregos ainda proibitivos.

O advento do computador pessoal, embora com a inten¢do de utilizagdo
doméstica, permitiu que mais empreendimentos tivessem acesso a informatica, porém
os custos de hardware e software ainda ndo eram tdo baixos que justificassem diversos
computadores em um empreendimento pequeno. Os equipamentos dessa época, década

de 80 do século XX, ja possuiam recursos que facilitavam o uso por pessoas com algum
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conhecimento formal, proliferando assim diversas empresas desenvolvedoras de
softwares, as “softwares houses”, que criavam software por encomenda ou
desenvolviam pacotes para solugGes de problemas especificos de diversas empresas, tais
com folhas de pagamento e controle de estoque, que foram a grande sensagdo no inicio
da informatizacdo de empresas. Na década de 90 do mesmo século, observou-se a
verdadeira expansdo do mercado de informdtica no Brasil com a internet dando os
primeiros passos como a grande rede mundial de computadores. Os ambientes
computacionais baseados na arquitetura cliente/servidor permitiram maior capacidade
de informatizag8o as pequenas e médias empresas, possibilitaram o acesso as

tecnologias de rede, deram énfase aos sistemas abertos e a arquiteturas distribuidas.

Os equipamentos tornaram-se mais baratos e acessiveis, diversos fabricantes se
consolidaram no mercado de hardware e outros no de software e a expansdo da internet
~ possibilitou maior acesso ao conhecimento. Nesta década, os computadores sairam das

grandes corporagOes € partiram para os lares, escolas e pequenos empreendimentos.

A possibilidade do uso de sistemas operacionais de rede e sistemas multiusudrios
permitiu um maior grau de integragdo entre os equipamentos e os grupos de trabalho
dentro das empresas. Muito foi dito que com essa expansio das redes e dos
microcomputadores os equipamentos de grande porte deixariam de existir, dando lugar
as mdquinas menores que solucionariam os problemas anteriores com menor custo €
maior agilidade. O que se viu foram diversas grandes empresas redefinindo os centros
de processamento de dados que possuiam, criando o “downsizing”, mas logo
perceberam que nem tudo era como se pensava ser, até que voltaram aos equipamentos
mais robustos e definidos para o porte delas, inventando o “rightsizing”, enquanto
outras, os pequenos empreendimentos, escritérios, lojas e consultérios médicos
comegaram o processo de informatizagdo com os computadores pessoais, que em muitas

das vezes eram mais potentes que os do inicio da informatizagdo de grandes empresas.

3.2 Do Mainframe ao Computador Pessoal

A mudanca dos mainframes para os computadores pessoais (Personal Computers

— PC), ou microcomputadores, mesmo com pre¢os mais baixos impactaram no custo
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total de propriedade dos sistemas de tecnologia da informagio (aquisi¢do, manutengio e
suporte dos equipamentos), pois a necessidade de maior largura de banda para o uso de
redes mais velozes e a administragdo de configuracdes em computadores individuais
aumentaram o custo de distribui¢do de aplicagdes para a maioria das empresas. Estudos
recentes indicam que o custo de manutengdo de um PC é bem maior que o de um
terminal de mainframe. O Gartner Group estima que este custo chega a ser
aproximadamente US$9,000 por ano, considerando que 11% deste valor se refere a
aquisi¢do do equipamento. Assim, para micro, pequenas ¢ médias empresas com poucos

recursos, essa solugdo ainda ndo € adequada.

O barateamento do hardware nao foi o Unico responsavel pela informatizagdo dos
micros € pequenos empreendimentos. Softwares cada vez mais diversos, € em
abundancia no mercado, permitiram que os pequenos pudessem ser informatizados. E
verdade que nem todos estes softwares sdo desenvolvidos' com um bom padrio de
qualidade, ¢ o mesmo pode-se dizer dos equipamentos disponibilizados, mas estes
custos mais baixos fizeram surgir um grande mercado para informatizagdo de empresas

de micro, pequeno e médio porte.

Enquanto as grandes organizagdes procuravam uma maneira de baixar os custos
associados aos microcomputadores, o crescimento da Internet fez surgir um novo
modelo computacional centrado nas redes de computadores, permitindo a transferéncia
de aplicagdes do mainframe para o microcomputador com uma grande redugdo de custo,
facilitando o compartilhamento de informagdes e aplicagdes de maneira segura € a um
custo acessivel. Este novo modelo foi o ressurgimento do mercado de aluguel de
aplicativos (comparando-se com os servigos prestados pelos bureaus), baseado em um
contrato, no qual empresas interessadas na informatizagio dos processos a elas inerentes
obtém acesso a programas de computador por intermédio de servidores de aplicagdo via
Internet, redes privadas virtuais ou redes dedicadas, usando paginadores com total
seguranga na transmissdo da informag@o. A seguranga na Internet, que antes era
considerada problemadtica, hoje conta com solugdes econdmica e tecnologicamente
viaveis utilizando criptografia, tunelamento de IP e firewall, entre outros recursos para

aumentar a segurancga.
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Os servigos prestados por um servidor de aplicativos lembram os prestados pelos
bureaus de outrora somente pelos dados ¢ aplicagdes estarem em provedores e
equipamentos centralizados, pois hoje sdo utilizadas arquiteturas multicamadas
baseadas na Web e terminais que utilizam diversas tecnologias, entre elas o Java, que
simplificam a distribuicdo e a atualizagdo das aplicagdes, fornecendo aos clientes
contratantes desempenho, seguranga, confiabilidade e baixo custo, mesmo comparando

com solugdes internas, ou seja, solugdes desenvolvidas dentro da prépria empresa.

Este novo modelo de informatizagdo, associado ao barateamento de hardware e
software, permite que micros, pequenos ¢ médios empreendimentos tenham acesso a

informatiza¢do de maneira eficiente e com baixo custo.

A redugdo dos custos estd permitindo que pequenos empresarios tenham acesso a
~.informdtica. Durante..o. ano de 2000, a cada dez microcomputadores adquiridos,. trés
foram para pequenos empreendimentos € segundo o International Data Corporation
(IDC) dos 3,1 milhdes de computadores vendidos no ano passado, 14% foram
adquiridos por empreendimento com até 10 funciondrios (microempresas) ¢ 15,1% por
empreendimentos que possuem de 11 a 100 funciondrios (pequenas empresas). Esta
demanda por equipamentos reflete na aquisi¢do de servigos de informatica e
necessidade de software e mostra que o empresdrio estd buscando na informatica
solugdes que possam melhorar o empreendimento dele (PEQUENAS EMPRESAS
GRANDE NEGOCIOS, N. 148)

3.3 Grau de Informatizacdo das Micro e Pequenas Empresas no

Brasil

No Relatério Preliminar de Pesquisa do Projeto Informatize, o Sebrae Nacional
buscou verificar o grau de informatizagdo das micros e pequenas empresas no Brasil.
Foram pesquisadas 2.213 empresas, nos setores da industria, comércio e servigos,
observando-se que 54% delas utilizam a informdtica como ferramenta, sendo que 51%
possui planos de informatizagdo. Dos 46% de micro e pequenas empresas que ndo usam

a informatica, 49% informa que ainda ndo teve condi¢es de fazer investimentos neste
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setor, em 23% o uso da informatica é dispensavel e outros 28% informaram diversos
motivos por ndo usarem a informatica nos seus processos. O grafico 3.1 ilustra o uso da
informética nas micro e pequenas empresas, segundo a pesquisa realizada pelo Sebrae

Nacional (SEBRAE?, 1995).

Gréfico 3.1 — Uso da Informatica nas Micro e Pequenas
Empresas
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Fonte: SEBRAE (1995)

Nas empresas pesquisadas, verificou-se que os sistemas de computagdo ainda sdo
basicamente monousuarios (48%), com uma tendéncia a utilizagdo de redes de
computadores (30%) e que o uso de sistemas multiusudrios ainda é pouco(22%),

conforme ilustrado no grafico 3.2.

Grafico 3.2 — Caracteristicas dos Sistemas de Informatica das MPE
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Fonte: SEBRAE (1995)

3 Servigo de apoio s micro e pequenas empresas
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A predominancia de sistemas monousudrios deve-se ao fato do préprio tamanho
das empresas, que em grande maioria possui somente um microcomputador para
executar as tarefas administrativas e financeiras. Isto também mostra que o grau de
utilizagdo de redes de computadores e o trabalho colaborativo usando a informatica
"como ferramenta § pequeno ou nulo nestas empresas. Em empresas deste porte de
informatizagdo os servigos de um provedor de aplicativos podem aumentar o grau de
uso da informatica, na medida que solugdes de software ainda nao utilizadas podem ser

implementadas a um baixo custo.

Os tipos de software mais utilizados, conforme mostra o grafico 3.3, sdo os
programas especificos(66%), os pacotes fechddos(19%) e os pacotes fechados com
adequagdes para cada empresa(9%), sendo os 6% restantes diversos outros tipos de
softwares. Os softwares mais utilizados pelas MPE pesquisadas sdo os de contas a
pagar, contas a receber, vendas, faturamento, e fluxo de caixa, muito similares aos
utilizados nas industrias paulistas, como pode ser verificado mais tarde neste capitulo
(SEBRAE, 1995).

Gréfico 3.3 — Tipos de Programas Utilizados nas MPE
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Fonte: SEBRAE (1995)

Uma recente pesquisa realizada pela Fundagdo Instituto de Pesquisa da -
Univesidade de Sao Paulo (Fipe/USP) com 1.720 empresas associadas a Federagdo das
Industrias de Sao Paulo (Fiesp), indica que a pequena industria paulista, com menos de

100 funciondrios e faturamento anual de até R$3 milhdes estd empenhada no processo
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de informatizagdo, tanto que 54% delas pretende realizar investimentos na drea de
tecnologia da informagdo superiores a R$5 mil, um nimero 13% maior em relagdo ao

ano de 2000 (AMERICANO, 2001).

Segundo esta pesquisa, cada pequena industria tem aproximadamente oito
microcomputadores, cinco deles conectados em rede e dois com acesso a Internet. A
maioria das empresas pesquisadas ja informatizou os seus processos de gestdo interna
utilizando softwares de contabilidade, folha de pagamento e controle financeiro de
maneira tradicional. A pesquisa também indica que o percentual de pequenas industrias
que utilizam e-mail ¢ de 78%, 34% ja possuem péagina na Web e somente 5% delas
estdo fora da Internet. Apesar deste avango nota-se que a integragdo com parceiros via
Internet ainda é pouca, ndo supera os 5%. Os softwares mais utilizados por estas
empresas sdo os de gestdo integrada, contabilidade, folha de pagamento, finangas,
vendas, produgdo, compras, fluxo de documentos, patrimonio e comércio eletronico. A
tabela 3.1 mostra, em percentuais, os principais programas utilizados nas micros e

pequenas industrias do Estado de Sao Paulo.
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Tabela 3.1 — Principais programas usados nas micro e pequenas industrias de Sdo Paulo

Fonte: AMERICANO (2001)

Por uma andlise da tabela 3.1 pode-se perceber que os softwares de gestdo ainda
ocupam pouco espago nas micro-industrias, pois sdo solugdes com implementagdo
demorada, possuem custos elevados e retorno em longo prazo. Uma maneira de agilizar
o processo de instalagdo e uso de software de gestao ¢ a utilizagdo do modelo ASP neste
segmento, trazendo ainda beneficios em relagdo ao custo. Grandes provedores de
servigos de aplicagdo como SAP, Oracle e JD Edwards estdo no mercado por intermédio
de solugdes ERP para pequenos e médios empreendimentos com custos mais baixos. De
acordo com a Oracle as aplicagdes comerciais tradicionais sdo consideradas caras e
complexas demais, mas a oferta destas aplicagdes via Internet tem a intengdo de
solucionar estes problemas permitindo que os pequenos empreendimentos tenham a

mesma eficiéncia que as grandes corporagdes.

Os sistemas de folha de pagamento tém sido muito utilizados desde o inicio da
informatiza¢do de empresas, mais ainda ndo atingiram a totalidade delas. Pela tabela

3.1, nota-se que 27% das pequenas industrias e que 64% das micro-industrias ndo usam
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nenhum sistema deste tipo, tornando esta fatia um grande mercado para provedores de
aplicativos. Empresas nacionais como a Microsiga estdo investindo neste mercado e ja
contam com alguns clientes usando seus servigos no modelo ASP. Ainda no mercado de
folhas de pagamento hd empresas como a RM Sistemas (http://www.rm.com.br), maior
desenvolvedor deste tipo de software no Brasil, com a solugdo completa a ser
disponibilizada quando o mercado estiver mais sedimentado, e outras como Hexa
Solution (www.hexasolution.com.br) que disponibiliza o acesso a folha de pagamento

com um custo em torno de R$30,00 por funcionario.

Nos softwares de contabilidade hd também uma grande lacuna a ser preenchida, ja
que somente 40% das microindustrias e 71% das pequenas industrias paulistas possuem
software deste tipo sendo executados nos equipamentos deles. Pensando no modelo
ASP, é que grandes empresas, com a Origin e a PriceWatherhouseCoopers, que
oferecem softwares de gestdo, estdo agregando aos seus portfélios programas de outras
empresas, que vao desde consultoria e sofwares de contabilidade até a administragdo de

todo o negdcio do cliente.

Outra pesquisa, realizada pelo Sebrae/SP, em 398 empresas do Estado de Sao
Paulo, sendo 75% microempresas e 25% empresas de pequeno porte, divididas entre
industria (16%), comércio(53%) e servicos(32%) sobre o nivel de informatizacdo das
micro e pequenas empresas do Estado indicou que 56% das entrevistadas possui pelo
menos 1 microcomputador (SEBRAE, 1998). Ter um computador ndo indica que a
empresa o estd utilizando em seus processos produtivos, pois a pesquisa indica que

somente 53% das empresas informatizadas possuem 1 microcomputador (grafico 3.4).


http://www.rm.com.br
http://www.hexasolution.com.br
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Gréfico 3.4 — Distribui¢@o das MPEs paulistas informatizadas por numero de

computadores.
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Fonte: SEBRAE (1998)

Conforme apresentado na figura 3.5, para a maior parte das empresas
entrevistadas a presenca da informadtica ¢ considerada muito importante (55%), ou de
importancia mediana (25%), enquanto algumas consideram a informdtica pouco
importante (10%), e por mais impressionante que possa parecer hd empresas que nao
consideram a informatica importante (8%) para o funcionamento delas e uma
pequenissima parte(2%) ndo soube informar se a informadtica ¢ importante para o
funcionamento delas (grafico 3.5). Isto mostra que os provedores de solugdes
informatizadas possuem um campo ainda ndio explorado. E dificil acreditar que a
informadtica ndo seja 1til para um empreendimento. Talvez o que falta para estes 2% seja
a explicacdo clara dos beneficios que ela trard a empresa. Um provedor de aplicagdo que
faga um trabalho de conscientiza¢do do uso racional da informédtica nas empresas pode

adquirir muitos clientes para a sua carteira de negocios.
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Grafico 3.5 — Importancia do uso de microcomputadores na empresa
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Fonte: SEBRAE (1998)

Estes dados nos mostram que a grande maioria das micro e pequenas empresas
paulistas que possuem computadores o utilizam como equipamento Util e necessario
para o funcionamento delas. Com relagdo as micros e pequenas empresas que nao
possuem computadores, 61% delas acreditam que eles sdo muito importantes ou de
importancia mediana. Isto revela o grande potencial de expansdo dos
microcomputadores nestas empresas, 0 que leva a crer que associado a isso vém custos

com softwares, tornando uma oportunidade para as empresas servidoras de aplicativos.

3.4 Custos Para a Informatizacio de Uma Pequena Empresa

A informatica bem utilizada da as empresas agilidade nos negécios e maior grau
de certeza na tomada de decisdes, reduzindo custos, melhorando a produtividade, a
qualidade dos servigos ou os produtos oferecidos, aumentando a competitividade em

relagdo ao mercado onde ela atua.

O aumento do nimero de empresas informatizadas ¢ uma tendéncia mundial, uma
vez que a cada momento os computadores estdo mais integrados a vida das pessoas. -
Assim, o investimento em computadores e softwares para a informatizagdio de um
empreendimento somente deve ser feito quando for possivel reunir as condi¢des

minimas para se obter sucesso. Deste modo € bom observar alguns pontos tais como:



27

* Ter definido o que se quer informatizar

¢ Qual serd futuro da empresa

¢ Que os gastos com informética devem ser considerados investimento

e Possuir conhecimento suficiente em informdtica para obter-se uma boa
informatizagdo

e Consultar especialistas no ramo € mais seguro que a ajuda de “conhecidos”

Nem sempre ocorre ao empresdrio pensar em tais questdes antes da
informatizac¢do. Ele deve estar consciente de que o momento para a informatiza¢do de
um empreendirhento ¢ quando hd necessidade de agilidade, modernizagio,
simplificagdo de processos, redugdo de registros e papéis, uma vez que nem sempre,

desde a criagdo, a empresa estd informatizada.

" Neste processo de informatizagdo é necesséria a aquisicdo de um conjunto de
equipamentos, que fard jus ao valor investido quando se leva em consideragdo o quanto
do potencial dele serd usado. O que acontece, geralmente em pequenos
empreendimentos, € a aquisi¢do dos equipamentos antes da definigdo do que se quer
informatizar. Isto incorre em gastos desnecessarios ¢ em insatisfagdo com a solugido
adotada. Infelizmente, alguns pequenos empresdrios ndo estdo preparados para
informatizar o empreendimento deles, ou sido mal assessorados quando precisam
escolher uma solugdo. O motivo de uma aquisi¢@o errdnea talvez seja o alto custo inicial
apresentado ao empresario por empresas solidas. O empresério deve perceber que este
alto custo inicial ¢ diluido no bom servigo prestado, eliminando assim problemas
futuros com manutengdo, atualizagdo e suporte dos sistemas instalados no

empreendimento dele.

Baseado nas informag¢des anteriores, suponha que se queira informatizar um
empreendimento, de maneira a torné-lo 4gil e competitivo. Ha solugdes para pequenos
empreendimentos que necessitam somente de um computador com uma impressora €
alguns periféricos, tais como digitalizador de imagens e leitor de cddigos de barra.
Deve-se incluir nesta aquisicdo um sistema operacional e necessariamente o software
que vai agilizar o funcionamento da empresa. Nota-se, pela quantidade definida de

equipamentos, que a empresa € de pequeno porte e possui poucos funciondrios, pois
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para empresas com mais de 10 funciondrios realizando fung¢des administrativas a

solucdo anterior ndo € vidvel.

Na informatizag@o de pequenas e médias empresas, a quantidade de equipamentos
aumenta na medida do que se quer informatizar. Assim um computador € uma
impressora ja ndo solucionam o problema da empresa, sendo necessdrio a aquisi¢do de
mais equipamentos e softwares, pensando no futuro da empresa. Com mais empregados
a empresa pode ter a agilidade do trabalho em grupo, dai vem a necessidade de
equipamentos de rede, tais com hubs, switches, adaptadores, cabeamento, computadores
servidores, impressoras de maior velocidade, sistemas operacionais de rede, treinamento
de usudrios e softwares especificos compativeis com a rede instalada. Os itens 3.4.1 a
3.4.5 e as tabelas 3.2 a 3.8 mostram os principais softwares e hardwares necessarios
para a informatizagdo de empresas, com as suas principais caracteristicas e comentarios

sobre eles.

3.4.1 Sistemas Operacionais

Iniciando o processo de informatizag@o, deve-se pensar no sistema operacional
sobre o qual a solugdo serd implementada. A tabela 3.2 descreve alguns dos sistemas

operacionais utilizados no mercado.

O sistema operacional escolhido para a informatizagdo vai ser de suma
importancia para a tomada de decis@o na aquisicdo do software que vai gerenciar a
empresa, uma vez que o software deve ser compativel com o sistema operacional

instalado.

Apesar de existirem sistemas operacionais gratuitos ¢ de boa qualidade, ainda ndo
sdo muito encontrados computadores de grandes fabricantes vendidos com tais sistemas.
A inclusdo de sistemas operacionais gratuitos e de boa qualidade, como o Linux,

certamente criard uma redugdo de pregos no processo de informatizagio.
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Tabela 3.2 — Alguns sistemas operacionais disponiveis no mercado

| Sistemas Operacionais |
[ Produto | Caracteristicas | Preco |
Windows 98 Sistema Operacional para um | R$375,00

usudrio ou para uma pequena rede

|

J

Windows 2000 Professional || Sistema Operacional para usudrio | R$477,00
' ' corporativo. Pode ter a estagdo de |
| trabalho gerenciada a partir do
servidor.

Windows 2000 Server com || Sistema Operacional para {| R$1.980,00
Licenga para 5 estagdes || servidores de redes corporativas.é
clientes Trabalha com recursos |
compartilhados de  impressdo,
discos e Internet.

Linux 4.2 Edigdo Servidor || Linux verso para servidor de rede | R$88,00 |

| Econdmico corporativa. Trabalha com recursos |
' ’ compartilhados, tais como disco e :
impressoras |

Linux 5.0 Linux para desktop | Gratuito

1]
| Netware/IntraNetware 4.11 || Sistema Operacional de rede para | R$2.563,03
| com licenga para 10 usudrios || servidores  corporativos. Possui |
5 compartilhamento de recursos. de |
disco, impressoras, acesso a :
Internet. ,

Hoje o grande parque computacional instalado utiliza a plataforma Windows, em
numero maior o Windows 98, nas micro ¢ pequenas empresas pelo fato de que este
sistema ja vem instalado em microcomputadores adquiridos de grandes fabricantes. O
microcomputador com sistema operacional instalado de fabrica diminui os custos com
equipamentos e gera uma tendéncia natural ao uso de sistemas informatizados com

interface grafica.

Quando um empreendimento é maior, o sistema operacional também torna-se
mais robusto e a utilizagdo de redes ¢ inevitavel, entdo o mercado de servidores e

microcomputadores corporativos busca outras solu¢des tais como o Netware e o



30

Windows 2000. Nestes empreendimentos o Windows 98 passa a ser utilizado nos

computadores que servirdo como terminais.

O Linux vem conquistando espago nas empresas por ser confidvel, robusto e de
baixo custo. Ha diversas empresas desenvolvedoras de linguagens de programagio,
como a Borland, que estfio criando produtos para desenvolvedores de software nesta
plataforma, isto quer dizer que mais softwares, possivelmente a baixo custo, estardo

disponiveis para o empresdrio que optar pelo Linux.

3.4.2 Redes e Softwares de Trabalho em Grupo

O advento das redes de computadores trouxe o beneficio do trabalho em grupo.
As redes trouxeram para as empresas o compartilhamento de informagdes e com isso a
- disseminagdo do conhecimento do negoécio por todos os setores e/ou departamentos.
Neste sentido surgiram diversos sistemas computacionais para o trabalho em grupo
(tabela 3.3), muitos deles derivados ou incorporados ao sistema operacional de rede,
como o Back Office for Small Bussiness 2000 da Microsoft € o Small Business Suite
5.1 da Novell, que além de serem servidores de rede possuem servidores de fax e banco
de dados, permitindo a integragdo ¢ a padronizacdo dos sistemas da empresa. Deve-se
observar que padronizar os sistemas computacionais de uma empresa em um
determinado fabricante pode ser perigoso caso esse fabricante ndo esteja sélido no

mercado ou ndo tenha boas politicas de relacionamento com os clientes.

3.4.3 Utilitarios

Na informatizagdo de um empreendimento, o que ndo pode ser esquecido sdo os
softwares auxiliares para o bom funcionamento dos sistemas, isto é, os utilitarios (tabela

3.4).

Um dos principais softwares deste tipo, imprescindivel, ¢ o antivirus. Os antivirus
possuem custo variavel, dependendo do tipo de ambiente e o nimero de equipamentos

em que vao ser usados.
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Os softwares para distribuigdo e instalagdo de aplicativos em esta¢Ses de rede sdo
também bastante uteis para aqueles que possuem diversos equipamentos distribuidos
entre varios setores ou andares em um mesmo edificio, diminuindo o tempo necessario

para a realizagdo do trabalho e padronizando a instalagdo.

Tabela 3.3 — Softwares para trabalho em grupo

I Produto il Caracteristicas g Preco i
Lotus Small Bussiness || Servidor Notes, com R$2.625,00
Suite com licenga para || fungdes de rede, banco de
cinco usuarios dados, Web, correio
eletrénico,  criptografia,
plataforma para
desenvolvimento de

aplicagdes, gerenciador de
fax, relacionamento com
clientes e solugdo de
automacdo pessoal.. ... ...

BackOffice for Small§ Servidor de rede, com§ R$3.561,77

Business 2000  com i| correio eletrdnico, banco |
licenga para 5 usudrios de dados e gerenciador de

fax. Indicado para
empresas com até 50
pontos de rede. |

Novell Small Business {| Sistema operacional de R$2.440,89
Suite 5.1 com licenga || rede com solugdo
para 5 usudrios) completa de e-business

(Netware 5.1, Groupwise
5.5, Oracle 8.04 — 5 usr,
Tobit FaxWare, Netshield,
Viruscan, Pervasive SQL
2000  Server, Novell

Software Distribuitor,
Netsacape, Novell Easy
Administration,

ZENWorks Starter Parker
2.0, Novell Enterprise
Server for  Netware,
Netware Manegement
Agent,  BorderManager
Enterprise  Edition 3.5
Firewall, Ragula FatPipe
Internet)
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| . Produto i _Caracteristicas I Preco |
Novell GroupWise 5.5 {| Solugdo de correio R$1.301,30
com ‘licenga para 5 || eletrénico, geréncia de h
usudrios documentos, agenda,

L acesso a Internet

3.4.4 Sistemas Administrativos

Os produtos citados nestas tabelas s3o uma pequena amostra de softwares

existentes no mercado para facilitar a informatizagdo de empreendimentos, sejam eles

de qual porte forem. Os sistemas administrativos citados na tabela 3.4 sdo comumente

conhecidos como “softwares ‘de prateleira”, ou seja, sdo produtos vendidos em caixa,

-com: pouco-ou-nenhum recurso de personalizagdo, em que-o cliente deve-adaptar-se a

ele. Os “softwares de prateleira”

sd0 muito uteis para pequenas empresas que nao

dispdem de muito recurso financeiro e tempo disponivel para encomendar um software

mais apropriado ao negdcio que elas realizam.

Tabela 3.4 — Softwares administrativos

direta

| " Produto | Caracteristicas 1" Prego |
Sistema Integrado Sistema integrado para all R$201,70 |
informatiza¢do de empresas. Possui
cadastro basico de clientes e
fornecedores, controle bancério,
recep¢do e contas a pagar € a
receber.
Nota Fiscal - Sistema para emissdo de nota fiscal | R$123,70
Controle de Estoque Sistema de controle de estoque R$123,70
Contas a Pagar Sistema de controle de contas a | R$123,70
pagar
Cadastro de Clientes Controle de clientes com mala R$150,OOw

| Restaurante

|| Controle de restaurantes

R$153,00 |




Tabela 3.5 — Utilitarios

| " Produto | Caracteristicas Preco
McAfee VirusScan Antivirus para estagdo de R$49,00
trabalho, com atualizagdo
somente via Internet.
McAfee Office 2000 — 5 || Pacote para aumentar o R$527,55
usudrios desempenho do desktop,
com remogdo e detecgdo
de virus, repara e regula o
sistema, elabora  sites,
disco de  salvamento
comum, compativel com o
Office 2000.
Norton AntiVirus || Antivirus para estagdes de R$1.518,19
Corporate  Edition for || trabalho Windows NT
Desktops 7.5 — para até 24 || Workstation, - -~Windows i -
estagoes 95/98/3.1, DOS, O0S§/2,
MAC v.5.03
Total Virus Defense — 5 || Antivirus para servidores R$303,65
usudrios
ARCserve 2000  for || Solug@o para protegdo de R$1.171,43
Windows NT/2000 dados, com recursos de
backup e antivirus.
AimIT 3.0 para Windows || Utilitario para R$1.579,50
NT automatizar, gerenciar ¢
inventariar  sofware e
hardware em ambientes de
rede
ShipIT 2.0 Workgroup || Automagcio da R$1.580,00
Edition distribui¢do, instalagdo e 5
7 | upgrade de software
ControllT 5.0 Advanced | Permite acessar, controlar, R$723,00
Edition, com licenga para || observar, gerenciar e
5 usudrios : alterar sistemas Windows
através de acesso remoto. |
Backup Exec Server for | Copias de seguranga no R$1.530,00

NT/2000 Server Edition V
8.5

Servidor

Winzip

Compactador de arquivos

QGratuito na versio
basica

33
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Na aquisi¢do deste tipo de software, os responsaveis pela informatizagio do
empreendimento devem ter em mente o grau de personalizagdo, os investimentos
futuros em informatica que a empresa deseja, e a compatibilidade dos arquivos como os
bancos de dados em uso no mercado, pois um investimento mais baixo no inicio pode
acarretar grandes gastos mais tarde. Isto porque cada empresa tem uma maneira de atuar
no mercado, e softwares muito generalistas podem nd@o ser uma boa aquisi¢@o, em longo
prazo, quando a empresa cliente expandir ¢ o software ndo acompanhar este
crescimento. Nesse momento pode ser necessdria a aquisi¢do de um software mais
robusto, gerando assim mais investimentos em novas solugdes para o mesmo problema.
Os investimentos serdo maiores principalmente se houver incompatibilidade de banco

de dados e aquisi¢do de hardware adequado ao novo sistema.
3.4.5 Hardware

O software é uma parte deste processo. H4d a necessidade de treinamento de
usudrios e aquisi¢do de hardware para colocar todos estes produtos em funcionamento.
A seguir s3o descritos, na tabela 3.6, alguns modelos de computadores, periféricos e

equipamentos necessdrios para a informatizagdo de empreendimentos.

Tabela 3.6 — Computadores disponiveis para informatizacao

e Produto Il ,' Caracteristicas = || . Preco. |
AMD Duron 750 Clock de 750 MHz, 64 MB RAM, || R$1.748,00
HD 20 GB, Monitor de 147, Kit
Multimidia, Modem 56 Kb/s,
teclado, mouse, drive de 3" ',
Windows ME.

Pentium I1I 850 Off Board Clock de 850 MHz, 64 MB RAM, || R$2.748,00
HD 20 GB, Monitor de 14”7, Kit o
Multimidia, Modem 56 Kb/s,

teclado, mouse, drive de 3" Y,
Windows ME .
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{ - Produto |

_Caracteristicas

.H B Prec;ém

Pentium III 850 On Board

Clock de 850 MHz, 64 MB RAM,
HD 15 GB, Monitor de 14”, Kit
Multimidia, Modem 56 Kb/s,

teclado, mouse, drive de 37 %,
Windows ME

R$2.198,00

_Pentium V13

Clock de 1.3 GHz, 128 MB RAM,

de Video 32 MB TNT

| R$4.898,00 |
HD 20 GB, Monitor de 14", Kit ||
Multimidia com gravador de CD, ||
Modem 56 Kbr/s, teclado, mouse, ||
drive de 3” Y5, Windows ME, Placa ||

IMac 500 Blue Dalmatian

64 MB RAM, HD 20 GB, CD RW,
Modem 56K V.90, Firewire,USB,
Monitor

| R$4.391,00 ;

Na aquisicdo dos computadores, como quase em todos os

equipamentos

computacionais, a empresa deve pensar na possibilidade de expansdo da informatica no

empreendimento. Investimentos em equipamentos mais baratos podem tomar-se um

problema quando for necessdria uma expansdo, por menor que seja. O computador deve

estar adequado ao software e ao tamanho da empresa. Muitas vezes o empresario deixa-

se levar pela emogdo de estar informatizando e adquire equipamentos desnecessarios ao

funcionamento da empresa, outras vezes ndo pensa na manuten¢do e na garantia do

equipamento. Para uma mesma configuragdo os valores dos computadores podem variar

bastante, devido a qualidade dos componentes, softwares instalados e a garantia. De

nada adianta ter um computador de ultima geragdo, se o software ndo necessita de muito

processamento.
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Tabela 3.7 — Periféricos/Acessorios

| Produto I Caracteristicas | Preco |
Deskjet 840C ! Impressora a jato de tinta, 8 PPM, | R$400,00 |
il resolugdo 1200x600, papel A4 |
: Stylus Color 880 } Impressora a jato de tinta, 12 PPM, I R$698,00
v : || resolucdo 2880x720, papel A4 N
LX-300+ ‘ Impressora matricial, 80 colunas, R$698,00
il 337 CPS
| MP20CI Impressora matricial, 40 colunas, - R$898,00
f 3,3LPS |
LaserJet 1200 Impressora a laser, 15 PPM, | R$1.898,00 [
resolugdo 1200x1200, papel A4
N17 Impressora  a laser, 17 PPM, || R$3.698,00
o 1200x600, papel A4
Impressora fiscal Imprime 2,4 linhas por segundo R$1.300,00
HP 3400c ' Scanner de mesa, interfaces paralela || R$438,00 -
e USB, 9600 DPT - : : [ '
Zip drive 100 MB Unidade leitora removivel de disco | R$378,00
flexivel, 100 MB
SMS 1.0Kva Il Estabilizador de voltagem de 1 Kva, || R$42,00. -
com 4 tomadas : :E
J

Uma vantagem do modelo ASP € a nZo necessidade de equipamentos de alto

poder de processamento na ponta do processo, ou seja, no cliente, uma vez que o acesso

sendo feito pela Internet requisita uma configuragdo maior para os elementos de

comunicagd@o com o provedor, tais como linhas de comunicagio, modens e roteadores.

Os periféricos sdo um caso a parte (tabela 3.7). Na aquisi¢do das impressoras a

relagdo custo beneficio deve ser avaliada com cautela. As impressoras a jato de tinta

costumam ser mais baratas quando comparadas com uma a laser preto e branco,

principalmente, quando a impressdo em cores for imprescindivel, mas possuem os

insumos mais caros ¢ com menor durabilidade. No quesito dos insumos para impressao,

os modelos matriciais possuem os valores mais baixos, porém como a impressdo € por

impacto de um conjunto de agulhas estes modelos sdo os mais ruidosos encontrados no
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mercado € sdo muitas das vezes mais caras que uma jato de tinta, mas dependendo do
volume e do que vai ser impresso os valores dos insumos compensam. Quando a
impressdo em cores ndo € necessdria, hd boas op¢des no mercado de impressoras a laser
preto e branco com resoluggo, durabilidade do toner e prego excelentes. Alguns modelos
de impressoras a laser com impressdo colorida sio uma boa op¢@o em relagdo as

impressoras a jato de tinta justamente pelo pre¢o dos insumos.

Ainda em relagdo as impressoras, a futura empresa informatizada deve verificar a
legislagcdo em vigor no que diz respeito ao valor do faturamento anual, pois pode haver
necessidade de aquisi¢do de uma impressora fiscal dependendo de quanto esta empresa
fatura. Estas impressoras possuem sistemas que arquivam internamente as impressoes

realizadas para fins de recolhimento de impostos.

. Tabela 3.8 — Equipamentos de conexdo para redes de computadores

[____ __ Produto ] Caracteristicas ;[ Prego

Officeconnect Dual S—peed "Hub 10/100 Mbps com 8 portas RJ- || R$466,20
 Ethernet Hub & | 45 ;

SuperStack II Dual Speed | Hub 10/100 Mbps, com 12 portas R$2.346,00
Hub 500 TP 12-tp | RI-45, empilhdvel e gerencidvel ‘

| Ethernet 10/100 Mbps | Adaptador de rede 10/100 Mbps | R$110,00
OfficeConnect Dual Speed | Switch com 8 portas RJ-45, 10/100 || R$1.378,00 -

Switch 8 | Mbps

Modem 56 Kbits/s V.90 E Modem Interno, velocidade de 56 | R$128,00
| KbSs | i
DI-540 Router | Roteador com 4 portas RAS, Dial- | R$1.141,00
- I.upeNAT -

Os equipamentos de rede (tabela 3.8) sdo tdo importantes quanto os demais. Os
produtos encontrados no mercado tém uma grande variagdo de prego por causa da
qualidade e da garantia dada pelo fabricante. Os produtos de marcas mundialmente
conhecidas sdo os que oferecem melhor qualidade e seguranga, visto que alguns
possuem garantia enquanto o equipamento durar. Mesmo em uma pequena rede deve-se
escolher os equipamentos mais adequados ao tamanho da empresa. H4 empresas que
sdo informatizadas usando somente uma determinada marca, criando uma padronizagdo
nos equipamentos, mas isto ndo € necessario. O que alguns esquecem na instalagdo de

uma rede € avaliar todo o sistema elétrico e o aterramento das empresas que vao ser
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informatizadas, pois eles podem causar problemas, aparentemente inexplicdveis, no

funcionamento dos sistemas.

Os servigos de fede tém um custo bastante variado, uma vez que dependem das
distancias entre os equipamentos, da qualidade do servigo e das instalagdes fisicas do
ambiente onde ela serd inserida. Pensando nas instalagdes computacionais de seus
clientes, algumas construtoras ja oferecem prédios e salas comerciais preparadas com
cabeamento de rede e acesso a Internet. Isto facilita, agiliza e barateia as instalagdes dos
equipamentos das empresas, criando um visual limpo e agradével, pois os cabos e
conectores ndo ficam aparentes como em prédios adaptados ao uso de computadores,

onde normalmente sdo usadas canaletas para colocarem-se os cabos.

3.5 Exemplo de Informatizac¢io

Para se ter uma idéia dos custos necessdrios para a informatizagdo de uma
pequena empresa, os proximos paragrafos apresentam uma descri¢do dos recursos

necessarios para realizar tal trabalho em uma empresa ficticia.

Supor que o empreendimento seja uma papelaria com trés atendentes, um caixa,
um empacotador € um continuo. Supor ainda, que a administragdo e o setor de compras
estejam centralizados no proprietdrio, que pretende informatizar a loja. Como os
recursos ainda sdo poucos o processo de informatizagdo da papelaria comegara pelo
cadastro de clientes/fornecedores, controle de estoque e contas a pagar ¢ a receber. Os
equipamentos adquiridos foram dois computadores Pentium III, com clock de 850 MHz,
disco rigido de 20 GB, monitor de 14”, kit multimidia, Windows ME, teclado, mouse,
unidade de disquete de 3” Y4, Zip Drive, placa de rede e placa de fax/modem, uma
impressora a jato de tinta, uma impressora fiscal, dois estabilizadores de voltagem e um
hub com 8 portas de 10/100 Mbps para a instalagdo de uma rede ponto a ponto. Por ser
a papelaria de pequeno porte, que atende as escolas da redondeza e a populagdo do
bairro onde estd localizada, o proprietario decidiu adquirir software pronto para agilizar

a informatizac¢io. Foram comprados os seguintes softwares:
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e uma cdpia de Sistema Integrado (cadastro clientes/fornecedores, controle

bancério, recepgao, contas a pagar e a receber)

e uma cépia de Controle de Estoque

e uma cdpia de software para emissdo de notas fiscais

e duas cépias de software para deteccdo/remocao de virus

Neste plano de informatizagdo ndo sera necessdria a aquisigdo de software para

backup, uma vez que ele ja estd incluido no sistema operacional dos computadores

adquiridos. Os investimentos em softwares e equipamentos feitos na papelaria podem

ser vistos na tabela 3.9.

Tabela 3.9 — Custos para informatizagdo de uma papelaria ficticia

| com 4 tomadas

| Quant. || Produto || __ Caracteristicas il Prego |
2 | PentiumIII 850 | 64 MB RAM, HD 20 GB, Monitor de | R$5.496,00
| Off Board | 14”, Kit Multimidia, Modem 56 Kb/s, | .
teclado, mouse, drive de 37 Y, J
| Windows ME |
1 {| Deskjet 840C E Impressora a jato de tinta, 8 PPM, | R$400,00
_i| resolugdio 1200x600, papel A4 '
| 1 | Impressora fiscal | Impressora fiscal | R$1.300,00 |
1 Zip drive 100 MB || Unidade leitora removivel de disco || R$378,00
' ' flexivel, 100 MB %
: |
2 SMS 1.0 Kva Estabilizador de voltagem de 1 Kva, R$84,00

| 1 {Hw I HUBcomS8portas 1|_R$466,20 |
2 | Adaptador de rede | Adaptador para redes com velocidade | R$76,00
10/100 Mbits/s de 10/100 Mbits/s, conector RIJ11,
? interface PCI
1 | SistemaIntegrado (| Sistema  integrado  para  a| R$201,70
? informatizagdo de empresas. Possui
cadastro basico de clientes e
fornecedores, controle  bancario,
recep¢do e contas a pagar e a receber.
1 || Controle de || Sistema de controle de estoque R$123,70
__ Estoque
1 Nota Fiscal | Sistema para emissao de nota fiscal | R$123,70
,,,,, U § N e
2 McAfee | Antivirus para estagio de trabalho, | R$98,00
VirusScan ' com atualizagdo somente via Internet.

™ Tonl

—
i

| R$7.447,30 |
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Para completar este processo de informatizagdo ficticia ainda falta ser incluido o
treinamento dos funcionarios no sistema operacional utilizado € nos programas
adquiridos, bem como o valor dos servigos de configuragdo e instala¢do da rede que

interligard o computador da administragdo com o computador do caixa.

Este € um projeto relativamente simples-de ser implementado, mas quando posto
em funcionamento vai precisar de alguém com conhecimento técnico o bastante para
manté-lo. Neste momento deve ser avaliada a necessidade de contratagdo de uma
empresa, ou de uma pessoa com instrugdo formal em informadtica, para dar assisténcia
ao funcionamento do sistema. A necessidade desta contratagdo deve-se ao fato de que
nem sempre os usudrios estdo treinados o suficiente, ou acostumados com as rotinas da
informatica que, neste caso, incluem a atualizagio dos softwares, a realizagio de

backup, a manuten¢do dos equipamentos ¢ da rede.

A possibilidade de incluir os servigos de um provedor de aplicagdes poderia ser
pensada desde o inicio da informatizagdo da papelaria. Os custos com equipamentos ndo
seriam tdo menores no come¢o, podem até aumentar devido a necessidade de aquisi¢do
de linha de comunicagdo com o provedor, mas o apoio dele para o desenvolvimento da
solugdo informatizada, supera em qualidade, agilidade e seguran¢a a solugdo anterior. O
provedor de aplicagdes torna-se o responsavel pelo desenvolvimento e atualiza¢do do
software, cuida da rotina de backup e da seguranga dos dados, ndo sendo necessdrio
conhecimentos maiores em informdtica por parte dos usudrios, j4 que todo o acesso
poderia ser feito pela Internet, diminuindo assim o custo com treinamento de pessoal. O
usudrio de um provedor de aplicagdes tem a facilidade de dispor de solugdes completas
de informatizag3o, evitando executar diversos softwares de diversos fabricantes, o que

em algumas vezes gera redundancia desnecesséria de dados e arquivos incompativeis.

O mercado de desenvolvimento de aplicagbes para empresas de pequeno porte
estd em expansdo, como se pdde notar nas pesquisas anteriormente citadas. E nesse
mercado que um provedor de aplicagdes pode obter clientes,. uma vez que as grandes
empresas que atuam no provimento de aplicagcdes estdo interessadas em grandes

empresas usudrias de informatica.
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Para atender a este mercado, o provedor ndo necessitaria, no inicio, de
equipamento de grande porte, nem de Data Centers® t3o sofisticados como as principais
empresas atuantes no provimento de aplicagdes. Tudo vai depender da quantidade de
clientes e da necessidade de cada um deles. O fato de possuir um sistema que pode ser
compartilhado por diferentes empresas do mesmo ramo, torna o provedor ainda mais
rapido no desenvolvimento de solugdes, alcangando assim mais clientes, barateando os

custos, o que vai refletir no pre¢o cobrado ao cliente.

O provedor de aplicagdes, compartilhando entre os clientes tanto softwares,
quanto os equipamentos necessdrios para a infra-estrutura, incluindo a linha de
comunicagdo, permite, s empresas, 0 acesso a novas tecnologias, tecnologias que
poderiam ser inalcangaveis aos pequenos empreendimentos devido ao custo unitario.
Estes equipamentos compartilhados devem ser bem dimensionados pois, caso contrario

o processamento pode tornar-se lento causando insatisfagdo nos clientes.

* Grandes ambientes que concentram recursos computacionais de uma ou vdrias empresas. H4 empresas
que trabalham somente com o aluguel de tais equipamentos para terceiros.



Capitulo 4 — Componentes e Acoes Necessdrias para a

Implantacio de um Provedor de Aplicacoes

Este capitulo apresenta um panorama dos-componentes e agcdes necessdrias para a

implantagdo de um provedor de aplicagdes que atenda a micro, pequenas ¢ médias

empresas.

4.1 Investimento em Equipamentos e Softwares

O provedor de aplicagdes pretendendo ser um Pure Play ASP terd que investir

alto num parque computacional préprio. Antes de fazer este investimento, uma pesquisa

- de mercado deve ser feita para que se possa conhecer a demanda por este tipo de servigo

na regido que o provedor pretende atuar e até mesmo para verificar a demanda de
utilizagdo de software de modo tradicional. As vezes é inevitavel que tal investimento
ocorra, pois pode-se identificar a inexisténcia de Data Center para provimento de
aplicacOes na regido em que o provedor ird disponibilizar os servigos, como ainda é o
caso do Estado do Pard. Para um Pure Play ASP a duplicagdo de equipamentos é
necessdria, pois caso haja falha em algum deles o cliente ndo pode ser penalizado. Essa

redundincia aumenta consideravelmente os custos de implantag@o.

Utilizar um Data Center localizado em outra regido ¢ uma solugdo, porém a
interagdo provedor-Data Center terda que ser bem maior. Desta maneira pode-se até
sugerir que provedores de aplicacdes atuem nas regides em que ndo possuem Data

Center por meio de escritérios de representagdo com profissionais tecnicamente

capacitados na solugdo proposta.

Os recursos de software para o desenvolvimento dos sistemas devem ser baseados
em linguagens de programagao solidas e confiaveis, pois trabalhar com produtos “da
moda” pode trazer transtornos no futuro. Além das linguagens de programagdo ha a

necessidade de softwares utilitdrios, tais como os de geréncia de rede, os de segurancga e
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os de modelagem de sistemas. Como tudo deve estar licenciado o custo de implantagdo

também aumenta.

Nas se¢des a seguir, serdo descritos os topicos mais importantes no que diz

respeito & infra-estrutura de um provedor de aplicagdes.

4.2 Estrutura de um provedor de aplicagoes

Baseado no fato de que empresas do mesmo ramo podem ter e, realmente, tém
caracteristicas distintas, um provedor de aplicagdes deve possuir uma estrutura que
suporte o atendimento destas empresas de forma satisfatéria. Por serem distintas, cada
uma tem requisitos e necessidades inerentes a forma em que elas atuam no mercado.
Neste sentido, um provedor que dé suporte computacional para ambas, deve atender a
estas caracteristicas com a mesma qualidade que atenderia a uma Uinica empresa. Assimi,
a defini¢do da estrutura de um provedor de aplicagGes deve possuir recursos
computacionais que atendam as diversas caracteristicas de diversos clientes. A
vantagem para o cliente é possuir a disposi¢do dele equipamentos de ultima geragdo a

um valor econdmico bem mais acessivel.

Para que um provedor de aplicagdes exista, ele deve possuir toda uma estrutura
fisica e légica que permita ao cliente ter acesso as informagdes de forma rdpida e
segura. Esta estrutura deve proteger os dados dos clientes ndo somente no que diz
respeito a prote¢do contra invasdo da rede ou de parte dela, como o ataque localizado a
sites, mas também contra a falta de energia elétrica, virus, roubo de dados por meios
magnéticos, incéndios e catdstrofes da natureza, como terremotos e inundagdes, entre
outras coisas. A preocupagdo com a seguranga da estrutura fisica e ldégica é de
fundamental importéncia para que o provedor de aplica¢des possa demonstrar seriedade

em um mercado competitivo.

A estrutura de um provedor deve contar com diversos recursos, tais como um
centro de dados, comumente chamado Data Center, uma infra-estrutura de

comunicagdes, pessoal tecnicamente capacitado, softwares basicos, aplicativos e



b

servigos associados, que interligados vao prover a solugdo desejada pelo cliente. Os

itens 4.2.124.2.6 descrevem estes recursos com mais detalhes.

4.2.1 Data Center

No Data Center ¢ que sdo concentrados os equipamentos que servirdo aos

clientes, ou seja, que proverao as aplicagdes aos clientes (figura 4.1).

Figura 4.1. Infra-estrutura de um provedor de aplica¢des

Infra-estrutura - Instalagéés

‘no break”

o

Rede de voze  detecgdo de A ~ (UPS)
dados incéndio .
Area restrita de - ( \\ Gerador
acesso a clientes 430 KVAs
Laboratério Redundancia
especializado comunicacao
NOC

Areas isoladas de
cliente (CAGES)

Equipe de 1:3
Profissionais:Cliente

Operagdo Area de 900m2
7x24x365 Rede elétrica
Seguranca de acesso

Fonte: Pontocom Clientes V11, Dedalus.

Na maioria dos casos, os Data Centers estdo localizados em galpdes de tamanho
consideravelmente grande, ocupam diversos andares de um prédio comercial, ou até
mesmo estdo localizados em um edificio construido para servir a tal fim. Os
computadores possuem grande poder de processamento e armazenamento de dados,
sempre contando com equipamentos redundantes para serem usados em alguma |
eventualidade, de modo a evitar que o servigo seja paralisado por falha de um

componente qualquer do sistema. Neste ambiente também estd localizada toda a infra-
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estrutura de rede necessdria a interligagdo dos equipamentos e ao acesso do cliente, tais
como os hubs, roteadores, cabeamento, switches e linhas de comunicagdo. Toda esta
estrutura necessita de energia, entdo, além de estabilizadores de voltagem e de no-
breaks de alta capacidade, ela também deve contar com potentes geradores de
eletricidade, no caso de uma eventual falha de energia elétrica com dura¢do maior do

que a capacidade de suprimento de um no-break.

O que deve ser deixado claro ¢ que um Data Center nao é um provedor de
aplicagdes, mas sim a estrutura de recursos computacionais necessarios ao
funcionamento de um provedor de aplicagdes, tanto que ha no mercado grandes
empresas, como a Dedalus que oferecem os servigos de hospedagem de software, mas
nao necessariamente o provimento de solugdes, ou seja, em linhas gerais, o cliente pode
alugar equipamentos mais sofisticados e com maior poder de processamento, mas fica
responsavel pelo sistema a ser utilizado. Muitas das vezes estas grandes empresas
trabalham em parceria com os provedores de aplicagdo dando-lhes o suporte de

hardware, outras vezes, o préprio provedor possui a estrutura dele.

Empresas como a Dedalus, a Sun Microsystem, a IBM Brasil, e a AT&T, esta
ultima localizada nos Estados Unidos da América, possuem Data Centers de grandes
dimensdes que atendem a diversos clientes dos mais variados ramos de negdcios, com
os mais variados equipamentos. A AT&T conta com um servico chamado A7&T
Enterprise Hosting Services, que visa atender a este mercado por meio do provimento
de solugdes de hardware e software, com um leque variado de equipamentos e sistemas
operacionais, de maneira que um provedor possa escolher os mais diversos produtos
para o desenvolvimento de uma solugdo para um cliente em especial sem ter que
investir em equipamentos. Neste ambiente a AT&T conta com solu¢des em Windows
NT, Windows 2000, UNIX Solaris, Linux RedHat ou HP-UX executadas em
equipamentos da Compaq, Hewlett Packard, IBM e Sun Microsystems, entre outros
(AT&T, 2001).

A Dedalus ¢ uma empresa nacional que possui parceria com diversas empresas,
nacionais e multinacionais, que segundo a Microsoft em [Microsoft — ASP Enabler:

Dedalus.com] “¢ uma empresa start up dentro da nova economia que presta servigos de
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multiplataforma — Unix e Intel — e desenvolve solugdes para ambientes mission-critical
de Outsourcing, Gestdo de Sefvic;os em Hosting, Gerenciamento de Sistemas —
Operacionais e Aplicativos — e toda a infra-estrutura para ASPs — Application Services
Providers — e ISPs — Internet Solution Providers, tendo como foco empresas que buscam
“solugdes de -Iriternet, comércio eletronico e terceirizagdo de processamento
corporativo”. A Dedalus presta servigos para diversas empresas nacionais, tais como:
Lojas Americanas (Figura 4.2), Gol, Nokia, Globo.com (Figura 4.3) e Bidare (Figura
4.4).

Figura 4.2 — Estrutura do Site Americanas.com

Ultra 10

Firewall

E3000 Ultra 10
I {relatdrios) (DB / App)

Fonte: Pontocom Clientes V11, Dedalus.
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Fonte: ientes V11, Dedalus.

Figura 4.4 — Estrutura do Site Bidare
. Dedalus* COM

Site Bidare d4Promon-IP

v nt: Potom Cientesl I Delus v
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A AT&T possui um programa voltado para provedores de aplicagdes localizados
nos Estados Unidos da América chamado de AT&T Ecosystem for Application
Services Providers. Segundo a AT&T (B) este programa ¢ um ambiente tnico de redes
e servigos que permite que um provedor de aplicagdes dé mais valor aos clientes,
construido para o futuro e estd preparado para o crescimento global da economia. Como
um programa projetado especialmente para provedores de aplicacdes, ele ¢ baseado em

quatro elementos:

e Servigos de Hospedagem Dedicado e Facilidade de alocag@o
e Infra-estrutura de Rede e Servigos de IP
e Utilitarios de Rede

e Programas de Co-marketing e Distribuig¢@o

Ainda segundo a AT&T(B), este programa traz todos esses componentes para
criar uma comunidade de servigos para a proxima geracdo de negdcios eletronicos
dando ao provedor de aplicagdes confiabilidade, escalabilidade e desempenho
localizados em um Infernet Data Center da AT&T, que possui equipamentos de ultima
geracdo, permitindo velocidade e largura de banda suficientemente projetada para nao
exceder 50% da capacidade durante os horarios de pico, monitoramento personalizado,

ajustes no sistema e suporte.

A rede interna de um Data Center deve ser tdo veloz quanto a infra-estrutura de

comunicagdo que a interligard ao provedor ao cliente.

4.2.2 Infra-estrutura de Telecomunicacoes

A infra-estrutura de telecomunicagdes permite o acesso remoto dos clientes ao
Data Center, as solugdes de software e aos dados armazenados. Um provedor de
aplicacdes deve possuir linhas rapidas e compativeis com o niimero de clientes que ele
atende e com a carga de processamento dos softwares disponibilizados. Para ter-se
conhecimento de como isto ¢ importante, a AT&T norte-americana possui servigos de
comunicagdo com os clientes envolvendo diversos meios de comunicagdes, tais como

acesso discado, acesso dedicado, redes privadas virtuais, DSL e cabo, permitindo que o
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cliente escolha a infra-estrutura que mais lhe for conveniente. A confiabilidade de um
sistema de rede deste tipo permite a transferéncia de pacotes com um retardo médio
mensal de 80ms, com uma taxa de perda de menos de 1% e ter disponibilidade de

99,99% do tempo (AT&T (C), 2000).

Na infra-estrutura de comunicagdes também o provedor deve pensar em
redundancia, para nao deixar o cliente parado por uma eventual queda na linha de
transmissao. Justamente por causa de uma eventual falha ¢ que se sugere que o provedor
deva ter tal redundancia em concessiondrias de telecomunicagdes diferentes, ou seja, ele
também deve ter redundancia no que diz respeito as empresas que prestam 0s Servigos
de telecomunicagdes. Empresas nacionais como a Embratel, a Intelig e a Telemar

possuem diversos produtos para atenderem aos clientes e aos provedores de aplicacdes.

4.2.3 Recursos Humanos

Como visto anteriormente, um provedor de aplicagdes deve possuir uma equipe de
profissionais altamente capacitados com habilidades em sistemas operacionais, banco de
dados, protocolos de comunicagdo, programas para o gerenciamento de redes e da carga
de processamento dos equipamentos, programas para copias de seguranga, antivirus e

com conhecimento das aplica¢des que sdo disponibilizados aos clientes.

Essa equipe deve ser preparada para o atendimento ao cliente no que diz respeito
ao tratamento e previsdo de falhas, & monitoragdo e a geréncia do ambiente, ou a

qualquer eventualidade que possa ocorrer no lado do cliente ou no lado do provedor.

A capacidade intelectual da equipe que trabalha em um provedor deve alcangar as
certificagdes dos diversos produtos que ele usa para viabilizar o funcionamento dos
sistemas disponibilizados. O trabalho dessa equipe deve funcionar em esquema de
plantdo, pois pode acontecer que um cliente necessite dos sistemas disponibilizados as
24 horas do dia. O provedor de aplicagdes pode também viabilizar a presenca dos

profissionais de informatica do quadro dele para trabalharem no cliente.
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4.2.4 Software Basico

O software bdsico envolve os sistemas operacionais, os bancos de dados, os
programas de seguranga e os que permitem o acesso dos clientes, os sistemas de copias
de seguranga e gerenciamento da rede e da carga de trabalho. No mercado existem
diversos fabricantes de software que distribuem solugdes deste tipo, tais como Oracle,
Network Associates, Novell, Microsoft. Assim, no desenvolvimento de uma solugdo
computacional, por intermédio de um provedor de aplicagdes, os profissionais
responsaveis pelo empreendimento podem escolher, dentre os softwares bdsicos

disponiveis, o que mais lhe for apropriado.
4.2.5 Aplicagdes

existéncia deles. Existem aplicacdes de todos os tipos e tamanhos para clientes de
diversos portes. Estas aplicagdes podem ser servigos de e-mail, folhas de pagamento,

CRM, ERP e video. Cada provedor atua no nicho que achar melhor.

Empresas nacionais desenvolvedoras de software ja estdo atuando neste mercado,
mesmo com pequena participagdo, vislumbrando o crescimento num futuro préximo,

sempre com o foco em grandes empreendimentos.

4.2.6 Servicos Associados

Por mais intuitiva que seja uma aplicacdo, ela vai precisar de pessoal capacitado
para utiliza-la. Assim, os servigos associados a func¢do principal de um provedor de
aplicagdes envolve o treinamento nestas aplicagdes. Aliado ao treinamento, o provedor,
para determinados clientes, pode oferecer servigos de parametrizagdo das aplicagdes que

ele ndo consiga fazer.

Um servigo associado de suma importancia ¢ o de atendimento aos usudrios. Este
atendimento pode ser feito pelo proprio provedor ou por empresas terceirizadas por
intermédio de Call Centers. A terceirizagdo sé se justifica para tirar as duvidas mais

simples dos clientes, visto que as mais complexas devem ser solucionadas pelos
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recursos humanos do provedor. Este servigo de atendimento deve contar com um
funcionamento 7x24x365, ou seja, ele deve estar disponivel sete dias por semana, vinte
e quatro horas por dia, todos os dias do ano. O servigo deve contar com bases de
conhecimento sobre os sistemas para identificar e corrigir os problemas de rotina,
possuir escalagdo de equipes técnicas de andlise e engenharia para identificagdo, alerta e

corregdo de problemas identificados pelos clientes ou mesmo pelos usudrios internos.

4.3 Linguagens de Programacio para o Provimento de Aplicacoes

O mercado de linguagens de programag@o ¢é tdo vasto e diversificado que é
praticamente impossivel citar o nome e quantificar todas elas. Dependo de cada regido,

seja do mundo ou de um pais especifico, ha preferéncias por esta ou aquela linguagem.

No mercado de provimento de aplicagdes pode-se usar solugdes em Active Server
Page, JavaScript, HTML e Visual Basic Script, entre outras, para montar-se as
interfaces que os usudrios visualizardo na interagdo com o banco de dados. Estas
interfaces fardo chamadas a sistemas e objetos desenvolvidos em Delphi, Visual Basic,
Java ou qualquer outra linguagem de programacdo que permita o desenvolvimento de

aplicagdes para a Internet. Nao ha uma linguagem padrao.

Grandes fabricantes de banco de dados, tais como a Oracle, aumentam este leque
de opgdes oferecendo linguagens de programagdo atreladas as suas solugdes. Assim,
verifica-se que, dependendo dos sistemas adotados pelas empresas, pode-se ter
linguagens restritas a certos ambientes ou conhecidas por certos profissionais da drea de

tecnologia da informagao.

4.4. Implantacio

A implantagdo de um ASP envolve a escolha de recursos de software e hardware,
bem como a selecdo de pessoal. Estas escolhas devem estar baseadas no tipo de servigo

que se deseja oferecer e na categoria de clientes que se deseja atender.
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Questdes tais como seguranga, desempenho e disponibilidade também devem ser
consideradas no projeto. Os testes devem ser feitos exaustivamente, pois uma aplicacdo

desenvolvida para ambientes diversos pode ndo funcionar como se deseja usando o

modelo ASP.



Capitulo 5 — Administracio de um Provedor de

Aplicacoes

Uma vez implantado, um provedor de aplicagdes necessita ser administrado, a fim
de garantir a qualidade dos servigos oferecidos. Este capitulo descreve as principais

acoes e cuidados a serem tomados para a manutencao de um ASP.

5.1 Administracdo da Capacidade de Atendimento de um

Servidor de Aplicacdes

Um provedor de aplicagdes deve atender & demanda por servigos de maneira
satisfatoria a todos os clientes, sendo responsabilidade dele assegurar o funcionamento
da solugdo com recursos disponiveis, tais como a estrutura fisica, que deve evoluir
conforme a necessidade operacional, permitindo o uso dos melhores equipamentos com

a melhor relagdo custo-beneficio, tanto para o cliente, quanto para ele proprio.

A Microsoft define a administragdo da capacidade como sendo “o processo de
medi¢do da habilidade que um provedor de aplicagdes tem para desenvolver solugdes de
maneira rdpida e aceitdvel pelo cliente” (MICROSOFT (B), 2000). Na administragdo da
capacidade estd incluso o monitoramento do desempenho do provedor, os pedidos de
solicitagdo de recursos por parte do cliente, a previsdo de crescimento, o planejamento
do provedor para manter a qualidade do servigo, a percepcdao das necessidades dos
clientes para transformd-las em recursos e o ajuste das atividades do sistema de modo a

obter-se o uso eficiente dos recursos computacionais.

O mal dimensionamento de um provedor de aplicacdes, observado por respostas
lentas, aplicagdes que travam a estag@o dos clientes e que nao retornam as informagdes
solicitadas, ird frustrar o usudrio que optou por tal servigo. Para evitar este tipo de
problema, no planejamento da infra-estrutura, um provedor de aplicagdes deve

preocupar-se ndo somente com a média de uso dos clientes, mas, principalmente, com
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os hordrios de pico na demanda pelo servigo. Todo o projeto deve ser feito pensando

justamente nesse momento, evitando-se queda na qualidade do servigo.

Uma vez criada a infra-estrutura inicial do provedor de aplicagdes, o
gerenciamento torna possivel a previsdo de crescimento dos recursos computacionais
para a manutengdo da qualidade de atendimento e o aumento da demanda, identificando
pontos fracos e gargalos, que podem ser eliminados reprojetando-se a infra-estrutura. O
gerenciamento deve utilizar ferramentas automatizadas, requerendo o minimo de

intervengdo dos operadores, aumentando a satisfac@o do cliente.

A administragdo da capacidade de um provedor de aplicagcdes ¢ um processo
continuo e sempre atualizado, havendo ou ndo aumento do nimero de clientes, mudanca
na configuragdo dos servidores ou inser¢do de novas implementagdes. Segundo a
- Microsoft, dependendo das necessidades do cliente, um provedor de aplicagdes pode
precisar de aumento da capacidade de um recurso em particular, levando a delimitar o
intervalo de tempo para a avaliacdo da capacidade de aproximadamente um més. As

razdes que levam a essa avaliacdo podem ser:

e Eventos sazonais, como o aumento da venda de guardas-chuva no periodo
chuvoso
e (Campanhas de marketing, no langamento de um novo produto

e Feriados, quando hd o crescimento de compras nos dias que os antecedem.

A administragdo da capacidade de um provedor de aplicagdes ¢ complexa devido
a tecnologia envolvida nos equipamentos, por isso o pessoal envolvido na manutengdo
do servigo deve ser altamente capacitado nos mais diversos setores da tecnologia da
informacao, tendo conhecimentos em sistemas cliente/servidor, tecnologias baseadas na
Web, servidores, infra-estrutura de redes, administragio de centro de dados,

provisionamento e linguagens de programagao, entre outros.

5.2 Viabilidade de Um Provedor de Aplicacoes

A viabilidade de um provedor de aplicagdes depende principalmente da

capacidade de gerenciamento da solug@o, satisfazendo o atendimento ao cliente.
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Normalmente os clientes exigem de um provedor de aplicagdes qualidade, velocidade e
custo baixo. A qualidade e a velocidade podem ser verificadas pelo nivel de
atendimento descrito no contrato realizado entre o provedor e o cliente, e o custo, pela
otimizag@o e investimentos previsiveis. Segundo a Microsoft, em geral, o cliente pode
assegurar duas das exigéncias anteriores, mas ndo as trés, ou seja, ele pode obter
velocidade na implementagdo e qualidade na solug@o proposta, mas isto a um alto custo,
ou pode obter uma implementacdo barata, feita rapidamente, mas com pouca qualidade

(MICROSOFT(B), 2000) .

Em um provedor de aplicagdes, a oferta e a procura devem estar equilibradas para
que o poder de processamento e armazenamento dos equipamentos estejam ajustados
com a solugdo vendida para o cliente, no presente e no futuro. Assim, os custos também

devem ser avaliados pela utilizago eficaz da solugao.

Um célculo simples para avaliar a capacidade de um provedor de aplicagdes pode
ser feito medindo-se o nimero de usudrios que acessam uma determinada aplicagdo em
relagdo a carga que cada usuario coloca nos diferentes componentes da solugdo. Este
célculo basico pode ser usado para conhecer-se o limite da capacidade dos recursos
computacionais necessarios ao suporte da solugdo, tais como CPU, memdria, espago em
disco e largura de banda da rede. No mercado podem ser encontradas diversas

ferramentas que auxiliam na determinag@o da capacidade de um servidor.

Na administragdo de um provedor de aplicagdes pode-se encontrar fontes de
informagdes que auxiliam o planejamento da capacidade. As fontes de informagdo
podem ser internas ao provedor, como a defini¢do da estratégia de negécios, os aspectos
técnicos e o planejamento orgamentario, ou externas como o desenvolvimento de novos
equipamentos pelos fabricantes e relatos captados por um servigo de atendimento ao
cliente. Informagdes importantes podem ser encontradas também em incidentes tais

como falha nos equipamentos e na recuperag@o de dados.

Os técnicos envolvidos na administragdo podem planejar e implementar os
requisitos futuros do provedor com novas tecnologias, analisando a utilizag@o atual dos
recursos existentes. Estes requisitos futuros podem ser colhidos também em pesquisas

feitas nos préprios clientes, obtendo-se as necessidades deles, ou em futuros clientes por
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meio de pesquisa de mercado. A transformac¢do das necessidades dos clientes em
solugdes pode exigir o aumento da carga de trabalho do provedor e ele deve estar

preparado para suprir tais necessidades.

A administragdo do desempenho/capacidade tem a responsabilidade de monitorar
os recursos utilizados pelos clientes. Todos os dados coletados na administragdo do
desempenho sdo analisados para verificar se os equipamentos estdo atendendo aos
requisitos do negdcio. Estes dados podem sugerir ajustes no desempenho do sistema
(hardware e software), avaliando o quanto terd que ser investido para que seja mantido

o nivel de servicos oferecidos.

5.3 Administraciao dos Servicos de um Provedor de Aplica¢oes

Na administrag¢@o dos servigos de um provedor de aplicagdes o foco ndo deve ser
voltado apenas para a administragdo dos equipamentos e do sistema, mas feita com
visdo ampla dos negécios, incluindo o cliente como fator importante e determinante

para a existéncia do negocio.

A administrag@o do relacionamento com o cliente norteia as boas relagdes entre
eles e o provedor de aplicagdes, principalmente quando héd negociagdes que envolvem o
descontentamento com o servigo prestado. O provedor deve fornecer acesso direto ao
cliente, por meio de centrais de atendimento ou qualquer outro meio, que os informem
sobre o nivel de desempenho e a operag@o do sistema, tirando duvidas como tarifagédo e

capacidade de expansao da solugao.

O relacionamento com o cliente esta intimamente ligado com a criagdo de um
acordo que garanta o nivel de qualidade do servigo. Este acordo ¢ a base do
relacionamento entre o cliente e o provedor, definindo o que o provedor vai oferecer,

como isso serd feito e quais os direitos dos clientes.

Outro aspecto relacionado a administragdo de um provedor de aplicagdes € o
gerenciamento das mudangas, mantendo a integridade e o funcionamento do sistema.
Para o provedor de aplicagdes, ter um processo de controle de mudangas é uma

oportunidade de avaliar os requisitos solicitados. Isto permite avaliar a demanda por



57

novos servicos e a aquisi¢ao oportuna de recursos, reduzindo o risco de mudangas sem

ter o conhecimento do impacto que isto ird causar.

Toda mudanga dever ser documentada, incluindo os motivos, os resultados
esperados e 0 momento em que ela devera ser feita, de modo que isto possa determinar
os efeitos na capacidade do provedor. Avaliar o risco de uma mudanga na capacidade do
provedor estd relacionado com a aprovagdo ou nao da mudanca. O provedor de
aplicagdes deve ter formuldrios que padronizem, aprovem e avaliem os efeitos de
quaisquer mudangas, determinando prioridades, baseadas nos riscos de algo ndo resultar

o esperado.

Uma vez feita a mudanga, os responsaveis por ela devem avaliar se o objetivo
desejado foi alcangado, caso contrdrio agdes previamente definidas devem ser tomadas

para restaurar-se o funcionamento anterior dos sistemas.

Em momento algum uma mudanca deve ser feita em um sistema em produg@o, se
ela ndo foi testada em base de dados de teste. Isto minimiza a possibilidade de erros,

mas nao certifica que eles ndo acontecerdo.

5.4 Medidas para o Monitoramento e para a Manutencio dos

Servicos de um Provedor de Aplicacoes

O sucesso de um provedor de aplicagdes depende também da qualidade do servigo
que ele oferece, se esse ndo for o ponto principal, ¢ um dos mais importantes. Na
administracdo de um provedor de aplicacdes desenvolver medidas para monitorar a
qualidade do servigo € essencial, tanto para o sucesso, quanto para a avaliagdo do custo,
do planejamento e da previsdo de cxpansdo. Algumas das medidas que auxiliam na

administracdo de um provedor, segundo a Microsoft sao (MICROSOFT(B), 2000):

e Prever a carga de trabalho
e Prever a tendéncia do mercado

e Incorporar o plano de negdcios ao planejamento da capacidade
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e Habilidade para monitorar o desempenho e o throughput de todos os
servigos e componentes do sistema

e Implementagdo de novas tecnologias de acordo com os requisitos do
sistema (tempo, custo e funcionalidade)

e Nio quebrar contrato devido a problemas de suporte ou ao uso de
tecnologia antiquada

e Realizar precisamente o plano de investimentos

e Verificar a capacidade de modo a ndo ultrapassa-la sem justificativa

e Reduzir o nimero de incidentes causados por baixo desempenho

e Redugdo de perda de negécio devido a capacidade inadequada

e Implementar novos servigos de acordo com o nivel de servigo acordado

e Recomendar a¢des baseadas no gerenciamento da capacidade

O provedor deve monitorar e definir passos para cada uma destas medidas, de
maneira que possa aumentar a qualidade do servico oferecido. A qualidade de um
provedor pode ser percebida nos hordrios de pico, quando ele acomoda diversos

usudrios em um certo periodo, sem que haja queda no desempenho.

Uma medida que deve preocupar os administradores do provedor ¢ a portabilidade
do sistema. Ela indica qual o nivel de facilidade que o cliente possui na transferéncia
dos sistemas de um provedor de aplicagdes para outro provedor, ou para o préprio
centro de dados dele, uma vez que tenha terminado o contrato ou assim deseje. Nos
contratos celebrados entre os provedores de aplicagdes e clientes, alguns oferecem
descontos maiores para os clientes que contratam o servigo por um longo periodo de
tempo, isto auxilia no planejamento da capacidade do provedor e no grau de

portabilidade do sistema.

O auxilio no planejamento e no grau de portabilidade dd-se pelo fato de um
cliente em especial necessitar de recursos adicionais, ndo disponiveis no provedor,
indicando investimentos na infra-estrutura. Os investimentos na infra-estrutura sé
poderdo ser realizados se o periodo de prestacdo de servigos, estabelecido no contrato,
for favoravel ao provedor, ou seja, investimentos nao ser@o feitos para um contrato com

periodo curto, pois os custos com os recursos adicionais adquiridos ndo trardo lucro ao
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provedor nem aos demais clientes. O contrato também devera prever multas e

penalidades para clientes que o encerrem antes do término.

5.5 Planejamento da Capacidade dos Recursos

A capacidade dos recursos de um provedor de aplicagdes deve ser ajustada para os
horarios de pico, pois se neste horario ele pode acomodar um maior nimero de usudrios
ao mesmo tempo sem queda de desempenho, nos outros hordrios ele trabalhard com

folga nos recursos.

Uma equacdo, dividida em trés etapas, pode ser usada no planejamento da
capacidade dos recursos. Esta equagdo envolve o cdlculo da demanda, a carga de

trabalho de cada sistema disponivel e o calculo dos recursos necessarios.

Como exemplo suponha, que se tenha dois sistemas, S1 e S2, armazenados em um
mesmo servidor. O cédlculo da demanda ¢ o primeiro passo a ser realizado. Nele deve-se

multiplicar o nimero de usudrios concorrentes pela demanda de um unico usudrio.

Total da demanda = nimero de usudrios concorrentes X Unidade (1)

de demanda para um usudrio

O segundo passo calcula a carga de trabalho para cada sistema instalado no

servidor. Assim, para dois sistemas, temos:

Carga de Trabalho para S1 = Total da demanda X Cargade (2)
Trabalho para S1

Carga de Trabalho para S2 = Total da demanda X Carga de

3)
Trabalho para S2

O terceiro e ultimo passo nesta equagdo € o calculo da quantidade de recursos
necessarios para armazenamento, CPU e largura de banda. Assim, para dois sistemas,

temos:
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Armazenamento em MB =Carga de trabalho para S1 X (4)
Armazenamento em MB para S1 +
Carga de trabalho para S2 X

Armazenamento em MB para S2

CPU = Carga de trabalho para S1 X CPU necessaria
para S1 + Carga de trabalho para S2 X CPU )

necessdria para S2

Largura de Banda = Carga de trabalho para S1 X largura de
banda necessdria para S1 + Carga de trabalho

para S2 X largura de banda necesséria para (6)
S2.

Estas equagdes, se realizadas de forma inversa, ou seja, comeg¢ando com o terceiro
passo, informam a quantidade de usuarios que uma aplicagdo pode suportar. Assim,

observa-se que:

e Diminuindo-se a carga que cada usudrio coloca no sistema, aumenta-se o
numero de usudrios suportados pela equagdo. Isto pode ser feito no
planejamento, da programagao e da configurag@o dos sistemas para usarem
de modo eficiente os recursos.

¢ Aumentando-se os recursos limitantes do sistema (memdria, largura de
banda, servidores e licengas, por exemplo) aumenta-se o nimero de

usudrios suportados.

A demanda de recursos por parte dos usuarios n3o ocorre a0 mesmo tempo, assim
a carga de recursos vai variar de acordo com o tempo. O grafico 5.1 mostra um

exemplo do total da carga necessdria para um bom desempenho do sistema.
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Grafico 5.1 — Demanda de Carga pelo Tempo

Demand

Time

Fonte:Microsoft (B),ZOOO

O desempenho de um provedor de aplicagdes depende da demanda de recursos
solicitados pelos usﬁé.rios, variando conforme o numero de usuarios atendidos. O
projeto da infra-estrutura estd, desta maneira, intrinsecamente conectada ao sucesso do
provedor. Se o administrador do provedor néo consegue atender, nos horérios de pico, a
.quantidade de usudrios que possui, ele deve avaliar a capacidade dos equipamentos, ou
arrumar os servigos oferecidos, que consomem mais recursos, em um horario de menor
utilizagdo. Outra forma de baixar a utilizagdo nos horarios de pico, melhorando o
desempenho, é cobrar valores mais altos para Serviqos que exigem muitos recursos neste
horario. Esta ndo € a melhor solug@o, mas ajuda no desempenho do provedor. A solugido

otima € o aumento dos recursos do provedor.

O planejamento e a admiﬁistrag:io da capacidadé de um provedor deve gerar
informagdes que possam levar a tomada de decisdes importantes para o desempenho dos
equipamentos e dos sistemas. Tais informagdes podem ser segundo ‘a
MICROSOFT(B):

e Demandas de pico

e Demanda corrente e necessidade de recursos

e Previsdo de carga de trabalho, recursos e demandas
e Previsdo de desempenho

e Numero de usudrios suportados pelos recursos existentes
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e Opgdes de escalabilidade, caso aumente o nimero de usudrios (carga) e/ou
a complexidade dos sistemas
¢ Mudanga na capacidade de monitoramento

e Qargalos potenciais

Avaliando as informag¢&es contidas nos relatorios recebidos, o administrador do
provedor pode verificar, por exemplo, que haverd necessidade de recursos caso haja
aumento na complexidade de um sistema, o que pode causar um aumento na carga de
trabalho dos usudrios, mesmo que mantendo o nimero de clientes; e que para atender a
um maior nimero de usudrios ele deve simplificar a aplicagdo ou aumentar os recursos.
Os relatdrios que contém as informagdes sobre o desempenho dos equipamentos devem
ser disponibilizados para os desenvolvedores, pois eles sdo responsdveis pela criagdo
dos sistemas e podem ajustd-los para adequa-los & capacidade do provedor de

aplicagdes.

No planejamento de um provedor de aplicagdes, ou para qualquer servigo que
possua um equipamento servidor, os recursos de disco, processador, memoria ¢ rede

devem ser observados para obter-se um bom desempenho dos servigos prestados.

5.5.1 Discos

Os discos usados no armazenamento de dados possuem papel importante no
desempenho dos provedores de aplicagdo. Um disco é composto de uma ou mais
superficies de gravagdo, girando a uma grande velocidade, unidas por um eixo central.
Os dados sdo gravados e lidos nas duas superficies do disco, em circulos concéntricos
(trilhas), subdivididos em dreas (setores) usando cabegotes de leitura e gravagdo. Um
dispositivo mecanico movimenta estes cabecotes em sentido radial, criando um
conjunto de trilhas que possuem a mesma distdncia e que sdo chamadas cilindro.
Quando ¢ necessdria a busca, ou gravagdo de dados, os cabecotes se movimentam em
busca do local onde eles estdo ou serdo armazenados e este movimento necessita de um
determinado tempo que se chama seek. Quando os cabegotes chegam ao cilindro
procurado ¢é necessdrio encontrar o setor onde estdo os dados, o que requisita esperar o
disco rodar até ele, causando o que se conhece como tempo de laténcia, e ¢ neste ponto

(
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que a transferéncia de dados ¢ iniciada. Devido a estas caracteristicas eletrdnicas e
mecénicas, o tempo para obter-se informag¢des nos discos ¢ muito maior que o
necessario para buscé-las na memoria. Assim, o administrador deve estar atento a
possiveis gargalos gerados pelos discos. Estes gargalos indicam falta de espago ou sub-
utilizagdo dos discos, ou até mesmo, discos de velocidade baixa para o Servigo

solicitado.

5.5.2 Processador

O processador € responsavel pela execucdo das instru¢es requisitadas pelos
clientes, por meio de sistemas utilizados. A execucdo das instrugdes precisa de um
determinado tempo do processador, bem como dos discos. Uma requisicdo fica
armazenada em memoria até que ela passe ao processador. O processador pode atender
a um determinado numero de requisigdes ao mesmo tempo, dependendo do sistema
operacional utilizado, porém as requisi¢des podem ser pedidas mais rapidas que a
execucdo do processador, criando uma fila de requisi¢des para serem atendidas. Assim,
conforme FREITAS (2000) em Modelagem, Projeto e Avaliagdo de Desempenho de
redes, suponha que exista um provedor de base de dados, composto por um processador
(CPU®), memoria principal dividida em cinco parti¢des, duas unidades de disco e
sistema operacional que permite multiprogramag¢do. Com a memoria dividida em cinco
partes, até cinco transagdes podem estar esperando ou utilizando o processador, ao
mesmo tempo. Entdo suponha que uma requisi¢do chegue ao servidor, assim, segundo

FREITAS (2000):

“1) A requisi¢do R necessita de uma parti¢do de memoria. Se todas estiverem
ocupadas, R deverd aguardar em fila até que pelo menos uma encontre-se

disponivel;

2) Assim que a memoria for obtida, a requisi¢éo R tenta tomar a CPU para
executar. Se a CPU estiver em uso com outra requisicdo R , devera

aguardar na fila da CPU;

> Central Processing Unit (Unidade Central de Processamento)
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3) Uma vez de posse da CPU, a transacio ird utilizd-la até que:

i) Necessite de uma operagio de I/O°. Neste caso, deverd aguardar
na fila do disco se este estiver ocupado. Apés o /O, retorna a fila
da CPU.

i1) Seu periodo de tempo (timeslice) na CPU termina. Neste caso, a
execugdo € suspensa ¢ a transacdo R € colocada e volta na fila da
CPU;

ii1) Sua execuc¢@o termina. Neste caso, a transa¢do R libera a CPU e

sua parti¢do de memoria e deixa o sistema.”

Neste exemplo percebe-se que varios recursos sdo utilizados para atender a uma
requisicdo e que alguns dependem de outros. Estes recursos, que dependem do
processador e.dos. discos para realizar uma operagdo, em conjunto com a memdoria,

chamam-se recursos passivos.

Quando um provedor de aplicagdes trabalha com mais de 80% da utiliza¢do de um
processador, isto significa que o processador estd chegando ao limite da capacidade de
opera¢do. Neste momento o administrador do provedor deve verificar se hd aplicagdes
que tomam muito tempo do processadof, a fim de ajustd-las e, se necessario, reescrevé-

las, de modo que ndo seja necessdrio investimento mais caro em equipamentos.

5.5.3 Memoria

A memoria dos servidores deve ser constantemente monitorada em todas as suas
alocagdes. Um grande problema enfrentado pelos provedores de aplicagdo € o gargalo
criado por falta de memdria nos servidores. Os sistemas de informagio, desenvolvidos
hoje em dia, exigem cada vez mais memoria; e a falta dela é logo percebida pelas
constantes transferéncias de informacgfo entre ela, os discos e os processadores. A
memoria, por ser um recurso passivo, ndo € a principal responsavel pelo tempo de
execugdo de uma transagdo, mas, se o servidor ndo a possuir suficientemente, a criagio

de fila para a execuciio de processos é inevitdvel. Ter filas significa que processos

¢ Input/Output (Entrada/Saida)
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ficaram em espera, o que causa queda no desempenho do sistema, que pode ser medido
pelo tempo de resposta dado para uma requisicdo. Em comparagdo com os outros
recursos (discos, processadores € rede), a memoria é um dispositivo barato, por isso

deve sempre estar em um nivel adequado para manter-se o desempenho do sistema.

5.5.4 Rede

O planejamento da rede de um provedor de aplicacdes deve ser feito com a
utilizagdo dos melhores equipamentos, pois ela sera de grande importincia para a
andlise do desempenho dos servigos prestados. Na defini¢do da infra-estrutura da rede,
de modo a ter-se um servigo satisfatorio, elementos de rede tais como switches,
roteadores, hubs, placas, largura de banda, laténcia da rede ¢ o meio de comunicagio
com o cliente devem ser considerados de importancia tdo grande quanto o sistema
~distribuido pelo provedor. o

Um dos problemas que um provedor de aplicagdes pode enfrentar é o
congestionamento dos meios de transmissdo. Os congestionamentos ocorrem devido a
escassez de recursos de transmisso ou a elementos a ele associados, que sdo
requisitados por diversos tipos de transagdes. Por este motivo, o administrador da rede
do provedor de aplicagdes deve estar atento ao trafego de informagdes e ao numero de
usudrios conectados, ou seja, a verificagdo da taxa de utilizagdo da rede é de grande
importincia para o desempenho do provedor. Para calcular a taxa de utilizagdo média de
uma rede deve-se conhecer a taxa média de mensagens que chegam e o tempo médio de

processamento das requisigdes desta rede.

A conexdo entre o provedor ¢ o cliente é um dovs componentes criticos quando a
solugdo utilizada para o provimento usa redes publicas, como a Internet, na qual a
largura de banda esta sempre sendo compartilhada por diversos usuérios. Solugdes deste
tipo sdo mais baratas em relagdo as redes privadas ou dedicadas, porém tém este tipo de

problema.
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5.6 Interface com os Usuarios

A interface com o usudrio também é responsavel pelo desempenho dos servigos
de um provedor de aplicagdes. Entende-se por interface com os usudrios tudo o que for
interno a rede do cliente, ou seja, o paginador, a aplicagdo, os recursos de rede (placas,
hubs, switches, roteadores, cabeamento). Dépendendo do tipo de contrato assinado com
o cliente, o provedor pode ser responsavel por tais equipamentos e pela geréncia da rede
interna do cliente, tornando o controle das operagdes mais rigidas no que se refere a

conexao entre eles.

Esta interface com o usudrio pode ser realizada de tr€s maneiras, ou seja, 0 meio
de prestagdo de servigo pode ser realizado de trés formas, usando a arquitetura
cliente/servidor, “Thin Clients” ou “Web Hostlng , cada uma com pontos fracos e

fortes afetando 0 planejamento 0 desempenho ea geren01a do provedor

5.6.1 Web Hosting -

A hospedagem de aplicativos, ou Web hosting, é uma das formas mais utilizadas
para a distribuicio nos provedores de aplicagGes, notadamente verificada pela
quantidade de empresas, nacionais ou multinacionais, que disponibilizam servigos de e-
mail gratuito no mundo inteiro. Neste tipo de distribui¢do hd a centralizacdo dos
recursos no servidor, mas permite, quando necessdrio, a utilizagdo dos recursos
disponiveis no cliente. Como verificado nas empresas que disponibilizam servigos de e-

mail, geralmente, o inico recurso necessario no cliente € o “ browser”.

Este tipo de interface com o usudrio permite que haja uma relativa redugdo do
custo de distribuicdo do software, pois toda a configuragdo e a administragdo dos

servicos ¢ centralizada no provedor, trazendo beneficios como:

1. Baixa utilizag¢do dos recursos de rede
2. Pouca ou nenhuma configuragdo ¢ necessaria no cliente

3. Escalabilidade facilitada

7 Hospedagem de aplicativos distribuidos pela Web
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4. Poucos recursos necessarios no cliente
5. Distribui¢do multiplataforma

6. Facilidade de administra¢do

Um tnico ponto fraco observado, segundo a Microsoft em Capacity Management
for ASPs, € que este método necessita que o administrador demonstre habilidade para

evitar que a demanda exceda o provimento.

5.6.2 Cliente/Servidor

A distribuigdo de aplicativos por meio da arquitetura cliente/servidor € hoje
largamente utilizada nas empresas, surgindo da dire¢do a um ponto comum entre
computadores e comunicagdes, disponibilizada por estagdes de trabalho mais robustas
..que utilizam interfaces graficas, bem melhores que as de fésforo verde dos terminais .
dos computadores de grande porte de outrora. Este modelo consiste basicamente na
divisdo do servigo em dois processos, um no servidor € o outro no cliente. Assim,

segundo FREITAS (2000), diz-se que o cliente, ou processo cliente:

¢ “Roda numa estag@o de trabalho de um usudrio, disponibilizando o codigo
da GUI® para a captura de dados e visualizago;

e Realiza requisi¢des para servigos especificos que devem ser realizados por
um ou mais processos servidores, usualmente localizados em maquinas
remotas;

e Executa parte do codigo da aplicagdo.”
Ainda segundo FREITAS (2000):
“Quanto ao processo servidor, ou simplesmente servidor, pode-se dizer que:

e Roda em mdquinas usualmente mais poderosas que as maquinas dos
clientes; rodam sistemas operacionais para multiprogramagio, tipo UNIX
ou Windows NT; possui mais memodria RAM e mais drea disponivel em

disco que as estagdes de trabalho;

8 Nota do autor: GUI — Guide User Interface, interface com o usudrio
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e Executa um conjunto de servigos funcionalmente relacionados os quais,
usualmente, requerem componentes especializados de software e
hardware;

e Nunca inicia um processo de troca de mensagens com qualquer cliente; os
servidores sdo entidades passivas que recebem as requisi¢des dos clientes,

as quais executam e respondem a estes.”

A vantagem da utilizagdo de distribui¢do de aplicagdes usando a arquitetura
cliente/servidor estd na distribuigdo do processamento por diversos recursos disponiveis
na organizag¢#o, tornando-o um dos métodos mais utilizados. A tnica desvantagem neste
processo se da pelo fato de que a configuragdo da aplicagdo deve ser feita tanto no

servidor, quanto no cliente.

- ~5.6.3 Thin client-

Com a centralizagdo dos servigos no provedor, a arquitetura thin client permite
que o cliente tenha diversas opg¢des de acesso. O uso da largura de banda ¢é
sensivelmente menor, pois as tarefas realizadas somente requisitam a atualiza¢do das
telas do cliente e as entradas sdo feitas através do teclado ¢ do mouse. Os beneficios do

uso de thin client sdo, segundo a Microsoft em Capacity Management for ASPs :

e A configuracdo da aplicag@o estd centralizada no servidor
e H4 somente um ponto de administragao

e Baixo uso dos requisitos de rede

e Poucos requisitos de configuragdo no cliente

e Poucos recursos necessarios no lado do cliente

Dificuldades encontradas no ambiente thin client referem-se as aplicag:()es,. que
nem sempre sdo suportadas por terminais com poucos recursos, com a configuragio do
servidor, que muitas das vezes é complexa, com a necessidade de grandes recursos
disponiveis no servidor e 3 limitagdo destes recursos em um servidor existente. O
ambiente thin client vem conquistando espaco nos tltimos tempos pela facilidade de

administragdo, pela escalabilidade e por fatores de baixo custo, pois, hoje em dia o que
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mais se busca em uma empresa € aumentar a arrecadag@o e ter o menor custo possivel

na realizac¢io das tarefas.

5.6.4 Escolha da interface a implementar

No mercado de provedores de aplicacdo ha diversas solugdes de- interface, cada
uma adequada ao porte do cliente. H4 uma grande base instalada de ambiente
cliente/servidor, talvez pelo movimento do downsizing, anteriormente citado. Com o
advento da Internet percebe-se o crescimento do Web Hosting e por questdes de valores,
em tempos de crise, a solu¢do Thin Client tem sido opgdo de empresas que buscam

seguranga e menor custo de propriedade.

Assim, percebe-se que planejar a capacidade de um provedor de aplicagdes é um

- exercicio arduo,.que envolve uma série de variavelis, tais como:

e A quantidade de usudrios que poderfo conectar-se com o provedor ao
mesmo tempo

e A complexidade da aplicagdo

e A capacidade do hardware, abrangendo tantos os equipamentos servidores,
como os de rede e os do usudrio, principalmente no que diz respeito a
capacidade da CPU, da utiliza¢do da memdria, a velocidade dos discos e a

utilizagdo da rede

Com todas essas varidveis envolvidas € notdvel que ndo hd uma resposta unica
para qual interface implementar. As mesmas meétricas utilizadas para a verificagdo do
desempenho dos servigos no lado do provedor podem, e devem, ser utilizadas no lado
do cliente, identificando possiveis gargalos e falta de recursos que podem tornar servigo
precario. Assim, € verificado que ndo adianta ter-se excelentes equipamentos realizando
a conexdo cliente-provedor, se a rede do cliente ndo estd preparada para receber as

informagdes passadas pelas aplicagGes.

O administrador de um provedor de aplicagdes deve estar sempre observando os
limites destes recursos, sob pena de executar um trabalho de baixa qualidade. Ele deve

verificar sempre a necessidade de se adicionar mais processador, memoria ou disco a
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um servidor existente, ou mesmo adicionar novos servidores a instalagdo, aumentar o
nimero de conexdes da rede e contratar mais pessoas para manter o sistema. Tudo vai
depender da capacidade planejada, de modo que seja atingido um nivel de qualidade

suficiente para a execu¢do um bom trabalho.

Neste sentido € que surgem os contratos, ou acordos, de niveis de servigo
celebrados entre provedores e clientes, para garantir a qualidade do servigo

ofertado/recebido.



Capitulo 6 — A Relacio entre Provedores e Clientes

6.1 Contrato de Nivel de Servico

O mercado de provedores de aplicacdo ainda € recente, porém promissor. Segundo
as pesquisas mostradas neste trabalho ainda hd muito que o crescer. Mesmo sendo um
mercado novo e em fase de crescimento, segundo a SUN(2000) ja ha diversas empresas
provendo aplica¢des, de modo que selecionar um deles para realizar um negdcio pode

ser uma tarefa dificil para o cliente.

Neste momento, pesquisar o mercado € um passo importante para a tomada de
decisdo, uma vez que o cliente para ter acesso aos seus dados, contara com a
participagdo de terceiros. Uni contrato para reger a relagdo cliente/provedor € dé

fundamental importancia para evitar futuras disputas judiciais e perdas de negdcios.

Esse contrato deve especificar o nivel de servigo que sera executado durante o
periodo de vigéncia. Nele podem ser éspeciﬁcadas questdes como: a largura de banda
disponivel para acesso as aplicagdes, o tempo de resposta para determinadas rotinas e
pesquisas, o tempo de resposta para a resolugdo de um problema, seja ele causado por
falha em um equipamento ou queda do sistema, bem como o posicionamento e as
consideragdes do pessoal técnico frente a algum outro problema ndo relatado no
contrato. Desta maneira, o contrato de nivel de servigo protege as partes envolvidas no
processo de provimento de aplicag@o e define as bases para a satisfagdo dos clientes ¢

provedores, além de ser uma garantia para o cliente e um diferencial para o provedor.

6.2 Conteudo de um Contrato de Nivel de Servico

Os primeiros contratos de nivel de servico eram fundamentados nas bases dos
sistemas, ou seja, nos bancos de dados ¢ na rede, e ndo na ponta do servigo, que é a
maior preocupagdo do cliente de um provedor de aplicagdes. Para a SUN(B) a tunica
medida de valor real de um servigo de tecnologia da informag&o (tais como e-mail e

servigos de diretorios) € a qualidade da experiéncia do usudrio final, o que inclui a



72

percep¢do deste usudrio no que diz respeito a tecnologia pela qual o servigo ¢ acessado

€ 0s aspectos operacionais no uso do sistema.

Ainda segundo a SUN(B), uma pesquisa publicada pela Service Level Learning

| Community (http:/nextslm.org) - uma empresa baseada na América do Norte -,

apontou trés elementos chaves na busca pela satisfagdo do cliente:-

e A infra-estrutura tecnoldgica
¢ O atendimento ao usuario

e O setor da industria na qual a companhia opera

A infra-estrutura tecnolégica ¢ o que permite um servigo de tecnologia da
informagdo atingir a disponibilidade e o desempenho esperado pelo usudrio. Assim para
~a Sun, as empresas que oferecem além das necessidades bdsicas incluem servigos de
atendimento ao cliente, contrato de niveis de servigos, relatérios de alta qualidade,
medidas formais da satisfacdo do usudrio, tendem a ser melhor posicionadas em relagdo

a satisfagdo do usuario.
SPOKO(2000) define cinco questdes que um acordo de nivel de servigo deve ter:

e Qual servigo o provedor estd prometendo?
e Como o provedor realizard tal promessa?
e Quem ird medir e quando?

e O que acontece no caso de falha?

e Como o acordo ird mudar no tempo?

Para responder a estas questdes ¢ interessante dividir o acordo em duas partes, ou

categorias basicas: requisitos técnicos e requisitos de negdcios.

O ASP Industry Consortium, em 4 Guide to Service Level Agreements, prové um

bom conteido sobre o que um contrato/acordo de nivel de servigo pode conter SUN(B):


http://nextslm.org'

Tabela 6.1 — Conteudo Basico de um Acordo de Nivel de Servigo
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Requisitos de Negdcios

Requisitos Técnicos

O propdsito do contrato

Descricao dos servigos providos

Inicio e periodo de duragdo do contrato
Termos sobre pagamentos

Penalidades

Condigdes encerramento  do

contrato

para
Garantias, indenizac¢des e limitagdes de
responsabilidades

‘Geréncia de contatos -

Tempo de resposta para solugdo de

Disponibilidade da Rede
Disponibilidade da aplicag@o
Throughput da rede

Largura de banda da rede disponivel
Desempenho da aplicagdo
Redundéncia

Plataforma e arquitetura do servigo
Escalabilidade da rede
Escalabilidade da aplicag@o -

Pontos da Rede

problemas inesperados
Arquitetura da seguranca
Projecdes
Disponibilidade dos dados
Servigos de atualizagio e revisdes
Administrag¢do da aplicagdo
Relatdrios de procedimentos
Retardo da rede

Monitoragdo
Fonte:SUN(B).

A maioria dos requisitos acima é auto-explicavel e é o minimo necessario que um
acordo ou contrato, de nivel de servigo pode apresentar do ponto de vista das obrigagdes
e direitos contratuais. Alguns requisitos de negécios dizem respeito a qualidade do
servigo prestado, o que implica a satisfagdo dos clientes, indicando que o provedor deve
preocupar-se com o cliente da mesma forma que se preocupa com os aspectos técnicos

do servigo.

Com a mesma importancia que se dd aos requisitos de negdcios, os requisitos
técnicos podem ser organizados, segundo o ASP Industry Consortium em 4 Guide to

Service Level Agreements, em quatro categorias SUN(B):
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e Escalabilidade para uma futura expanséo

e Seguranga

A tabela 6.2, expande a tabela anterior, no que se refere aos requisitos técnicos,

envolvendo questdes que devem ser consideradas para cada um dos requisitos.

‘Tabela 6.2 — Questdes Técnicas a serem consideradas em um contrato de nivel de

Servico.

Requisitos Técnicos

Categoria

Questdes a considerar

Disponibilidade da rede

Disponibilidade

Qual ¢ a garantia da disponibilidade
da rede expresso em porcentagem?
(Ex. 99,5% do tempo da rede local

| do cliente)

Disponibilidade da
aplicacdo

Disponibilidade

Qual € a garantia da disponibilidade
da  aplicacdo  expressio em
porcentagem para cada componente
(ex. banco de dados, diretdrios) do
sistema e para o sistema todo?

Redundancia

Disponibilidade

Como ¢ feita a redundancia? Quais
componentes especificos sdo
redundantes? H&4 algum ponto de
falha individual na arquitetura da
aplicagdo?

Disponibilidade dos dados

Disponibilidade,
Seguranca

Onde os dados estdo armazenados,
como sdo feitos os backups e qudo
rapido eles podem ser restaurados?
Com que seguranca os dados sdo
armazenados? Como estdo
configurados os  servigos de

.| armazenamento e recuperagdo? Ha
um Data Center de backup caso

haja uma catdstrofe? Todos as
informagdes e configuragdes sobre
seguranca dos usudrios estdo
disponiveis nos backups?
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Requisitos Técnicos

Categoria

Questdes a considerar

Perda de dados na rede

Desempenho

Qual a porcentagem aceitavel de
dados perdidos na aplicagdo?
(Aplicagdes em tempo real, tais
como aplicagdes com voz, requerem
menos de 1% de perda, enquanto
que na Web & aceitdvel perda de
aproximadamente 5% dos pacotes.

Retardo da rede

Desempenho

Qual o tempo de resposta
requisitado pela aplicagdo, e qual
tempo - de retardardo é
aceitdvel?(Aplicagbes em tempo
real requerem tempo de resposta em
menos de 100ms, enquanto que na
Web 250ms ¢ aceitdvel)

Desempenho da aplicagdo

Desempenho

Qual a capacidade da aplicagdo em

’| termos” dé transages por segundo, |

tempo de resposta do banco de
dados, etc.? Qual a capacidade
rotineira da aplicagdo e qual é a
suportavel? Se vdrios usudrios estdo
no mesmo servidor, qual a
quantidade de recurso disponivel
para cada um?

Throughput da rede

Desempenho,
escalabilidade

Qual a capacidade da rede? Quantos
outros usudrios estdo na mesma
rede? Qual a porcentagem de
operacdo da rede?

Largura de banda da rede

Desempenho,
escalabilidade

Qual o tamanho da largura de banda
disponivel no contrato? Como ¢

| feita a alocagdo? Como a largura de

banda é alocada e gerenciada pelo
sistema?

Escalabilidade da rede

Escalabilidade

Qual o limite da rede? Como ¢ feita
a expansdo da rede? Como o
provedor adequa a capacidade do
servidor para manter os padroes de
trafego?
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Requisitos Técnicos

Categoria

Questdes a considerar

Escalabilidade da aplicagéo

Escalabilidade

Qual a capacidade de usuérios que
aplicagdo pode ter sem degradar o
servico? Podem ser definidos
upgrades do sistema que permitirdo
o nimero de usudrios ou aplica¢des
possuirem um nivel de desempenho
satisfatorio?

Pontos da Rede

Escalabilidade

O que acontece se o usudrio esta
localizado fora da area de atuagio
da rede?

Arquitetura de seguranga

Seguranga

Quais os  procedimentos e
ferramentas especificas de
seguranga? Ha back doors’ na rede
ou no sistema que os fagam
vulnerdveis a hackers?

| Admlmstragzéo ‘(vié”Segﬂufar»lQav

‘ Seguréhg:a A

Os clientes tém capacidade de gerenciar v

e personalizar usudrios e aplicag¢Bes
por conta prépria? Quanto tempo leva
para uma mudanca ser propagada?

Monitoragdo

Disponibilidade,
desempenho,
escalabilidade e
seguranga

Como o sistema e a aplicagdo sdo
monitorados? Quais o0s programas
especificos que serdo usados no
monitoramento? Quais métricas podem
ser vistas em tempo real, e qual a
visibilidade delas para o cliente?

Plataforma e arquitetura do

Disponibilidade,

Quais os equipamentos sdo utilizados?

servigo desempenho, Como a rede estd projetada? Como sera
escalabilidade o armazenamento das informagdes?
seguranca

Fonte: SUN(B)

Um contrato de nivel de servico deve especificar os critérios mensuraveis para

estas quatro caracteristicas de requisitos técnicos, o que significa escolher as coisas

certas para medir, projetar uma arquitetura apropriada e selecionar as solugdes certas de

maneira que o ambiente operacional do provedor atinja os niveis de servigos desejados.

Na selegdo dos critérios que devem ser monitorados, o provedor de aplicagdes

deve verificar a lista da tabela 6.2, no sentido de aproveitar os requisitos que causam

impacto no cliente que estd usando a solug@o, ou seja, se o cliente ndo consegue relatar

? Porta dos fundos. Expressdo para indicar pontos vulneraveis em uma rede ou um sistema
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ou observar quando um servigo essencial estd com problemas de nada adianta colocé-lo
no contrato, pois a experiéncia do cliente ndo € suficiente para tal observagio.
Selecionar os aspectos corretos para serem monitorados significa escolher as métricas

corretas e visiveis para o cliente.

O provedor deve informar ao cliente que hd limites no que pode ou nio ser
monitorado pelo provedor. Isto acontece, por exemplo, quando a comunica¢io

provedor/cliente utiliza uma rede publica de comunicagﬁo.

A Figura 6.1 mostra a arquitetura utilizada em uma aplicagdo baseada na Web
decomposta em servicos que podem ser medidos. Os passos para a execugdo da

operagdo, segundo o artigo incluem:

* A conexdo do cliente através de uma rede local ao servidor Web para
receber instrugdes em um paginador

¢ O servidor Web conecta-se com o servidor de aplicagdo para processar a
l6gica do negdcio da aplicagdo

e A légica do negdcio no servidor de aplicagGes recupera os dados de um
gerenciador de banco de dados quando necessario

e O servidor de aplicagGes envia dados ao cliente/paginador através da

conexdo estabelecida e atualiza as paginas Web

Cada uma das setas na figura 6.1 indica um componente de servi¢o envolvido na
transagdo. Tais componentes e como eles podem ser medidos sdo descritos na tabela

6.3, a seguir, encontrada no documento anteriormente referenciado:
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Figura 6.1 — Componentes do servigo envolvidos em uma transagio -

Fonte: Managing Service Levels for ASP Succesé, Sun Microsystems, USA, 2001.

Tabela 6.3 — Definigio dos componentes de um servigo

_Coinponenfe_ do Servigo

Outros Servigos

Possivel Critério de Medida

Presumidos
1) Servigo de sistema|  Disponibilidade do O console est4 disponivel
operacional no hardwa;e hardware Resposta a0 ping da rede
' ou a qualquer outro
comando ' ‘
2) Servico de banco de ‘Disponibilidade de Resposta a uma busca local
‘dados : hardware e §10 sistema ‘Resposta a uma pesquisa
operacional :

em SQL

3).Servigo de aplicagéo

Servigo de banco de dados,
disponibilidade de
hardware e do sistema
operacional

Existéncia de um processo
local

O processo . lo'cal. pode
recuperar dados de um

| banco de dados

Resposta a. requisi¢des
remotas
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Componente do Servigo

Outros Servigos

Presumidos

Possivel Critério de Medida

4) Sessdo do usuadrio

Servigo de aplicagao,

Resposta do servidor Web

disponibilidade de ao ping
hardware e (.10 SIIS tema Estabelecimento de uma
operaciona sessdo de usudrio local ou
remota
5) Servico de aplicagdo Disponibilidade de Existéncia de um processo
separada do banco de dados hardware e do sistema local
operacional Resposta correta do
processo local as entradas
6) Servico de conexdo com Disponibilidade de Atualizagdo da pagina

o cliente

hardware ¢ do sistema
operacional, bem como do
servidor Web

Tempo de resposta para
atualizacdo da pagina -

7) Servigo completo fim a
fim

Todos os servigos,
incluindo o cliente e a rede
local ou de longa disténcia

Transagao completa

Tempo de resposta da

transac¢ao

Fonte: SUN(B)

A questdo basica de um contrato de nivel de servigo € definir, do inicio ao fim da

transagdo, um servigo mensurdvel, que pode ser reportado e de qualidade. Os contratos

de nivel de servigo bem elaborados permitem uma economia de escala para o provedor

na medida que ele pode compartilhar recursos dos sistemas entre clientes diferentes,

enquanto monitora ¢ mantém a qualidade do servigo para cada um deles.

6.3 Arquitetura do Sistema de um Provedor de Aplicacées Quanto

ao Compartilhamento de Servidores

Um provedor de aplicagdes pode trabalhar basicamente com duas arquiteturas no

provimento de solugbes para varios usudrios: multi-ocupagdo e ocupagdo unica. Na

multi-ocupagdo, varios clientes acessam as aplicagdes em um unico servidor, ou seja, os

clientes compartilham servidores. Na ocupag@o unica o cliente acessa um servidor

“dedicado para os servicos contratados por ele.
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Cada uma destas arquiteturas possui vantagens e desvantagens, porém em muitos
casos a ocupagdo unica nfo é necessaria, gerando assim uma economia na escolha pela

multi-ocupagao.

Quando o provedor ou cliente escolhe pela ocupagdo unica (fig. 6.2), a vantagem
¢ a garantia para o cliente de que ele estd isolado das atividades de outro cliente, tendo
assim controle total sobre a utilizagdo dos recursos. As desvantagens sdo o alto custo de
administragao por causa do numero de sistemas que devem ser gerenciados, recursos em
espera durante o periodo normal de uso, pois os sistemas sdo configurados para o
hordrio de pico, e os custos altos que sdo repassados ao cliente para que a solugdo possa

ser viavel.

Figura 6.2 — Ocupagao tnica

ASP Site

Customer A

Customer B

Fonte:SUN(B).

As vantagens do uso da multi-ocupag@o, além da economia de escala, segundo a
Sun em Managing Service Levels for ASP Success, Sun Microsystems, sdo a maxima
utilizagdo dos recursos compartilhados, a ‘possibilidade de nivelar a seguranca e o
desempenho a um baixo custo, gastos menores na administracdo, devido ao nimero
menor de sistemas, alta disponibilidade dos recursos e flexibilidade para o aumento da
capacidade para clientes especificos com pequenos incrementos. Como desvantagens
encontradas na multi-ocupag@o, tem-se o aumento das preocupagdes com a seguranga €
com o desempenho do sistema, além do que algumas aplicagdes projetadas para

assumirem o controle dos servidores podem ndo funcionar neste tipo de arquitetura.



81

Figura 6.3 — Multi-Ocupag@o

Customer A

Customer B

Fonte: SUN (B)

Assim o contrato de nivel de servigo define legalmente quais servigos serdo
realizados e especifica as métricas para a realizagdo de um servigo com sucesso. E de
fundamental importancia que ele exista de modo que a relagdo provedor/cliente possa

ser saudavel e duradoura.



Capitulo 7 — Modelo de Provedores de Aplicacoes para

Micro, Pequenas e Médias Empresas

Pelos capitulos -anteriormente descritos, pode-se verificar que projetar um
provedor aplicagdes € uma tarefa longa e repleta de detalhes. Longa porque ndo basta
ter uma solugdo informatizada, implementada para funcionar localmente, j4 testada e
instalada em diversos clientes, para simplesmente transforma-la em uma solu¢do
baseada no modelo para provedores de aplica¢des. A transformagdo de uma solucdo
local, para o uso em um provedor de aplicacdes, vai requerer da equipe de
desenvolvimento conhecimentos especificos dos aspectos de seguranga em redes de
computadores, segurancga de aplica¢des (mais além do que a simples senha), defini¢do
de niveis de servigo, desenvolvimento de objetos e programac¢do em camadas, entre
outras tarefas relacionadas ao sistema propriamente dito, ou seja, nos aspectos

relacionados a programacao do sistema.

Os aspectos relacionados ao hardware e ao software estdo intimamente
interligados com o tamanho do provedor, com os sistemas disponiveis e os clientes que
ele pretende atingir. Dependendo do nicho de mercado que o provedor deseja atuar, ele
pode optar por usar um Data Center e softwares de terceiros, ou seja, vai ser um
integrador de sistemas baseados no aluguel de aplicagdes, tendo assim uma estrutura
mais reduzida e econdmica. No modelo proposto ndo serd utilizado o Data Center de
terceiros. Resolveu-se dividir o modelo em trés partes, com caracteristicas similares

devido ao porte diferenciado de micro, pequenas e médias empresas.

7.1 Recursos Necessarios

Os recursos aqui descritos sdo sugestdes que se julgam essenciais para o
funcionamento de provedores de aplicagdo para micro, pequenas € médias empresas.

Esses recursos podem ser divididos em recursos materiais € humanos.
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Os recursos materiais incluem todos os requisitos de software, hardware e
servigos associados, assim como as questdes ligadas & administragdo do provedor € ao
relacionamento com o cliente. Sugere-se que os recursos materiais relacionados ao
software ¢ ao hardware sejam adequados ao tamanho do cliente. Assim, o ambiente do
provedor pode ser maior ou menor no que diz respeito as questdes de hardware,

software e administracdo do servigo.

Os recursos humanos incluem o pessoal necessdrio para o desenvolvimento e
suporte da solugdo adotada pelo cliente. Nesses recursos ndo pode haver economia, uma
vez que sdo eles os responsaveis pelo provimento da solucdo e pelo atendimento das

necessidades dos clientes.

No provimento de aplicagcdes o hardware necessdrio depende basicamente dos
-requisitos de software, pois ¢ software é o elemento chave neste processo. O software a
ser utilizado € que vai indicar os recursos de hardware necesséarios. No modelo proposto
a seguir, se parte do principio de que o hardware aumenta de acordo com a

complexidade do software e com o tamanho do empreendimento.

7.2 Modelo de Provedor de Aplica¢ido Proposto

Para o inicio de funcionamento de um provedor sugere-se que ele possua recursos
adequados ao tamanho do empreendimento a ao nicho que ele vai atender. Uma andlise
criteriosa do mercado de solugdes computacionais no local em que o provedor vai atuar
¢ primordial, pois identifica a necessidade de software para as micro, pequenas ¢ médias

empresas da regido.

De um modo geral recomenda-se que o provedor possua os requisitos minimos
dos contratos de nivel de servico descritos no Capitulo 6, atendendo ao cliente de
maneira satisfatoria. Nesses requisitos minimos inclui-se uma central de atendimento
funcionando ininterruptamente durante o horario comercial nos dias uteis. Dependendo
do mercado em que o cliente atua, os finais de semana poderdo ser incluidos. Ainda
quanto ao atendimento aos clientes o hordrio podera ser entendido para 24h, caso o

cliente necessite.
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Os minimos recursos computacionais de hardware sugeridos para micro empresas

estdo listados a seguir:

e 2 computadores Pentium IV de 1.4 GHZ, com dois processadores, 512
MB de memdria de acesso aleatério (Random Access Memory — RAM), 4
discos rigidos de 30 GB cada um, de alto desempenho, de maneira que
possam ser usadas técnicas de espelhamento, placa de rede de 100 Mbits,
modem de 56K, monitor colorido de 17” , placa de som, drivers de

DVD/CD-ROM, CDRW e fita DAT.

e Linhas de comunica¢des dedicadas para cada cliente.

e 2 Conexdes com a Internet em alta velocidade.

e 2 Hubs de 16 portas de 100 Mbits.

e 2 Switches gerencidveis de 100 Mbits.

e 2 Roteadores.

e 2 Impressoras a laser de 20 pdginas por minuto.

e 1 central teleféonica com 10 linhas telefonicas para atendimento aos
clientes.

e 5 no-breaks gerencidveis, com bateria de duragdo minima de 1 hora cada
um.

e Estabilizadores.

Para micro empreendimentos sugere-se, a titulo de baixar os custos, a conex@o
com o provedor por meio de linhas de comunicacdo de baixa ou média velocidade.
Dependendo das caracteristicas do cliente pode-se optar por um acesso por linha
telefonica ou ainda pela Internet utilizando paginadores Web. Sugere-se ainda que todo
o processamento dos dados seja feito no provedor, implementando-se a tecnologia Thin
Client no lado do cliente. Desta maneira os recursos computacionais do cliente serdo

minimos, como visto na figura 7.1.
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Figura 7.1 — Modelo de provedor de aplicagdo para micro empresas

Servidor

Router

Modem

Cliente

O provedor, neste caso, serd o responsavel pela guarda dos dados do cliente.
Assim, o procedimento de cdpias de seguranga sera feito pelo provedor também. Neste
caso sugere-se que as copias de segurancga sejam feitas diariamente em fitas DAT ou em

CD/CDRW.

O grande numero de no-breaks justifica-se pela necessidade de funcionamento
ininterrupto dos sistemas, pelo menos no hordrio comercial. Para provedores que
pretendem atuar além do horario comercial convencional, ou que desejam dar um
beneficio a mais aos clientes, sugere-se que possuam pelo menos um gerador de energia
movido a diesel. No mercado ¢ possivel encontrar geradores de energia pequenos e
silenciosos, utilizados em fazendas, que podem suprir a necessidade de energia, caso a

rede publica falhe.

A redundancia de linhas de comunicagdo com os clientes ¢ visto mais como uma
maneira de disponibilizar acesso direto com o provedor, independentemente de

operadora.

A capacidade de roteadores, hubs e switches s@o definidas ja pensando em uma
eventual expansdo do provedor, tanto na capacidade de atendimento, quanto no

crescimento da rede interna.
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Um ponto principal para o sucesso do provedor proposto é a capacitagdo dos
recursos humanos. No mercado de trabalho podem ser encontrados profissionais,
certificados por grandes empresas, em linguagens de programagdo, bancos de dados,
redes, sistemas operacionais e Internet, para o desenvolvimento dos sistemas, que
devido as caracteristicas das micro, pequenas ¢ médias empresas devem ser focados no
gerenciamento dos empreendimentos, ou seja, sdo folhas de pagamento, controle de
estoque, fluxo de caixa e similares. Isto pode, a primeira vista, encarecer a solugdo, mas
deve-se pensar que os custos serdo divididos por todos os clientes envolvidos no
processo. A certificagdo torna-se um diferencial, mostrando ao cliente, o grau de

envolvimento e profissionalismo do provedor com o mercado.

Este modelo de provedor, ainda que modesto, pode ser considerado de médio
porte, pois mesmo no sudeste, onde estd localizada a maior parte das empresas
nacionais, verifica-se que os provedores que estdo abrindo caminho neste mercado
possuem recursos simples, como a RM Sistemas, de Minas Gerais, que tem disponivel
para o provimento de aplicagdes um microcomputador Pentium III de 800 MHz, com
dois processadores, 1 GB de RAM , 3 discos rigidos de 12 GB cada um, conectado ao
um link de 512K de empresas de telecomunica¢des, tais como Intelig ¢ Embratel
(SILVEIRA, 2001). Neste ambiente, € possivel € desejdvel que se tenha um computador
idéntico para redundancia de informagGes e garantia de funcionamento do sistema em
caso de falha do equipamento. Numa estrutura deste tipo, e dependendo do acordo de
nivel de servigo adotado pelo cliente, pode ser dispensavel o uso de grupos geradores de
energia, passando a utilizar-se no-breaks de alta capacidade para uma eventual falha

elétrica.

Considerando que o provedor pode estar localizado em um prédio comercial, e
este ser possuidor de grupos geradores de energia, ele pode utilizar tal beneficio,

evitando assim este investimento, pelo menos no inicio de suas operagdes.

O compartilhamento de equipamentos deve ser observado e propde-se que em um
primeiro estagio o provedor os compartilhe entre os diversos clientes. A multi-ocupagao
permite a economia de escala com a madxima utilizagdo dos recursos € com o

nivelamento da seguranc¢a dos sistemas.
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O modelo da figura 7.1 pode ser expandido para empresas de pequeno porte com
ambientes computacionais maiores. Neste caso, sugere-se que parte da carga de
processamento possa ser transferida para o cliente, utilizando-se a arquitetura
Cliente/Servidor na implementacdo dos softwares. Os procedimentos de copias de
segurancga, devido as caracteristicas da implementagao, serdo feitos por ambas as partes
envolvidas (figura 7.2). A arquitetura do servidor pelo porte dos clientes deverd ser de

ocupagdo unica, garantindo para eles o controle total dos recursos disponibilizados.

Figura 7.2 — Modelo de provedor de aplicagéo para pequenas empresas

=554

7
LAN - Cliente

Router

Para as médias empresas, sugere-se que o provedor possua caracteristicas mais
robustas e que também trabalhe com ocupac¢do unica, permitindo até um certo grau de
personalizagdo dos softwares (figura 7.3). Como o porte do provedor é maior, as
medidas de seguranga também deverdo ser maiores, incluindo, neste caso, equipamentos
especificos e redundantes para os servidores de bancos de dados, os servidores Web e
firewall. Neste ambiente, sugere-se que também sejam disponibilizados equipamentos e
sistemas operacionais diversos, tais como Linux e Netware, permitindo a escolha da

plataforma pelo cliente.
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Figura 7.3 — Modelo de provedor de aplicagdo para pequenas empresas

- Seid r
&= ‘

Modem Maflem  Router

!
=il = =y
LU=

&=

Router Modem

A sugestdo de modelos especificos para cada porte de empresa € unica e
exclusivamente feita para minimizar o custo de montagem do provedor inicial. O
modelo para médias empresas pode perfeitamente suportar as micro € pequenas

€mpresas.

Na falta de Data Centers, sugere-se, como forma, atuar no mercado em um
momento inicial, que os desenvolvedores de sistemas associem-se a um provedor de
acesso a Internet, utilizando assim todo o recurso computacional disponibilizado por
eles. O provedor, aumentando a sua carteira de clientes, deve pensar na constru¢io de
um prédio préprio para armazenar os equipamentos, criando assim o proprio Data

Center.

7.3 Questoes Relevantes

Neste modelo algumas questdes necessitam de maior atengdo. A primeira delas
deve-se ao periodo contratual de prestagdo de servigos, no que diz respeito a migragao
da base de dados e equipamentos. A base de dados e os softwares devem ser criados em
plataformas que permitam a transferéncia definitiva do provedor para o cliente, ou de
um provedor para outro, quando o contrato terminar ¢ ndo haja mais interesse de
renovagdo pelas partes envolvidas. Isto € uma garantia contratual que permitird a

continuidade do trabalho do cliente e mostraré a seriedade do provedor.

A segunda questdo relevante diz respeito ao nivel de personalizagdo dos softwares

disponibilizados. Sugere-se que, para o atendimento via Web, ou para conexdes baixas,
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ndo haja nenhuma personalizagdo. A personalizagdo dos softwares deve ser
implementada somente para aplicagdes Cliente/Servidor e para empresas de médio
porte, devido as caracteristicas delas. Permite-se que os ajustes, ou implementagdes que

interessam a empresas de todos os portes, sejam disponibilizados para todas.

A terceira questdo relevante envolve a tarifagdo dos servigos prestados. Sugere-se
optar por uma tarifa¢io baseada no porte da empresa cliente e na quantidade de recursos
solicitados. A tarifagdo baseada em cliques ndo é uma boa opgao, pois pode ser vista
pelo cliente como um modo de encarecer o servigo, uma vez que qualquer clique pode
ser contabilizado. Novas implementagGes solicitadas pelos clientes também devem ser
tarifadas. Caso elas sejam uteis a outros clientes, pode-se ratear os custos entre eles ou

langa-las como atualizag@o.

- --As questdes-de. seguranga devem ser primordiais. Além de software de prote¢do
contra ataques externos por hackers e virus, o provedor deve implementar seguranga
também na rede do cliente, que pode servir como via de acesso de pessoas mal
intencionadas. Neste caso, sugere-se também a protegio da rede do cliente contra virus

e hackers.

O importante € que tudo deve estar amparado no contrato de prestagio de servigos

e no contrato de nivel de atendimento assinado entre o provedor ¢ os clientes.



Capitulo 8 — Consideracoes Finais

As empresas do mundo moderno estdo cada vez mais competitivas e buscando
atender novos mercados ¢ novos clientes. A informadtica veio para dar agilidade as
empresas e ajudd-las nesta busca incessante por novos clientes e mercados, tanto que

hoje ¢ praticamente impossivel pensar em uma empresa competitiva sem

informatizagdo.

Contratar um provedor de aplicagio tem como vantagem, para grandes empresas,
a diminuicdo dos custos, sejam eles com equipamentos ou com pessoal. Os custos com
equipamentos diminuem, porque a necessidade ¢ a responsabilidade de atualizacdo
deles passa a ser do provedor, ficando com o cliente a tarefa de manutengdo e
atualizacdo apenas dos equipamentos que estdo na empresa. Isto reflete na diminuigéo

“do custo de prépri'ed‘a(‘ié'.l

Como os equipamentos € os sistemas passam a ser propriedade do provedor, os
custos com recursos humanos também diminuem para o cliente, visto que a contratagfo
de pessoas € o treinamento para o uso dos sistemas também serd menor, pois a maioria
dos aplicativos alugados por provedores de aplicagdo tem a interface baseada em

paginadores para a Web.

Como os provedores de aplicagdes, em sua grande maioria, estdo voltados para
clientes de grande porte, deixando uma lacuna no que diz respeito ao atendimento as

empresas de micro, pequeno ¢ médio porte.

Os sistemas que hoje estdo disponibilizados por tais provedores ndo atendem aos
micros, pequenos ¢ medios empreendimentos, ndo sé em relagdo ao custo, que muitas
das vezes € alto, mas na prépria natureza das aplicagOes. As aplicagOes para estes tipos
de empresas s3o mais simples se comparadas com os sistemas de ERP ¢ CRM
disponibilizados pelos provedores de aplicagbes existentes, € em geral sdo sistemas de
fluxo de caixa, controle de estoque, controle de recursos humanos, sistemas de

atendimento a clientes, basta verificar a tabela 3.1 e o grafico 3.3.



91

Um provedor de aplicagdes que atue neste mercado deve observar que a propria
denominag¢do da natureza da empresa indica a quantidade de recursos que ela tem
disponivel. Assim, para obter lucro e manter um servigo de qualidade, ele deve atingir
um numero considerdvel de clientes que possam pagar pelo servico. Dependendo do
porte ¢ da natureza dos servigos da empresa contratante, o provedor pode sugerir
diversas maneiras de acesso aos sistemas, como por exemplo, uma linha discada

convencional conectada a um microcomputador com paginador Web.

O importante é que independentemente do porte da empresa para a qual o
provedor prestara o servico deve existir um contrato de nivel de servigo que atenda as
partes envolvidas, deixando de maneira clara como serd o acesso ao servigo, qual serd o
sistema provido, como sera a seguranga dos dados e das aplicagdes e quais as

responsabilidades e deveres de ambos.

Como toda nova tecnologia ou produto lancado no mercado, os servidores de
aplicagdes encontram barreiras que devem ser transpostas para tornd-los aceitaveis pelo

maior numero de empresas usudrias de sistemas computacionais.

Um dos grandes desafios a ser superado pelos servidores de aplicages ¢ a
seguranc¢a das informagdes de terceiros. Sem duvida nenhuma esta ¢ uma questdo em
que as empresas contratantes de servidores de aplica¢des poderdo impor padrdes mais
severos, padrdes estes que elas ndo usariam se fossem as desenvolvedoras do sistema. A
seguranga das informagdes pode vir a ser um critério de escolha de servidores de
aplicagdes, criando assim uma boa competitividade entre diversos provedores e dando

destaque aos melhores.

A qualidade do servigo de suporte prestado por um provedor de aplicagdes € outro
fator relevante para a empresa contratante, pois ela ndo deseja ter a cadeia produtiva
parada por problemas no sistema. Nesta avaliacdo da qualidade do servigo de suporte
estdo inclusas a disponibilidade do servigo, a escalabilidade, a largura de banda e a

redundancia de dados e de rede.

Nos contratos assinados entre provedores e clientes devem ser colocados acordos

de niveis de servigos, ou seja, no contrato de provimento de aplicagdes € bom ter-se
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cldusulas, ou até um termo aditivo de nivel de servigo que garanta o bom funcionamento
do sistema. Tais cldusulas ou termos devem existir de modo que possam ser avaliados o
desempenho e os padrdes especificados para o sistema. Neles pode-se definir que o
servigo prestado por um ASP deve ser de 98.9% do tempo, o que garante ao cliente no
maximo 40 minutos de parada dos sistemas, caso ocorra por falha ou necessidade de
manuten¢do. A qualidade do servigo prestado por um provedor de aplicativos deve ser
tamanha, de modo que o usudrio n3o perceba que o sistema € remoto. Para isso o
provedor deve estar preparado para suportar, entre outras coisas, os horarios de maior

trafego de informagdes na rede.

Outro desafio para um provedor de aplicativos ¢ a abrangéncia e a flexibilidade
dos servigos prestados. Isto demanda pessoas capazes, tanto na ponta quanto na
retaguarda do sistema, incluindo os que tém amplo conhecimento no funcionamento da
aplicac8o, os que enféndem a implementagdo e os que sdo conhecedores da ‘infra-
estrutura. Este desafio ¢ grande, uma vez que as organizagdes podem requisitar
~ implementag¢des que atendam a um requisito especifico. Por este motivo, as aplicagdes
devem ser flexiveis o bastante para atenderem a tais mudangas sem perderem a
funcionalidade original. Isto pode ser uma grande barreira para aqueles provedores que
ndo possuem bons profissionais e sistemas bem documentados, uma vez que pode haver
necessidade de ajustes no sistema por uma pessoa que ndo o desenvolveu. Para um bom
servico o provedor ndao pode abrir mio de metodologias de desenvolvimento,
documentag@o dos sistemas e pessoal treinado, a fim de manter a flexibilidade, a

manutenibilidade, as caracteristicas e a qualidade do.sistema.

Com a diversidade de sistemas computacionais existentes ¢ sabido que nem todos
foram feitos para trabalharem com a Web. Assim surge outro desafio para os provedores
de aplicativos: criar sistemas compativeis com a Web. Para tornar as aplicagdes mais
eficientes, os provedores devem desenvolvé-las em um modelo para o funcionamento
em redes, de maneira que possam alcangar todos os beneficios possiveis e necessarios.
Este modelo deve ser capaz de permitir o desenvolvimento modular do sistema,

facilitando a manuteng¢@o e aumentando a sua funcionalidade.
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O importante € perceber que o mercado de provedores de aplicagdo estd em fase
de expansio, tanto no mercado nacional quanto no mundial, ¢ que hd uma lacuna de

empreendimentos que necessitam de informatizagdo que pode ser atendida por

provedores de aplicagdes.
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