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Resumo Executivo

A crescente terceirizacdo das empresas de Tecnologia de Informacéo alcancou a prestacéo de servicos
criticos para a organizagdo contratante. Por isso, € importante haver uma compreensao clara entre con-
tratante e contratado sobre os parametros para a realizacdo mais adequada destes servicos. Da mesma
forma, a divisdo de tarefas dentro das grandes empresas vem apontando para a necessidade de formali-
zar e gerenciar expectativas entre areas requisitantes e requisitadas. Neste sentido, a Geréncia de Nivel
de Servico é o conjunto de metodologias que, sistematizadas, garantem os niveis adequados de servico
a usuarios de TI, nas condi¢cBes particulares de cada negdcio. O instrumento principal para tornar real es-
ta geréncia é o Acordo de Nivel de Servigo, um contrato entre a &rea de Tl e seus clientes, que especifi-
ca os parametros e valores relevantes de cada servico, a serem monitorados.
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Introducao — Porque desenvolver métodos para especificar,
negociar, celebrar e acompanhar acordos de nivel de servico

No universo das chamadas tecnologias de informacg&o, tem aumentado a incidéncia da terceirizacéo, a-
brangendo ampla gama de atividades e servicos. Em muitos casos, essa tendéncia alcanca servigos cri-
ticos para a organizagdo contratante, pelo seu impacto para a area focal de negocios e pela sua
complexidade. Isso faz com que se torne importante haver, entre contratante e contratado, uma compre-
ensdo comum e detalhada do escopo delegado, assim como dos parametros que caracterizam o ade-
guado desempenho, com seus valores aceitaveis ou desejaveis. De maneira semelhante, muitas
grandes organizacdes tém percebido que mesmo no contexto da divisdo de tarefas internamente, entre
suas areas ou departamentos, torna-se cada vez mais importante formalizar e gerenciar expectativas en-
tre areas requisitantes e areas executoras de servicos. Alguém ja disse que frustracbes sdo apenas ex-
pectativas mal geridas, e isso parece ser cada vez mais verdade, pelo menos ho mundo da gestdo e da
tecnologia de informacéo.

Os conceitos de Geréncia de Nivel de Servigo e Acordo de Nivel de Servico (“Service Level Mana-
gement” - SLM e “Service Level Agreement” — SLA, na literatura em lingua inglesa) enderegam esse uni-
verso de discussdo. A partir de algumas experiéncias pioneiras, tém sido conceituados processos e
solucBes cuja aplicagdo esta sendo progressivamente estendida a diversos campos e foi, na area de
tecnologia de Informacao, incorporada a codificacdes de melhores praticas como a ITIL,.

No nosso contexto de interesse, Geréncia de Nivel de Servico é o conjunto de metodologias aplicadas,
de maneira sistematizada, para garantir niveis adequados de servico a usuarios de TI, por parte dos res-
pectivos prestadores de tais servicos, de acordo com as prioridades e critérios de negécio, a custos acei-
taveis. O estabelecimento de tais metodologias de forma efetiva requer que a organizacéo de Tl (interna
ou terceirizada) compreenda profundamente cada servico a ser oferecido, as motivacdes de negocio
subjacentes, os requisitos das areas clientes, a importancia e a prioridade relativa de tais servicos, do
ponto de vista do negdcio. O instrumento principal para tornar realidade a Geréncia de Nivel de Servico é
o Acordo de Nivel de Servico, um contrato entre a area de Tl e seus clientes, que especifica os parame-
tros relevantes de cada servico, a serem monitorados, processos de apuracdo e valores considerados
aceitaveis para cada um desses parametros, assim como 0s mecanismos e valores de compensacoes
devidas para as hipéteses de nédo conformidades.

A definicdo acima, numa primeira visdo, ndo parece descrever algo de substancialme nte muito diferente
de qualquer contrato de prestacao de servicos técnicos, e de fato ndo o faz. Ocorrem, no entanto, certos
fatos na realidade negocial e operacional dos servicos modernamente contratados e prestados nas areas
de Informatica e Telecomunicacg@es, que irdo condicionar posturas e atitudes diferentes no relacionamen-
to entre prestadores e clientes de tais servicos. Em primeiro lugar, a maturacdo dos modernos sistemas
transacionais que trouxeram a informatica para o “front-office” teve, entre outros efeitos, o de aumentar
dramaticamente a dependéncia da organizacdo em relacdo a sua rede corporativa, pelo impacto fre-
guentemente desastroso que a interrupgdo ou deterioracdo dos servicos de Tl pode ter. Além disso, no
mundo freneticamente competitivo e globalizado em que vivemos, € pratica de negocios cada vez mais
universalmente utilizada a especializacdo e a terceirizagdo de atividades, mesmo algumas das mais criti-
cas para o sucesso da organizacao. As estruturas especializadas que desempenham essas funcdes cri-
ticas desenvolvem conhecimento técnico, linguagens e métricas para afericdo de qualidade
frequentemente dissociadas da cultura gerencial genérica da organizacdo, tornando dificil o dialogo entre
fornecedores e usuarios de tais servicos técnicos. A atribuicdo de responsabilidades torna-se complicada
e quando ocorrem problemas, a frustracédo é generalizada. Para completar esse quadro, contratos entre
areas internas a organizacao costumam ser total ou parcialmente informais e implicitos, e os celebrados
com prestadores externos sao frequentemente conduzidos por advogados, pouco afeitos a aridez e pre-
cisdo da linguagem técnica e cuja prépria cultura, por sua vez, introduz outra camada de dificuldade de
comunicacdo no processo. Mesmo quando o contrato de prestacdo de servigos fez um bom trabalho na
identificacdo de potenciais situacfes problematicas futuras, a caracterizacao efetiva de ndo conformida-

Y ITIL é a sigla de “Information Technology Infrastructure Library”, um conjunto de boas préticas, desenvolvidas a partir do final dos
anos 80, difundidas e aceitas como padrdes para a gestdo de servi¢os de informatica, suportadas pela norma britanica BSI 15000,
da British Standards Institution (BSI), entidade normativa do Reino Unido. A QUESTERA recomenda a seus clientes a aderéncia as
préticas ITIL. O leitor interessado em informagdes adicionais pode consultar o website http://www.itil.co.uk
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des e seu tratamento exigem o acompanhamento sistematico e prd-ativo por parte de estruturas dedica-
das e aparelhadas para esse fim, 0 que leva a necessidade dos mecanismos novos de SLM.

De uma forma geral, os seguintes atributos devem fazer parte da definicdo do SLA:

®  Definicdo precisa dos produtos e servigcos a serem prestados

®  Estabelecimento rigoroso da maneira pela qual os produtos e servi¢os serdo entregues e recebidos
®  Formalizacéo dos padrbes de qualidade esperados

®  Estabelecimento dos critérios e mecanismos de medicao

" Definigdo dos critérios e mecanismos de informacéo

®  Determinacado dos custos de fornecimento

E comum que SLAs relativos a servicos em areas tais como operacao terceirizada de recursos, suporte,
manutencédo, help-desk e similares apresentem, entre outros, elementos de servico tais como:

®  Definicdo do horario normal de operacao e dos processos de funcionamento, dentro e fora desse ho-
rario

®  FormalizacBes de prioridades operacionais e procedimentos de escalagem, em funcdo da ocorréncia
de problemas

" Definicdo de produtos especificos suportados
®  Nivel do suporte, relatorios de status, responsabilidades do agente solicitante

®  Procedimentos para geréncia de excecfes e mecanismos para monitoramento e gestao de recursos
e ativos,

® Na medida do aplicavel, outros procedimentos operacionais, objetivos e metas, medidas de desem-
penho, processos de relacionamento / contato, procedimentos de resolugéo de conflitos, mecanis-
mos de custeio e/ou alocacdo de despesas, etc.

Como tratar as funcdes de SLM na pratica

As funcbes de geréncia do nivel de servico requerem usualmente a cooperacdo de falentos orientados
ao conhecimento do servico terceirizado e orientados aos processos de coleta e andlise de dados do de-
sempenho real e a consequente tomada de decisdes, sempre que necessario. Em muitos casos, tem si-
do considerada vantajosa a contratacdo de recursos de terceiros para o préprio acompanhamento de
desempenho do fornecedor terceirizado, o que permite a utilizacdo de recursos humanos especializados
e evita a contaminacéo das equipes do projeto, tanto do contratante quanto do fornecedor. A Questera
Consulting, por ndo ser um ator dominante no mercado de terceirizacdo de servigcos de Tl, pode exercer
com isencao e eficiéncia esse papel de controle, em beneficio do contratante.

A figura 1 ilustra os relacionamentos tipicamente existentes entre a Questera, um usuario que solicitou a
Questera apoio para negociar e celebrar um acordo de nivel de servico no contexto da prestacéo de ser-
vicos terceirizados criticos e complexos, e o fornecedor de tais servigcos técnicos. Naturalmente, a figura
€ apenas ilustrativa e numerosas outras situacdes podem existir, com configurac@es diferentes (por e-
xemplo, com interagcdo direta entre a questera e o fornecedor, se o cliente assim o desejar). O cliente,
tendo identificado (em alguns casos, com apoio da Questera) uma area cuja terceirizacdo parece fazer
sentido, a luz de sua estratégia corporativa, encomenda a Questera o projeto que levara a selecao e
contratacdo do prestador de servico. A Questera podera cooperar com o cliente na definicdo precisa do
escopo técnico a ser contratado e na apreciacao inicial do universo de candidatos potencialmente capa-
zes de executar as tarefas especificadas. Em seguida, trabalhara em estreita sintonia com o cliente, no
refinamento das especificagBes e na delimitacdo da lista curta de candidatos a serem efetivamente con-

2 O leitor interessado em questdes especificas de gestdio de recursos de TI, pode obter, no website da QUESTERA

www.questera.com, o relatorio “Gestao Eficiente Recursos Tl (IT Asset Management)”
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sultados, e preparara para o cliente os documentos de especificacdo que instruirdo a consulta a tais for-
necedores. A partir dai, o cliente pode optar em prosseguir por si, com base na documentacdo de que
disp6e, conduzindo um processo licitatério convencional, ou usar a consultoria da Questera para condu-
Zir esse processo, em estreita cooperacdo com o pessoal do cliente. A figura 2 ilustra uma possivel se-
guéncia de processos cooperativos que leve a definicdo preliminar do SLA e a selecdo do prestador de
servico.

Figura 1. Etapa de Negociacéo
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Figura 2. Relacionamento na Fase de Sele¢do do Prestador
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Selecionado o candidato preferido a prestador do servigo, € necessario negociar com ele os aspectos
usuais de um contrato de prestacdo de servigos e, em particular, os relativos ao SLA proposto. Devem
ficar claras para o pretendente as razdes de negdcio que embasam a sugestao de parametros, métricas
e valores desejados, e o cliente deve estar preparado para ponderar seriamente as suas eventuais obje-
¢Oes, decorrentes de experiéncias anteriores, condi¢cdes de mercado e limitagdes operacionais ou tecno-
l6gicas. A figura 3 ilustra esquematicamente os relacionamentos tipicamente existentes nessa fase.

Uma vez negociado e celebrado o contrato, que inclui um SLA, inicia-se a fase de execucao dos servi-
cos, e o cliente precisa por em pratica os processos de monitoracédo do prestador e dos servigos que ele
esta executando, de acordo com as métricas e os valores de parametros acordados no SLA. Nessa fase,
a Questera podera disponibilizar, para o cliente, uma estrutura de “project office” especializado, com a
funcéo de levantar sistematicamente os valores desses parametros ao longo da vida do contrato, dete-
tando e alertando ndo conformidades e subsidiando as decisbes do cliente quanto a eventuais medidas a
serem tomadas para preservar o funcionamento de seus sistemas criticos e relacionar-se com o forne-
cedor do servigo terceirizado, no contexto da resolugdo de controvérsias e atribuicdo de responsabilida-
des. A figura 4 ilustra os relacionamentos tipicamente envolvidos nessa fase e a figura 5 mostra uma
possivel sequéncia de processos colaborativos envolvidos.

No caso especifico de SLAs relacionados com o desempenho da infraestrutura de TI, tém havido, desde
a década de 80, esfor¢os internacionais para estabelecer e difundir boas praticas. Em particular o Ameri-
can National Standards Institute (ANSI) desenvolveu a norma ANSI X3.102, relativa a infraestrutura de
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redes de comunicacao de dados, atualizada pela ultima vez em 1992, em que € definido um conjunto de
parametros de desempenho orientados ao usuario dos servicos, agrupados em um “score card”. O pre-
ambulo da norma explicita seu objetivo de “estabelecer meios uniformes para especificacdo, avaliacédo e
comparacao de desempenho entre sistemas e servicos de comunicacéo de dados, do ponto de vista dos
usuarios”.

O processo de gestdo de nivel de servico é considerado, modernamente, mais do que o mero acompa-
nhamento estatistico do desempenho da infraestrutura de TI. Constitui, na realidade, uma camada fun-
damental do processo complexo de gestdo dessa infraestrutura, aquela onde séo feitas as conversdes
entre dados de dispositivos e informacéo orientada ao usuario. Sobre ela repousam outras camadas im-
portantes desse processo, tais como as de planejamento de capacidade e gestdo de desempenho. Isso
fica mais claro a partir da figura 6, que retrata 0 modelo de gestdo de infraestrutura do GIGA Information
Group (atualmente parte da Forrester Research).

Figura 3. Relacionamento na Fase de Negociacdo do SLA
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Figura 4. Etapa de Acompanhamento do Contrato
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Figura 5. Relacionamento na Fase de Acompanhamento
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Figura 6. Relacdo entre Geréncia de Nivel de Servi¢o e Gestéo de Infraestrutura
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O Mercado de Gestao de Nivel de Servicgo

Algumas das grandes empresas do mercado de Tl desenvolveram e langcaram produtos de SLM. Como
exemplos significativos, podem ser mencionados:

® A Computer Associates, que oferece o Unicenter SLM, com uma suite de produtos aderente as prati-
cas ITIL e a possibilidade de integracdo com ferramentas complementares para medicéo e fatura-
mento

® A BMC Software lancou o Patrol para SLM, que oferece uma perspectiva do ponto de vista do usua-
rio final e se integra com outros produtos, principalmente nas areas de geréncia de rede e geréncia
de sistemas.

® A IBM ataca esse mercado com o Tivoli, que reformulou 0 médulo de desempenho e disponibilidade
em torno de um data warehouse baseado em DB2, e desenvolveu uma suite de geréncia de impacto,
que inclui a medicdo de niveis de servico e a analise de desempenho do ponto de vista de apoio ao
negécio.

® A HP aborda o mercado de SLM através das ferramentas OpenView, aderentes as praticas ITIL e
coordenadas com solucdes de parceiros tecnologicos e suporte da HP Consulting Services.

®  Qutras companhias, independentes das grandes marcas, tais como Euclid, Proxima Technologies,
Infovista e Managed Objects possuem, também, ofertas para o mercado de SLM.
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