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Service level agreement em cloud
computing: um estudo de caso em
uma empresa portuguesa*

Service level agreement em cloud computing:
a case study in a Portuguese company

Resumo

O cloud computing é um novo modelo de negdcio que pressupde a uti-
lizagdo de recursos tecnoldgicos em regime pay-as-you-go, permitindo que
as empresas se foquem no seu core business, transformando as despesas de
capital em despesas operacionais. Num ambiente cloud computing, o Service
Level Agreement (SLA) é um documento que pretende gerir as expectativas
do fornecedor de servigos e do cliente, relativamente a qualidade do servigo
entregue, medindo e validando se os parametros previamente acordados sio
cumpridos. Este artigo procura responder a seguinte questdo: “Como nego-
ciar um Service Level Agreement para um ambiente cloud computing?”. Dessa
forma, realizou-se um estudo de caso numa empresa portuguesa, de média
dimensao, fornecedora de solugdes cloud. Procedeu-se a coleta de dados quan-
titativa e qualitativa, por meio de inquérito aos clientes da empresa e posterio-
res entrevistas a um administrador (e responsavel estratégico da cloud), e a
responsavel do servigo de suporte a clientes. Este artigo oferece uma reflexao
sobre como um SLA deve ser estruturado e qual devera ser o seu conteudo;
indica o conhecimento que as empresas possuem sobre os SLAs, bem como
quais os parametros que consideram mais relevantes para a sua organizago; e
de que forma um SLA deve ser negociado, em regime cloud computing.
Palavras-chave: Cloud Computing. Service Level Agreement. Web Service
Level Agreement.

Abstract

Cloud computing is a new business model which assumes that techno-
logical resources are used under a pay-as-you-go manner, allowing companies
to focus on their core business, turning capital expenditures into operational
expenditures. Service Level Agreement (SLA) in cloud computing is a do-
cument that aims to manage service provider’s and customer’s expectations
regarding the quality of service, by measuring and validating the parameters
previously negotiated. This case study focus on answering the following ques-
tion of investigation: “How to negotiate a Service Level Agreement (SLA) in a
cloud computing environment?”. Therefore, it was performed a case study in
a Portuguese mid-sized company, and cloud services provider. Thus, there has
been collected a certain amount of quantitative data — through a survey to the
company’s customers. Next step was an interview with an administrator - and
cloud manager - and an interview with the Service Desk manager. This stu-
dy contributes to a reflection on how an SLA framework should be and what
should be its content; tries to show what companies think about SLAs as well
as which parameters are considered the most relevant to their organizations;
and how should an SLA be negotiated in a cloud computing environment.
Keywords: Cloud Computing. Service Level Agreement. Web Service Level
Agreement.
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1 Introducao

A questdo do controle de custos de gastos em Tec-
nologias de Informacéo (TI) continua a ser uma preocu-
pagdo nas organizagdes. Procuram-se melhores solugdes
em TI, que melhorem o desempenho das organizag¢des e
que sejam, a0 mesmo tempo, menos dispendiosas.

Muitos autores que tém explorado questdes re-
lacionadas a cloud computing (ARMBRUST, et al., 2009;
PATEL, et al., 2009; CUSUMANO, 2010; SOTOLA, 2010;
GONG, et al., 2010; HAN, 2010; MARSTON, et al., 2011)
observam que é perceptivel as vantagens que as empre-
sas tém em “flexibilizar” os seus recursos informaticos.
Essa nova forma de usufruir dos recursos de TI, podendo
ajusta-los a sua necessidade e pagando apenas o que se
usa — sem necessidade de pagamento a vista ou de licen-
¢a anual -, garantindo total seguranc¢a dos dados e um
Contrato de Nivel de Servi¢o personalizado - ajustando
as suas expectativas as do fornecedor de servi¢os (SOTO-
LA, 2010) -, pode ser um trunfo e um driver para uma
vantagem competitiva, que lhes permita distanciar-se da
concorréncia (MARSTON et al.,, 2011).

A existéncia de uma nova forma de computacio,
que permite flexibilizar o acesso aos recursos informati-
cos e ajusta-los a necessidade dos clientes, obriga a que
os fornecedores de servi¢os consigam proporcionar a sa-
tisfagdo dos clientes, independentemente do periodo em
que se encontrem. Se um cliente tiver necessidade de du-
plicar a sua capacidade de armazenamento durante um
determinado periodo de tempo, o seu fornecedor de sto-
rage (armazenamento), em cloud computing, devera ga-
rantir esse servigo. Por esse incremento, o cliente apenas
tera de despender o proporcional ao espago adicional que
esta a utilizar, durante o periodo de tempo em que estiver
a usufruir do servico. No sentido de assegurar que esta
expectativa sera cumprida, Keller e Ludwig (2003), corro-
borados mais tarde por Comuzzi et al. (2009), afirmaram
que é necessario existir um contrato, entre o fornecedor e
o cliente, que garanta o cumprimento dessas expectativas.
Em regime de cloud computing, este contrato denomina-
-se de Service Level Agreement — SLA (Contrato de Nivel
de Servico) (KELLER; LUDWIG, 2003; COMUZZI et al.,
2009; PATEL et al., 2009).

Existem varios tipos de Contratos de Nivel de
Servigo, sendo o Web Service Level Agreement — WSLA
o considerado mais dinamico e adequado para o cloud
computing (DAN et al., 2003). O WSLA refere que o Ser-

vice Level Agreement deve ser composto pela descrigdo

das partes envolvidas (fornecedor de servigos, cliente, e
outra(s) entidade(s)) e qual(ais) a(s) sua(s) fun¢do(des);
uma descri¢do detalhada dos parametros aos quais o con-
trato se refere, bem como as métricas utilizadas para os
medir (as métricas indicam como medir um pardmetro
- no caso das resource metrics — ou como agregar para-
metros em composite metrics), quais as responsabilida-
des de cada uma das partes envolvidas e de que forma as
métricas serdo extraidas; e os Service Level Objectives* a
considerar, se os pardmetros ndo forem cumpridos (DAN
etal., 2003).

Esta pesquisa procurou responder a seguinte
questdo: “Como negociar um Service Level Agreement
para o ambiente cloud computing?”. Para tanto, apds a re-
visao da literatura, foi realizado um estudo de caso em
uma empresa portuguesa, fornecedora de servigos em
cloud computing.

Este artigo esta dividido em sete partes. Logo apds
esta introdugdo, a revisio da literatura ird abordar a evo-
lugdo da computacio até ao aparecimento do cloud com-
puting, o seu conceito e os diferentes servigos que oferece.
No capitulo trés sera apresentado o conceito de Service
Level Agreement — SLA (Contrato de Nivel de Servico), a
sua importancia para a gestao de expectativas dos clientes
e sua relacdo com o fornecedor de servigos. Apos leitu-
ra da bibliografia existente, verificou-se que o modelo de
Service Level Agreement mais reputado, de acordo com as
reviews da especialidade, é o Web Service Level Agreement,
desenvolvido pela IBM. A sua framework sera retratada
na quarta sessdo. A sessdo cinco apresenta a metodologia
utilizada. No sexto capitulo, serdo apresentados os resul-
tados do estudo, as conclusoes, limitacdes ao estudo, e

propostas para futuras pesquisas.
2 Cloud Computing

2.1 A evolucao até ao cloud computing

A evolu¢do da computagido empresarial tem le-
vado as empresas a adop¢do de solugdes informaticas
como servigos (pay-as-you-go). Esta forma de compu-
tagdo denomina-se cloud computing e é extremamente

atrativa, do ponto de vista financeiro, para os potenciais

4 Condigoes definidas nos Service Level Agreements conten-
do hipoteses (se...) e agdes (entdo...). Uma agao representa
uma consequéncia estabelecida entre as partes, quando uma
hipétese ¢ cumprida (DAN et al., 2003; PATEL et al., 2009).
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clientes (PATEL et al.,, 2009), pois transforma o CAPEX
em OPEX (Capital Expenditure em Operational Expen-
diture / despesas de capital em despesas operacionais),
permitindo o redirecionamento do investimento para
o core business das empresas (ARMBRUST et al., 2009).
Utilizando o cloud computing deixa de fazer sentido ter a
preocupagio de planejar o aprovisionamento de recursos
computacionais a médio/longo prazo, permitindo que as
empresas utilizem os recursos ao nivel das suas necessi-
dades, aumentando a sua utilizagdo a medida que as suas
necessidades aumentam. Passa a ser possivel, também,
colmatar necessidades pontuais por meio do método pay
for use (aluguel de processadores a hora, capacidade de
armazenamento ao dia, entre outros; deixando de utilizar
- e pagar — quando a sua utilidade desaparecer) (ARM-
BRUST et al.,, 2009). Por outras palavras, o cliente podera
ter acesso aos seus dados e a utilizagdo da aplicagao, sem
ter de comprar uma licenga ou adquirir o produto (soft-
ware) por inteiro (CANCIAN et al., 2009).

O conceito de cloud computing emergiu de forma
gradual. Na verdade, a oferta de aplicagdes de softwa-
re por meio da Internet é uma ideia antiga. O concei-
to emergiu nas décadas de 60 e 70 com o time-sharing,
bem como nos anos 80 e 90 com o hosting aplicacional.
Posteriormente, entre 1990 e 2000, assistiu-se a entrega
de software aplicacional na forma de package para uma
nova plataforma — a Internet — de maneira, geralmen-
te, gratuita (open source). Este software vai desde e-mails
a calendarios, publicidade online, processamento de
texto simples, e diversas outras aplicagdes de consumo
generalizado, por clientes finais ou mesmo empresariais
(CUSUMANGQ, 2010).

O termo cloud computing comegou a ser difundi-
do a partir de outuvro de 2007, quando a IBM® e a Goo-
gle® decidiram criar uma parceria para a criacio de uma
nova forma de computagio, baseada na possibilidade de
oferecer servicos como processamento de dados a alta-
-velocidade, memoria infinita, redes de alta-velocidade
e uma arquitetura de sistemas de alta qualidade (GONG
et al., 2010).

2.2 Os servigos do cloud computing

Cloud computing representa a juncdo de duas

5 Vide http://www.ibm.com/ibm/pt/pt/.
6 Vide https://www.google.pt/intl/pt-PT/about/corporate/com-

pany/.

grandes tendéncias das TI: a eficiéncia dos recursos tec-
nolégicos e a capacidade de aliar a tecnologia a constante
mudanga nos negdcios, sendo que a tecnologia é cada vez
mais vista como uma forma de ganhar vantagem com-
petitiva no mercado (MARSTON et al., 2011). Assim,
recorrendo a esta forma de computagio, as organizagoes
podem concentrar-se no seu negocio e libertar a manu-
ten¢do das TI para os seus fornecedores (HAN, 2010),
especialistas na area. Segundo Gong et al., (2010), os ser-
vigos oferecidos em cloud computing estdo divididos em
trés categorias:

Infrastructure-as-a-Service (laaS) — ¢é a dis-
ponibilizagdo de uma grande capacidade de recursos
tecnoldgicos, tais como capacidade de processamento,
armazenamento e de trabalho, em rede. No contexto do
armazenamento, quando um utilizador usufrui de ar-
mazenamento num regime cloud computing, este paga
apenas a parcela de espago que utiliza, sem comprar um
disco rigido, nem sabendo onde estdo alojados os seus
dados. O IaaS também pode ser denominado por Hard-
ware-as-a-Service (HaaS);

Platform-as-a-Service (PaaS) — abstrai-se da
infra-estrutura, alimentando a interface de programas
aplicacionais, em cloud computing. E a ligagdo entre o
hardware e as aplicagdes. Devido a importancia das
plataformas, grandes empresas estdo a tentar dominar
as plataformas em cloud computing. Sdo exemplos a
Google App Engine e a Plataforma de Servicos Azure,
da Microsoft;

Software-as-a-Service (SaaS) — pretende subs-
tituir as aplicagdes que correm no disco do computador
pessoal (PC). Com o SaaS$, a instalagdo e execugao de pro-
gramas locais deixa de fazer sentido. Assim, em vez de
comprar licencas de software a precos elevados, o utiliza-
dor apenas paga o que utiliza, reduzindo os Custos Totais
da empresa. O conceito de SaaS ¢é atrativo, contudo uma
fraca rede de Internet pode ser fatal na experiéncia de uti-
lizagao do SaaS.

No ambito deste artigo, sempre que nos referir-
mos a cloud computing estaremos a referir-nos a SaaS.

Esta alteragdo de paradigma, para uma compu-
tagdo mais facil e flexivel, em que é possivel a qualquer
empresa consumir recursos informéticos de elevado de-
sempenho, originou uma nova relacdo nos negdcios entre
as diversas empresas. Por outro lado, originou a necessi-
dade de garantir que os niveis de qualidade do servigo

entregue se mantenham dentro dos padrdes definidos
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entre fornecedor e cliente. Esta garantia é assegurada por
determinado tipo de contratos que se denominam Service
Level Agreements — SLA (KELLER; LUDWIG, 2003; CO-
MUZZI et al., 2009).

Como referido por Keller & Ludwig (2003), exis-
tem diversos templates de SLAs utilizados para gerir ser-
vicos baseados na web. No entanto, a flexibilidade dessas
solugdes ¢ limitada e incapaz de se adaptar a alteragdes
ao longo do tempo. A necessidade de apresentarem pa-
rametros personalizados, aliada a dindmica exigida pelos
seu clientes, obriga os fornecedores de servi¢os a possui-
rem solugdes com arquiteturas e linguagens flexiveis. No
capitulo trés, irdo abordar-se as caracteristicas desse tipo
de contrato, que se desenvolveu com o aparecimento de

solu¢des em formato cloud computing.

3 Service Level Agreement em ambiente Cloud
Computing

A alteragdo na forma de consumo de contetidos
informaticos, nomeadamente por meio do cloud compu-
ting, origina uma preocupacio do cliente relativamente a
percep¢ao do nivel de servi¢o entregue, diferente da que
existia antes (PATEL et al., 2009). Nesse sentido, assis-
tiu-se a uma crescente TT em melhorar a sua “gestdo de
servigos” (Service Management), com base num conjunto
de boas préticas: Information Technology Infrastructure
Library (ITIL)". Neste processo foram abrangidas dreas
como o apoio no desempenho e disponibilidade do ser-
vigo, Help Desk e apoio ao utilizador final, entre outros
(BOUMAN et al., 2004).

A qualidade e a fiabilidade do nivel de servigo sdo
aspectos importantes na percepgao do nivel de servigo
entregue, por parte de um cliente cloud. Contudo, cada
cliente tem as suas exigéncias, ndo existindo um padréo
definido. Assim, e dada a impossibilidade do fornecedor
de servicos em satisfazer as necessidades de todos os seus
clientes, é motivado um processo de negociagdo entre o
fornecedor e o cliente, concluido com um acordo assina-
do entre ambos. Num ambiente de cloud computing, esse
acordo denomina-se SLA e serve como intermediario
entre a expectativa do cliente relativamente ao nivel de
servico entregue e a capacidade do fornecedor de servi-
¢os em cumprir as expectativas do cliente (PATEL et al,,
2009).

7 Vide http://www.itil-officialsite.com/About TIL/WhatisI TIL.aspx

Os SLAs sio utilizados em todo o tipo de servi-
¢os informidticos (hosting e servigos de comunicagio,
Help Desk e resolugdo de problemas, entre outros) e a
variedade dos pardmetros definidos como Service Level
Objectives (SLO) é muito grande, abrangendo multiplas
areas de negdcio (gestdo de processos de negdcio, ges-
tdo de desempenho de servicos e aplicagdes, bem como
gestdo de redes e sistemas). Por outro lado, diferentes
organizagdes tém diferentes perspectivas sobre quais os
parametros considerados cruciais, pelo cliente: Disponi-
bilidade do Servico (Availability), Taxa de Transferéncia
de Dados (Throughput), Tempo de Inatividade do Servigo
(Downtime), Largura de Banda (Bandwidth), Tempo de
Resposta (Response Time), entre outros (KELLER; LUD-
WIG, 2003).

Sendo um dos objetivos primordiais da elabora-
¢do dos SLAs a gestdo das expectativas dos clientes peran-
te o nivel de servico prestado (KARTEN, 2004), os con-
tratos de nivel de servico devem ser personalizados, indo
ao encontro dos interesses de cada um dos clientes. Con-
tudo, essa ndo é a pratica comum no mercado visto que
algumas necessidades dos clientes ndo sio compativeis
com os interesses comerciais das empresas (MACHADO;
STILLER, 2011).

Outras lacunas se verificam na elaboracio dos
Contratos de Nivel de Servico, que dificultam a valida-
¢do do seu cumprimento, por parte dos clientes. Bou-
man et al. (2004) apontaram a falta de objetividade na
definicao dos resultados a atingir; pouca clareza na es-
pecificagdo do servi¢o; impossibilidade de identificar
todos os problemas e respectivas consequéncias; dificul-
dade no estabelecimento de um pre¢o 6timo para cada
cliente; utilizagdo de linguagem técnica, dificultando
a interpretacdo por um individuo que ndo seja técni-
co. Mais tarde, Cancian et al. (2009) reforcaram que os
acordos sdo elaborados sem detalhes sobre a forma de
alcancar os resultados propostos; possuem descri¢des
dabias e pouco detalhadas do servigo a prestar; bem
como a nio manutenc¢io dos documentos assinados,
provocando assim a expiracao destes.

Como todos os contratos existentes, também os
Service Level Agreements tém de ser monitorizados para
que se consigam medir os pardmetros definidos pelas
partes, aquando da negocia¢do do acordo, percebendo se
este estd a ser violado ou ndo. Foram desenvolvidos varios
documentos acerca do tema, contudo os processos defi-

nidos eram manuais e tornavam-se extremamente caros e
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morosos. Percebeu-se, entdo, que o processo de definigéo,
negocia¢do, implementagdo, monitorizagdo e execugdo
de SLAs deve ser automatizado, para que tenha impacto
junto do cliente e do fornecedor de servicos (KELLER;
LUDWIG, 2003).

A informagdo contida nos Service Level Agree-
ments pode abranger diversos conceitos (KELLER; LU-
DWIG, 2003; PATEL et al., 2009), sendo os mais comuns:

Resource Metrics: a informagéo recolhida é estatica
e absoluta (por exemplo, numero de transagoes efetuadas)
e é fornecida diretamente pelos recursos do fornecedor
de servicos, tais como routers, servidores, entre outros;

Composite Metrics: combina¢ao de varios dados
coletados com base em algoritmos especificos e que for-
necem valores relativos como a média de um ou varios
pardmetros, num determinado periodo de tempo (por
exemplo, o nimero médio de transagdes por hora), ou
intervalos de valores, com base em determinados crité-
rios (por exemplo, a percentagem de uptime do sistema,
por més). Esta medicdo pode ser feita pelo fornecedor de
servicos ou subcontratada a uma terceira entidade, e é
requerida quando o cliente pretende obter informagées
mais especificas, que as resource metrics nio conseguem
fornecer;

Business Metrics: relacionam os pardmetros defi-
nidos no SLA com os fatores criticos de sucesso do clien-
te (geralmente em termos financeiros). Esta medi¢io é
realizada pelo cliente e ndo costuma ser divulgada, sendo
que o mesmo acontece do lado do fornecedor de servigos
(relacionando os pardmetros definidos no SLA com os
seus proprios objetivos comerciais).

Uma forma de abordar a necessidade identificada
acima é por meio do recurso a modelos existentes, com
linguagens que suportam processos automatizados. Por
sua vez, a flexibilidade desta abordagem ¢ limitada e ape-
nas permite a utilizagdo de uma determinada quantidade
de parametros, ndo considerando alteragdes ao longo do
tempo. Numa oferta de servico em que a negociagio é
sempre tida em consideracédo, tanto pelo fornecedor de
servigos como pelo cliente, é necessario a existéncia de
um modelo de monitorizagdo com uma arquitetura e
uma linguagem que permita alteracdes ao acordado ini-
cialmente. E possivel encontrar a resposta a essas neces-
sidades com o modelo denominado Web Service Level
Agreement (WSLA), desenvolvido pela IBM (KELLER;
LUDWIG, 2003).

4,WSLA - Web Service Level Agreement

4.1. A escolha pelo Web Service Level Agreement -
WSLA

No que concerne a servigos baseados na web, pode
afirmar-se que os Service Level Agreements se dividem em
dois grandes modelos: Web Service Agreement (WS-A-
greement), do Open Grid Forum® (OGF), e o Web Service
Level Agreement (WSLA), desenvolvido pela IBM (PA-
TEL et al., 2009). Segundo os mesmos autores, o0 WSLA
¢ o modelo mais avancado e adequado para ambientes
cloud computing porque: a cloud pressupde que a utiliza-
¢do dos recursos seja dindmica e possa ser alterada cons-
tantemente, sendo necessario um contrato que seja sufi-
cientemente pragmatico e dindmico, evoluindo conforme
as necessidades; sendo a seguranca e a privacidade dos
dados dois dos fatores que mais preocupam os clientes
na adogdo de servigos cloud, é importante que o contrato
garanta a confidencialidade destes (e 0 WSLA, por meio
da sua estrutura e linguagem utilizadas, permite que os
dados do cliente ndo estejam acessiveis para nenhuma
entidade). Devido a sua flexibilidade, ao existir uma ter-
ceira entidade, responsavel pela medi¢do dos pardmetros
contratualizados, esta apenas terd acesso a uma parte da
linguagem do WSLA, garantindo que apenas tera acesso
a informacao indispensavel para realizar o servigo para o
qual foi contratada (DAN et al., 2003; PATEL et al., 2009).

Embora todos os SLAs sejam compostos pelos mes-
mos elementos (descri¢do das partes envolvidas, os para-
metros a considerar, as métricas e os algoritmos a utilizar,
bem como os Service Level Objectives a negociar) apenas
0 WSLA tem uma estrutura suficientemente flexivel para
proporcionar melhores condi¢bes para que os clientes e
os fornecedores de servigo consigam gerir as suas expec-
tativas, medindo e avaliando a qualidade do servico, e to-
mando agdes corretivas caso o contrato seja quebrado. Por
outro lado, 0 WSLA permite a integracdo com servigos de
business-to-business existentes no mercado - servigos de
e-commerce, entre outros (KELLER; LUDWIG, 2003).

4.2 O aparecimento do Web Service Level Agree-
ment
O WSLA foi concebido depois de a IBM sentir a

necessidade de estandardizar uma forma de medir o ni-

8 Vide http://www.ogf.org/
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vel de servico oferecido aos clientes de cloud computing,
bem como permitir o controle dos padrdes de qualidade
definidos entre o fornecedor de servigos e o cliente (DAN
et al., 2003).

O modelo do contrato apresentado pela IBM tem
uma framework prépria e uma linguagem baseada na
Web Service Description Language® (WSDL), culminan-
do na criagdo de um ficheiro em formato XML, de facil
leitura, o que torna este contrato muito simples (DAN et
al., 2003).

O Web Service Description Language é um docu-
mento que, por meio de uma linguagem propria, define
a relacdo entre a interface de um servigo e da(s) aplica-
¢do(0es) que o utiliza(m). Por sua vez, o WSLA é um do-
cumento que complementa o WSDL e pretende definir
quais os indicadores de performance a considerar, bem
como a forma de os avaliar e medir (DAN et al., 2003).
No ambito deste trabalho, iremos focar-nos exclusiva-

mente na framework do Web Service Level Agreement.

4.3 A framework

Um Service Level Agreement (SLA) é composto
por varias fases (KELLER; LUDWIG, 2003). O processo
de elabora¢do de um Contrato de Nivel de Servi¢o ini-
cia-se com uma negociag¢do, e é um ponto essencial para
a elaboragdo de um SLA. Esta devera ocorrer na fase an-
terior a celebra¢do do contrato. Segundo Keller e Lud-
wig (2003), o ponto de partida para a elabora¢ao de um
Service Level Agreement é a negocia¢do das condi¢des da
prestagdo do servigo, bem como dos valores envolvidos,
métricas a utilizar para a medi¢ao das varidveis e o pa-
pel que cada um dos intervenientes (sejam fornecedores
de servigos, clientes e outras entidades — por exemplo,
pode ser considerado uma terceira entidade, indepen-
dente, para medir o desempenho do servi¢o) deve ter,
N0 Processo.

De acordo com os mesmos autores, existem di-
versas formas de elaborar os Service Level Agreements,
dependendo do tipo de métricas que o cliente pretenda
que o fornecedor de servicos utilize, e do que estiver dis-
posto a pagar. Assim, no momento de definigdo dos pa-
rdmetros, o cliente tem a possibilidade de debater, com o
fornecedor de servigos, quais os que considera relevantes

para a sua organizacdo. Keller e Ludwig (2003) e Patel et

9 Vide http://www.w3.org/TR/wsdl

al. (2009) consideram existir quatro hipdteses distintas de
0 processo ocorrer: o cliente aceita os dados propostos
pelo fornecedor de servigos, sem qualquer proposta de
melhoria; o cliente exige que os dados fornecidos sejam
direcionados a sua organiza¢éo — considera nao ser do seu
interesse a obtencdo de informagdo sobre o desempenho
de todo o data center do fornecedor (interessa, apenas, a
informagdo alusiva a(s) sua(s) aplicacdo(des)); o cliente
exige personalizar a informagido que recebe, relativamen-
te a determinados dados, de acordo com os seus requisi-
tos; ou o cliente refere quais as métricas a considerar e os
algoritmos a utilizar. E importante ter em consideragdo
que as caracteristicas do cloud computing proporcionam
a renegociagao constante dos pardmetros e métricas uti-
lizadas, caso o fornecedor ou o cliente assim o entendam.
Dessa forma, é possivel que, a qualquer momento, as con-
dicoes se alterem. A este fendmeno da-se o nome de SLAs
dindmicos (COMUZZI et al., 2009).

Ap6s a conclusio da negociagio, é necessario pro-
ceder a celebragdo do contrato. A celebragdo do contrato
nao ¢ mais do que expressar num papel a relacio esta-
belecida entre duas (ou mais) entidades. O papel terd o
nome de Service Level Agreement e contera o valor a pagar
pelo cliente, a descri¢do do servigo fornecido, as métri-
cas e 0s pardmetros a monitorizar e controlar, os Service
Level Objectives, e os papéis a desempenhar pelas partes
envolvidas (KELLER; LUDWIG, 2003; DAN et al., 2003;
PATEL et al.,, 2009). A elaboracido dos Web Service Level
Agreements é realizada com base numa linguagem formal
e flexivel, baseada na Web Service Description Language,
e pressupde a existéncia de uma arquitetura de servigos
capaz de interpretar a linguagem (DAN et al., 2003).

Segundo Keller e Ludwig (2003) e Dan et al. (2003),
para garantir a validade do SLA ¢é necessario fornecer a
informacgao resultante do acordo, as partes envolvidas,
para que se proceda a monitorizagdo (measurement) e
respectiva validagdo (condition evaluation) do SLA - a
este processo da-se o nome de deployment proccess. Esta
informacgao pode ser fornecida na sua totalidade (no caso
de apenas existirem dois intervenientes), ou em partes
distintas. A existirem outras entidades, cujo papel seja o
de monitorizar e validar se o SLA estd a ser cumprido,
estas apenas terdo acesso a uma parcela da informagao -
unica e exclusivamente aquela que lhes permitird desem-
penhar a sua fungdo. O WSLA permite dividir a informa-
¢do e, assim, garantir que os diferentes intervenientes ndo

tenham acesso a informacgéo confidencial.
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Depois de obterem a informacao, tém inicio dois
processos que se complementam: monitoriza¢io (iden-
tificado na Figura 1 como Measurement) e validagdo
(identificado na Figura 1 como Condition Evaluation).
A monitorizagdo consiste na medi¢do dos pardmetros
definidos no Contrato de Nivel de Servico, através das
métricas acordadas. Por sua vez, a validagdo consiste na
avaliagdo dos resultados obtidos com a monitorizagio,
comparando-os com os pardmetros negociados e esti-
pulados no SLA. Finda a valida¢éo, é despoletada uma
notificacdo para as partes envolvidas, com os resultados
obtidos. Se o SLA foi violado, entdo serd necessario tomar
acoes corretivas, estipuladas nos Service Level Objectives
(KELLER; LUDWIG, 2003). Segundo os autores, contu-
do, que as agdes apenas sdo executadas se aprovadas por
uma business entity. Esta entidade valida um conjunto de
clausulas que o fornecedor de servicos indicou, no senti-
do de garantir que o cliente ndo quebrou o Contrato de
Nivel de Servi¢o assinado - por meio de uma situagdo
financeira irregular, por exemplo. Essa validagdo procura
garantir que ndo sao executadas medidas em prol de um
cliente que ndo cumpriu os requisitos que o fornecedor
de servigos considera indispensaveis para assegurar a va-
lidade do contrato.

Figura 1 - Workflow do WSLA
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Fonte: Keller e Ludwig (2003, p. 66).

Por fim, o contrato pode ser renovado ou termi-
nado quando uma das partes considerar oportuno. Por
outro lado, podera ser definido, na elaboragdo do SLA,
uma data a partir da qual o contrato expira, no sentido de
obrigar a uma nova negociagao com vista a renovagao ou
cancelamento do contrato (KELLER; LUDWIG, 2003).

5 Metodologia

O método seguido nesta pesquisa foi o estudo de
caso (YIN, 2003). Este aconteceu em uma empresa por-
tuguesa de média dimensdo, da area de Servigos e Tecno-
logias de Informacdo. Segundo Yin (2003), o método de
estudo de caso é apropriado para responder a perguntas
do tipo “como” e “por que”. Yin (2003) indica que este
método contempla coleta de dados de diferentes fontes,
para que seja possivel fazer triangulacdo de dados. No
presente trabalho, a coleta de dados caracteriza-se por ser
quantitativa, pois foi realizado um questionario a clientes
cloud e, a0 mesmo tempo, qualitativa, pois foi analisada
documentacdo da empresa (dados secundarios); recolhi-
da informacéo através da observacio direta; e, por fim,
foram realizadas duas entrevistas semi-estruturadas, de
questdes abertas, a um administrador, responsavel estra-
tégico pela cloud, e a responsavel pelo servico de suporte
a clientes.

Foram enviados inquéritos a todos os clientes da
empresa (12), tendo metade respondido. Estes clientes
organizacionais pertencem a mercados distintos: in-
dustria transformadora, comércio, transporte e armaze-
namento, e outras. O questionario realizado foi do tipo
fechado, composto por seis questdes, publicado online,
e dado a conhecer aos responsaveis de informatica das
empresas envolvidas através de um e-mail. Por sua vez, a
entrevista teve por base um guido semi-estruturado e foi
conduzida apds a observagao dos resultados do inquérito
aos clientes.

O inquérito aos clientes tinha por objetivo per-
ceber o conhecimento que as empresas clientes tém de
SLAs, e a indicacdo de quais os parametros considerados

mais relevantes para um bom desempenho da cloud.

6 Analise dos Dados

A empresa alvo deste estudo de caso negocia em
regime de business-to-business (B2B). A empresa W, que
recebe este nome ficticio para preservar a sua identida-
de, fornece servicos de consultoria de negdcio, servigos
partilhados, vende diversos softwares — seja em “regime
tradicional” (pagamento de licenca anual, com direi-
to a corre¢do de bugs e disponibilizacdo de atualizagdes
aplicacionais, com vista ao cumprimento de obrigac¢des
legais), seja como Software-as-a-Service, em regime de
cloud computing. No seu portfélio, a empresa W tem soft-
wares de gestdo empresarial (ERP), softwares de Recur-

sos Humanos (controle de ponto, processamento salarial,
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gestdo da formacdo, avaliacdo de desempenho, entre ou-
tros), Business Intelligence, Cobrangas, Domética', soft-
ware de bilhética, mobilidade (software para dispositivos
méveis — importagdo e analise de dados para smartphones
e tablets, entre outros), criagdo e gestdo de websites, entre
outras solugdes, tendo dois data centers proprios.

O elevado custo do sistema da IBM tem levado
a empresa a apostar na oferta de solu¢bes em ambien-
te cloud computing. O investimento em hardware passa
a ser da empresa W, mas com a produgdo de economias
de escala o valor do investimento tende a diluir-se. Com
essa solucdo, os clientes reduzem o investimento com o
hardware e sua manutencéo, e atingem-se niveis de efi-
ciéncia das maquinas muito superiores ao verificado an-
teriormente.

Os clientes da empresa W, com solugdes cloud, sdo
na sua maioria clientes que encontraram mais beneficios
na estratégia apresentada pela empresa, e que aceitaram
migrar do modelo de negdcio “tradicional” para cloud
computing. Contudo, conforme referido pelo administra-
dor durante a entrevista realizada, é dificil “combater a
ideia de que o cliente deve ter o produto/servigo em casa”

As empresas que compdem este estudo sdo, maio-
ritariamente, organizacdes de pequena dimensdo (qua-
tro), embora também estejam representadas micro e
médias empresas. Apesar de abranger diversos setores de
atividade, o comércio e o transporte e armazenamento
sdo os mais representados, com dois clientes cada.

De todas as solugdes disponibilizadas pela empre-
sa W, em regime cloud computing (Software-as-a-Service
e outras), o Enterprise Resource Planning (ERP) é o mais
utilizado (cinco). O fato do ERP das aplica¢des funcio-
nar em cima de méquinas AS/400'" é um fator motivador
para a migra¢do do modelo de negécio tradicional para o
cloud computing, principalmente quando é necessario to-
mar uma decisdo relativamente ao investimento a concre-
tizar, na aquisi¢do de uma nova maquina ou num modelo
alternativo em que o investimento inicial é inexistente —
cloud computing! Depois do ERP, as solugdes de Business
Intelligence sdo as mais procuradas (trés), logo seguidas

dos Recursos Humanos (dois).

10 Solugdes informdticas com o objectivo de tornar os edificios
(casas, escritdrios, armazéns...) inteligentes.

11 Vide http://www-03.ibm.com/ibm/history/exhibits/roches-
ter/rochester_4010.html.

A IDC' e a Accenture® perspectivaram, no ini-
cio de 2011, que o interesse na adog¢do de solu¢des cloud
estava presente em 70% das empresas nacionais. Contu-
do, os resultados do inquérito realizado para este estudo
mostram que as micro, pequenas e médias empresas nio
estdo preparadas para garantir, junto dos seus fornecedo-
res de servicos, que a qualidade do servigo prestado se
mantenha, ao longo do tempo. Os resultados desse estu-
do indicam que trés dos clientes inquiridos indicam que
tém pouco conhecimento sobre Service Level Agreements,
seus objetivos e conteido. Segundo o administrador da
empresa W, o fato de 83% (cinco) dos participantes terem
o ERP em Saa$ pode ser um fator influenciador deste des-
conhecimento. Segundo o mesmo, “o ERP é um software
muito complexo, de investimento elevado, estando pre-
sente em varias dinamicas do negdcio do cliente. Assim, a
confian¢a no seu fornecedor de servigos é muito elevada,
podendo originar esta ‘despreocupagdo’ com os SLAs. No
entanto, o fato dos clientes terem consciéncia de que tém
pouco conhecimento disso é muito importante”. Apenas
um cliente indica ter um bom conhecimento sobre os
contratos que Keller & Ludwig (2003) e Comuzzi et al.
(2009) consideram essenciais para gerir as expectativas
de ambas as partes.

A negociagdo dos Contratos de Nivel de Servico é
o ponto de partida para a sua elaboragdo. Conforme re-
ferido ao longo deste trabalho, o cloud computing pressu-
poe que a utilizagdo dos recursos seja flexivel, e, portanto,
a negociagdo entre o cliente e o fornecedor de servigos
estd sempre presente na relacido entre ambos. Assim, con-
sidera-se que a qualquer momento as condi¢des em vigor
podem ser alteradas. Uma grande vantagem do modelo
escolhido para este trabalho, o Web Service Level Agree-
ment, é o fato de este ser um modelo bastante dindmico e
que suporta, a qualquer momento, a adi¢do de novas con-
di¢des ao inicialmente acordado pelas partes. Contudo, o
resultado deste estudo indica-nos que metade das empre-
sas ndo consegue debater os pardmetros a considerar no
seu Contrato de Nivel de Servico, e a outra metade refere
conseguir discutir e identificar os pardmetros relevantes
para a sua empresa, portanto exigird que 0s mesmos es-
tejam representados no SLA. Por outro lado, nenhuma

empresa se considera capaz de propor novos parametros,

12 Vide http://www.idc.pt/about/about.jsp.
13 Vide http://www.accenture.com/pt-en/company/Pages/index.aspx.
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para além dos considerados pelo fornecedor de servigos,
nem de especificar como deverdo ser as métricas para
medi¢do dos pardmetros.

Assim, acredita-se que as empresas deste estu-
do ndo estdo preparadas para explorar a dindmica que
0 WSLA permite. A responsavel de suporte da empresa
W referiu, ao longo da entrevista, que os dados apresen-
tados “revelam baixa maturidade (dos clientes), no que
se refere a profundidade de conhecimentos sobre o con-
ceito de SLA”. Refere ainda que ndo ficou admirada com
os resultados, uma vez que a sua experiéncia profissional
permite garantir que existe apenas “uma minoria com
conhecimentos relativamente avancados sobre o assun-
to, em que conseguem identificar e discutir determina-
dos parametros importantes para a garantia do melhor
nivel de servico para execu¢do do seu negdcio versus a
grande maioria que, embora conhecendo o conceito de
contrato de assisténcia™, revela ndo dominar o seu 4m-
bito ou caracteristicas, expondo uma no¢ao muito vaga
do englobamento de qualquer servigo pretendido”. Essa
opinido ¢ partilhada pelo administrador da empresa, que
afirmou entender que, “embora os clientes tenham cons-
ciéncia da existéncia de um Contrato de Nivel de Servico,
ndo tém consciéncia do que este envolve’, referindo-se,
nomeadamente, 8 medic¢do e controle efetuado dos SLAs,
através da monitorizacao dos sistemas. Quando questio-
nados sobre as a¢des a realizar para ultrapassar a falta de
conhecimento evidenciada pelos clientes, relativamente
aos Contratos de Nivel de Servigo, ambos concordaram
que a abordagem deve ser inteligente, indicando que se
deve avaliar duas situagdes: qual o nivel de servigo ofe-
recido pelo mercado; e qual o nivel de servico que a em-
presa considera ter capacidade de cumprir. O adminis-
trador partilha da opinido de que se a avaliagdo externa
(mercado) e interna for positiva para a empresa W, entdo
fard todo o sentido consciencializar o cliente para o Ni-
vel de Servigo prestado. Caso a analise seja desfavoravel
a empresa, entdo esta deverd procurar melhorar as suas
condi¢des internas para proporcionar uma oferta mais
ajustada ao mercado, consciencializando de seguida o
cliente para a qualidade do servigo prestado. Por seu lado,
a responsavel de suporte sugere que “as informagoes ob-

tidas deverdo, assim, permitir uma melhor e mais clara

14 Contrato de suporte existente para clientes com o modelo de
negdcio “tradicional” (licenga anual).

divulgagao sobre o contexto dos SLAs, permitindo maior
abertura para a interioriza¢io e identificagdo dos mesmos
pelos nossos clientes, o que desejavelmente nos permiti-
rdo conceber uma proposta de Nivel de Servico perfei-
tamente orientada e valorizada pelas suas (dos clientes)
necessidades de negdcio”.

A tltima questdo colocada no inquérito solicitava
que os clientes indicassem a importancia que atribufam
aos parametros sugeridos. Pretendia-se perceber qual a
importancia que os diferentes pardmetros tinham para os
diferentes clientes, dos diversos setores de atividade. As-
sim, foi solicitado que os inquiridos classificassem, numa
escala de Nada Importante até Indispensével, os parame-
tros constantes do quadro 1:

Quadro 1 - Parametros utilizados no inquérito
realizado aos clientes cloud

Percentagem de tempo em que o servico esteve
disponivel para ser acedido, em um determinado
periodo de tempo (p.e.: 99%/més).

Disponibilidade do servico
(Availability)

Quantidade de dados transferidos, em um deter-
minado periodo de tempo.

Taxa de Transferéncia de Dados
(Throughput)

Tempo decorrido entre o pedido (feito pelo cliente)

EHIEREE) e aresposta obtida pelo sistema.

Tempo de Inatividade do Servico ~ Tempo (em minutos/horas) em que o servico
(Downtime) esteve indisponivel.

(apacidade de suportar, momentaneamente, o
processamento de mais dados sem comprometer
0 Servico.

Escalabilidade (Scalability)

Qualidade da ligacdo; Capacidade tecnoldgica
da infra-estrutura que influencia a velocidade de
comunicagao.

Largura de Banda (Bandwidth)

(apacidade de o servico continuar ativo, quando na

TSRS presenca de dados invélidos/incompletos.

Tempo (em minutos/horas) que o fornecedor de
Tempo de Resposta (Response Time)  servicos demora a responder a deficiéncias no
servico fornecido.

Percentagem do niimero de solicitacdes resolvidas

RGNl durante o primeiro contato com o Help Desk.

Disponibilizagdo de documentacdo relativa a
Documentacao (FAQs and Self-Servi- utilizacdo da(s) aplicacao(ges), bem como drea de
ce Assistance) Frequently Asked Questions (FAQ) para esclareci-
mento de dividas em regime de self-service.

Garantir a instalacao de atualizagoes da(s) aplica-
¢do(des) apos a sua disponibilizagdo, por parte do
fornecedor de servigos.

Disponibilizacao de novas atualiza-
¢0es de software (Software Updates)

Apoio personalizado (Customized ~ Condigdes para prestacao de apoio sobre solugoes
Support) personalizadas/formacdo continua.

Extensdo do Horério do Servigo
de Apoio a Clientes (Hekp Desk
Additional Hours)

Possibilidade de estender o horério de Apoio a
Clientes (telefonico/Portal de Clientes/e-mail).

Realizacdo de reunides periddicas de avaliagdo do

Reunides periddicas (Periodic servico prestado, pontos de situagdo de assuntos
Meetings) pendentes, bem como planejamento de agdes fu-
turas (alteragdes ao SLA ou melhorias funcionais).

Fonte: elaborado pelos autores.
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Da andlise aos resultados pode concluir-se que a
laténcia (latency) e o tempo de resposta (response time)
sdo os parametros considerados mais importantes, pelos
inquiridos (cinco clientes responderam que consideram
0s parAmetros muito importantes ou indispensaveis).

Uma ilagdo interessante que se pode retirar dos re-
sultados obtidos é que os atributos relativos a infra-estru-
tura foram considerados os mais importantes. A disponi-
bilidade do servico (availability), taxa de transferéncia de
dados (throughput), tempo de inatividade do servico (do-
wntime) e a largura de banda (bandwidth) foram conside-
rados pardmetros indispensaveis, por dois dos inquiridos.
Esta conclusdo é a comprovagio empirica do sugerido por
Patel et al. (2009), de que a qualidade e fiabilidade do nivel
de servigo sdo aspectos importantes na percep¢ao do nivel
de servigo entregue, por parte de um cliente cloud.

Por outro lado, as reunides periddicas (periodic
meetings), o apoio personalizado (customized support), a
disponibilizacao de novas atualiza¢des de software (soft-
ware updates), e a documentacio (FAQs and self-service
assitance) foram os considerados menos importantes (fo-
ram os unicos critérios em que pelo menos um dos inqui-
ridos considerou que os pardmetros referidos eram pou-
co importantes). Assim, pode concluir-se que os clientes
cloud, da empresa W, consideram que um Contrato de
Nivel de Servigo deve englobar pardmetros que garantam
a estabilidade e acessibilidade do sistema, eficiéncia e efi-
cacia na transferéncia da informacio, bem como rapidez
na resposta a deficiéncias detectadas no servigo.

No comentario a este resultado, o administrador da
empresa sugeriu, novamente, a ideia de que o ERP pode ter
influenciado a percep¢do da importancia a atribuir a cada
um dos parametros. Para além de serem parametros muito
especificos (e pode ter sido revelado algum desconheci-
mento sobre os termos apresentados), o importante para
um cliente de ERP é que 0 mesmo esteja a funcionar, e com
uma rapida resposta. Assim, é natural que a infra-estru-
tura seja mais evidenciada do que os pardmetros relativos
ao servico. A responsavel de suporte corroborou a ideia de
que os pardmetros sdo muito especificos, podendo existir
algum desconhecimento relativamente aos seus significa-
dos, evidenciando, no entanto, que a elevada importancia
atribuida a parametros como a disponibilidade do servi¢o
(availability), taxa de transferéncia de dados (throughput),
e largura de banda (bandwidth) revelam uma preocupagéo
mais frequente com a resposta informatica, nas operagdes

organizacionais, do dia a dia.

7 Conclusao

Com este artigo, pretendeu-se responder & questdo
de pesquisa “Como negociar um Service Level Agreement
para um ambiente cloud computing?”. Para tanto, elabo-
rou-se um referencial tedrico sobre cloud computing e so-
bre Service Level Agreement. Em seguida, e recorrendo a
uma analise da bibliografia existente, seleccionou-se uma
framework conceituada, conhecida pela sua dindmica e
flexibilidade - caracteristicas muito presentes no cloud
computing -, evidenciado qual deverd ser o conteudo de
um Contrato de Nivel de Servico.

Partilhando da ideia do administrador da empresa
W, que considera que “para uma boa negociagdo de Ser-
vice Level Agreements em cloud computing é fundamental
perceber o que os clientes consideram indispensavel existir
num Contrato de Nivel de Servi¢o’, foi elaborado um in-
quérito e enviado aos clientes cloud, da empresa W, o que
permitiu enriquecer este trabalho com dados empiricos
relativamente a percepgio dos clientes cloud, sobre SLAs.

O desconhecimento dos clientes sobre o conceito
e conteudo de um Service Level Agreement pode dificultar
a negociagdo de parametros mais direcionados ao servigo,
como seja a disponibilizagdo de Frequently Asked Questions
e formagdo continua, uma vez que no modelo de negdcio
“tradicional” este tipo de servigo é faturado a parte do con-
trato de manutencéo - situacdo que pode ser negociada num
contexto de Service Level Agreement, em cloud computing.

Segundo um estudo realizado pela IDC e a Ac-
centure, 70% das empresas portuguesas ja possuem ou
tencionam adquirir servigos cloud. Contudo, o estudo
realizado demonstrou que as empresas representadas
ndo estdo preparadas para a adogdo deste novo modelo
de negdcio, pois tém pouco conhecimento sobre os SLAs
(trés). Assim, considera-se que deverdo ser realizadas
acoes informativas (conferéncias, reunides, elaboragio
de documentos explicativos, entre outras) junto dos
clientes, no sentido de promover a sua consciencializagdo
para a importancia da melhoria da qualidade do servigo
entregue. Estes documentos sdo a melhor forma de gerir
as expectativas dos clientes e dos fornecedores de servico
(KELLER; LUDWIG, 2003; COMUZZI et al., 2009; PA-
TEL et al., 2009; SOTOLA, 2010).

A identificagdo de algumas falhas praticadas no
mercado (BOUMAN et al., 2004), na elabora¢iao dos
Contratos de Nivel de Servi¢o, é uma oportunidade que
deve ser aproveitada, pela empresa W, para apresentar

uma solu¢do mais robusta e de maior qualidade. As ques-
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toes identificadas por Bouman et al. (2004), e mais tarde
corroboradas por Cancian et al. (2009), incluem a falta de
objetividade na definigdo dos resultados a atingir; pouca
clareza na especificagdo do servigo; impossibilidade de
identificar todos os problemas e respectivas consequén-
cias; dificuldade no estabelecimento de um prego 6timo
para cada cliente; a utiliza¢do de linguagem técnica, difi-
cultando a interpretagdo por um individuo que néo seja
técnico; e a ndo manutenc¢do dos documentos assinados,
provocando sua expiracéo.

Conforme defendido neste trabalho, a framework
apresentada pela IBM para a um Service Level Agreement
é considerada a mais adequada, pela literatura, por ser
muito dindmica e flexivel, evoluindo conforme as neces-
sidades, e suportando a qualquer momento a adi¢do de
novas condi¢des ao inicialmente acordado pelas partes
envolvidas. Esta framework garante, igualmente, a confi-
dencialidade dos dados do cliente, uma vez que a estrutu-
ra e linguagem utilizadas permite que os dados do cliente
ndo estejam acessiveis para nenhuma entidade envolvida.

Apesar dos entrevistados afirmarem que os resulta-
dos obtidos por meio dos inquéritos aos clientes sdo repre-
sentativos da realidade da empresa, salienta-se que a anélise
efetuada refere-se a metade dos clientes cloud da empresa em
questdo, podendo esta ser interpretada como uma limitagéo
ao estudo. Outra limitacdo a ser considerada ¢ o fato de néo
existirem empresas de grande dimenséo neste estudo.

Como trabalho futuro, seria interessante alargar o
estudo a mais clientes cloud, de outros fornecedores de ser-
vigos, e analisar se os resultados se mantém. Ao mesmo tem-
po, seria vantajoso abranger empresas de grande dimenséao

(ndo incluidas neste estudo) e de varios setores de atividade.
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