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SLAs E REPORTING: A QUALIDADE DE
SERVICO APERCEBIDA E OS PROCESSOS DE
MELHORIA CONTINUA

As Organizacdes dependem hoje, mais do
que nunca, de redes e servicos de
comunicagdes que sejam fiaveis, flexiveis e
seguros, capazes de assegurar um
desempenho com elevado nivel de exigéncia,
num panorama cada vez mais competitivo e
globalizado. O nivel de desempenho dos
sistemas constitui assim um factor critico

indispensavel para o sucesso dos negdcios.

A pressao nas Organizacbes é constante no
sentido de optimizar custos e focar no seu
core business. Estar permanentemente ligado
a sua Organizacdo, ter acesso seguro em
qualquer local as aplicacbes de negdcio,
correio electrénico, telefone e Internet, mais
do que uma moda tecnolégica, é uma

necessidade imperiosa.

Na realidade actual ja ndo existe separacao

entre as tecnologias de informacao,
networking e os servicos de voz. De facto, a
voz (VolIP) ndo é mais do que uma aplicacao
suportada na mesma rede. Como tal, também
a convergéncia fixo-movel tem importancia e

conveniéncia acrescidas.
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A Qualidade na equacao

As Organizagdes procuram solucdes cada vez
mais integradas e a oferta por parte dos
operadores ja ndo pode limitar-se ao simples
fornecimento de circuitos, VPN ou Internet.
Para ir ao encontro das necessidades actuais
do tecido empresarial, é imprescindivel
dispor de um vasto leque de produtos e
servicos geridos, como o fornecimento de
equipamento, operagao, manutencao e
gestao, ligacdes internacionais, VSAT, servicos
avancados em data center, disaster recovery e
business continuity, s6 para citar alguns

exemplos.

Tendo em linha de conta a interdependéncia
cada vez maior do negécio das Organizacoes
com a qualidade dos servicos que sao
contratados a um operador, é natural que o
tema dos SLAs seja cada vez mais uma

exigéncia dos Clientes.

A necessidade de estabelecer e conhecer com
rigor os critérios que definem os niveis de
qualidade e as condi¢des em que o servico é
prestado, torna-se uma questao fundamental
que determina a confianca no prestador de

servico.

O que é um SLA?

Um SLA (Service Level Agreement) é, em

Pag.1|4



®® PT Prime

ARTIGO: NETWORK MONITORING MANAGEMENT - in Computerworld

primeira andlise, um contrato entre um

Cliente e um fornecedor. Contém,
nomeadamente, obrigacdes e contrapartidas
técnicas e comerciais a serem assumidas de
parte a parte, com um foco na qualidade
global do fornecimento de um servico critico

para o Cliente.

O Ciclo da Melhoria Continua
Um fornecedor que assume sem rodeios os
desafios

seus SLAs, deve encarar os

decorrentes desta oferta como
oportunidades para afinar processos internos,

com base num Ciclo de Melhoria Continua.

Como ponto de partida, é fundamental
definir (ou redefinir), continuadamente, a
oferta comercial optimizar os processos
internos associados ao fornecimento dos seus
produtos e servicos, de modo a ir ao encontro

das metas (KPIs) estabelecidas / exigidas.

Reporting: Medir e Comprovar
Indicar a existéncia de SLAs é um aspecto.
Uma outra questdo é saber medir e

comprovar a sua efectiva aplicacdo.

Um dos principais desafios é o factor escala.
Na PT Prime, e considerando apenas o nivel
da WAN, o nimero de equipamentos geridos

aproxima-se de 100.000.
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De igual forma, é necessério ter em linha de
conta a diversidade de estruturas de
comunicac¢des, que combinam o legacy com

as mais recentes ofertas e protocolos.

No caso dos Clientes com contratos de
Outsourcing, sdo alocados recursos humanos
e plataformas técnicas dedicadas, como por
exemplo, o CA Unicenter. Para os restantes
Clientes, a PT Prime optou por uma
abordagem de desenvolvimento in-house,
através de uma plataforma de monitorizacao
que permite uma elevada customizagao,
fornecida pela PT Sistemas de Informacdo

(empresa do Grupo PT).

Vantagens para o Cliente

A plataforma de monitorizacdo de servicos
geridos, designada PT Service Monitor, estd
dimensionada de modo a lidar com os
desafios que sdo colocados pelas

Organizacgoes.

Dado que as redes e os sistemas de
comunicag¢do sao realidades dinamicas, a
disponibilizacdo da informacdo em tempo
real, baseada em informacao
georreferenciada com interface web, é um
dos requisitos enderecados.

Igualmente relevantes sao a disponibilizagao

de informacdo de parque de servicos, o
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acesso a ferramentas de teste em tempo real
(SNMP/ ICMP) e a consulta on-line do status

de cada um dos trouble tickets.

Supervisao e Monitorizacao

Corrigir 0s casos concretos e prevenir
situacoes de risco (reactiva ou
proactivamente) sao também accdes que
fazem parte do processo de melhoria

continua.

Nesta vertente, existem na PT Prime equipas
diferenciadas que se dedicam a duas funcoes

complementares:

A Event Management Team:

A supervisao proactiva é das actividades mais
importantes em termos de intervencdo para
problemas associados a equipamento gerido
routers). A

(usualmente utilizacdo de

plataformas-padrdo  reconhecidas como
lideres de mercado, foi uma escolha natural.
No sentido de uma deteccdo célere e eficaz,
os periodos de observacdao definidos sao
muito curtos (ex: 5 minutos).

A Service Level Management Team:

A andlise do SLA, deteccdo de casos
recorrentes, trend analysis, prevencdo de
casos futuros e propostas de evolucao fazem
parte das tarefas de gestdo dos SLAs, sendo

suportada na plataforma PT Service Monitor.
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E o futuro?
Temos assistido, ao longo destes ultimos
anos, a um crescente grau de exigéncia em

termos de SLAs por parte das Organizacdes.

A PT Prime endereca por completo qualquer
requisito a este nivel. Dos SLAs baseados em

trouble ticketing passamos para o
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