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INTRODUCAO

Em observancia as normas e diretrizes de Tecnologia da Informacéo (TIC) do
Poder Executivo Federal, disseminadas pela Secretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestado (SETIC/MP), na condicdo de Orgédo Central do Sistema de Administrac&o
dos Recursos de Tecnologia da Informacédo (SISP) e, conforme preconiza o
Decreto Presidencial n® 7.579, de 11 de outubro de 2011, o Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestédo (MP), como Orgdo Setorial integrante do
SISP, vincula-se aos preceitos definidos pelo Sistema relativamente a governanca e
gestao de tecnologia da informacao.

Diante do tema e também em decorréncia de orientagdo do TCU, conforme
Acorddo 3051/2014 a SEST deve atuar no desenvolvimento de acbes que
promovam a disseminacdo da cultura de Governanca de TIC nas Empresas
Estatais, para facilitar o cumprimento dos objetivos definidos e exigidos no
planejamento estratégico, como também na racionalizacdo de recursos e retorno
financeiro/operacional.

VISAO GERAL

2.1. Objetivo

Identificar e apontar os passos nhecessarios, de acordo com as praticas
listadas na literatura e conhecimento pratico, para o Catalogo de Sistemas
Informatizados (Catalogo de Servigcos de TIC) nas diferentes Empresas Estatais.

2.2. Justificativa

A SEST, institucionalmente, como 6rgdo de Coordenacgéo e Governanca das
Empresas Estatais, deve promover e orientar a Governanca de TIC dessas
entidades. As iniciativas nesse sentido devem ser planejadas e priorizadas a partir
do alinhamento dos investimentos de TIC aos objetivos estratégicos das
organizagoes.
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CATALOGO DE SISTEMAS INFORMATIZADOS (CATALOGO DE SE RVICOS DE TIC)

3.1. Definigao

O Catalogo de Servicos Informatizados € responsavel por estabelecer e
manter a descricdo dos sistemas informatizados da Estatal e 0s seus respectivos
responsaveis na TIC e nas areas de negd6cio. Como também, estabelecer e manter
as propriedades/requisitos do conjunto de servicos de TIC da Estatal.

Nesse sentido, esta pratica deve avaliar os servicos de TIC, definir o catalogo
de servigos e divulga-lo.

3.2. Passo a passo

Para implantacdo do processo de Catalogo de Sistemas Informatizados
(Catalogo de Servicos de TIC) é preciso executar as seguintes atividades:

1 - Estabelecer e implantar uma Central de Servi¢os de TIC na Estatal.

2 — Estabelecer as métricas e indicadores para avalicdo de desempenho dos servigos
prestados pela Estatal.

3 - Estabelecer acordos de niveis de servicos baseados nas métricas e indicadores
adotados pela Estatal.

4 - Estabelecer e manter as descri¢cdes dos servicos de TIC prestados a Estatal.

5 - Estabelecer e manter o conjunto de servicos de TIC prioritario para a Estatal e
definir seus niveis de servico aceitaveis.

6 - Preparar e firmar os acordos de nivel de servicos.

7 - Efetuar o monitoramento e reportar os niveis de servico dos servigos prestados a
Estatal.

8 - Avaliar os servicos e os acordos de niveis de servico usando as métricas e
indicadores de desempenho estabelecidas pela Estatal.

9 - Analisar os contratos de servicos existentes na Estatal para preparar os novos
contratos.
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10 - Preparar os novos contratos de acordo de niveis de servicos da Estatal.

11 - Revisar e atualizar os contratos de acordos de niveis de servicos tendo em vista
as necessidades da Estatal.

ARTEFATOS

4.1. Documentos

Os modelos dos documentos para o Catalogo de Sistemas Informatizados
(Catalogo de Servicos de TIC), estdo disponiveis para download no endereco
eletrbnico http://www.planejamento.gov.br/acesso-a-
informacao/institucional/unidades/sest, conforme lista a seguir:

Definir Métricas e Indicadores

Nome:

Métricas e Indicadores para Desempenho dos Servigos e Acordos
de Nivel de Servico

Métricas e Objetivo:
Indicadores para

Desempenho dos | Documentar as Métricas e Indicadores estabelecidos para avaliar o

Servicos e Acordos . . . .
de Nivel de Senvico | D€S€MPenho dos Servicos e firmar Acordos de Nivel de Servico.

Firmar Acordo de Nivel de Servico

Nome:
Acordo de Nivel de Servico

Objetivo:

Acordo de Nivel de | hocymentar o Acordo de Nivel de Servico estabelecido.

Servigo

4.1.1 Métricas e Indicadores para Desempenho dos Se rvicos e Acordos de Nivel
de Servico

Métricas e Indicadores para Desempenho dos Servigos e Acordos de Niveis de
Servigo da <Sigla da estatal>

1. Introducgao

<Introduzir o documento de Meétricas e Indicadores para Desempenho dos Servicos e
Acordos de Nivel de Servigo.>

2. Conceitos e Definicbes
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<Listar e definir os conceitos importantes.>

3. Marcos

<Definir marcos temporais de medi¢ao.>

4. Ferramentas, Técnicas e Metodologias

<Listar ferramentas usadas no processo de medicao.>
5. Métricas e Indicadores de Controle de Servigos

<Listar e definir as métricas e indicadores de controle de servigos e acordos de niveis de
servigo>

Aprovado em de de

<nome completo da autoridade maxima da
Estatal >
<cargo da autoridade méaxima da Estatal >

Observagoes:

A finalidade desse documento é fornecer um ponto de referéncia sobre as métricas e
indicadores a serem usados na avaliacdo do Desempenho dos Servigos e Acordos de
Niveis de Servigo.

E imprescindivel definir os indicadores e métricas usados para avaliar 0s servicos e
acordos de niveis de servicos.

Para isso, faz-se necessario descrever 0s conceitos inerentes a esses processos de
medicao e definir marcos e ferramentas para aplicar as métricas e indicadores.

Sobre tudo, é imprescindivel listar as métricas e indicadores a serem usados, definindo
como eles serdo empregados e qual a formula de seus célculos.

Segundo a ITIL, um acordo de nivel de servico (ANS) € um documento formal entre
duas ou mais entidades onde estdo definidos os niveis de prestacdo de servicos
especificados em termos mensuraveis. Um servigo constitui uma maneira de entregar
valor aos clientes, provendo um meio que estes alcancem um resultado sem ter que
assumir riscos. O termo ANS, traduzido do inglés Service Level Agreemen (SLA),
comegou a ser utilizado nos anos 90 com as operadoras de telefonia e foi dedicado
inicialmente a ambientes computacionais até ser utilizado atualmente em diversas areas
de prestacao de servicgos.

Métricas

O gerenciamento e a aplicacdo de um ANS requerem que as métricas sejam
persistentes e concisas. Durante a fase de monitoramento elas possuem um papel
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fundamental, de modo que sera através destas métricas que o provedor sabera se 0s
objetivos foram alcancados ou ndo. As métricas de ANS sdo usadas para medir as
caracteristicas de desempenho dos objetos do servico. Elas sdo recuperadas
diretamente dos recursos gerenciados, tais como servidores, middleware e aplicativos
instrumentados ou sdo criadas agregando tais métricas diretas em métricas de nivel
superior de composicdo. Boas métricas sdo alinhadas a um Objeto de Nivel de Servico
(ONS) especifico, ou seja, cada indicador apés ser medido ird emitir um resultado em
forma de relatério ou grafico auxiliando gerenciamento do ANS. Contudo ha dificuldades
em se compor métricas para categorias diferentes. Um dos maiores problemas
identificados que é a falta de entrosamento entre métricas e objetos de servigcos /
processos de TI, bem como a falta de automacdo em gestdo de ANS e de
acompanhamento.

Quanto ao tipo, as métricas podem ser classificadas de duas formas: A primeira tem
enfoque na qualidade do servico prestado pela infraestrutura de rede, gerando
estatisticas de rede que podem incluir parametro de taxa de bits, capacidade
throughput, taxa de erro, frames descartados e taxas de utilizagcdo. A segunda mede a
capacidade do provedor em fornecer recursos para implantar os servicos tendo como
foco principal medir o desempenho da infraestrutura do prestador de servico em relagao
as atividades que afetam a capacidade de rede. A Tabela descreve os tipos de
estruturas de métricas da ANS.

Tabela 1. TIPOS E ESTRUTURAS DE METRICAS ANS

Infraestrutura da Rede Infraestrutura do ISP

Taxa de bits Tempo médio entre falhas
Capacidade Tempo médio de proviséo

Throughput Tempo médio de resposta a incidentes
Taxa de erro Fluxo de ordens de servicos

Frames descartados Trouble Tickets

Laténcia

Perda de Pacotes

Disponibilidade de

Recursos

Os servicos de TI precisam facilitar os resultados a serem alcancados no negécio do
cliente. Se o servigo é utilizado para automatizar suas atividades administrativas, para
aumentar sua eficiéncia, ele espera que os servicos de Tl propiciem estes resultados.

Monitoramento

O monitoramento inclui documentar, medir, reportar e revisar 0s nhiveis de servico,
observando se estdo de acordo com metas especificas, que serdo base para decisbes
futuras a serem tomadas tanto pelo provedor de servico quanto pelo cliente. De acordo
com as normas ITIL, é possivel classificar os niveis de servicos de rede em categorias
de gerenciamento da capacidade, disponibilidade e desempenho. No gerenciamento de
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capacidade sera definido se a infraestrutura de rede € apta a suportar todos 0s servicos
gue o negdcio do cliente necessita para funcionar. Capacidade esta diretamente ligada a
demanda, ou seja, a quantidade de recursos que utilizam e que fazem parte da rede € o
gue vai determinar se 0s meios disponiveis estdo aptos a suportar uma determinada
carga de trafego de dados. Disponibilidade refere-se a acessibilidade de um recurso em
tempo especifico quando necessita ser utilizado. E um quesito critico para o
gerenciamento e que transparece para o cliente a execucao de um servico como todo e
nao em partes.

Em termos gerais o célculo da disponibilidade se da pela seguinte razao:
I'SA — Downtime
IS4

x100%

TSA € o Tempo de Servigo Acordado, isto é, o tempo em que o provedor garante a
disponibilidade do servico. O Downtime indica a quantidade de tempo em que 0 servi¢co
ficou indisponivel. A avaliagdo do desempenho nédo é um item especifico das normas,
mas é encontrada no gerenciamento de continuidade e no gerenciamento de niveis de
servigos. Gerenciar o desempenho diz respeito a controlar se a forma como 0s recursos
atuam na execucdo de uma determinada atividade é eficaz ou ndo. Em rede de
computadores, o desempenho estara mais voltado a velocidade e facilidade com que os

ativos operam as transacoes que Ihes séo requisitadas.

INDICADORES [ DESCRICAO METRICAS
Retoqmr capacidade L= (Li+Lo+ ..
de trafego em cada (L=Li=..ly
K e link de rede B
Banda . _ | L=Meédia geral da largura de
secundarnio e do link banda da rede
principal. © #
X
2 | Médiade Informar a médiade | M = Z
< | Unidade Maxima | tamanho maximo t
= | de Transmissdo | das unidades que M = Médias de MTU
' 4 a°
= MTU) passam pela rede x = Média de grupos de unidades
< t = Total de pacotes
~ ~
C
Distribuigio do AR e Cl
Trifego 6 uso da rede por . l. .
aleg tipos de trafego. Dr = Distibuicdo Trafego
C= Categona de trafego (IP
normal, IP fragmentado, ou Nio-
IP)
Ch = Carga da rede
Indicar o S .
comportamento dos e e
Linkderede [ v “:‘fl‘:f“; dos | D= Disponibilidade do link
meios éep o TS = tempo de servigo acordado
- s d = tempo de indispomibilidade
g. Fadiciro A=(TA-d)TAx100
= . comportamento dos _ .
z Aplicacdes e Spppeer 3 :p li?_:;xubﬂldade das
é T‘Egoégzums o TS = tempo de servigo acordado
& 2phicagoes. d = tempo de indisponibilidade
a Tadicito E =(TE - d)yTEx100
comportamento dos g -
Dispositivos eventos queda, g;plz:zsgxsbxhdade dos
‘rietomo; pflusas o TE = tempo de servigo acordado
TEPOSSINS. d = tempo de indisponibilidade
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Mostrar a cargade | P=Pc/fx 100
Carga da Rede processamento

suportada pelos Pc = quantidade de pacotes
ativos de rede f= Tempo em segundos.
B Dp=P_- 100
oo} o 5
z. Utilizagdo do link _ )
2 | Distribuicio dos | de acordo com os e wce e
~ | protocolos principais peotocolo
% rotocolos P = protocolos (TCP, UPD.
4 P ICMP).
= tp = quantidade total de pacotes.
Throughput Carga de trafego St
real da rede.

Cr=carga
L = largura de banda

4.1.2 Acordo de Nivel de Servigo

Acordo de Nivel de Servico <Sigla da estatal>

Controle de Versdes
<Inserir os dados das versoes.>

Versao Data Notas da Revisao

1. Identificagéo do Servigo
<ldentificar e caracterizar o servigo.>

2. Escopo do Servico
<Detalhar escopo do Servi¢go>

2.1.Descricao do Servigo

2.2. Tempo de Servico

2.3.Entregas do Servico

2.4. Tempo Médio para Restauracdo de Servico
2.5.Janelas de Manutencéo

2.6.Performance

Aprovado em de de

<nome completo da autoridade maxima da
Estatal >
<cargo da autoridade maxima da Estatal >

Observagoes:

E imprescindivel definir o qual servigo esta sendo objetivo do acordo, contextualizando-o
na organizacao.
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Deve-se detalhar o escopo do servi¢co definindo quando o servigo deve ser fornecido, qual

desempenho esperado, como ele sera fornecido e qual a margem de falhas.
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