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Gestao de SLA’s

'O mais importante neste mundo néo € tanto onde estamos,

mas em que direc¢cdo nos movemaos.”

O. W. Holmes



SLAPT — AUTOMATIZACAO DE PROCESSOS,

ANALITICA E REPORTING

A solucao tem como objectivo disponibilizar uma ferramenta de Automatizacao de Processos, analitica e reporting

dos mais variados sistemas e aplicagdes, para dar resposta aos Service Level Agreement (SLA).

Em termos gerais podemos caracterizar a aplicacao como estando dividida em trés areas principais, as quais
podem englobar um ou mais ecras, 0s quais sao acedidos atraves do Menu Principal disponivel na barra lateral

esquerda da aplicacao:
- Area de Introducéo de Dados de identificacdo dos Sistemas

- Area de Registo de Medicdes

- Area de Visualizacdo de Dados/Reporting
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1. Area de Introducio de Dados de identificacdo dos Sistemas

1.1. Breve descricdo:

Esta é a area de base da aplicacdo e a primeira a ser “alimentada” com toda a informacdo de catalogagdo, assim
designada pelo facto de ser a informacgdo que permite identificar até ao nivel de detalhe desejado os sistemas,
indicadores e parametros que definem o ambito de actuacdo do SLA na organizacdo em questdo. Trata-se de uma
area crucial uma vez que é nela que é identificada, de forma inequivoca, cada unidade de dados a tratar através de
um processo rigoroso de Normalizagdo de Dados suportado por um SGBD relacional (Sistema de Gestdo de Base de
Dados).

Em termos resumidos, o processo SLA inicia-se nesta drea da aplicacdo, sendo a referida informacdo introduzida uma
unica vez (na fase de configuracdo/carregamento de dados inicial da aplicacdo), e sempre que existir necessidade de
alguma alteracdo ou actualizacdo dessa mesma informagdo, a actualizagdo reflectir-se-a de forma simples e
automatica, por toda a aplicacdo incluindo os dados entretanto introduzidos e que estejam relacionados com
actualizacdo em questao. Por exemplo, se a um determinado Sistema foi inicialmente dada a designacdo de “Sistema
Central” e a determinada altura surgir a necessidade de actualizar essa designacao para “Sistema Ulisses” o operador
necessita de fazer essa actualizacdo apenas num unico local da aplicacdo, ficando automaticamente actualizados
todos o0s restantes dados (incluindo os anteriores a modificacio) que estejam relacionados com esse
sistema/designacdo.
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1.2. Contexto da aplicacao

Fazem parte desta area trés grandes grupos designados Sistemas, Indicadores e Parametros os quais sdo tratados
em ecras individuais.

A aplicacdo esta estruturada de forma a elevar ao mais alto nivel a flexibilidade de cruzamento e combinacdo da
informacao do negocio possibilitando, de forma praticamente livre e ao critério das necessidades da organizacao,
com o0s varios niveis de informacgdo introduzidos. Assim sendo, quanto maior for o nivel e o detalhe dos dados
introduzidos em cada fase de configuracdo, maior sera o potencial de combinacdo e cruzamento dos dados do nivel
de configuracao seguinte.

Exemplificando, apds a configuracdo dos Sistemas (ponto 1.2.1.) sdo configurados os indicadores por Sistema,
podendo ser criados tantos indicadores quantos os desejados e de seguida associar de forma livre os Sistemas aos
indicadores (ponto 1.2.2.), ampliando a flexibilidade da aplicacdo uma vez que um determinado sistema pode ser
associado a nenhum, a um ou a varios indicadores e, da mesma forma, um indicador apds ser criado pode ser
referenciado por nenhum ou por varios Sistemas da aplicacdo. Esta arquitectura aumenta grandemente o potencial
de crescimento da aplicacdo e do seu ambito de actuacdao uma vez que, se a qualquer altura surgir a necessidade de
tratar um novo indicador basta simplesmente cria-lo e associa-lo livremente a um ou varios sistemas existentes
atraves de um processo muito simples e eficaz.
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1.2.1 Sistemas:

Neste contexto € preenchida toda a informagdo necessaria para identificar de forma mais completa possivel cada
Unidade ou Sistema a tratar pelo SLA, a qual inclui os itens abaixo.

- Sistema : Tipo de Sistema (Unix, AS400, etc)

- Codigo SLA : Codigo atribuido a esse sistema no dmbito da aplicacdo

- Unidade Orgdnica : Unidade dentro da Organizacéo, responsdvel pelo sistema

- Servigo : Servico associado a esse sistema (Servicos Online, Base de Dado, etc.)

- Aplicagdo : Aplicacdo associada ao Sistema

- Ambiente : (Producdo, Desenvolvimento, Batch, etc)

- Maquina : Codigo e designacdéio da maquina fisica.

- Responsavel Negdcio : Pessoa responsavel pelo sistema em cada um dos dominios negocio e aplicacdo.

- Responsdvel Aplicacional : Pessoa responsdvel pelo sistema em cada um dos dominios negocio e aplicacdo.
- Observagdes : Texto Livre
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1.2.2 Indicadores:

Neste contexto sdo invocados os indicadores criados e associados a um ou varios Sistemas por associacdo do cadigo
do indicador ao codigo do Sistema.

- Sistema SLA : Codigo dos Sistemas introduzidos no dmbito da aplicacdo

- Indicador : Codigo do indicador a associar ao Sistema

- Tipo de Tratamento : Normal ou Excepciio. Esta opcdo permite que o cdlculo de indicadores seja feito considerando
100% menos as excepgdes (Ocorréncias Registadas), em altemativa a introduzirem-se todos os valores medidos no
periodo em questdo.

- Tipo de Input : Indica se para esta combinacdo Sistema/Indicador os dados vio ser introduzidos manualmente ou
importados automaticamente.

-Tipo de Ficheiro de Input: Permite parametrizar o tipo de ficheiro (caso aplicdvel) de onde vdo ser lidos os registos
periddicos do sistema.

- Path do Ficheiro : Indica a path em que estarad o ficheiro para importacdo de dados
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1.2.2 Parametros:

Apds introducdo dos Sistemas e dos Indicadores e criada a associacdo Sistema/Indicador(es) (no ponto anterior), 0 S
sistema estd preparado para receber os pardmetros a associar a cada desses conjuntos Sistema/Indicador. Este passo
€ muito importante uma vez que agora serdo introduzidos os parametros ou valores de referéncia que a aplicacdo vai
usar como referéncia para classificar as medicOes ou dados operacionais que forem sendo registadas para cada par
sistema/indicador. Uma vez mais e a semelhanca do que acontece para os indicadores, também podem ser
configurados livremente parametros para cada sistema sendo que quantos mais intervalos de parametros forem
configurados maior e mais detalhados serdo os intervalos de classificacdo dos dados de operacdo recolhidos.

- Sistema + Indicador : Selecciona o codigo atribuido ao par Sistema/Indicador configurado no ponto anterior.

- Grau de Severidade : Codigo do Grau de Severidade que vai estar associado ao pardmetro que estd a ser
introduzido.

- Ciclo : Periodo de medicdo associado ao valor que estd a ser parametrizado (dias tteis, fim semana, etc)

- Periodo : Intervalo Hordrio (janela hordria) associado ao valor que estd a ser parametrizado (das 8 as 20, etc) .

- Valor do Pardmetro: Valor de referéncia do pardmetro.

- Observagdes : Texto livre.
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2. Area de Registo de Medicdes

Esta drea € a area na qual sdo recolhidos os dados decorrentes da operacionalidade, os quais podem ser introduzidos
na aplicacdo de duas formas diferentes as quais dao origem aos dois grupos presentes nesta area;

2.1. Recolhamanual da informacgao

Este formulario possui duas vertentes, a da introducdo da ocorréncia/anomalia através de um formulario (que atribui
automaticamente um numero de ocorréncia) no qual sdo introduzidos os valores medidos e que classifica
automaticamente esses valores usando como referencia os valores anteriormente introduzidos na configuragdo do
sistema e a vertente de reclassificagdo dos dados resultantes da importacdo de dados.

2.2. Recolha automatica da informacao
Este formulario permite seleccionar diversos ficheiros de dados recolhidos da operacdo dos sistemas e importa-los
periodicamente para dar origem aos varios relatérios ou para visualizacdo em ecra.
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3. Area de Visualizacdo de Dados /Reporting

3.1. Seleccdo do relatorio a visualizar

Nesta area sao finalmente gerados e visualizados por selecgdo no formulario correspondente os dados
que a aplicacdo processou e classificou de acordo com todas as parametrizacdes SLA anteriormente
introduzidas.

3.2. Exemplos de relatorios gerados pela aplicacdo
Este formulario permite seleccionar diversos ficheiros de dados recolhidos da operacao dos sistemas e
importa-los periodicamente para darorigem aos variosrelatoriosou paravisualizagao em ecra.
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RELATORIO DE NIVEIS DE SERVICO

Relatorio Mensal de Niveis de Servigo - Sistemas

1172010

Valor Medido

AS400 Ciclo Semanal Critico Grawe
no Mes

Atraso Didno Abertura

Sagurcs - Producio - OneLine Segunds 8 Domingo 3000 m 4500 m 80,00 m 000 m .

Segures - Producic - Sis tema Diss Uteis Bancarics 30,00 m 4500 m 80,00 m 0.00 m .

Dimponibilidade

Sagurcs - Producio - On-Line Segunda » Domingo SaE3% SA31%  SATI% 100,00 % .
Segures - Producc - Sis tema Diss Lteis Bancarics BE% 93N 54.00 % 100,00 % .
Gasven - Producio - Bese de Dedos Sagunda & Domingo 050 1003 S500s

Segurcs - Producio - OnLine Segunda a Domingo 0403 1003 5003

* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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RELATORIO OCORRENCIAS
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1 of 27 0 M g 9 0ond-

135

Relatorio de Ocorrencia
Elaborade por : Data ARG
Data &
Hera ou lmtervale | 01102008 18:00 Wersss
s Dearrentia
ASL01 D ASE00 - On-Ling - Seguros - Produclo
RO - Sistama
imdicader Tempo de Respcala
Data Inicia 800 Dencrigas
SIE00e Fimi =l
Andlise das Ocomencias.
Consequencias

* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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RELATORIO DE INCIDENCIAS

Incidencias PRODUGAO (APLICAGAQ)
Semanal : 24 Nov 2009 a 1 Dez 2009

56
[8]
MT
i8]
CR ow
i3] 130]
GR__— Dc
[10] [26]
15
(1]

Lo~ __GM
(1] = - [22]
PL TB
(2] T .
1] 5C
[12] [15]

HZ
14
JW

[13]

DWW [13,7%)
DC [1187%)
B GA [10,05%)
. TE [731%]
5C [6.85%]
Y [685%)
HZ [6.39%]
W LI [5.4E8%)]
B FL [5.48%)
O [502%)
15 [502%]
B GR[457%)
CR [4,11%]
N MT [3,65%)]
B 5G [3,65%)

* 0s dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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RELATORIO DE INCIDENCIAS
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Incidéncias Batch - Total de Incidéncias

Mermsal ; Dezembro de 2009

Produgao |  Dezembro [  Novembro |  Evolugado |

PO01/P002 87,62
UNIX

Pré - Produgdo | Dezembro | Novembro Evolucao
Do01
UNIX

Produgao Pré - Producdo
I AR CNTLMT
] I CTMORT
SISTEMAS CENTRAIS SISTEMAS CENTRAIS | CNTLMSC

* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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RELATORIO DE JANELA BATCH
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segunds-fera 30-11

guarts-fera 02-12

21:00

guirts-fers 0312

il

seia-fera 0412

$egunda-fara 07-12

21

guarts-fera 05312

fars 10-1,
sexio-fera 11-12

segunde-fera 1412

terca-lera 15-12

glgggfz|a a8

HENN

quaria-fera 1812

Quints-fera 17-12

secis-fera 18-12)

fi 1-1

T

Janela de Batch

30 Mov 2009 & 2 Dex 209

(20 |21 121231 0 [ 1 ] 201 3]341S

* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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04:15 fouints-feira 10-12

04:55 fouarts feira 16812
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RELATORIO DE OPERACOES
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Fecha Processo 15-01-2010
Fecha Comumicacion 15-01-2010
Hora Comunicacin 23:16
CcCB GLOBAL - INFORME BATCH [N
s raciones . CCPP
Cierre | Apertura AT Saldos e e Fin Contab.
Movim.

01:48 02:00 02:14 02:23 1.319.151 633.377 04:50
OHLINE Inicio OHLINE Movim CcG EF CC Comp
Facho BATCH N Abertura DR Contab | Emprest e CH
23:00 23132 01:27 4:08 05117 06:51 05106 11148 0633

* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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RELATORIO DE CONSUMOS DIARIOS DE CPU

MIPS - Consumo CPU

5000 —e— 21.12.2009
] 22.12-2009
i " —— 23.12-2009
4000—_ 5 \
: I. % . -._".- ' - .
- [ J * \ o
. 3000 f1— t . 2\ L - ;
- 2 ff v T & * T .
33 I NY - f
2000- ¥
4 L ]
: | |
1000- = . %
1 = .
0 T il
0 1 2 3 4 5 B 7 € 9% 10 11 12 13 14 16 18 17 18 19 20 24 2 B

Axis Title
* Os dados apresentados s3o meramente exemplificativos.
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mGO Consulting Lisboa

Rua de Santa Marta 43E 5°Dt° 1150-239 Lisboa
Tel: (+351) 213161048

geral@mgo.pt

www.mgo.pt

mGO Consulting Cabo Verde

Achada de Santo Antonio Praia, Santiago

Cabo Verde

Tel: (+238) 2624233 g o

geral@mgo.cv
consulting

WWW.MQgo.CV
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