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INTRODUCAO

1. INTRODUCAO

No final dos anos 80, as redes de computadores ja haviam
experimentado um grande crescimento: deixavam de ter uma configuracéo
simples de redes pequenas e separadas entre si para formarem grandes redes
interconectadas. Foram estas redes maiores, que receberam a denominacéo
de internets, tendo crescido exponencialmente desde entdo. Quanto maiores
estas redes se tornavam, mais dificil a tarefa de gerenciamento se mostrava
(isto é, monitorar e manter), pois neste momento, dispinhamos apenas de
equipamentos que acoplados a rede, remotamente ou ndo, faziam testes e
coletavam dados da forma mais eficiente que conseguiam realizar, tornando-se
logo evidente que solu¢des mais efetivas de geréncia de redes necessitavam
ser desenvolvidas, o que culminou com o surgimento dos protocolos de
gerenciamento (SNMP - Simple Network Management Protocol - e CMIP -
Common Management Information Protocol -), dando assim os “primeiros
passos” da A & G de redes. Cabe destacar também o surgimento da primeira
plataforma de geréncia de redes, nos idos de 1989.

Neste momento historico da A & G de redes, tinhamos um modelo de

administracdo eminentemente centralizado (controle centrado em mainframe
ou microcomputador), com capacidade de coletar dados e realizar testes,
bastante limitadas. Em suma, dispunhamos de um modelo de geréncia
eminentemente reativa, pois o problema é solucionado somente apds ter sido
detectado.
Com a crescente evolugcdo tecnoldgica e, como foi dito, com o advento dos
protocolos de gerenciamento, deu-se inicio a um novo marco na A & G de
redes abandonando um modelo engessado, centralizado e sem perspectivas
para as necessidades crescentes (empresas, usuarios e administradores de
redes). Cabe ainda destacar que, aliado ao crescimento das redes agregamos
a definicdo de gerenciamento, da ISO ( International Organization for Standards
) que define em cinco areas chaves de gerenciamento de rede, a saber:

1. Gerenciamento de Falhas : investiga a ocorréncia de falhas, incluindo

funcdes de diagndstico e correcao.
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2. Gerenciamento de Configuracao : identifica mudancas significativas,
modelando a configuracao dos recursos ldgicos e fisicos.

3. Gerenciamento de Desempenho : monitora o desempenho da rede,
permitindo o controle da qualidade do servico.

4. Gerenciamento de Contabilizacao : verifica quais e quanto dos recursos
estdo sendo usados, determinando o custo associado ao seu uso.

5. Gerenciamento de Seguranca : garante a seguranca definida para a rede.

Estas "areas chaves" englobam exatamente as caracteristicas que 0s
usuarios desejam de um gerenciador de redes, dentre as quais: um sistema
excelente de seguranca de rede, uma interface de facil utilizacdo, uma
implementacao relativamente barata, e a reducao da inoperancia dos sistemas.
Desta forma, podemos formalmente estabelecer o gerenciamento de redes
como sendo o processo de controle de uma complexa rede de informacdes de
modo a maximizar sua eficiéncia e produtividade, tornando realidade a partir da
adocdo de um modelo de geréncia distribuida, pro-ativa e, se possivel,
automatizada.

Além deste enfoque conceitual, ndo podemos esquecer alguns
elementos indispensaveis para tornar uma A & G de redes eficiente e eficaz, ou
seja, o0 aspecto desempenho da rede com todos seus parametros
(Disponibilidade, Largura de banda, Congestionamento, Laténcia, Disparo e
Utilizacdo), bem como os Niveis de Servico (Acordos de Niveis de Servicos —
SLAs -, Disponibilidade, Tempo de Resposta e Vazao).

Desta forma, constatamos que o ponto principal da questdo, acaba
sendo a performance da rede, preocupacao constante dos administradores e
termdmetro empirico para os usuarios. A énfase portanto é definir e medir
qgualidade do servico (QoS) disponibilizada por suas redes. Os usuarios
precisam contar com uma qualidade de servico minima previsivel,
especialmente a medida que os servicos se dinamizam, tais como o WWW,
videoconferéncia e a colaboracdo em tempo real. Os administradores, por sua
vez, querem poder mostrar o que estdo entregando para as organizacoes.

O que é o desempenho entdo? O desempenho da rede relaciona-se
diretamente a velocidade da rede. Ja o desempenho das aplica¢cdes relaciona
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se avelocidade das aplicacdes, como € visto pelo usuério final, e depende,
também, da rede, do servidor, do cliente, e da aplicacdo. O desempenho da
rede é uma preocupacdo central, especialmente porque a rede é geralmente
responsabilizada pela maioria dos problemas de desempenho. A medi¢cdo de
desempenho torna-se mais dificil ao passo que as aplicacfes se tornam cada
vez mais complexas.

Outro aspecto importante que exerce influéncia na performance de uma
rede, como ja foi salientado, é a questdo do atendimento aos servicos dela
requisitados. Ou seja, devemos avaliar os parametros de Nivel de Servico que
determinam a qualidade com que estes servigcos sao recebidos e tratados.

Considerando, como enfoque essencial o sucesso da A & G de redes,
nao podemos deixar de enaltecer o papel fundamental das plataformas de
geréncia de redes como elemento de suporte & avaliacdes de performance e
nivel de servico.

As plataformas fornecem a descoberta automatizada, que € um servico
importante a geréncia de rede total. Elas usam a rede para descobrir LANSs,
WANS, links, e os dispositivos ligados a eles. As plataformas apresentam
também mapas de rede com niveis variaveis de detalhe para o administrador.

A pesquisa de disponibilidade € uma outra funcdo da plataforma. As
plataformas inquirem os dispositivos periodicamente para verificar o status das
variaveis do MIB. Os simbolos em cédigo de cores do mapa em constante
mudanca destacam problemas. As plataformas possibilitam também a geréncia
de eventos. Estas recebem e processam as armadilhas do SNMP de acordo
com as regras de filtragem que determinam sua severidade. Os mapas de rede
também apresentam tais alarmes como caracteristicas. Apresentaremos uma
visdo da plataformas de geréncia de redes da Microsoft (Systems Management

Server 2.0), selecionada para utilizagcdo neste projeto.
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2. OBJETIVO

O presente documento tem por objetivo apresentar os resultados finais
alcancados e perspectivas futuras do projeto para a disciplina de Administracéao
e Geréncia de Redes de Computadores, cujo cunho foi analisar o ambiente de
redes de computadores do Centro Federal de Educacao Tecnolégica de Santa
Catarina — CEFET/SC -, empregando as técnicas de Organizacdo e Métodos
com o objetivo de estabelecer um contrato usando Service Level Agreement —
SLA — utilizando a ferramenta Microsoft Systems Management Server — SMS -,
para aquisicao de dados necesséarios & fun¢des de geréncia.

Assim sendo, este documento apresenta o ambiente escolhido para o
trabalho, os requisitos para analise do ambiente escolhido, as caracteristicas
da ferramenta de geréncia de rede utilizada, a metodologia de medicéo
adotada, fundamentacéo teorica para analise dos dados coletados, as solucfes
propostas e perspectivas futuras e o Acordo de Nivel de Servico — SLA — a ser
estabelecido.
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3. O AMBIENTE ESCOLHIDO

As abordagens apresentadas neste capitulo, caracterizam a instituicao
escolhida para realizacdo do trabalho, suas finalidades, organograma, sua
missao, estrutura regimental e outros aspectos que definem sua area de
atuacdo e estabelecem, inequivocamente, seu escopo de trabalho além de
proporcionar clara visualizacdo das atividades fim e meio, elementos
indispenséaveis para anélise e elabora¢éo dos requisitos.

Também sdo apresentadas as configuracées de hardware e software, a
topologia da rede, bem como os recursos humanos para suporte a area de
Tecnologia de Informacdes da rede CEFET/SC.

3.1. A Instituicdo — CEFET/SC

3.1.1. Caracterizacao Geral

A Escola Técnica Federal de Santa Catarina — ETFSC, autarquia
instituida nos termos da Lei N° 3.552, de 16 de fevereiro de 1959, transformada
no Centro Federal de Educacao Tecnoldgica nos termos da Lei N° 8.948 de 8
de dezembro de 1994, vinculada ao Ministério da Educacédo, com sede e foro
na cidade de Florian6polis/SC , tem por finalidade formar e qualificar
profissionais nos vérios niveis e modalidades de ensino, para os diversos
setores da economia, realizar pesquisa e desenvolvimento de novos
processos, produtos e servicos, em estreita articulacdo com o0s setores
produtivos e a sociedade, oferecendo mecanismos para a educacéo

continuada.
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3.1.2. Missao e Objetivos

O Centro Federal de Educacdo Tecnolégica de Santa Catarina —

CEFET/SC tem como Misséo “ Gerar e difundir conhecimento tecnoldgico e

formar individuos capacitados para o exercicio da cidadania e da profissao”.

Segundo seu regimento, tem como objetivos:

ministrar cursos de qualificacdo, requalificacdo e reprofissionalizacédo e
outros de nivel basico da educacéo profissional;

ministrar ensino técnico, destinado a proporcionar habilitacdo profissional,
para os diferentes setores da economia;

ministrar ensino médio ;

ministrar ensino superior, visando a formacdo de  profissionais e
especialistas na area tecnoldgica;

oferecer educagdo continuada, por diferentes mecanismos, visando a
atualizacdo , ao aperfeicoamento e a especializacdo de profissionais na
area tecnoldgica;

ministrar cursos de formacdo de professores e especialistas, bem
como programas especiais de formacdo pedagodgica para as
disciplinas de educacao cientifica e tecnoldgica;

realizar pesquisa aplicada, estimulando o desenvolvimento de solugdes
tecnolégicas, de forma criativa, e estendendo seus  beneficios a

comunidade.
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3.1.3. Estrutura Regimental

ORGANOGRAMA DO SISTEMA CEFET/SC

DIRETORIA GERAL

Assessoria de

Advocacia Geral
Unido

Procuradoria

Comunicagao

Juridica

.Conselho Diretor .

Conselho Técnico
Profissional

Diretoria da Unidade
de Jaragué do Sul

_|

3.1.4. Historico

Em 01 de setembro de 1910, instala-se na capital catarinense, num
prédio situado na rua Vitor Konder, oferecido pelo Governo do Estado, a entéo
Escola de Aprendizes Artifices de Santa Catarina, criada pelo Decreto Federal

Pedagégicos

de n°® 7566, de 23 setembro de 1909.

A pequena escola, com matricula inicial de cem alunos, comega sua

atuacdo junto a comunidade, oferecendo a mesma habilitacdo nas areas de

X

Subordinagé
Consultivo/Deliberati

FETESC Conselho de
Social Curadores

—r = = =

1 SOMAD - SISG 1

1 SIPEC-SISP !

' '

— —

. . Diretoria de Relagdes Diretoria de Administragéo
Diretoria de Ensino L -
Empresariais e Comunitérias e de Planejamento
Geréncia Geréncia Orcament
Desenvolvimento Tecnologia Fﬁ‘aan;sc Engenhari
Diretoria da Unidade de RH Informagéo
de Florian6polis .
Geréncias
Educacionais
| Geréncia da Unidade
de Joinville ntegracao | [Selecao r
Escola/ e Apoio Pesquisa Extensdo  |Producdo (;adaslro FSEUCD" Capacitagao | Sistema: Redes Dados
Empresa ngressos agam uncionaj y |
Diretoria da Unidade Suportes
de Sdo José 1 LEGENDA

Supervisdo
Vinculagao

Seccional

ferraria e serralheria mecanica, carpintaria, encadernacao e tipografia.

Dez anos apés a sua instalacdo, a Escola de Aprendizes Artifices de
Santa Catarina transfere-se para um outro prédio, agora situado a rua

7
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Presidente Coutinho, onde permanece até o ano de 1962, quando entdo
transfere-se, em definitivo, para o atual prédio, localizado na Avenida Mauro
Ramos.
Ao longo do tempo, o estabelecimento de ensino passa por sucessivas
e importantes mudancas estruturais, o que |he rende a denominacédo de Liceu
Industrial de Florianépolis em 1937, Escola Industrial de Florianopolis em 1942,
Escola Industrial Federal de Santa Catarina em 1962, em 1968 Escola Técnica
Federal de Santa Catarina, e finalmente transformada em CEFET nos termos
da Lei n © 8.948 de 08 de dezembro de 1994, cujo processo de implantacéo
esta sendo deflagrado e em pleno desenvolvimento junto a comunidade
escolar.
Além disso, expandiu sua area de atuacdo implantando as unidades
descentralizadas nos municipios de Sdo José em 1988 e de Jaragua do Sul em
1994; em 1995 deu inicio ao curso de enfermagem no municipio de Joinville,

como extensdo da Unidade Sede de Floriandpolis.

3.1.5. CARACTERISTICAS

As caracteristicas basicas da ETFSC estéo definidas no artigo 2° de seu

regimento:

|. Oferta de educacdo profissional, levando em conta o avanco do

conhecimento tecnologico e a incorporacdo crescente de novos
métodos e processos de producédo e distribuicdo de bens e
Servicgos;

A ETFSC, ao longo de seus 100 anos de histéria, vem desenvolvendo
atividades voltadas a educacao profissional, sendo assim reconhecida pela
sociedade de Santa Catarina como instituicdo de referéncia. Em 1999 ofereceu
191 cursos de nivel basico, 18 de nivel técnico e 5 pds-técnicos em diversas

areas do setor produtivo.
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Vem buscando transformacdes permanentes no Seu processo
educacional no sentido de se adequar & mudancas no mercado de trabalho
impulsionadas pelas novas tecnologias e processos produtivos. As alteracoes
gue ocorreram desde sua origem ndo foram apenas de carater institucional,
foram, também, concernentes a oferta de cursos profissionalizantes , que
procuravam acompanhar a evolucdo da demanda dos setores econémicos na
regido da Grande Florianépolis e no estado de Santa Catarina em geral. Assim,
0 que comecou como preparacdo de artifices em ferraria e serralheria
mecanica, carpintaria e encadernacdo e tipografia, passou a ser Ginasio
Industrial e, na década de sessenta, a escola implantou cursos técnicos do
segundo ciclo do ensino médio nas areas de desenho técnico e maquinas e
motores - extintos e substituidos posteriormente pelo curso de mecanica - além
de agrimensura, edificacdes e eletromecénica, este Ultimo extinto em 1972.Nos
anos setenta mais dois cursos técnicos - entdo denominados de segundo grau
- foram iniciados: de eletrotécnica e de estradas. A ampliacdo do leque de
ofertas de habilitacBes profisionais continuou na década de oitenta com a
instalacédo dos cursos técnicos de eletrénica, de refrigeracao e ar condicionado,
de saneamento e de telecomunicacbes . Sempre procurando seguir o0
desenvolvimento econdémico regional e estadual, bem como os avancos
tecnoldgicos e as novas demandas profissionais nos setores econdmicos com
0S quais esta articulada, a ETFSC prosseguiu expandindo sua atuacdo com a
implantacdo, na década de noventa, dos cursos técnicos de eletromecénica,
téxtil, enfermagem, hotelaria, informatica, radiologia, seguranca do trabalho,
rede de computadores e turismo; ainda, no final dos anos noventa, passou a
oferecer cinco cursos pos-técnicos. A expansao da oferta de habilitacGes
profissionais foi quantitativa, mas ao mesmo tempo qualitativa, uma vez que a
Instituicdo procurou incorporar aos curriculos e programas desenvolvidos os
avancos tecnolégicos de cada area, e aparelhou-se com recursos tecnolédgicos
capazes de proporcionar ao aluno vivéncia pratica na escola conforme a
realidade que encontrard no mercado de trabalho. A ETFSC possui alocados
especificamente nas areas de ensino 242 microcomputadores, sendo que
destes, 165 estdo conectados a 2 servidores de rede com acesso aInternet.
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Possui home page em servidor préprio, 500 enderecos de correio eletrénico,

softwares educacionais, e 250 videos educativos.

3.1.6 Objetivos

Segundo seu regimento, tem como objetivos:

I. ministrar cursos de qualificacao, requalificacao e reprofissionalizagéo
e outros de nivel basico da educacdao profissional;

A ETFSC procura atingir o objetivo citado nesse nivel de ensino, tendo
realizado ,em 1999 , 76 cursos em 191 turmas , capacitando 2.173 pessoas,

despendendo uma carga horaria total de 15.341 horas.

Il. ministrar ensino técnico, destinado a proporcionar habilitacdo
profissional, para os diferentes setores da economia;

No quadro seguinte fica claro o atendimento ao objetivo em pauta ,
tendo em vista que o0s cursos técnicos elencados habilitam profissionais para
suprir diversos setores da economia. Em 1999 a escola matriculou 4.933
alunos nesse nivel de ensino, e disponibilizou para o mercado de trabalho 873

desses profissionais.

Cursos Técnicos - Modalidade Concomitante

Mecéanica Florianopolis
Eletrbnica Florianopolis
Eletrotécnica Florianopolis
Edificagcbes Floriandpolis
Agrimensura Floriandpolis
Saneamento Floriandpolis
Eletromecanica Jaragua do Sul
Téxtil Jaragua do Sul
Refrigeragéo e Ar Condicionado Sao Joseé
Telecomunicagdes S&o José

10
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Cursos Técnicos — Modalidade Sequencial
Eletrotécnica
Eletrbnica
Mecanica
Radiologia
Saneamento
Informética
Edificactes
Seguranca do Trabalho
Estradas
Hotelaria
Turismo
Enfermagem
Redes de Computadores

Refrigeragéo e Ar Condicionado

Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Florian6polis
Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Florianopolis
Joinville

Sao José

Sao José

Os cursos técnicos de eletrotécnica, edificacdes, informética, seguranca
do trabalho e radiologia, na modalidade sequencial, serdo desenvolvidos,
também, pela Escola em parceria com instituicbes governamentais e nao

governamentais, em treze municipios de diversas regides do Estado.

[Il. ministrar ensino médio ;

A ETFSC ministra cursos de nivel médio nas unidades de Floriandpolis e
Sao José, atendendo 914 alunos em 1999, de acordo com os requisitos da

legislacdo vigente que trata desse nivel de ensino em escolas técnicas.

IV. oferecer educacado continuada, por diferentes mecanismos, visando a

atualizacdo , ao aperfeicoamento e a especializacdo de profissionais

na area tecnoldégica;

A educacao continuada dos profissionais de nivel técnico tem sido uma
preocupacao da Escola, que manteve, em 1999, cursos para egressos desse

11
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nivel nas habilitacdes de automacao industrial, equipamento médico-hospitalar,
sistemas microprocessados, enfermagem no trabalho e controle e automacéo
para refrigeracdo e ar condicionado, atendendo cerca de 100 alunos. Os cursos
tem como finalidade principal propiciar a constante atualizacdo dos técnicos,
demandada pelo mutavel mercado de trabalho e pelos avancos tecnolégicos.
Nessa modalidade a ETFSC desenvolve uma experiéncia de ensino a
distancia, visando a facilitar ainda mais o acesso dos interessados a
oportunidade de melhoria profissional.

3.2. TOPOLOGIA E ESTRUTURA DE HARDWARE

A LAN (Local Area Network) do Centro Federal de Educacio
Tecnolégica de Santa Catarina — CEFET/SC -, esta estruturada atualmente
com um backbone baseado no padrao Ethernet a uma velocidade de 10 Mbps,
com diversos hubs cascateados visando atender a capilaridade da rede,
agregando um total de 350 estac¢des de trabalho, sendo que 200 delas ligadas
ao backbone principal e as demais em duas subredes. Para dar sustentacao as
atividades de ensino, pesquisa e extensao, possui também um link dedicado
com a Universidade Federal de Santa Catarina de 256 Kbps para provimento
de acesso a Internet. A topologia da rede de dados do CEFET/SC pode ser
visualizada no anexo 1.

Para suporte as atividades administrativas e académicas, a Geréncia de
Tecnologia de Informacdes (GTIl) do Sistema CEFET/SC além da infra-
estrutura de rede citada, mantém e gerencia 4 (quatro) servidores de rede que
fazem o papel assumem diferentes papéis. O sistema operacional adotado nos
servidores de rede € Windows NT da Microsoft e os protocolos utilizados sao
TCP/IP e NetBeui . A tabela seguinte fornece uma visualizagcédo clara dos
servidores e seus papéis na estrutura da rede.
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Nome de |Descrigcdo Funcéo
Host

Feiticeira |Servidor HP NetServer 5/100,|- Controlador principal
Pentium 100 MHz com suporte a dominio (PDC);

para 6 unidades hot swap, unidade (RAS).
de CD-ROM, 96 MB de RAM e uma
unidade de disco rigido SCSI de 2.1

de

processamento duall, capacidade|. Servidor de Acesso Remoto

GB.

Nome de |Descrigcdo Funcéo

Host

Baleeira |Servidor AcerAltos 9000 PRO,|- Controlador de dominio
Pentium Pro 200 MHz com suporte a secundéario (BDC);
processamento duall, capacidade|. Servidor de DHCP;
para 8 unidades hot swap, unidade |. Servidor de WINS;
de CD-ROM, 64 MB de RAM e uma|. Quota de disco;
unidade de disco rigido SCSlde 2.1 |. gervidor de arquivo e
GB, trés unidade de disco rigido|  gpjicacses.
Ultra Wide SCSI de 4.1 GB, unidade
DAT para back-up 4 GB/ 8 GB.

Engenho |Servidor AcerAltos 330, Pentium Ill|- Servidor de grupo de

MB de RAM e uma unidade de disco
rigido Ultra Wide SCSI de 4.1 GB,
unidade DAT p/ back-up 2 GB/ 4 GB.

450 MHz, unidade de CD-ROM, 256 trabalho (Exchange Server).

www-upd |Microcomputador AMD K6-II 350|- Servidor de Web;
MHz, 64 MB de RAM, disco rigido de|. Servidor de DNS;

4.1 GB. - Servidor de Impresséo.

As Coordenacbes de Redes, Sistemas e Suporte ao Usuéario da GTI,
utilizam 4 microcomputadores Pentium Il — 450 MHz, com sistema operacional
Windows NT Server 4.0, além de outros 7 microcomputadores com Windows
9.x.

3.3. ESTRUTURA DE SOFTWARE

Atualmente os sistemas de informacéo disponiveis no Centro Federal de
Educacdo Tecnologica de Santa Catarina estdo fundamentados em
plataformas de software (COBOL, Clipper, Delphi, CrossBasic) e dados
(Paradox, Access, FoxPro e SQL Server) distintas e isoladas. Alguns sistemas
estratégicos como o Sistema de Administracdo Académica ( h& dois anos em
operacdo e desenvolvido em COBOL) tem sua manutencdo totalmente
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terceirizada e esta baseado em plataforma proprietaria. Salienta-se aqui a

dificuldade de integracédo entre as escolas do sistema CEFET/SC ( UnED/SJ,

UnED/JS, UnED/JO e Unidade Sede/Florianépolis) através dos sistemas de

informacdo atuais, visto serem estes sistemas desenvolvidos para atender

cada unidade individualmente, dificultando a padronizacéo de informacdes e a

tomada de decisao.

A seguir apresentamos um quadro dos sistema atuais:

Sistema Descricao Linguagem Alocacgéo

SRH Recursos Humanos | Access Sede

MLD Mala Direta Access Sede

SAP Adm. Patrimbnio Access Sede

SAM Adm. Materiais Access Sede

Mentor Adm. Académica Cobol for Windows | Sede

SAM Adm. Materiais Access Sede

Acervo Controle Biblioteca Visual FoxPro Sede / UnedSJ

Estagio Controle Clipper / Dbase Sede
Estagio/Egresso

Veiculos Controle Veiculos Clipper / Dbase Sede

SISACA (Uned/SJ) |Adm. académica Clipper / Dbase Uned/SJ

Uned/JS

AA (Joinville) Adm. Académica | Clipper / Dbase Unidade Joinville
(Verséo Fpolis)

Processo Controle Processos | Access Sede

Estacionamento Controle Access Sede
Estacionamento

Social Acompanhamento Delphi / Paradox Em
Servico Social desenvolvimento

Estacionamento Cont. Orcamentério e | Delphi / Paradox Em

Financeiro

desenvolvimento

3.4. RECURSOS HUMANOS

Atualmente o Centro Federal de Educacdo Tecnolégica de Santa

Catarina possui um total de xxxxx servidores ativos em seu quadro de pessoal.

A Geréncia de Tecnologia de Informacao (GTI), possui trés coordenadorias em

sua estrutura de suporte & atividades de informatica, contando com um total

de 12 pessoas.
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A seguir apresentamos um quadro da mao-de-obra disponivel na

Geréncia de Tecnologia de Informagéao:

Funcéo Numero de funciondrios
Gerente da GTI 01
Coord. Sistemas 01
Coord. Redes 01
Coord. Suporte 01
Analista de Sistemas 01
Bolsista 07

15



REQUISITOS

4. REQUISITOS

Para auxiliar no trabalho de levantamento de requisitos para construcéo
de um Acordo de Nivel de Servico (SLA), faz-se necesséario a aplicacao de
guestionario onde através dele levantar-se-a os elementos que serao ponto de
partida para realizacdo do(s) SLA(s). Foram aplicados cinqiienta e oito (58)
guestionarios nas diversas geréncias da instituicdo, cujos resultados
subsidiaram o encaminhamento do projeto, notadamente o que tange ao
Acordo de Nivel de Servico (SLA).

O questionario aplicado, vide anexo 2, demonstrou o0s seguintes
resultados:

Questdo 1: Os servicos prestados pela GTI (Redes / Sistemas / Suporte) séo:

CONCEITOS QTD % SERVICOS PRESTADOS PELA GTI
1 - Péssimo 5 8,6
2 - Ruim 22 37,9 o ST
3 - Regular 27 46,6 E 4 [=5.2%
4 - Bom 3 5,2 Q3 ‘ ‘ }6.6%
5 - Excelente 1 8.6 8 2| 137.9%
58 100 % 1 [ 186%
0 10 20 30
QUANTIDADE

Questao 2: Quando vocé aciona o Suporte ao Usuario, o tempo de resposta é:

CON,CE.ITOS s % TEMPO DE ATENDIMENTO - SUPORTE
1 - Péssimo 13 22,4
2 - Ruim 31 53,4 5 |0.0%
3 - Regular 11 19,0 % 4 [35.2%
4 - Bom 3 52 % 3 7—’_|19.0%
5 - Excelente 0 - o 2] 153.4%
58 100 % ! :b22'4%
0 10 20 30 40
QUANTIDADE
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Questao 3: Os servicos prestados pelo Suporte ao Usuario é:

CONCEITOS QTD %

1 - Péssimo 13 22,4

2 - Ruim 30 53,4

3 - Regular 12 19,0

4 - Bom 3 5,2

5 - Excelente 0 -
58 100 %

CONCEITO
PN W A O

SERVICOS PRESTADOS - SUPORTE

0.0%
—15.2%

—'_|20.7%

51.7%

[—

0 1

0 20

QUANTIDADE

30

40

Questao 4: Os servicos prestados pela area de Redes é:

CONCEITOS QTD %

1 - Péssimo 6 10,3

2 - Ruim 10 17,2

3 - Regular 32 55,2

4 - Bom 8 13,8

5 - Excelente 2 3,4
58 100 %

CONCEITO
RPN W A oa

SERVICOS PRESTADOS - REDES

13.4%
E—13.8%
| 155.2%
17.2%
=1103%
0 10 20 30
QUANTIDADE

40

Questao 5: Os servicos prestados pela area de Sistemas é:

CONCEITOS QTD %

1 - Péssimo 2 3,4

2 - Ruim 30 51,7

3 - Regular 20 34,5

4 - Bom 4 6,9

5 - Excelente 2 3,4
58 100 %

CONCEITO
PN oW O

SERVICOS PRESTADOS - SISTEMAS

[13.4%
—16.9%

34.5%

51.7%

=3.4%

0 10 20

QUANTIDADE

30

40
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Questdo 6: Como vocé classifica a estabilidade da rede de dados ?

CONCEITOS QTD % ESTABILIDADE DA REDE
1 — Péssimo 0 - .
2 —Ruim 4 6.9 o L,
3 — Regular 15 25,9 W o
4 — Bom 36 62,1 S 2 Eeaw
5 — Excelente 3 52 1 ]0.0%
58 100 % 0 10 20 30 40
QUANTIDADE

Questao 7: O desempenho da rede é:

CONCEITOS QTD % DESEMPENHO DA REDE
1 — Péssimo 7 12,1 :
2 — Ruim 23 39,7 ot
3 — Regular 25 43,1 T 3.1%
4 — Bom 2 3,4 § 2 139.7%
5 — Excelente 1 1,7 i — X
58 100 % 0 10 20 30
QUANTIDADE

Questao 8: O programa de treinamento para uso dos recursos de informatica

é:
CONCEITOS QTD % PROGRAMA DE TREINAMENTO
1 — Péssimo 20 34,5 -
2 — Ruim 35 60,3 S + loon
3 — Regular 3 5,2 U 5 s2%
4 — Bom - - § 2| ‘ 160.3%
5 — Excelente - - 1 } 34.5%
58 100 % 0 10 20 30 40
QUANTIDADE
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Questao 9: Espaco reservado para outros comentarios que vocé gostaria de
fazer:

Os seguintes pontos foram levantados:

A rede é lenta em determinados periodos;
Sistemas obsoletos com muitos problemas;

Suporte ao usuario nédo é devidamente preparado. A maioria é bolsista.

A Internet é lenta;

N&o existe programa de treinamento.
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5. FERRAMENTA DE A & G DE REDES SELECIONADA

Considerando-se que os servidores e estacdes de trabalho instalados na
instituicdo onde o trabalho foi realizado é totalmente voltada para a plataforma
Microsoft (Windows NT Server e Windows 9.x) e que a ferramenta disponivel
no BackOffice é o (SMS) da Microsoft, a ferramenta escolhida para aquisicdo
dos dados, monitoracdo e gerencia € o Systems Management Server (SMS)
da Microsoft.

A seguir, apresentaremos algumas das principais caracteristicas da
plataforma de administracéo e geréncia de redes de computadores, o Systems
Management Server (SMS), da Microsoft, objetivando apresentar uma visao

geral dos recursos disponiveis.

5.1 SYSTEMS MANAGEMENT SERVER (SMS - MICROSOFT)

O Systems Management Server — Microsoft - versdo 2.0 é o software de
gerenciamento centralizado para sistemas baseados no Windows. Essa versao
estende o conjunto de recursos do Systems Management Server em algumas
areas cruciais a fim de abordar questdes especificas de clientes. Muitas
empresas hoje em dia estdo tentando implementar solu¢des de cliente-
servidor, mas elas ndo possuem uma solucdo de gerenciamento especializada,
0 que esti gerando um custo alto. O Systems Management Server apresenta-
se como uma solucao para empresas que precisam controlar seus sistemas de
distribuicdo em um local central e fornecer solu¢cdes de gerenciamento que
gerem iniciativa a seus usuarios.

Solucao para profissionais de informatica que se preocupam com 0

custo e a complexidade em criar, manter e gerenciar uma rede

empresarial importante;

Solugbes do tipo cliente-servidor com uma solucédo de gerenciamento

especializada,;

Realizacdo de tarefas de forma automética tais como inventario de

software e hardware, instalacdo e distribuicdo de software, além de ter

ferramentas de help desk todas de um unico local central.
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O Systems Management Server 2.0 inclui inventario detalhado de
hardware, inventario de software e metering, distribuicdo e instalacdo de
software, e ferramentas de solucdo remota de problemas. Esses recursos
integrados fazem do Systems Management Server 2.0 0 meio mais escalavel
de reducdo de custo de mudancas e gerenciamento de configuracdes para
sistemas de desktop e servidores Windows. O Systems Management Server
2.0 é construido sobre protocolos de gerenciamento padrées da industria, o
gue assegura compatibilidade com ferramentas de gerenciamento
complementares. E estreitamente integrado com o Microsoft SQL Server e
Windows NT, tornando facil a instalacdo, configuracdo e manutencdo do
Systems Management Server em redes de qualquer tamanho.

5.1.1 REQUISITOS

» Standard Computador/Processador: Processador Pentium 133 ou
superior;

Memoria: 64-96 MB de RAM (recomenda-se 128 MB de RAM);
Disco rigido: 1 GB de espaco disponivel em disco rigido;

Unidade: Unidade de CD-ROM,;

Monitor: Monitor VGA ou de resolucéo superior;

V'V V V V

Sistema operacional: Microsoft Windows NT Server verséao 3.51 e
posterior;

» Outras informacgdes: Microsoft Windows NT 4.0 Service Pack 4 ou
posterior Microsoft SQL Server 6.5 com Service Pack 4 ou posterior

requerido para servidor de site primario

5.1.2 PRINCIPAIS RECURSOS

Inventario de Hardware Baseado em CIM

A Microsoft estd dando suporte ao Common Information Model (CIM),
especificacdo desenvolvida pelo Desktop Management Task Force como parte

de uma iniciativa do Web-Based Enterprise Management (WBEM). Isso
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proporciona um meio comum para a apresentacao de informacgao gerencial de
multiplas fontes, como SNMP, DMI, e a interface de programacdo Microsoft
Win32®. A Microsoft construiu o Windows Management Instrumentation (WMI),
que é compativel com CIM, nos ambientes dos sistemas operacionais Microsoft
Windows® NT® versdo 4.0 e Windows 2000. O Microsoft® Systems
Management Server 2.0 foi projetado para coletar dados em formato CIM. Isso
significa que tem acesso a dados de diversas fontes, inclusive do Win32,
SNMP e DMI, e os administradores tém assim disponivel uma colecdo muito
mais rica de informacdes de inventario. Dado o grande numero de objetos de
inventario, opcdes de filtros foram adicionadas de forma que o administrador
pode selecionar os dados mais importantes.

Inventario de Software Baseado em Descoberta

Para fornecer melhor inventario de software, o Systems Management
Server 2.0 faz a busca da verséo da fonte de informacédo em cada executavel
na maquina do cliente, em vez de checar contra uma base de dados pré-
definida. Isso fornece um mecanismo dinamico e eficiente para a obtencéo de

informacao detalhada em cada aplicagéo de cada PC.

Verificacdo de Compatibilidade Ano 2000

Teste de compatibilidade para o Ano 2000 (Y2K) € um novo recurso
agregado aversdo 2.0. O Systems Management Server vem com a base de
dados da Microsoft e seus niveis de compatibilidade com o Ano 2000
(compativel, ndo compativel, compativel com alguns problemas) e possibilita
aos administradores a entrada de novas bases de dados da Microsoft ou de
outros fornecediores, Este banco de dados Y2K é comparado com o inventario
de software do Systems Management Server que tenha sido gerado por meio
da checagem de todas as maquinas da rede. E criada uma série de relatorios
indicando a compatibilidade com o Ano 2000. Com a base de dados
apropriada, o teste de compatibilidade pode ser ampliado também para outras

areas, como a checagem do simbolo do Euro.
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Software Metering

Os administradores requerem ferramentas para rastrear o uso de

software por usuario, grupo, estacdo de trabalho, tempo ou quota de licenca. O
Systems Management Server 2.0 oferece novas ferramentas para andlise,
monitoracdo e controle do uso de aplicacbes em servidores e estacdes de
trabalho. Os administradores dispdem de varios niveis de controle, variando de
simples alertas até prevenir, de modo ativo, que rodem algumas aplicacées.
Esse controle pode ser exercido sobre aplicacdes especificas com limites de
guota definidos pelo administrador, ou qualquer aplicagdo que nao seja
especificamente permitida pelo administrador. Qualquer aplicacdo em qualquer
cliente ou servidor pode ser monitorada para verificar compatibilidade.
O administrador pode pré-definir a quota para uma aplicacdo em particular. Na
medida em que os usuarios chamam aplicacbes, o sistema verifica se sua
guota foi excedida. Se foi, o administrador pode decidir se vai fechar a
aplicacdo. Pode ser oferecido ao usuario um callback, que automaticamente vai
notifica-lo de quando a aplicacdo podera ser usada. Alternativamente,
departamentos de tecnologia podem manter a lista de aplicagcbes com suporte
e definir todas as outras aplicagbes como sem suporte. Se alguma aplicacéo
gue nao esteja na lista das que tém suporte for executada, o administrador tem
a possibilidade de impedir sua partida.

O uso de aplicacdes é monitorado por tempo, 0 que permite &
organizacgdes criar estruturas de charge-back de acordo com o total de tempo
gasto pelo usuéario rodando uma determinada aplicacao.

Os usuarios podem suspender uma aplicacao por um periodo de tempo,
como se fossem viajar. Isso permite aos administradores monitorar toda a
populacdo em uso da aplicacdo, mesmo quando ndo estd fisicamente
conectada. As aplicacbes que foram suspensas retornam ativadas ao pool
guando o usuario reconecta ou é automaticamente liberada para ser reusada
guando termina o periodo de tempo de inatividade.

Esta solucdo de metering ndo € afetada quando o arquivo é renomeado
como faz a verificacdo dos recursos da aplicacdo. Isso significa que os
usuarios ndo podem evitar a monitoracao. Além disso, as ferramentas de

medicdo reconhecem diferentes versdes do programa e detectam a
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incapacitacdo de agentes de cliente, fornecendo abrangente defesa contra

adulteracéo.

Distribuicdo de Software

O Systems Management Server 2.0 fornece ricas opg¢bOes para a
distribuicdo de software. Adicionalmente, para a distribuicdo para maquinas,
(como na versao 1.2), o Systems Management Server 2.0 pode agora distribuir
para qualquer combinacdo, como se segue:

Usuarios

Grupos de usuarios

Segmentos de rede TCP/IP

Maquinas

Isso permite o envio de aplicacdes em mais de um modo direcionado.
Por exemplo, um software patch pode ser enviado apenas a um determinado
grupo de usuarios baseado em Windows NT por ser relevante somente para
ele, ou pode ser enviado, a todas as maquinas hum segmento de rede, um

driver de impressora pertencente aimpressoa nesse segmento.

Lista Dinamica de Distribuicdo

Se um novo usuario entrar num grupo de usudrios, o software sera
automaticamente enviado a ele de acordo com a politica do grupo. Isso é
possivel porque, em adi¢do adistribuicdo a uma faixa mais ampla de destinos,
esses destinos sdo agora acessados dinamicamente. Em vez de criar no
servidor central a lista de distribuicdo aos destinos, o conjunto de regras é
distribuido a todos os sites e um pequeno arquivo de definicdo de regras é
transmitido com cada pacote. Cada site esta agora ciente das regras e quando

um novo objeto se incorpora ao site é avaliado conforme as regras.

Systems Management Server Installer

O Systems Management Server Installer € um componente integrado da
versdo 2.0. Fornece facilidades de repackaging adicionalmente a tecnologia
core wrapper para distribuicdo de software. Isso reduz o tempo de preparacao

para a distribuicdo de software.
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O Systems Management Server Installer usa uma tecnologia instantéanea
gue permite ao administrador criar uma maquina referéncia, tomar uma
imagem de seu estado antes e apés a instalacdo do software, calcular a
diferenca entre os dois estados e replicar essa diferenca por toda a
organizagao.

Também contém uma sofisticada facilidade de script para permitir
checagens condicionais durante o processo de instalacao.

Privilégios Elevados

Algumas aplicagfes precisam ser instaladas no contexto do usuério para
gue seja feita a adequada configuracdo de icones; outros precisam de direitos
do administragdo para acessar configuracdes do sistema. Freqluentemente, o
usuario sem privilégio administrativo local vai precisar instalar software que
requer maiores privilégios. O SMS ¢é suficientemente inteligente para poder
verificar se um usuario correntemente logged-on tem os privilégios adequados
e se ndo tem, usa os privilégios do administrador do dominio naquela maquina

para instalar o software.

Programa de Remocao de Software

Em adicao acapacidade de distribuir software aos sistemas, o Systems
Management Server 2.0 tem opc¢bes adicionais para remover software na
medida em que as necessidades da organizacdo passam por mudancas.
Quando o software é anunciado a uma cole¢cdo de maquinas ou UsSuarios, o
administrador pode especificar o que deve estar disponivel somente a maquina
Ou O usuario permanecer nessa colecdo. Por exemplo, a colecdo pode ser o
grupo financeiro e o software pode ser uma aplicacédo financeira quando um
usuario muda de grupo (muda de financeiro para marketing) pode ser
automaticamente removido da colecao financeira e o software financeiro vai ser

deletado em seu PC.
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Distribuicdo de Pacotes em Fan Out

A distribuicdo em "fan out" foi acrescentada ao Systems Management
Server 2.0. Utiliza a topologia da rede para fazer a entrega de software,
eficientemente, através de links lentos. Os servidores de site podem atuar
como roteadores, inteligentemente fazendo o fan out do software de forma que

a distribuicdo necessita de apenas uma passagem pelo link de WAN.

Courier Sender

O Courier Sender permite o envio de por CD-ROM ou outra midia, em
vez de através da rede. Isso é vantajoso naquelas situacdes em que a largura
de banda da rede é muito lenta ou cara para uso na remessa de um pacote. O
Courier Sender atua do mesmo modo de um WAN Sender, com o
administrador indicando em que tipo de midia o software é colocado. Uma vez
gue a midia chegue ao destino (por courier) o usuario local simplesmente
acrescenta-o ao sistema (como, por exemplo, coloca o CD-ROM no drive) e o

processo é automaticamente completado.

Monitoramento da "Saude" do Servidor

Uma ferramenta de monitoramento do servidor conhecida como
HealthMon € um recurso inteiramente novo no SMS 2.0. Destina-se a fornecer
informacao critica sobre desempenho nos processos em Windows NT Server e
BackOffice.

O HealthMon utiliza informacéo fornecida por CIM, permitindo que os
administradores estabelecam os limiares de situacdes criticas e de alarme. O
console fornece informacdo de status baseada em excec¢bes, em tempo,
agrupadas por recursos ao nivel de sistemas, tais como processador, memdria,
disco fisico e fila de trabalho no servidor, e aplicacdes e processos da familia
BackOffice® como SQL Server, Exchange Server e Internet Information Server.
Uma série de limiares é fornecida por default, mas o administrador pode ajustar
essas politicas de acordo com as necessidades da rede. Um valor para
reiniciar um componente também pode ser configurado para indicar quando o
evento critico ou alarme deve ser considerado para ter retornado a

normalidade.
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Nova Ferramenta de Tracado de Topologia

O Systems Management Server 2.0 fornece uma nova ferramenta de
tracado de topologia que torna as tarefas de gerenciamento de sistemas mais
faceis. Este novo recurso fornece um display grafico das rotas da rede entre
servidores dentro de um site, inclusive com a atividade de dispositivos de
infraestrutura-como roteadores e hubs-conectando esses pontos e o status de
servicos nos servidores entre esses pontos. Isso permite facil analise do
potencial de sucesso ou falha de uma acdo como a distribuicdo de software

para um local remoto.

Novo Network Monitor Experts

O Network Monitor pode agora interpretar automaticamente o que
encontra, fazendo-se um uma valiosa ferramenta para os administradores,
tenham eles ou ndo um amplo conhecimento de decodificacdo de pacote.
Monitores em tempo real e especialistas de pés-captura foram acrescentados
ao Network Monitor para torna-lo mais inteligente na analise de dados. Isso
inclui monitoracdo para servidores DHCP probleméaticos, duplicacdo de
enderecos IP e atender break-ins na Internet.

Suporte para Ambientes Mais Extensos

O Systems Management Server 1.2 foi testado para dar suporte a pelo
menos 100.000 clientes. Com um foco consistente na escalabilidade por todo o
ciclo de desenvolvimento, a versao 2.0 foi planajeado para dar suporte a muito
mais clientes sem limites conhecidos de escalabilidade no ambiente Windows.

O spooling de tarefas tem a possibilidade de se tornar um gargalo
operacional. A adicdo de multithreaded despooler assegura que esse aspecto
do sistema pode escalar sem limitacbes. A arquitetura de database foi
redesenhada no SMS para tornar o produto mais eficiente e mais escalavel.
Uma mudanca chave esta no fato de que o database agora notifica outras
processos sobre mudancas, utilizando acionadores em vez de processos que
tém que consultar o database para verificar se ocorreram mudancas. ISso
remove outro gargalo potencial, servicos acessando o database, e hovamente

permite escalabilidade muito mais desenvolvida.
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Suporte a Usuarios Remotos

O numero de usuarios moveis continua crescendo e o SMS oferece
inmeros recursos para gerenciar ambientes de rede lentos ou desconectados.
O agente do cliente foi desenhado para ser menos intrusivo e mais alerta para
conexdes lentas, com toda a informacgao agora residindo no cliente em vez de
processamento cliente/servidor. H4 um minimo controle de trafego no lado
cliente, e é feito uso mais inteligente do downtime quando o inventario é
enviado. Em vez de enviar um completo inventario pela rede, apenas a
informacéo do inventério delta é gerado e enviado para o servidor do site. Isso
reduz a demanda de trafego.

Inventario e status ndo mais precisam ser enviados entre sites. Se a
largura de banda da rede ou questdes de Seguranca constituem motivo de
atencdo, a informacao de inventario e status pode ser retida no servidor do site

local e ndo ser enviado para o site central.

Suporte para Ambientes Novell NetWare Directory Service

O Systems Management Server 2.0 acrescenta suporte de ambientes
Novell 4.x NetWare Directory Service (NDS) ao suporte existente para

ambientes Novell 3.x bindery e servidor Windows NT.

Maior Sequranca Granular

O SMS oferece modelo de seguranca granular, possibilitando delegacéo
de tarefas com maior facilidade e maior precisdo, de forma que os
administradores podem gerenciar as ferramentas que atendam com exatid&do

seus trabalhos.

Novas Ferramentas de Status Tools

O SMS agora armazena e apresenta informacdo para indicar o
progresso das distribuicbes, o nimero de clientes gerenciados, o éxito das

instalacBes e outros dados criticos que utiliza para auto-gerenciamento.
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Facil de Instalar e Usar em Organizacdes de Qualguer Tamanho

A instalagdo do SMS tem sido combinada com a instalagdo do Microsoft
SQL Server™ installation a fim de facilitar extraordinariamente a configuracao
necessaria para o Systems Management Server. Sem prejudicar qualquer
aspecto de flexibilidade na escolha de onde instalar o SQL Server, as opcdes
de setup inteligentemente instalam e configuram o SQL Server na preparacao
para o Systems Management Server. Além disso, o Systems Management
Server pode agora ser instalado em qualquer Member Server baseado em
sistema operacional Microsoft Windows NT, removendo o requisito do
Controlador de Dominio.

Somando-se a instalacdo, o SMS oferece uma gama de ferramentas
para manutencdo de database que eliminam a necessidade de ser expert em
SQL Server de modo a usar o Systems Management Server.

A interface de administracdo de usuario foi redesenhado para ser
intuitivo e orientado para tarefa. A interface de administracdo de usuario snaps-
in diretamente no Microsoft Management Console em formato totalmente
integrado, permitindo facil customizacdo do display, e delegacdo de
subcomponentes do Systems Management Server a outros administradores.

Uma série de assistentes foi providenciada para facilitar o desempenho

de tarefas e assegurar que 0s passos corretos foram seguidos. Isso inclui
assistentes para a distribuicdo de software e para configurar a hierarquia no
Systems Management Server Hierarchy bem como muitos outros.
O SMS tem possui uma opcao de ajuda baseada em HTML e que é exibida na
tela (opcionalmente) para fornecer continuamente informagdo sensitivo ao
contexto. E também possivel dirigir os processos de gerenciamento em Si
mesmos a partir da janela de ajuda.

A interface de administracdo de usuario € um agente de 32 bits ndo
intrusivo, que se ajusta & especificacbes do sistema operacional Microsoft
Windows. E invisivel ao usuario final, exceto quando pacotes de distribuigio
estdo disponiveis. Quando séo, a experiéncia € integrada ao painel de controle.
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Completo Conjunto de Ferramentas para Windows

O SMS oferece ferramentas para gerenciamento tanto de desktops
guanto de servidores Windows. Inventario, metering, distribuicdo e facilidades
para diagnostico estdo disponiveis para clientes Windows de 16 e 32 bits.

Também é a ferramenta ideal para ajudar administradores a preparar e
implementar Windows NT 4.0 e Windows 98, inclusive o upgrading de
ambientes Windows de 16 bits. Oferece a necessaria integracdo com o sistema
operacional, contextos de facilidades e seguranca, para fazer esses upgrades
do modo mais suave possivel. Ja esta pronto para o Windows 2000, para
prover os administradores com 0s mais faceis mecanismos de upgrade.

Estreita Inteqgracdo com Windows

O SMS ¢é estreitamente integrado com a infra-estrutura de
gerenciamento de Windows. Especificamente, usa tanto o Windows
Management Instrumentation como o Microsoft Management Console como
servicos basicos. Em adicdo a integracdo com a infraestrutura de
gerenciamento, também usa servicos Windows de seguranca e interfaces. Este
nivel de integracao faz do Systems Management Server 2.0 a mais abrangente
solucdo de mudanca e configuracdo para gerenciamento de ambientes

Windows
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6. FUNDAMENTOS PARA ANALISE, MEDICAO E OTIMIZACAO
DOS SERVIDORES

A analise e otimizacao do servidor comeca pela manutencéo cuidadosa
e organizada dos registros. Isto é feito com o objetivo de analisar a utilizacao
do recurso para determinar a demanda futura ao sistema. A analise do servidor
envolve a procura pela superutilizacdo de qualquer recurso de hardware que
cause reducao no desempenho do sistema. Envolve também a procura do
efeito residual de gargalos: outros recursos de hardware que estejam sendo
subutilizados.

A andlise e otimizacéo do servidor envolve:

Criar uma metodologia de uso corrente;

Monitorar a utilizacdo durante um periodo de tempo;

Analisar dados para localizar e resolver anormalidades na utilizagdo do
sistema;

Determinar o tempo de resposta esperado para numeros especificos de
usuarios e de utilizacdo do sistema;

Determinar como o sistema deve ser utilizado;

Determinar quando atualizar o sistema ou quando acrescentar recursos

adicionais de sistema.

Uma estratégia para analise e otimizagdo do servidor implementada
adequadamente inclui as ferramentas e técnicas para efetuar a monitoracéo e
a andlise de um sistema.

O topico 6.1 tem por objetivo apresentar os fundamentos para analise e
otimizagdo dos servidores Windows Nt 4.0 do sistema CEFET/SC. Fornece
uma visao geral sobre os processos de analise dos servidores e identificacao
dos principais recursos a monitorar, ponto de partida para definicdo e
implementacao de metodologia para medi¢céo dos dados.

O topico 6.2 enfatiza a importancia de implementar uma metodologia de
medicdo de informacdes para utilizacdo na andlise de dados de desempenho.
Como deve ser estabelecida uma metodologia antes de se analisar o
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desempenho do sistema, este modulo focaliza a criacdo de uma metodologia
de medicdo e identifica um processo de coleta e utilizacdo de dados do
sistema.

E finalmente, o ultimo toépico objetiva definir o ambiente e elementos que
compuseram o cenario da coleta de dados bem como a metodologia
empregada e a caracterizacdo das cargas de trabalho nos servidores em

andlise.

6.1. RECURSOS DO WINDOWS NT SERVER A MONITORAR

A analise e otimizacdo do servidor comeca por determinar o limite da
taxa de transferéncia (por exemplo: interacbes por segundo) de cada recurso
do sistema, enquanto € instalado no sistema e na rede. Determinar a taxa de
transferéncia durante a instalacdo estabelece a taxa permissivel para cada
recurso enquanto ele é utilizado.

Varios recursos precisam ser monitorados ao implementar uma
estratégia para analise e otimizacdo do servidor. Os recursos a seguir tém,

freqientemente, o maior impacto no desempenho do servidor:

Memoria;
Processador;
Subsistema de disco;

Subsistema de rede.

Ao monitorar recursos do sistema, € importante ndo s6 monitorar cada
recurso individualmente, mas também o sistema como um todo. Monitorando-
se 0 sistema inteiro, toma-se mais facil detectar problemas resultantes de
combinacdes de recursos. A utilizagcdo de um recurso do sistema pode afetar o
desempenho de outro, mascarando desta forma a utilizagcdo e o desempenho
do segundo recurso. Por exemplo, quando o subsistema de disco esta
extremamente ocupado, é muito comum ocorrer falha de execugdo no nivel
esperado. Esta falha na execucao pode resultar de um sistema que nao tenha
memoria de acesso aleatério (RAM, Random Access Memory) suficiente. A
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falta de RAM pode resultar em paginacao excessiva, que reduz o rendimento
do subsistema de disco na resposta & solicitagcdes do sistema e dos usuarios.
Monitorar todos os quatro recursos do sistema fornece uma visdo mais clara

dos efeitos que estes recursos combinados exercem um sobre o outro.

6.1.1 MEMORIA

Considerando os dois principais tipos de memoéria ao analisar o
desempenho do servidor: RAM e cache. Quanto maior for cada uma delas,
melhor. Com relagdo aos fatores tamanho e localizacdo do arquivo de
paginacdo é geralmente recomendavel mover o arquivo de paginacao da
particdo do sistema para uma outra posicao, para efeito de desempenho.

6.1.2 PROCESSADOR

O tipo de processador do sistema, bem como o numero de
processadores, afeta o desempenho total do sistema. O NT Server suporta
multiprocessamento simétrico de forma que, se um sistema tem diversos
aplicativos sendo executados ao mesmo tempo ou aplicativos que sejam

multissegmentados, a capacidade total do processador € compartilhada.

6.1.3 SUBSISTEMA DE DISCO

Vérios fatores afetam o desempenho do subsistema de disco e cada um

deles deve ser levado em consideracdo durante a analise e otimizacao.

Tipo € numero de controladores

O tipo de controlador e o nimero de controladores afetam a capacidade
total de resposta que o sistema tem para responder a solicitacbes de
informacdes que estejam sendo lidas ou gravadas em unidades de disco.
Instalar diversos controladores de disco pode resultar em uma taxa de
transferéncia maior. Observe a taxa de transferéncia dos controladores a

seqguir:

33



FUNDAMENTOS PARA ANALISE, MEDICAO E OTIMIZACAO DOS SERVIDORES

Controladores IDE tém uma taxa de aproximadamente 2,5 MB por segundo;
Controladores SCSI padrédo tém uma taxa de aproximadamente 3 MB por
segundo;
Controladores SCSI-2 tém uma taxa de aproximadamente 5 MB por
segundo;
Controladores Fast SCSI-2 tém uma taxa de aproximadamente 10 MB por
segundo;

Placas controladoras PCI podem transferir dados a até 40 MB por segundo.

Controladores Busmaster

Os controladores Busmaster tém um processador interno que manuseia
todas as interrupcdes até que os dados estejam prontos a serem passados a
CPU para processamento. Isto ajuda o processador a evitar interrupcdes aos

dados.

Cache

O cache ajuda a melhorar a capacidade de resposta do disco, a forma
como os dados entram em cache no controlador e n&do requer RAM nem cache
interno.

Controladores gue suportam RAID

Controladores que suportem tabela redundante de discos econdmicos
(RAID, Redundant Array of Inexpensive Disks) em nivel de hardware podem
oferecer desempenho melhor do que RAID implementada por software.
Implementando-se faixas de disco com ou sem paridade, o desempenho do
disco pode ser melhorado. Em um teste, por exemplo, gravar um arquivo de
200 MB em uma faixa de disco (sem paridade) foi 20 por cento mais rapido do
gue gravar em uma unidade de disco rigido no mesmo sistema. O mesmo
resultado pode néo ocorrer em todos os testes; portanto, cada sistema precisa
ser analisado independentemente.
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O tipo de trabalho sendo executado

Se os aplicativos tiverem grande utilizacéo de disco (muitas solicitacbes
de leitura e gravacado), a implementagcdo do mais rapido subsistema de disco
oferece o melhor desempenho.

Para sistemas de processador Unico, geralmente é recomendavel implementar

um Fast SCSI-2 como base minima de controlador.

Tipo de unidades implementadas

O desempenho do disco geralmente é medido em tempo de acesso ao
disco. N&o é raro encontrar unidades de disco rigido com velocidade de
acesso na casa das primeiras dezenas ou menos ainda. Devemos Implementar
unidades que complementem a arquitetura remanescente como, por exemplo,
o controlador. Deve-se escolher um fabricante que forneca a unidade mais rapi-

da disponivel em cada um dos sistemas.
6.1.4 SUBSISTEMA DE REDE

O desempenho e a capacidade totais da rede podem ser afetados por
varios fatores. Considere cada fator em seu ambiente exclusivo para
determinar se ele tem ou ndo impacto sobre a capacidade da rede e sobre o

desempenho do servidor.

Tipo de adaptador de rede

Implemente uma placa de alta largura de banda (como uma placa de
controle de barramento de 32 bits), tentando evitar adaptadores de
entrada/saida programada (PO, Programmed inputloutput), pois eles utilizam a
CPU para mover dados de um adaptador de rede para a RAM. Observe o

exemplo de velocidades de transferéncia dos adaptadores a seguir:

Adaptadores de rede de 8 bits transferem até 400 kilobytes por segundo
(KBps);

Adaptadores de 16 bits transferem até 800 KBps;

Adaptadores de 32 bits transferem até 1,2 megabytes por segundo (MBps).
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Varios adaptadores de rede

A instalacdo de diversos adaptadores de rede € vantajosa em um
ambiente do servidor, porque fazé-la permite ao servidor processar
simultaneamente solicitacbes de rede com diversos adaptadores. Se a rede
utiliza varios protocolos, considere a possibilidade de colocar cada protocolo
em um adaptador diferente. E comum ter todo o trafego baseado no servidor
em um sé adaptador, por exemplo ao executar acesso a host utilizando SNA
em um adaptador diferente.

NUmero de usuarios

Considere ndo s6 o numero de usuarios que estejam acessando
simultaneamente um servidor, mas também o nUmero de conexdes inativas,

porque monitorar cada conexao requer tempo de processamento no servidor.

Roteadores, pontes e outros componentes fisicos da rede

Roteadores, pontes e outros componentes fisicos da rede afetam o seu

desempenho, assim como fazem o0s recursos para comunicacao de dados.

Protocolos em uso

A maioria dos protocolos tem um desempenho semelhante. Sendo
assim, considere a quantidade de trafego gerado para executar uma
determinada funcdo. Reduzir o namero de protocolos instalados pode

aumentar o desempenho.

Servicos adicionais de rede em uso

Cada servico adiciona ao sistema uma sobrecarga de memoria e de

processador. Entre tais servicos, podem-se incluir os seguintes:

Servicos para Macintosh;

Acesso remoto (RAS, Remote Access Service);
DHCP;

WINS.
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Aplicativos em uso

Cada aplicativo adiciona ao sistema uma sobrecarga de memoaria e de

processador. Entre tais aplicativos, podem-se incluir os seguintes:

Servicgos de Internet;
Aplicativos de mensagens;
Microsoft SQL Server;

Microsoft Systems Management Server.

Servicos de diretério (estrutura e modelo de dominio)

Os itens a seguir podem afetar a capacidade e o desempenho da rede:

NuUmero de usuarios - Considere ndao s6 o numero de usuarios e de objetos
no dominio, mas também o numero de logons simultaneos nas solicitacdes

validadas pelo controlador de dominio ou pelos controladores.

Numero de controladores de dominio reserva (BDCs, Backup Domain
Controllers) - Quanto mais controladores de dominio ha em um dominio,
mais trafego de sincronizacdo de contas de dominio é gerado para

assegurar que todos os controladores estejam sincronizados.

Proximidade dos BDCs ao controlador primario de dominio (PDC, Primary
Domain Controller) utilizando conexées WAN - A sincronizagdo de contas
de dominio pode utilizar uma grande porcentagem da largura de banda
WAN. Considere a possibilidade de alterar o parametro Gerenciador de
duplicacéo para "agendar" o total de largura de banda que o processo de

sincronizacéo de contas utiliza.

37



FUNDAMENTOS PARA ANALISE, MEDICAO E OTIMIZACAO DOS SERVIDORES

6.2. METODOLOGIA DE MEDICAO

Este topico enfatiza a importancia de implementar uma metodologia de
medicéo de informacdes para utilizacdo na andlise de dados de desempenho.
Como deve ser estabelecida uma metodologia antes de se analisar o
desempenho do sistema, este modulo focaliza a criacdo de uma metodologia
de medicdo e identifica um processo de coleta e utilizacdo de dados do
sistema.

O Desempenho do Sistema e Monitor de Rede s&o utilizados para coletar

dados e criar uma metodologia de medigéo.
6.2.1 COLETANDO DADOS DO SISTEMA

Para determinar se um recurso esta sendo muito ou pouco utilizado, ou
se estd em sua capacidade e desempenho maximos, primeiro devemos
identificar o que é normal no ambiente. Cada ambiente € Unico, com diferentes
fatores afetando o modo como 0s recursos sao utilizados ou consumidos.
Coletar e salvar dados em periodos de acesso normal ajuda a determinar se as
demandas de um recurso, no futuro, estdo em niveis esperados (normais),
abaixo da expectativa ou muito acima do nivel normal. Para fazer isso,
devemos executar sempre 0S mesmos passos para coletar novamente 0s
mesmos dados, comparando-os com os dados da metodologia. Essa coleta
continua de dados é, entdo, utilizada para criar o banco de dados de atividade
de medigéo.

Depois de determinar a utilizacdo atual de um recurso, é possivel utilizar
esses dados para escolher uma possivel estratégia de acdo. Essas acles

podem incluir:

N&o fazer ajustes, ja que a atividade atual do recurso estd conforme o
esperado;

Realocar usudrios, aplicativos ou servicos para um servidor que ndo seja
utilizado t&o intensamente;

Aumentar a habilidade dos usuarios de acessar o recurso, adicionando
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unidades de recurso (por exemplo, unidades de disco rigido ou memaria) ou
adicionando servidores de rede para acesso;
Fazer uma alteracdo na estrutura fisica da rede, com o objetivo de

aumentar o tempo de resposta para o usuario.

6.2.2 AUTOMATIZANDO A COLETA DE DADOS DO SISTEMA

A coleta automatica de dados de analise do servidor € essencial para
controlar a quantidade de dados coletados e para facilitar sua analise. Ao
coletar os dados iniciais e subsequentes, iniciamos determinando se € preciso
centralizar a monitoragdo de computadores. A monitoracdo centralizada
permite que os dados de varios computadores sejam armazenados em um
Unico arquivo de log, mas aumenta o trafego da rede durante as horas de
producdo. A monitoragdo descentralizada cria mais trafego de disco em cada
computador monitorado. A descentralizacdo permite que a transferéncia de
dados geradora de trafego na rede seja agendada para horarios fora do
expediente. Geralmente, a monitoracdo centralizada € Util para um numero
relativamente pequeno de servidores (25 ou menos).

Para reduzir o volume de dados, devemos coletar os dados de analise e
otimizacdo do servidor somente durante periodos de picos de atividade. A
maioria dos negdcios tem um periodo de pico de atividade no meio da manha e
no meio da tarde. Utiliza-se o comando at (agendamento de tarefas) do
Windows NT para iniciar o servico Desempenho do sistema antes de cada
periodo de pico de atividade esperada e para finalizar a coleta de dados
guando for esperada uma queda na atividade. A utilizagdo do comando at

iniciara e finalizara o servico.

6.2.3 CRIANDO UMA METODOLOGIA DE MEDICAO

O primeiro passo para a analise e otimizacdo dos servidores Windows
NT envolve a criacdo de uma metodologia de medicdo. Uma metodologia de
medicdo é uma coleta de dados que indica como estdo sendo utilizados os

recursos individuais do sistema, um grupo de recursos do sistema ou 0 sistema

39



FUNDAMENTOS PARA ANALISE, MEDICAO E OTIMIZACAO DOS SERVIDORES

como um todo. Essas informacgdes sdo comparadas com a atividade posterior,
para ajudar a determinar a utilizacdo do sistema e a resposta do sistema a
essa utilizacao.

Ao criar uma metodologia de medicao, iniciamos por identificar o recurso
gue precisa ser medido. Como norma, deve monitorar todos 0s quatro
recursos principais, independentemente de qual ambiente Windows NT Server
(servidor de arquivo e impressao, servidor de aplicativos e servidor de dominio)
esteja em foco. Embora as implicagdes de cada ambiente do servidor sejam
diferentes, deve-se incluir memoéria, processador, disco e objetos de rede na
metodologia, sem considerar o ambiente. Dependendo do ambiente do
servidor, talvez seja necessario monitorar recursos e objetos adicionais.

Depois de capturar o conjunto especifico de dados originalmente,
captura-se regularmente e colocando-os em um banco de dados. Isso fornece
a capacidade de analisar tendéncias durante um certo periodo de tempo.

Estéo relacionados abaixo os objetos gerais do Desempenho do Sistema
gue sdo utilizados para monitorar 0os quatro recursos de analise e otimizacao

dos servidores.

Recursos Objetos a incluir

Memoria Memoéria (inclui o Cache no ambiente do Servidor de
aplicativos)

Processador Processador, Sistema, Fila de trabalho do servidor

Subsistema de disco Disco fisico, Disco légico

Subsistema de rede Servidor, Segmento de rede, Interface de rede

Objetos opcionais Objetos especificos de aplicativos, tais como SQL

Server, servidor WINS e RAS

Como jé foi dito, o Desempenho do Sistema executa coleta e analise de

dados. Ele pode auxiliar na andlise e otimizacao do servidor de duas maneiras:

Criando uma metodologia de medicéo;

Isolando e reunindo dados a serem colocados em um banco de dados.
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O Desempenho do Sistema utiliza objetos e contadores para associar
dados estatisticos a componentes monitorados. Os recursos importantes do
Desempenho do Sistema para analise e otimizacdo do servidor sdo log,
repeticdo de log e acréscimo de arquivos de log.

Antes do log, primeiramente, seleciona-se um conjunto de objetos a serem
registrados. Para analise do servidor, geralmente, € recomendado efetuar log
do seguinte:

Sistema;

Processador;

Memobria;

Disco ldgico;

Disco fisico (se estiver utilizando RAID);

Servidor;

Cache;

Adaptador de rede;

Atividade do segmento de rede em pelo menos um servidor no segmento.

Ao repetir log, aumente a opcéo do log e atualize o Intervalo de tempo
para reduzir a quantidade de dados salvo. Se o arquivo original de log for
gravado em 60 segundos e o0 novo arquivo for gravado em intervalos de 600
segundos (o que é adequado amaioria das utilizacées de analise do servidor),
0 novo arquivo tera aproximadamente um décimo do tamanho do arquivo
original de log.

Para criar um anico arquivo de log, acrescente arquivos de log a um
arquivo de log mestre. Ao repetir log, utilize o nome do arquivo de log de
arquivos. Os novos dados serdo acrescentados no final O formato de um
arquivo de log de arquivos é idéntico ao de um arquivo de log normal.
Automaticamente, sdo acrescentados marcadores para assinalar o inicio de
cada log acrescentado, para facilitar a procura do arquivo de log de arquivos.

O recomendavel é fazer medicbes durante uma semana ou mais para
obter uma metodologia completa de medicdo. Como foi mencionado
anteriormente, deve-se concentrar nos periodos de pico de atividade - a
metodologia indicara esses periodos.

41



FUNDAMENTOS PARA ANALISE, MEDICAO E OTIMIZACAO DOS SERVIDORES

6.3. METODOLOGIA DE MEDICAO, CARGA DE TRABALHO E
COLETA DE DADOS

Este topico visa definir o ambiente e elementos que compuseram o

cenario da coleta de dados bem como a metodologia empregada e a

caracterizacdo das cargas de trabalho nos servidores em analise, condicbes

minimas e essenciais para a anélise e otimizacao dos recursos observados..

6.3.1 DEFINICAO DA METODOLOGIA DE MEDICAO

Os servidores da LAN (Local Area Network) do Centro Federal de

Educacdo Tecnoldogica de Santa Catarina — CEFET/SC -, € o ambiente

enfocado para coleta das informacgdes, andlise e otimizacao. A tabela seguinte

fornece uma visualizacéo clara dos servidores e seus papéis na estrutura da

rede.

Nome de Descrigéao Funcéo

Host

Feiticeira |Servidor HP NetServer 5/100,|- Controlador principal de
Pentium 100 MHz com suporte a dominio (PDC);
processamento duall, capacidade|. Servidor de Acesso Remoto
para 6 unidades hot swap, unidade (RAS).
de CD-ROM, 96 MB de RAM e uma
unidade de disco rigido SCSI de 2.1
GB.

Baleeira |Servidor AcerAltos 9000 PRO,|- Controlador de dominio
Pentium Pro 200 MHz com suporte a secundéario (BDC);
processamento duall, capacidade|. Servidor de DHCP;
para 8 unidades hot swap, unidade |. Servidor de WINS;
de CD-ROM, 64 MB de RAM e uma|. Quota de disco;
unidade de disco rigido SCSlde 2.1 |. gervidor de arquivo e
GB, trés unidade de disco rigido aplicacées.

Ultra Wide SCSI de 4.1 GB, unidade
DAT para back-up 4 GB/ 8 GB.

Engenho |Servidor AcerAltos 330, Pentium Ill|- Servidor de grupo de
450 MHz, unidade de CD-ROM, 256 trabalho (Exchange Server).
MB de RAM e uma unidade de disco
rigido Ultra Wide SCSI de 4.1 GB,
unidade DAT p/ back-up 2 GB/ 4 GB.

Www-upd |Microcomputador AMD K6-II 350|- Servidor de Web;

MHz, 64 MB de RAM, disco rigido de |.

4.1 GB.

Servidor de DNS;
Servidor de Impressao.
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A coleta de informacdes foi aplicada a todos os servidores de rede,
embora as implicagcbes em cada ambiente do servidor sejam diferentes, no que
tange aos quatro principais recursos: memoaria, processador, disco e objetos de
rede. As especificidades e definicbes dos objetos considerando-se o papel de
cada servidor é definido no topico Caracterizacdo das cargas de trabalho.

A aquisicao de dados foi armazenada em arquivo de log e extraida em
periodos considerados de pico, ou seja, durante uma semana no turno
matutino das 9:30 hs & 11:00 hs, no turno vespertino das 15:30 hs & 17:00 hs
e no turno noturno das 19:30 & 21:00 hs. As dados foram coletados durante

60 segundos com intervalos de 600 segundos.

6.3.2. CARACTERIZACAO DAS CARGAS DE TRABALHO

Antes que se possa definir as expectativas para um sistema, é
necessario conhecer o que esta sendo solicitado a ele. Este processo chama-
se caracterizacdo da carga de trabalho. Uma unidade de carga de trabalho é
uma lista das solicitacOes de servico feitas ao sistema ou feitas a um recurso
especifico do sistema. S&o exemplos de unidades de carga de trabalho: o
namero de tentativas de acesso a disco por segundo, o numero de bytes
transferidos por segundo ou o processo de recebimento de dados a partir de
um servidor (o cliente enviando ao servidor, pela rede, uma solicitacdo, o
servidor respondendo ao cliente, pela rede).

Determinar a caracterizacdo da carga de trabalho requer a compreenséao
do que esta acontecendo em um ambiente especifico. Em um ambiente do
servidor de arquivo e impresséo, a area de maior interesse é a E/S de disco ou
0 numero de usuarios acessando um servidor, enquanto que, em um servidor
de aplicativos, a area de maior interesse é a quantidade de memaria que esta
sendo utilizada por um aplicativo. Isto ndo quer dizer que a utilizacdo de
memdéria ndo seja importante em um servidor de arquivo e impressao; em vez
disto, é sensato concentrar-se no dispositivo que tem maior chance de tomar-
se um gargalo do sistema.

Em um ambiente Windows NT Server, as duas caracteristicas mais

comuns de carga de trabalho sdo o nimero de usuarios que o sistema pode
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suportar e o tempo esperado de resposta para uma transacdo ou tarefa
especifica, como: copiar um arquivo do servidor, dado um certo nimero de
usuarios em um conjunto especifico de hardware.

Deve-Se determinar o que é importante para cada sistema conforme o
tipo de trabalho que esteja sendo executado. Isto é essencial para uma analise
e otimizacdo adequada do servidor. Desta forma, passamos a elencar as
cargas de trabalhos definidas para os quatro servidores em estudos, conforme
segue:

Objetos definidos para o servidor WWW-UPD (Servidor de Web e Impressao)

Computer: [\vu/wh-UFD [.[]

Objects:  |Cache

HTTF Service
Internet Information Services Global
LogicalDizk,

b emony

MHetwork, S egment
PhyzicalDizk.
Frocess

Proceszar

Server Work Queues
System

Objetos definidos para o servidor Baleeira (Servidor de Arquivos, Aplicagdes,
Controlador de dominio secundario, DHCP e Wins)

Computer: [\\BALEEIRA, .|

Objects: | Cache
LogicalDhisk,
b oy
Metwaork, Segment
Objects
PhuggicalDisk,
Process
Proceszsor
Server
System
WINS Server
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Objetos definidos para o servidor Feiticeira (Controlador de Dominio e RAS)

Lomputer: [\FEITICEIRA i

Ohjects:  |Cache
LogicalDizk,

b ermory

Metwork, Segment
Phyzicallizk.
Process
Proceszzor

R&S Tatal

Semver

System

Objetos definidos para o servidor Engenho (Servidor de Groupware)

Computer: [\\ENGENHD [

Objects:  |Cache
Logicallrizk,

b emony

Metwork, Segment
Phpsicallisk.
Process
Proceszsor

Server

System
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7. ANALISE DE AMBIENTE E COLETA DE DADOS

Esta capitulo apresenta a andlise da coleta de dados enfocando os
gargalos de sistema, estrutura de diretérios do Windows NT e os papéis dos
diversos servidores do sistema CEFET/SC, sob o ponto de vista da andlise de
determinados contadores que caracterizam os padroes de desempenho dos
servidores de aplicacao, impresséao, arquivos e controlador de dominio, visando
a otimizagédo dos servidores de rede do sistema CEFET/SC no contexto do
Microsoft Windows NT. Fornece uma fundamentacédo tedrica do processo de
analise dos servidores, bem como subsidios pra proposicdo de solucbes
futuras. Desta forma, destacamos 0s seguintes objetivos na presente etapa do

trabalho:

Andlise da estrutura de diretorios do Windows NT;
Andlise dos dados enfocando os principais atributos dos objetos
selecionados;

Identificacdo dos gargalos de sistema (se houver);

7.1. ANALISANDO E CONSTRUINDO UM SERVICO DE DIRETORIO
EFICIENTE

Obter operacdes de rede eficientes requer mais do que apenas instalar o
Microsoft Windows NT Server e indicar se um servidor serd um controlador de
dominio primario (PDC, Primary Domain Controller) ou um controlador de
dominio reserva (BDC, Backup Domain Controller) do dominio. O designer de
rede deve considerar a comunicagao entre:

Usuarios e servidores;
PDCs e BDCs.

Com o objetivo de obter uma comunicacdo 6tima entre os servidores e

usuarios, o designer de rede deve criar um sistema com as caracteristicas

descritas na tabela da pagina seguinte.
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CARACTERISTICAS

DETALHES

NUumero adequado de
controladores

Se a rede néo tiver controladores suficientes (PDCs e
BDCS), ela ndo sera capaz de acomodar suas contas
de

desperdica o0s

adequadamente. Possuir  um  excesso

controladores, por outro lado,

recursos.

Local adequado do

servidor

Saber onde colocar os servidores pode representar a
diferenca entre uma rede eficiente que atende seus
usuarios como uma ferramenta comercial efetiva, e
um amontoado ineficiente de servidores e estacoes
de trabalho com o potencial de atrapalhar os

negdcios maior do que o de ajudar.

Sincronizacao eficiente

A sincronizacgao possibilita as operacdes de uma rede
de longa distancia (WAN, Wide Area Network), mas
tem o potencial para interferir com as operacdes da
rede em momentos inconvenientes. Assim, saber

como implementar a rede de modo que a
sincronizagdo ocorra da maneira mais eficiente
possivel é essencial para que a rede forneca suporte

adequado 0s usuarios.

Autenticacao de

passagem eficiente

Como as solicitacdes de autenticacdo geram trafego
na rede, devem ser validadas da maneira mais

eficiente  possivel para ndo interferir nas

comunicacdes comerciais.

7.1.1 O TAMANHO DO BANCO DE DADOS DOS SERVICOS DE DIRETORIO

Existem diversos fatores que podem afetar o tamanho de um banco de

dados dos Servicos de diretério. Estes fatores incluem:

NUmero de contas

Quantas contas um dominio pode armazenar com eficiéncia?
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Limites do Gerenciador de contas de seguranca

Quanto espaco € utilizado no banco de dados pelos grupos e pelas contas?

Objetos no banco de dados de diret6rio

Quanto espaco deveria ser alocado para diversos objetos no banco de dados?

Calculando o espaco utilizado pelas contas de grupos
Cada uma dessas necessidades devem ser consideradas antes que se possa

determinar um numero ideal de controladores de dominio..

7.1.2 O NUMERO DE CONTAS (OBJETOS)

As contas de um dominio incluem:

Contas de usuario;
Contas de computadores;

Contas de grupos (internas e personalizadas).

Cada conta é armazenada no arquivo gerenciador de contas de
seguranca (SAM, Security Accounts Manager) como um objeto. Um dominio
pode aceitar um numero recomendado de 40.000 contas. Este é um fator
fundamental na escolha de um modelo de dominio porque este € 0 numero

chave na determinacao de quantos dominios a rede necessitara.

Observacao: Somente os computadores baseados no Windows NT tém contas

de computadores no banco de dados.

7.1.3 LIMITES DO GERENCIADOR DE CONTAS DE SEGURANCA

O limite pratico para o tamanho do arquivo SAM depende:

Do tipo de processador do computador;
Da quantidade de memoria disponivel no computador que esta sendo
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utilizado para administrar o dominio.

Um computador com 32 megabytes (MB) de memdria ndo consegue

suportar eficientemente tantos usuarios quanto um computador com 128 MB de

memdadria ou mais.

O limite de 40 MB

Embora os arquivos SAM com mais de 40 MB tenham sido testados, a
Microsoft recomenda um limite maximo de 40 MB porque os arquivos SAM

maiores de 40 MB podem levar varios minutos para serem carregados na

memoria.

Espaco no arquivo SAM

Como mostra a tabela abaixo, tipos de objetos diferentes requerem

guantidades de espaco diferentes em um arquivo SAM.

OBJETO

ESPACO UTILIZADO

Conta de usuario

1.0K

Conta de computador

0.5K

Conta de grupo global

512 bytes para o0 grupo,
mais 12 bytes por
usuario

Conta de grupo local

512 bytes para o0 grupo,
mais 36 bytes por conta
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7.1.4 CALCULANDO O ESPACO UTILIZADO PELAS CONTAS DE GRUPOS

Determina-se o espacgo utilizado pela Security Accounts Manager —
SAM, somando-se os itens A, B, C e D, listados abaixo:

A - NUumero de contas de usuario x 1024 bytes =
B - Numero de contas de computador x 512 bytes =
C - Conta do grupo global 512 bytes + (12 bytes x nUmero de usuarios) =

D - Conta do grupo local 512 bytes + (36 bytes x nUmero de contas local) =

Aplicando-se o célculo ao trabalho em questdo temos:

A= 488 x 1024 bytes = 499712 bytes B= 10 x 512 bytes = 5120 bytes
C=512 + (12 x 488) = 6368 bytes D= 512 bytes + (36 x 29) = 1556 bytes
E= 512756 bytes = 0,5 MB

7.2 GARGALOS DO SISTEMA

Durante o processo de determinar a caracterizagcdo da carga de
trabalho, é possivel encontrar um recurso que nado esteja sendo executado
adequadamente. A resposta a solicitagcbes de acesso a arquivo, por exemplo,
pode ser longa demais para 0 numero de usuarios que estejam acessando o
servidor. Neste caso, tera sido detectado um sintoma de gargalo.

Um gargalo é a parte do sistema que, no momento, esta limitando o
fluxo de trabalho. Geralmente, trata-se do consumo excessivo de um recurso
especifico. Pode ser que o controlador ou a unidade de disco esteja
extremamente lento para acessar os dados, ou pode ser que o processador
esteja sendo executado com uma utilizagcdo de 100 %, ou que demasiados
processos ativos precisem acessar a RAM. Qualquer que seja a causa da
queda na capacidade de resposta do sistema, trata-se de um gargalo. E muito
comum que, uma vez que um gargalo seja identificado e reparado, outro

apareca. Este novo gargalo ndo foi percebido por causa da gravidade do
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gargalo anterior ou porque foi causado pelo reparo do gargalo inicial. Nesta
segunda hipotese, o novo gargalo pode ter criado mais demanda a um outro
recurso, fazendo com que ele se tome a restricdo ao fluxo de trabalho. A
deteccdo de gargalos é o processo de isolar os componentes de hardware que
limitam o fluxo de seu trabalho.

Os gargalos do sistema aparecem geralmente dentro dos quatro
principais recursos de andlise e otimizacdo do servidor, j& comentados
anteriormente: memaria, processador, subsistema de disco e subsistema de

rede.

Observacao: Depois de identificar e reparar gargalos do sistema com éxito,
deve-se repetir a metodologia de medicdo e estabelecer um banco de dados
para informacdes de medicdo, antes de analisar o desempenho da capacidade
e da utilizacéo esperada do sistema.

7.2.1 LOCALIZANDO GARGALOS DE MEMORIA

O gargalo mais comum de recurso no Windows NT Server é memoria -
especialmente a memoéria de acesso aleatério (RAM, Random Access
Memory). Se houver somente uma coisa a fazer para melhorar o desempenho

de um servidor, deve ser a adicao de memoria.

RAM paginada e ndo-padinada

No Windows NT, a RAM é dividida em duas categorias: paginada e nao-
paginada. A RAM paginada é a memoria virtual, onde todos os aplicativos
acreditam ter uma diversidade de enderecos de memodria disponiveis. O
Windows NT faz isto concedendo a cada aplicativo um intervalo de memoria
particular, denominada espaco de memodria virtual, e mapeando essa memoria
virtual como memodria fisica.

A RAM nao-paginada néo pode utilizar esta configuragcdo. Os dados
colocados em uma RAM ndo-paginada devem permanecer ha memadria e nao

podem ser gravados em disco ou recuperados a partir de disco. Por exemplo,
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as estruturas de dados utilizadas pelas rotinas de interrupcéo ou aquelas que
evitam conflitos de multiprocessador dentro do sistema operacional, ambas

utilizam RAM nao-paginada.

Sistema de meméria virtual

No Windows NT 4.0, o sistema de memdria virtual combina a memoaria
fisica, o cache de sistema de arquivo e o disco em um sistema de
armazenamento e recuperacao de dados. O sistema armazena o codigo do
programa e os dados em disco até que sejam necessarios e, entdo, move-os
para a memoria fisica. O cddigo e os dados que ndo estejam mais em uso sédo
gravados em disco. Entretanto, quando um computador ndo tem memoria
suficiente, o cédigo e os dados devem ser gravados e recuperados do disco
com mais freqiiéncia - um processo lento com utilizac&do intensa de recursos,

gue pode tomar-se um gargalo do sistema.

Falhas severas de pagina

O melhor indicador de um gargalo de meméria é uma taxa alta constante
de falhas severas de pagina. Elas ocorrem quando os dados de que um
programa precisa ndo sdo encontrados em seu conjunto de trabalho (a
memodria fisica visivel para o programa) ou em qualquer outro lugar na memoaria
fisica e devem ser recuperados do disco. Taxas constantes de falha severa de
pagina - acima de cinco por segundo - sao um indicador claro de um gargalo de
memoria. A lista de contadores de memdria do Desempenho do sistema, a

seguir, determinam se a memdéria € um gargalo no sistema.

Paginas por segundo - Este € o nimero de paginas solicitadas que ndo
estavam imediatamente disponiveis na RAM e, consequentemente, tiveram
gue ser acessadas do disco ou gravadas em disco para criar espago na
RAM para outras paginas. Geralmente, se este valor tem periodos extensos
com o numero de paginas por segundo acima de cinco, a memoaria pode ser

um gargalo no sistema.
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Bytes disponiveis - Indica a quantidade de memodria fisica disponivel. Nor-
malmente serd baixa, ja que o Gerenciador de cache de disco do
Windows NT utiliza memoria extra para cache e depois a devolve quando
ocorrem as solicitacbes de memoria.  Entretanto, se este valor é
consistentemente abaixo de 4 MB em um servidor, isto é uma indicacéo de
gue esta ocorrendo uma paginagcao excessiva.

Bytes confirmados - Este indica o montante de memdria virtual que foi
confirmado em RAM fisica para armazenamento ou em espaco de arquivo
de pagina. Se o montante de bytes confirmados é maior que a de memdria
fisica, isto pode indicar que mais RAM é necesséria.

Bytes de memdria ndo-paginavel - Este indica a quantidade de RAM na
area de memoéria ndo-paginavel da memoria do sistema, onde o espacgo é
adquirido pelos componentes do sistema operacional a medida que eles
concluem suas tarefas. Se o valor de Bytes de memadria ndo-paginavel tem
um aumento constante sem 0 aumento correspondente de atividade no
servidor, pode indicar que algum processo que estad sendo executado tem

uma perda de memaria e deve ser monitorado de perto.

7.2.2 LOCALIZANDO GARGALOS DE PROCESSADOR

Quase tudo o que ocorre em um servidor envolve a CPU. O processador
em um servidor de aplicativos fica geralmente mais ocupado que o processador
em um servidor de arquivo e impressdo. Como resultado, a atividade do
processador e aquilo que é considerado normal sé@o diferentes nos dois tipos
de servidores.

Duas das causas mais comuns de gargalos de CPU séo os aplicativos e
drivers com grande uso de CPU e interrupcdes excessivas que sao geradas
por componentes inadequados de disco ou do subsistema de rede.

Monitorar os seguintes contadores de processador ajudam a determinar

se o processador € um gargalo:
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% tempo de processador - Este mede por quanto tempo o processador
fica ocupado. Quando um processador esta consistentemente sendo
executado por mais de 75 por cento de utilizacéo, ele se tomou um gargalo
do sistema. Analise a utilizacdo do processador para determinar o que esta
causando tal atividade. Isto é conseguido monitorando-se processos
individuais. Se o sistema tem diversos processadores, é necessario
monitorar o contador "Sistema: % tempo total do processador".

% tempo privilegiado - Este mede o tempo que o processador gasta
executando servigos do sistema operacional.

% tempo de usuério - Este mede o tempo que o processador gasta execu-
tando servigcos de usuario, como por exemplo um processador de texto.
Interrupcdes por segundo - Este é o niumero de interrupcbes que o
processador estd examinando, originadas nos aplicativos ou dispositivos de
hardware. O Windows NT pode manipular milhares de interrupcdes por
segundo, embora este dados esteja associado a capacidade do
processador. Por exemplo, um numero excedente de 3500 interrupcdes em
um sistema baseado em processador Pentium 90 com barramento PC
indica que pode estar ocorrendo um erro de hardware ou conflito de
interrupgdo com dispositivos.

Sistema: Comprimento da fila do processador - Este € o nimero de
solicitagbes que o processador tem em sua fila. Indica o numero de
segmentos que estdo prontos para ser executados e estdo esperando o
tempo de processador. Geralmente, um comprimento da fila do processador
que seja consistentemente maior que 2 pode indicar congestionamento. E
necessaria uma analise futura dos processos individuais que estejam
fazendo solicitagbes ao processador, para determinar o que esta causando
0 congestionamento.

Fila de trabalho do servidor: Comprimento da fila — Este € o nimero de
solicitacbes na fila para o processador selecionado. Uma fila consistente

maior que 2 indica congestionamento do processador.
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7.2.3 LOCALIZANDO GARGALOS DE DISCO

Os discos armazenam o0s programas e os dados que estes processam.
Enquanto se espera que um computador responda, freqlientemente € o disco
gue é o gargalo. Neste caso, 0 subsistema de disco pode ser 0 aspecto mais
importante do desempenho de E/S, mas os problemas podem ser ocultados
por outros fatores, como a falta de memoria.

Os contadores de disco estédo disponiveis com os objetos Disco logico e
Disco fisico. Disco l6gico monitora as particbes légicas de unidades fisicas.
Ele é util para determinar qual particdo esta causando a atividade do disco,
possivelmente indicando o aplicativo ou servico que esta gerando as
solicitagcdes. Disco fisico monitora unidades individuais de disco rigido e é util
para monitorar unidades de disco como um todo.

Ao analisar o desempenho e a capacidade do subsistema de disco,

monitore os contadores de subsistema de disco, aprocura de gargalos:

% tempo de disco - Este indica 0 montante de tempo no qual a unidade de
disco esta ocupada atendendo a solicitacdes de leitura e gravacao. Se for
consistentemente préximo a 100 por cento, o disco estara sendo utilizado
muito intensamente. A monitoracdo de processos individuais ajudara a
determinar qual processo ou quais processos estdo fazendo a maior parte
das solicitagdes ao disco.

Comprimento da fila de disco - Indica o niumero de solicitacées pendentes
de E/S para a unidade de disco. Se este valor é consistentemente acima de
dois, isto indica congestionamento.

Média de bytes por transferéncia - O numero médio de bytes transferidos
para ou de disco durante operacbes de gravacao ou de leitura. Quanto
maior o tamanho da transferéncia, mais eficientemente o sistema estara
sendo executado.

Bytes de disco por segundo - Esta é a taxa de bytes transferidos para ou
de disco durante operacfes de gravacdo ou de leitura. Quanto maior for a

média, mais eficientemente o sistema estara sendo executado.

55



ANALISE DE AMBIENTE E DADOS COLETADOS

7.2.4 LOCALIZANDO OS GARGALOS DE REDE

Os gargalos de rede sao uma das mais dificeis areas a monitorar, por
causa da complexidade da maioria das redes atualmente. Varios problemas
diferentes podem afetar o desempenho da rede. Ao monitorar a rede, varios
contadores e objetos diferentes podem ser monitorados, tais como servidor,
redirecionador, segmento de rede e protocolos. Determinar quais deles
monitorar depende do ambiente. Abaixo estdo os contadores comumente
monitorados objetivando proporcionar uma visdo geral de como a rede esta

sendo utilizada e para auxiliar nas tentativas de revelar gargalos.

Servidor: Total de bytes por segundo - Este € o nimero de bytes que o
servidor enviou e recebeu através da rede. Indica o grau de ocupacéo do
servidor com transmissao e recepc¢ao de dados.

Servidor: Logons por segundo - Este é o nimero de tentativas de logon
para autenticacdo local, autenticacdo na rede, e contas de servi¢o no ultimo
segundo. Este contador € vantajoso em um controlador de dominio para
determinar o total das valida¢des de logon que estdo ocorrendo.

Servidor: Total logon - Este € o numero de tentativas de logon para
autenticacdo local, autenticacao na rede e contas de servi¢co desde a ultima
vez em que o computador foi iniciado. Este contador é vantajoso em um
controlador de dominio para determinar o total das valida¢des de logon que
estdo ocorrendo.

Segmento de rede: % de utilizacdo da rede - Esta é a porcentagem de
largura de banda da rede que estd em uso no segmento local da rede.
Pode ser utilizado para monitorar o efeito de diferentes operacfes na rede,
tais como validacao de logon do usuéario ou sincronizacdo de conta de
dominio.

Interface de rede: Bytes enviados por segundo - Este é o nimero de
bytes enviados utilizando-se esta placa de adaptador de rede.

Interface de rede: Total de bytes por segundo -Este € o niUmero de bytes

enviados e recebidos utilizando-se esta placa de adaptador de rede.
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7.3 ANALISE DE AMBIENTE

Antes de iniciar a andalise e a otimizacdo em um servidor Windows NT,
faz-se mister, além de detectar os gargalos ja mencionados, determinar o
ambiente a ser analisado. O ambiente Windows Nt Server geralmente estéo
divididos em trés categorias: servidor de arquivo e impressédo, servidor de
aplicativos e servidor de dominio. Cada um desenvolve diferentes
consideracdes sobre monitoracdo e sobre como definir expectativas ao

executar a andlise e otimizacdo do servidor.

7.3.1 ANALISE NO AMBIENTE DO SERVIDOR DE ARQUIVO E
IMPRESSAO

Um servidor de arquivo e impressdao normalmente € acessado por
usuérios para recuperar dados e armazenar documentos e, ocasionalmente,
para carregar software aplicativos na rede. A andlise de um servidor de
arquivo e impressdo focaliza o numero de wusuarios acessando
simultaneamente o servidor e o volume da demanda de solicitagéo de recursos.
Vérias unidades de carga de trabalho sdo importantes ao monitorar um servidor
de arquivo e impresséo.

A seguir esta uma lista das unidades comuns de carga de trabalho para

um servidor de arquivo e impressao e os respectivos contadores.

Unidadede cargadetrabalho |Contador de desempenho de sistema

Sessoes de usuario simultaneas | Servidor: Sessdes do servidor

Numero de arquivos abertos Servidor: Arquivos abertos

Tamanho médio das transacdes | Disco fisico: Média de bytes por transferéncia

Quantd. de atividade em disco | Disco fisico: % tempo de disco

Tipo de atividade em disco Disco fisico: % tempo de leitura de disco
Disco fisico: % tempo de gravacdo em disco

Utilizacdo da rede Segmento de rede: % de utilizacao da rede
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As vezes sdo consumidos recursos adicionais, como a memodria do
servidor. Se for este o caso, adicione aanalise outros contadores, tais como
contadores de memodéria para receber informacdes detalhadas sobre o recurso

gue esta sendo acessado.

Implicacdes dos Recursos no Ambiente do Servidor

A utilizacdo da memoéria e do processador tem maior impacto nos
servidores de arquivo e impressao. Os subsistemas de disco e de rede séo
importantes, embora a memoéria e o processador tenham maior potencial de
utilizacdo excessiva em um servidor de arquivo e impressao.

Ao monitorar um servidor de arquivo e impressdo, normalmente
visualizamos numerosas conexdes de usuario; mas muitas dessas conexdes

podem estar inativas.

Implicacoes da memaoria

A memodria é utilizada para colocar no cache de arquivos abertos em um
ambiente do servidor de arquivo e impressao. Ter memodria RAM suficiente
para permitir o cache adequado ajuda a melhorar o desempenho, quando os

arquivos estéo abertos e sado acessados continuamente pelo servidor.

Implicacdes do processador

O processador ¢é utilizado para cada conexao na rede; isto significa que
todo o trafego de conexdes de rede envolve o processador. Ter controladores
de disco e adaptadores de rede com controle de barramento ajuda a aliviar o
processamento da CPU, disponibilizando mais tempo para responder &

solicitacOes de dados.

Implicacdes do subsistema de disco

O subsistema de disco € um importante recurso do servidor ao qual os
usuérios tém acesso. Ele terd um grande efeito sobre a percepcgdo geral do
desempenho do sistema e sobre sua capacidade. Um subsistema de disco

rapido e eficiente fornecera o melhor aproveitamento global de desempenho.

58



ANALISE DE AMBIENTE E DADOS COLETADOS

Implicacdes do subsistema de rede

Diversos fatores afetardo o subsistema de rede. A velocidade do
subsistema de rede, o numero de processadores disponiveis ou o tamanho da
RAM instalada no servidor néo influirdo; se a placa de adaptador de rede no
servidor for muito lenta, ndo podera executar eficientemente as transferéncias

de dados do meio da rede fisica para a RAM.

7.3.2 MONITORANDO IIS EM AMBIENTE DE SERVIDOR DE ARQUIVO/
IMPRESSAO

O Microsoft Internet Information Server (11S) versdo 2.0 esta incluso no
Microsoft Windows NT Server versao 4.0. A melhor forma de otimizar o IS
para obter o desempenho maximo é preencher as solicitagdes de 1IS a partir do
cache. O cache é um dos mais importantes itens de desempenho com o IIS. O
IS mantém o seu préprio cache, independente daquele que é mantido pelo
sistema operacional Microsoft Windows NT. O cache do IS aloca uma parte da
memodria fisica, a fim de armazenar objetos para solicitacbes futuras. Fique
ciente de que, se o tamanho do cache crescer além do total da memoria fisica
disponivel, o desempenho de outros processos podera cair.

Para ajustar o tamanho do cache do -HS, adicione a seguinte chave de
registro:

\HKEY_LOCAL_MACHINE\System\CurrentControlSet\Service\lnetinfo\

Parameters\MemoryCacheSize

O limite é de O bytes a 4 gigabytes (GB). O valor O desativa o cache do
IS e afeta grandemente seu desempenho. Recomenda-se a utilizagdo dos
seguintes contadores globais do Intemet Information Server ao monitorar a

utilizacéo do cache do IIS.

Limpeza de cache
Acertos de cache %

Falhas de cache
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Tamanho do cache

Cache utilizado

Manuseio de arquivos em cache

Listas de pastas
Objetos

Planejamento em Ambiente do Servidor

A seguir encontram-se algumas considerac¢des e recomendacgdes para o

planejamento em um ambiente do servidor de arquivo e impresséo.

Consideracoes

Recomendacdes

O numero de usuarios que
um servidor especifico

pode suportar.

Isto € dependente do hardware do servidor e
mais dependente ainda do tipo de transacao que
os clientes executam no servidor.

Monitore o niumero de sessGes de usuério e o
efeito que cada sessdo tem sobre os quatro
principais recursos do sistema, utilizando os
contadores adequados.

As areas mais comuns para gargalos potenciais
séo a utilizacéo de disco e o desempenho da

rede.

Se 0s usuarios acessam o
servidor para recuperar e
atualizar arquivos

individuais de dados.

Considere os subsistemas de disco e de rede.
Monitore os objetos de disco e de rede para
determinar se area esta sendo exposta como

gargalo.

Se 0s usuarios acessam o
servidor para obter arquivos
de dados e também para

carregar os aplicativos.

Adicione memoria do servidor alista de objetos a
monitorar. Ao abrir arquivos fora do servidor, o
Windows NT tenta colocar os arquivos abertos
em cache, o que pode causar um gargalo de

memoria.
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7.3.3 ANALISE NO AMBIENTE DO SERVIDOR DE APLICATIVOS

A analise de um servidor de aplicativos concentra-se amplamente nas
unidades de carga de trabalho. Um servidor de aplicativos e um servidor de
arquivo e impressao sao acessados de forma diferente. Enquanto um servidor
de arquivo e impressao é tradicionalmente acessado com um nimero menor de

solicitagbes (com cada solicitagdo ficando, em média, com um tamanho

consideravelmente grande),

um servidor de aplicativos é normalmente

acessado com solicitagdes menores e mais frequentes do computador cliente.

Além disso, o servidor de aplicativos tem a sobrecarga de realmente

executar um aplicativo utilizando os recursos de memoéria e de processador.

A tabela a seguir lista as unidades comuns de carga de trabalho para um

servidor de aplicativos e os respectivos contadores para cada unidade de carga

de trabalho.

Unidade de carga detrabalho

Contador de desempenho de sistema

Sessoes de usuario simultaneas

Servidor: Sessoes do servidor

Utilizacao do processador

Processador: % tempo de processador

Tamanho médio das transacfes
em disco

Disco fisico: Média de bytes por transferéncia

Quantd. de atividade em disco

Disco fisico: % tempo de disco

Uso de rede

Segmento de rede: % uso de rede

Tamanho médio das transacfes
na rede

Varia conforme o protocolo, como NetBeui:
Bytes de estrutura por segundo.

Memoria disponivel

Memoria: Bytes disponiveis

Total de paginacao

Memoéria: Paginas por segundo

Uso de cache

Cache: % acertos de leitura de copia.

Implicacdes de Recursos no Ambiente de Aplicativos

Ao monitorar servidores de aplicativos, como em um ambiente

cliente/servidor do Microsoft SQL Server, ocorre mais utilizacédo de processador
e de memoria do que em um ambiente do servidor de arquivo e impressao. Os
recursos de disco e de rede também sao utilizados consistentemente neste

ambiente.
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Implicacoes da memaoria

A memodria é utilizada para a parte servidor do aplicativo cliente/servidor.
Certifique-se de adicionar RAM suficiente para suportar as necessidades do
sistema operacional e do aplicativo. A RAM requerida depende da configuragcéo
e das necessidades especificas de hardware e de software do sistema.

Implicacdes do processador

Os aplicativos sdo executados no lado servidor do cliente/servidor e,
como resultado, o processador é utilizado para executar os segmentos do
aplicativo. Se um grande numero de usuarios acessar este aplicativo a partir
de componentes do cliente, o desempenho pode ser melhorado pela
atualizacédo ou adicdo de um processador. Se um aplicativo fizer grande uso
do processador, é prudente utilizar o mais poderoso processador disponivel.

Os computadores que sdo capazes de multiprocessamento simétrico
permitem a utilizacdo de diversos processadores, embora menos poderosos,
em vez de um Unico processador mais poderoso. Além disto, um processador
mediano pode ser utilizado se forem usados menos aplicativos. Devemos Ter
presente que: quando o processador se toma o gargalo, podem ser

adicionados outros processadores.

Implicacdes do subsistema de disco

Aplicativos cliente/servidor normalmente acessam grandes quantidades
de dados e, portanto, a demanda ao subsistema de disco é significativa.
Considere cuidadosamente a hipotese de investimentos em controlador de

disco e tipo de unidade.

Implicacdes do subsistema de rede

Os aplicativos cliente/servidor transferem muitas solicitacdes através da
rede, para acesso a dados. Frequentemente, estas solicitagcdes sdo consultas
ou comandos que nao envolvem a transferéncia de grandes arquivos de dados
através da rede, como em um ambiente do servidor de arquivo e impresséo. E

importante entrar e sair com os dados tao rapidamente quanto for possivel.
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7.3.4 ANALISE NO AMBIENTE DO SERVIDOR DE DOMINIO

Um servidor de dominio é um servidor que gera transferéncia de dados
entre ele mesmo e outros servidores, geralmente sem que o inicio da
transferéncia de dados ocorra como resultado de uma solicitacdo do usuéario.
Por exemplo, um controlador de dominio primario sincroniza o banco de dados
de contas com os controladores de dominio reserva; do mesmo modo, um
servidor de cadastramento na Internet do Windows (WINS, Windows Internet
Naming Service) duplica seu banco de dados com seu parceiro de duplicacéo.
Os servidores de dominio também validam as solicitagcdes de logon de usuéario.

A andlise de um servidor de dominio concentra-se, em grande parte, em
diferentes unidades de carga de trabalho, ja que o acesso de um servidor de
dominio é diferente de um servidor de arquivo e impressao ou de um servidor
de aplicativos. Um servidor de dominio, como um controlador de dominio, &
raramente acessado pelos usuarios, mas gera uma atividade que nédo é o
resultado direto de interacdo do usuario, assim como a sincronizacao do banco
de dados de contas de dominio. A tabela a seguir lista as unidades comuns de
carga de trabalho em um servidor de dominio e o respectivo contador para
cada unidade de carga de trabalho.

Unidadede cargadetrabalho |Contador de desempenho de sistema

Logons simultaneos Servidor: Logons por segundo

Solicitagdes invalidas de logon | Servidor: Erros de logon
(somente para clientes Microsoft
Windows NT)

Total de tentativas de logon|Servidor: Total Logon
desde a inicializacéo do sistema

Uso de memoria Memodria: Bytes disponiveis
Memoria: Bytes confirmados
Uso de rede Segmento de rede: % uso de rede
Registro de servico de nome |Servidor de Wins: Numero total de registros
NetBios por segundo
Consulta de nomes NetBios Servidor de Wins: Consultas por segundo
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Implicacdes dos Recursos no Ambiente do Servidor

Um ambiente do servidor de dominio envolve a comunicacdo entre
servidores que ndo sédo iniciados pela atividade do cliente, tais como o0s
controladores de dominio que estdo sincronizando o banco de dados de contas
de dominio. Ao monitorar um ambiente do servidor de dominio, os recursos do
sistema sao utilizados pelo sistema operacional e precisam ser considerados
antes de planejar o acesso do usuario. Os servicos do Windows NT Server
como o Logon de rede, o WINS e o Duplicador de pastas podem todos
transferir dados entre servidores na rede, sem que um usuario inicie a
transferéncia. Determinar apropriadamente a quantidade de dados transferidos
pelo sistema operacional € crucial para determinar a disponibilidade do recurso

para 0s usuarios.

Implicacoes da memaoria

Cada uma das transferéncias do servidor de dominio consumira alguma
memoria na transferéncia de dados. Faz-se mister monitorar os contadores de
memoria para determinar o efeito que as transferéncias de dados tém sobre a
memoéria. Cada servico sendo executado requer RAM adicional. Para
controladores de dominio, € recomendavel que a RAM tenha 2,5 vezes o
tamanho do banco de dados ( Gerenciador de contas de seguranca — SAM,

Security Accounts Manager).

Implicacdes do processador

Todas as transferéncias de dados utilizam ciclos de processador: isso
inclui a sincronizacdo do banco de dados das contas de dominio, a
duplicagdo do banco de dados do servidor WINS e a duplicagédo de dados.
Durante a transferéncia de dados, poucos ciclos de processador estdo
disponiveis para as demandas de acesso arede por usudrios. Instalar um

processador adicional pode ajudar nesses ambientes.

Implicacdes do subsistema de disco

A utilizacdo do subsistema de disco é a mesma que a de um servidor de
arquivo e impressdo, embora durante os periodos de transferéncia de dados
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internos a capacidade de resposta para usuarios seja afetada.

Implicacdes do subsistema de rede

A sincronizacdo das contas de dominio ocupard em média 1 KB por
alteracao, se diversas alteracdes forem propagadas, e em tomo de 4 KB para
uma Unica alteracdo. Se houver uma grande quantidade de alteracdes a ser
sincronizada, a sincronizacdo podera consumir uma grande porcentagem das
ligacbes WAN. O total padrao de largura de banda de rede que o Windows NT
utiliza para sincronizacdo de contas é definido como 100 por cento da largura
de banda disponivel. Por exemplo, em um circuito ponto a ponto de 56 KB,
duplicar um SAM de 30.000 usuérios poderia levar cerca de 24 horas. Execute
o minimo possivel de sincronizacdes completas de banco de dados de contas

de dominio, em vez disto, execute sincronizagfes parciais.

Quantos Usuarios um Servidor de Dominio Pode Suportar

A recomendac&o para o0 numero de usuarios em um dominio depende

do seguinte:

O numero maximo de objetos no SAM é 40.000. Contudo, a composicdo de
usuarios, grupos e contas de computador nao importa:
Cada usuéario ocupa 1 KB de espaco em disco.
Cada grupo local ou global ocupa 512 bytes e cinquenta bytes por
membro

Cada conta de computador ocupa 0,5 KB de espaco em disco.

O tamanho maximo do banco de dados de pastas € 40 MB. O SAM € o
maior dos trés itens que compdem o banco de dados de pastas. O SAM é

também uma parte do Registro e o Registro total é limitado a 108 MB.

Considerando-se os dados levantados e calculados, bem como a
capacidade do servidor de dominio para autenticacdo de usuario, podemos
afirmar que o referido servidor possui ainda a capacidade de autenticacao de

mais 35.000 usuarios para as condi¢des atuais do servidor.
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Observacao: O tipo de processador € pouco importante em relacdo ao nimero
de usuarios suportados em um controlador de dominio. O tipo de processador
€ mais importante ao considerar a autenticacdo de clientes e quando o0s
controladores de dominio sdo utilizados para mais de um propdsito. Para
grandes operacdes no dominio, ndo utilize o controlador de dominio em algo
além de suas atividades normais, como validar solicitacdes de logon de

usuarios e manter o banco de dados de contas de usuario.

7.4 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A resposta adequada a uma situacdo especifica varia conforme cada
cenario. A andlise apropriada, ndo apenas do sistema em questdo mas
também em conjunto com a atividade fim da instituicdo, auxilia a impor a
solucédo adequada para o problema.

Nos topicos seguintes, apresentamos os dados coletados expressos sob
forma de relatorios e grafico relativos a andlise dos gargalos de memodria,
processador, disco e rede e apenas relatorios para subsidio a analise dos
servidores no desempenho dos seus papéis (web, arquivo, aplicactes,
impresséo e controlador de dominio).

Apresentamos ainda, um elenco de solugdes propostas com o objetivo
de resolver os problemas de gargalo, otimizar o desempenho dos servidores e
subsidiar os parametros para a elaboracdo do Acordo de Nivel de Servico
(SLA).
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7.4.1 GARGALOS DE SISTEMA

Os relatérios eshogcam os dados suficientes para analise dos gargalos de

sistema dos servidores em andlise.
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Gargalos de Memoéria
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Gargalos de Processador
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Gargalos de Disco
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Gargalos de Rede
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Tabelas de Representacdo

Os topicos “Analisando e construindo a estrutura de servico de diretério
eficiente” e “Gargalos de sistema”, forneceram embasamento tedrico para uma
analise eficiente dos dados coletados. As tabelas a seguir, sintetizam a
mencionada andlise, salientando os problemas que venham a ser detectados
através de um “X” na coluna (Sim, N&o e/ou Intervencao), relativa a descricdo
do item em anadlise. Um “X” na coluna Sim, significa que existe algum problema
relacionado a descricdo do contador da métrica em analise. Um “X” na coluna
N&o, significa que os valores obtidos na medicdo estam dentro dos padrdes de
normalidade. Um “X” na coluna Intervencao, implica na necessidade de uma
analise mais detalhada do item, possivelmente com indicacdo de uma

proposi¢ao de solugao, imediata ou futura.

Estrutura de Diretérios

DESCRICAO SIM | NAO |[INTERVENCAO

Numero adequado de controladores

Local adequado do servidor

Sincronizacao eficiente

x| X| X| X| >

Autenticacdo de passagem eficiente

SAM adequada e eficiente

x
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Avaliacdo dos Gargalos de Sistema

Servidor: www-upd

DESCRICAO

SIM

O

INTERVENCAO

Paginas por segundo

Bytes disponiveis

Bytes confirmados

% bytes confirmados em uso

% tempo de processador

% tempo privilegiado

% tempo de usuario

Interrupgdes por segundo

X[ X| X| X| X| X| X| X| >

Comprimento da fila do processador

Comprimento da fila de trabalho do servidor

% tempo de disco

Comprimento da fila de disco

Média de bytes por transferéncia

Bytes de disco por segundo

Total de bytes por segundo (servidor)

% de utilizacdo da rede

Bytes enviados por segundo (interface rede)

Total bytes por segundo (interface de rede)

X| X| X| X| X| X| X| X| X
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Servidor: baleeira

DESCRICAO

SIM

Z
!
O

INTERVENCAO

Paginas por segundo

X

Bytes disponiveis

Bytes confirmados

% bytes confirmados em uso

% tempo de processador

% tempo privilegiado

% tempo de usuario

Interrupgdes por segundo

Comprimento da fila do processador

% tempo de disco

Comprimento da fila de disco

Média de bytes por transferéncia

Bytes de disco por segundo

Total de bytes por segundo (servidor)

% de utilizacdo da rede

Bytes enviados por segundo (interface rede)

Total bytes por segundo (interface de rede)

X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
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Servidor: feiticeira

O

DESCRICAO SIM | N INTERVENCAO

Péginas por segundo

Bytes disponiveis

Bytes confirmados

% bytes confirmados em uso

% tempo de processador

% tempo privilegiado

% tempo de usuario

Interrupgdes por segundo

Comprimento da fila do processador

Comprimento da fila de trabalho do servidor

% tempo de disco

Comprimento da fila de disco

Média de bytes por transferéncia

Bytes de disco por segundo

Total de bytes por segundo (servidor)

Logons por segundo (servidor)

Total Logon (servidor)

% de utilizacdo da rede

Bytes enviados por segundo (interface rede)

X[ X[ X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| >

Total bytes por segundo (interface de rede)
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Servidor: engenho

DESCRICAO

SIM

O

INTERVENCAO

Paginas por segundo

Bytes disponivels

Bytes confirmados

% bytes confirmados em uso

% tempo de processador

% tempo privilegiado

% tempo de usuario

Interrupgdes por segundo

Comprimento da fila do processador

Comprimento da fila de trabalho do servidor

% tempo de disco

Comprimento da fila de disco

Média de bytes por transferéncia

Bytes de disco por segundo

Total de bytes por segundo (servidor)

% de utilizacdo da rede

Bytes enviados por segundo (interface rede)

Total bytes por segundo (interface de rede)

X X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| >
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7.4.2 ANALISE DE AMBIENTE

Os relatérios esbocam os dados suficientes para analise dos papéis
desempenhados pelos servidores de rede em seus respectivos ambientes.

Servidor Web e Impresséao

Computer: V2w -UPD
Object: Cache

CopyFead Hiz %1 99,153

Object: HTTP Service

Tatal Anorwrous sers a730.000
Total Mondnonymous Users 0.00o
Bytez Received/sec 31.658
Bytes Sentdzec 296.047
Bytes Total/zec 327706
CGl Reguests 0.000
Connectionssec 0.043

Object: Internet Information Services Global
Cache Size E224631.000

Object: Memory

Pagesizec 0.0
% Committed Bytes In Use 41.883
Aywailable Bytes 27 31072.000
Object: Processor 0
% Interrupt Time 0.083
% Privileged Time 1.323
% Processor Time 1.531
[Hterrupts/sec 138.269
Object: Server Work Queues 0
[ueue Length 0.0ao
Total Operationz/zec 0.026
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Servidor de Groupware

Computer: \AAENGENHO
Object: Processor

& Interpt Time
% Privileged Time
% Processzar Time
Interruptzfzec

Object: Server

Bytes Total/zec

Errors Access Permissions
Errors Logon

Files Open

Files Opened Tatal

Logon Total

Logondsec

Server Sezsionz

Sezzions Erored Out

Object: Hetwork 5egment
% Mebwork utilization

Object: Cache

Servidor de Arquivo e Aplicacao

Computer: YWBALEEIRA
Object: Server

Filez Open
Filez Opened Total
Server Sessions

Object: Network Segment
% Metwork, utilization
Object: PhyszsicalDizk

% Digk Time
% Digk. Read Time

Object: Memory

% Committed Bytes In Use
Ayailable Bytes

Cache Faults/zec

Cache Bytes

0

n.0z7¢
0.166
0.679
147.380

120157
0.000
2000
2.000

2078.000
36.000
0.000
2.000
GE.000

\Devicelbh_EI980n41

0.967

39,966

E£.000
36443.000
9.000

\Devicelbh_EI90x1

11.549
_Total

0.000
0.000

44.940
33165312.000
243143
11341824.000
233.203
206,303
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Servidor de Dominio e RAS

Computer: WFEITICEIRA
Object: Server

Logaon Tatal 1561.000
Logon/zec 0.003
Errors Logon 47.000
Object: Hetwork Segment \Devicelbh_NE20001
% Metwork, utilization 0.973

Object: Memory

Available Bytes B1063168.000
Committed Bytes 3873RET2. 000
% Committed Bytes In Use

FPagesizec

Object: RAS Total

Total Connections 0.000
Object: Processor 0
% Interrupt Time 0.081
% Privileged Time 1.273
% Proceszar Time 1.194
[Hterrupts/sec 153999

7.4.3 TABELAS DE REPRESENTACAO

O item intitulado “Anélise de ambiente”, forneceu embasamento tedrico
para uma analise eficiente dos dados coletados. As tabelas a seguir, sintetizam
a mencionada analise, salientando os problemas que venham a ser detectados
através de um “X” na coluna (Sim, Nao ou Intervenc¢éao), relativa a descricdo do
item em andlise. Um “X” na coluna Sim, significa que existe algum problema
relacionado a descricdo do contador da métrica em analise. Um “X” na coluna
N&o, significa que os valores obtidos na medigao estdo dentro dos padrdes de
normalidade. Um “X” na coluna Intervencado, implica na necessidade de uma
analise mais detalhada do item, possivelmente com indicacdo de uma

proposigao de solugao, imediata ou futura.
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Avaliacdo de Ambiente

Servidor: Web e Impresséao

DESCRICAO SIM | N

O

INTERVENCAO

% acertos de leitura de copia

Total de usuérios Anonymous

Total de usuéarios Nao-Anonymous

Bytes Recebidos por segundo

Bytes enviados por segundo

Total de bytes por segundo

Conexdes por segundo

Tamanho do caché

Paginas por segundo

% bytes confirmados em uso

Bytes disponiveis

% tempo de interrupcao

% tempo privilegiado

% tempo de processador

Interrupgdes por segundo

Tamanho da fila (servidor)

X X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| >

Total de operagdes por segundo (servidor)
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Servidor: Groupware

DESCRICAO SIM | N

O

INTERVENCAO

% acerto de leitura de cépia

% tempo de interrupcao

% tempo privilegiado

% tempo de processador

Interrupgdes por segundo

Total de bytes por segundo (servidor)

Erros de permisséo de acesso (servidor)

Erros de logon

Arquivos abertos

Total de arquivos abertos

Total de logons

Logons por segundo

Sessodes no servidor

Sessoes erradas de saida

X X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| >

% de utilizacdo da rede

Servidor: Aplicagcéo e Arquivo

DESCRICAO SIM | N

O

INTERVENCAO

Arquivos abertos

Total de arquivos abertos

Sessodes no servidor

% utilizagéo da rede

% tempo de disco

% tempo de leitura do disco

% bytes confirmados em uso

X[ X| X| X| X| X| X| X| >

Bytes disponiveis

Falhas no cache por segundo X X

Bytes de cache X

Péaginas por segundo X X

Falhas de pagina por segundo X X
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Servidor: Controlador de Dominio e RAS

DESCRICAO SIM | N

O

INTERVENCAO

Total de logons

Logons por segundo

Erros de logon

% utilizagéo da rede

Bytes disponiveis

Bytes committed

% bytes committed em uso

Paginas por segundo

Total de conexdes

% tempo de interrupcao

% tempo privilegiado

% tempo de processador

X X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| >

Interrupgdes por segundo
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8. SOLUCOES PROPOSTAS E PERSPECTIVAS FUTURAS

Ao determinar o tempo esperado de resposta, dado um conjunto
especifico transacdes, é possivel encontrar uma situagdo na qual os nimeros
nao coincidem com o resultado suposto. O tempo atual de resposta, por
exemplo, pode ser mais lento do que o esperado, dado um certo ambiente do
sistema. Neste caso, se tudo parece estar certo e se o0 sistema néo apresentar

problemas, ha uma série de respostas cabiveis nessa situacao:

Ajustar as expectativas para que fiqguem mais alinhadas com o que esta
sendo experimentado atualmente.

Realocacdo de recursos (aplicativos, servicos ou usuarios) para outros
sistemas que estejam atualmente na rede.

Ampliacdo do recurso atual que estd sendo consumido em excesso
(atuando como gargalo do sistema).

Adquirir sistemas adicionais objetivando distribuir a carga de acesso.

Verificar as definicbes de configuracéo.

A resposta adequada a uma situacdo especifica varia conforme cada
cenario. A andlise apropriada, nao apenas do sistema em questdo mas
também em conjunto com a atividade fim da instituicdo, conforme ja
mencionado, auxilia na adoc¢ao de uma solucédo adequada para o problema.

Ao observarmos as tabelas que refletem as analises dos dados
coletados referentes aos contadores das diversas métricas e 0s papéis
desempenhados pelos servidores de rede, sugerimos a adog¢ao das seguintes

acoes:

a) Apesar dos contadores relativos as métricas do numero de bytes
confirmados e o percentual de bytes confirmados em uso estar baixo do
limite esperado, no servidor de web e impressdao (www-upd),
recomendamos a ampliacdo da memodria fisica do servidor, pois os valores
dos contadores em questdo estdo préximos do limiar do gargalo de
memodria;
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b)

d)

f)

A fila de trabalho do processador do servidor www-upd, apresenta um valor
consistentemente maior que dois (2). Geralmente um comprimento da fila
do processador maior que dois, pode significar congestionamento.
Recomendamos uma andlise futura dos processos individuais que estejam
fazendo solicitagdo ao processador, para determinar o que esta causando
0 congestionamento. Possivelmente poderd ser necessario atualizar ou
adicionar um outro processador. Considerando que o servidor em questao
nao possui arquitetura para adicdo de um segundo processador, indicamos
atualiza-lo.

Embora os contadores relativos as métricas do numero de bytes
confirmados e o percentual de bytes confirmados em uso estar baixo do
limite esperado, no servidor de arquivos e aplicagdes (baleeira),
recomendamos a ampliagdo da memoria fisica do servidor, pois os valores
dos contadores em questao encontram-se préximos do limite do gargalo de
memodria;

O numero de paginas por segundo do servidor de arquivos e aplicacbes
(baleeira), apresenta valores, por periodos extensos, acima do
recomendado (menor que 5). Isto significa que o numero de péaginas
solicitados ndo estavam imediatamente disponiveis na RAM, e
consequentemente, tiveram que ser acessadas do disco ou gravados no
disco para criar espaco na RAM para outras paginas. A prudéncia indica:
localizar o processo que esta causando a paginacdo excessiva e adicianar
RAM.

Analisando os papéis desempenhados pelos servidores em andlise e os
contadores das métricas estudadas confirmam as necessidades de
ampliagdo de memoria fisica e atualizacdo de processador do servidor de
web e impressdo. Também faz-se necesséaria uma avaliacdo das cargas de
trabalho deste servidor com a realocacao adequada (por exemplo, realocar
0 servico de impressao ou web, para outro servidor.

A exemplo do servidor de web e impressdo, a andalise do papel que
representa o servidor de arquivo e aplicacédo (baleeira), confrontando os
dados coletados de ambiente e gargalos de sistema, referidas métricas
apontam para a necessidade de ampliacdo de memoria fisica, dada a
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excessiva paginacao detectada e a grande atividade de disco realizada por
este servidor. Também faz-se necessaria uma avaliagcdo das cargas de
trabalho deste servidor com a realocacao adequada (por exemplo, realocar
o servico de aplicagbes para outro servidor, principalmente quando ocorrer
a implantacdo do banco de dados.

Com relagcdo as perspectivas futuras, cabe salientar que a
implementacdo de Acordo de Nivel de Servico — SLA — proposto, esta
intimamente relacionado aos seis itens elencados neste capitulo como acdes
para solucdo dos gargalos de sistema identificados. Além disso, a rede de
computadores do sistema CEFET/SC atual, ndo dispde de nenhum dispositivo
de seguranca, o que impossibilita a GTI garantir qualquer acordo de nivel de
servico, face a vulnerabilidade da rede.

No entanto, buscando a solucdo deste elenco de dificuldades, o anexo 3
apresenta a topologia da nova rede de computadores do sistema CEFET/SC, a
ser implementada a partir do ano 2001, vindo ao encontro de uma série de
aspectos levantados como: necessidades de eliminagao de gargalos, aquisicéo
de novos servidores com consequente redistribuicdo de carga e melhoria
substancial de desempenho da rede de computadores.

Desta forma, aspira-se, com a nova implantacdo da rede de
computadores do sistema CEFET/SC, implementar nova metodologia de
medicdo e andlise da rede como um todo, avaliando parametros de QoS, a
serem incluindos a revisdo do Acordo de Nivel de Servico — SLA -, ora

proposto.
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9. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - SLA

O acordo de nivel de servico (Service Level Agreement) constitui-se em
uma valiosa ferramenta para provimento de servigos, assim como para
acompanhamento dos servigcos de clientes. Entretanto, um SLA nado surge
como um passe de magica da noite para o dia. A construcdo de um SLA requer
muito trabalho das partes envolvidas, compromisso sério e esfor¢o progressivo.
Ha varios passos envolvidos na criacdo de um Service Level Agreement (SLA).
Estes passos séo:

Selecéo da equipe de trabalho;
Documentando o acordo;
Definindo o processo continuo;
Definindo responsabilidades;

Definindo agbes corretivas.

O presente capitulo, visa apresentar, de uma clara e objetiva, um Acordo
de Nivel de Servigco (SLA), para Ambiente Windows 9x e NT Server, seu
proposito, objetivos, cenario, principais elementos, procedimentos de
escalacdo, ambiente suportado, suporte durante o horario comercial e fora
dele, suporte de pessoal dentro da GTI e fora dela e as metas de tempo de
resposta definidas para este acordo. O Acordo de Nivel de Servico elaborado
pode ser avaliado no Anexo 4 do presente documento.
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ANEXO 1

TOPOLOGIA DA REDE DO CEFET/SC



DIAGRAMA DA REDE DE DADOS DO CEFET/SC
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CENTRO FEDERAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA

C: Geréncia de Tecnologia da Informacéo
CEFET/SC

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Caro Usuario,

Solicitamos sua especial atencdo para responder as perguntar abaixo. Tais
perguntas visam avaliar os niveis de servigos prestados pela GTI e acima de
tudo proporcionar corre¢des no sistema de atendimento ao usuario, otimizar o
uso dos recursos de informética (hardware e software), levantar e viabilizar
necessidades de treinamento, bem como servir como um instrumento para
auxiliar no planejamento objetivando melhoria na qualidade dos servicos
prestados por esta geréncia.

Desta forma, solicitamos que vocé atribua conceitos de 1 a 5 para as questdes
colocadas a seguir, sendo:

1- PESSIMO 2-RUIM 3-REGULAR 4-BOM 5- EXCELENTE

Departamento/GereNCIA: ........uuuveveeeeeeeiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeaeees

1. Os servicos prestados pela GTI (Redes / Sistemas / Suporte) séo: ...

2. Quando vocé aciona o Suporte ao Usuério o tempo de atendimento é

3. Os servigos prestados pelo Suporte ao Usuario €: ...........ccoevvvvvveeeenee.

4. Os servicos prestados pela areade Redes €: ...........oooovvviiiiiiievveeeeee,

5. Os servicos prestados pela area de Sistemas €: .........ccccceeeeiiiiiiiiiinnnns

6. Como vocé classifica a estabilidade da rede de dadoS ? .......ccccvvennen.n..

8. O programa de treinamento para uso dos recursos de informéatica é: ...

9. Espaco reservado para outros comentarios que vocé gostaria de fazer:
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ANEXO 3

TOPOLOGIA DA FUTURA
REDE DO CEFET/SC



DIAGRAMA DA NOVA REDE DE DADOS DO CEFET/SC
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OUTROS TRABALHOS EM:
www . projetoderedes.com.br

Acordo de Nivel de Servico

Service Level Agreement - SLA

Para Ambientes Windows 9x e NT Server

13 de Setembro de 2000

Centro Federal de Educacédo Tecnolégica— CEFET/SC
Diretoria de Administracdo e Plangjamento - DAP
Geréncia de Tecnologia de Informacgfes - GTI



SUMARIO

SUMARIO
Capitulo 1: Area de ADrangéncia ........ccccoeeeeeeeeeeeeeeeeee e 1
0] o101 | (o IR EURRPRPRRR 1
ODJEEIVOS ittt 1
(@1 0= 1 T 2
Principais EIementos ... 3
Procedimentos de ESCAIAGA0 .............uuvuurriiuiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiienanes 4
Documentos Referenciados ...........oceuvveiiiiiieeieiiieiee e 5
Capitulo 2: Ambiente SUPOITAdO .......ccooiiiiiiiiiiiiiiee e 6
[ P2 10 Y7 T SRR 6
Y0 111172 1= 6
T [ 7
Capitulo 3: Suporte no Horario Comercial ........ccccoeveiiiiiiiiiiiiiiiiciiccceeen 8
RESUIMO e e e eaans 8
SUPOITE HEIP DESK ...ttt eees 9
Manutencao da Rede € Servidores ..........cccccccceumemmmmnmniiiiiiinns 10
Suporte a Infraestrutura de Rede ..........cccoovveiiiiiiiiiiiiie e 11
Suporte a0 WINdOWS NT SEIVEI ....ccovvviiiiiiiiiieeeeeeeiiie e 12
Suporte a Estacdes de Trabalho Windows 9X ........ccccciiieeeeivveeiinnnnnnn. 13
BaCKUP 0€ DAUOS .....ovvieiiiiiiiiiiiiieiiieeieeeeeee ettt eeeeeeees 14
Recuperagao de DAadOoS ...........coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeee e 15
Adicao de Impressoras de Rede em Servidores Windows NT ............. 16
Criac&o das Contas no Servidor Windows NT .......ccoovviiiiiiieeeeeeeininnnnn. 17
Suporte para Outros Problemas Operacionais .........cccccceevveeevvveevinnnnnnn. 18
Capitulo 4: Suporte ApGs o Horario Comercial .......ccccvvvvvveeevevverenrenennnnnn, 19
RESUIMO e 19
SUPOITE HEIP DESK ..ottt 20
Manutencdo da Rede € Servidores ...........ccccccccumemmmminmininiiinns 21
Suporte a Infraestrutura de Rede ..........cccovvieiiiiiiiiiiiii e 22
Suporte a0 WINAOWS NT SEIVEN ....ccuuuviiiieeeeiieieiiiiee e e e e ee e e e e e 23
Recuperagao de DAadOS ...........coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 24
Adicao de Impressoras de Rede em Servidores Windows NT ............. 25
Criac&o das Contas no Servidor Windows NT .......ccoovviiiiiiieeeeeeeiiinnnnn. 26
Capitulo 5: Metas de Tempo de ReSPOSTa .....ccccinnniiiiiiiiiiccc e 27
Capitulo 6: Suporte de Pessoal Dentro da GTl .....cccccceeiiiiiiiiiiiiiiiciccicnns 32
RESUIMO e eaans 32
Suporte Help Desk Windows 9x: Durante o Horario Comercial ........... 33
Suporte Help Desk Windows 9x: Apés o Horario Comercial ................ 33
Administrag8o da Rede NT ... 34
Administracao de Seguranca/ Servigcos Cliente ........cccoeeevvvviiieiinnneeenn. 36
Administragdo do Systems Management server (SMS) ............ccoeeene 37
Suporte a Infraestrutura de Rede .........cccoovviiiiiiiiiiiiiie e 38
Capitulo 7: Suporte de Pessoal Dentro das Geréncias ..........cccoeeeeeeeennnns 39
RESUIMO e e eeans 39
Coordenador de Tecnologia ........cooovveiieiiiiiiii 40
Capitulo 8: Acordo de Nivel de Servigo — SLA ..., 42



Capitulo 1: Area de Abrangéncia

Capitulo

1

AREA DE ABRANGENCIA

PROPOSITO

Este acordo define expectativas de servicos e responsabilidades de
suporte entre a Geréncia de Tecnologia de Informacdo do CEFET/SC e os
departamentos clientes, para suporte as estacfes de trabalho Windows 9.x
conectadas arede, servidores NT e equipamentos relacionados.

A abrangéncia deste acordo cobre:

Suporte a estacoes de trabalho Windows 9.x e ambiente NT Server;
Procedimentos administrativos e de suporte: no horario comercial e fora
dele;

Metas de tempo de resposta;

Suporte de pessoal dentro da Geréncia de Tecnologia de Informacdes e
geréncias cliente.

OBJETIVOS

Servicos e suporte necessitam ter objetivos que podem ser medidos.
Este acordo define areas de servicos da GTI, suas responsabilidades e
objetivos mensuraveis associados (metas de tempo de resposta). Projetos sdo
frequentemente voltados a aquisicdo e implementacdo de ferramentas para
monitorar e medir servicos. Com o passar do tempo a implementacdo das
métricas do servico e gerenciamento do produto, serdo incorporadas neste
acordo de servico. Andlises e relatorios periddicos habilitardo a geréncia de
Tecnologia de Informagbes — GTI -, a administrar 0s servigos estabelecidos,
bem como expandir os servigos cobertos por este acordo.

Este acordo prevé uma revisdo periddica para assegurar que ele
continue satisfazendo as necessidades da Geréncia de Tecnologia de
Informacéo e dos departamentos clientes.
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Capitulo 1: Area de Abrangéncia

CENARIO

Este acordo serd desenvolvido por representantes da Geréncia de
Tecnologia de Informacéo e departamentos clientes. Os servicos identificados
neste acordo seréo resultados de negociagdo e compromisso.

Vérios fatores sdo necessarios para tornar factiveis este acordo:

Servigos de rede crescem rapidamente e a utilizagcdo de novas tecnologias
no ambiente do CEFET/SC demandam uma grande parcela de tempo de
suporte;

Com o crescente uso da rede e a descentralizacédo dos recursos, geréncias
ensaiam a migracdo de estacdo de trabalho Windows 9.x para servidores
Windows NT. Esta € uma grande mudanca que afeta significativamente os
recursos da GTI e tras consigo mudancas de responsabilidades entre as
CoordenacOes de Redes, Sistemas e Suporte e os departamentos clientes;
Em alguns casos, temos um ambiente computacional distribuido no
CEFET/SC: Suporte a usuario final, estacdes de trabalho e funcbes de
administracdo de rede sdo compartilhadas entre a GTI e alguns
departamentos cliente. Em funcéo disso, as responsabilidades precisam ser
claramente definidas entre as partes envolvidas em prover servigcos e
suporte.
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Capitulo 1: Area de Abrangéncia

PRINCIPAIS ELEMENTOS

Para um completo suporte aos ambientes Windows 9.x e NT Server, as
equipes ou funcdes sao definidas na GTI e nos departamentos cliente onde
serdo referenciados ao longo deste Acordo de Nivel de Servico — SLA -,
(maiores detalhes nos capitulos 6 e 7).

Dentro da Geréncia de Tecnologia de Informacgéo

Suporte as estacdes de trabalho Windows 9.x (Help Desk)

Responsavel por dar apoio em primeiro nivel para os Coordenadores de
Tecnologia dos departamentos clientes; Suporte Help Desk é prestado pela
GTI, através do preenchimento de ordem de servigo via Web, e-mail ou por
telefone, durante o horario comercial e via Web (ordem de servi¢o), e-mail
e plantéo fora do horario comercial;

Administracdo da rede NT

Responsavel pelo suporte aos servidores Windows NT e recuperacao de
dados; Administradores da rede NT poderéo prover orientacdes de suporte
para as estagdes Windows 9.x e Servidores NT para os Coordenadores de
Tecnologia e Administrativos;

Administracao e servigos de Seguranca
Responsavel por coordenar e administrar as regras e procedimentos para
acesso aos computadores;

Administracdo do SMS
Responsavel pelo suporte ao servidor do Microsoft Systems Management
(SMS);

Suporte a Infra-estrutura de rede
Responsavel por instalar e dar suporte aos equipamentos da rede.

Dentro das Geréncias Cliente

Coordenador de Tecnologia
As geréncias que dispde de servidor de rede em sua estrutura departamental,
também contardo com a figura do Coordenador de Tecnologia. Este sera
responsavel pelo suporte global & estacbes de trabalho e impressora
conectadas a rede, como também a administracao dos recursos dos servidores
Windows NT. Responsavel pelas solicitacbes de mudanca de senha no
Windows NT.
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Capitulo 1: Area de Abrangéncia

PROCEDIMENTOS DE ESCALACAO
Suporte e servi¢cos

Suporte e servicos estdo definidos em capitulos especificos relativos ao
suporte durante o horario comercial e apds o horario comercial.

Se surgirem situagdes com resultados ou respostas nao previstas no Acordo de
Nivel de Servico, o Coordenador de Tecnologia deve contatar com o supervisor
apropriado na GTI através do Help Desk (fone: 523).

Comentarios ou assuntos relativos a servicos providos pelo GTI também
podem ser dirigidos ao Gerente de Tecnologia de Informacéao.

Metas de Tempo de Resposta

Metas de tempo de resposta para suporte e servicos providos pela GTI seréo
definidas em capitulo especifico no Acordo de Nivel de Servico.

Se surgirem situagdées com metas de tempo de resposta fora dos limites
estabelecidos, o Coordenador de Tecnologia deve contatar o Gerente da
Geréncia de Tecnologia de Informac@es através do telefone 520.
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Capitulo 1: Area de Abrangéncia

DOCUMENTOS REFERENCIADOS
Este acordo faz referéncia os seguintes documentos:
Lista das estacBes de trabalho e impressoras disponiveis;

Lista dos Gerentes de Recursos e Coordenadores administrativos dos
departamentos clientes;

Lista de software que a GTI prové suporte Help Desk;

Guia para treinamento e suporte para estacbfes Windows 9.x e sistema
operacional Windows NT.
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Capitulo 2: Ambiente Suportado

Capitulo

2

AMBIENTE SUPORTADO

HARDWARE

Estacdes de trabalho Windows 9x, devem se encontrar com as configuracdes
de hardware e sistema operacional padrdao para receberem suporte da
Gerencia de Tecnologia de Informacdes. As configuracdes padrdo das
estacOes de trabalho serdo definidas pela Coordenacdo de Suporte e
devidamente documentadas.

SOFTWARE

O Coordenador de Tecnologia, quando existir na geréncia, provera suporte
primario de software dentro de suas areas. A GTI provera suporte em segundo
plano, com algumas exceg¢bes. As excegdes serdo tratadas em documento
especificos onde serdo elencados a relacéo de softwares incluidos no suporte.

Configuracdo Basica do Sistema Operacional

Microsoft Windows 9x
Configuracéo cliente para acesso ao Microsoft NT Server
Configuracao cliente para acesso ao Microsoft Systems Management Server

McAFee Antivirus
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REDE
A Coordenacgéo de Redes da Geréncia de Tecnologia de Informacdes, provera

suporte a infraestrutura de rede incluindo os seguintes pontos:

Servidores

Este acordo cobre somente servidores Windows NT. Servidores que rodam
aplicagbes especiais, com servidores SQL em plataforma UNIX serdo
suportados por outro acordo de nivel de servico.

Servico de acesso remoto para a rede da unidade de Floriandpolis;
Roteadores, pontes e hub'’s;

Gateway para acesso a Internet;

Gateway para acesso a mainframe;

Conexdes com LAN (Local Area Network) e WAN (Wide Area Network);

Backups (utilizando software NT Backup ou outro que venha a ser adotado).
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

Capitulo

3

SUPORTE DURANTE O HORARIO
COMERCIAL

RESUMO
O horério comercial da Geréncia de Tecnologia de Informacdes inicia & 08:00
Hs. E termina & 18:00 Hs., de segunda a sexta-feira, excluindo-se os feriados.
Este capitulo descreve os suportes e servicos providos pela GTI durante o
horario comercial:

Suporte Help Desk;

Manutencéao de rede e servidores;

Suporte a infraestrutura de rede;

Suporte ao Windows NT Server;

Suporte a estagcbes windows 9x;

Backup de dados;

Recuperacao de dados;

Adicao de impressoras de rede em Servidores Windows NT;

Criacao das Contas no Windows NT;

Suporte para outros problemas operacionais.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

SUPORTE HELP DESK

Durante o horario comercial, a Coordenacédo de Suporte através do Help Desk,
prové suporte em um primeiro nivel assistindo aos Coordenadores de
Tecnologia/Administrativo das diversas geréncias, quando esses elementos
existirem, ou assistindo ao proprio usuario departamental. Podera ainda, as
solicitacBes de suporte, ser preenchidas via Web em formulario proprio.

O Suporte sera acionado via Web, telefone ou e-mail
Telefone: 523

E-mail: suporte@cefetsc.rct-sc.br
Web: http://www.cefetsc.rct-sc.br/suporte/Help

Solicitagbes para suporte ou servico para ambientes Windows 9x e
Servidores NT, devem ser recebidos dos Coordenadores de
Tecnologia/Administrativos das geréncias. Quando essas funcbes néo
existirem nas geréncias solicitantes, as solicitagdes devem ser acolhidas
diretamente dos usuarios;

Suporte para outros problemas operacionais relativos a software e
hardware, esta disponivel a todos durante o horario comercial;

Responsaveis nas Geréncias

A Geréncia de Tecnologia de Informagbes manterd& uma lista dos
Coordenadores de Tecnologia e Coordenadores Administrativos em cada
geréncia. As geréncias devem contatar a GTI, através do telefone 523 quando
ocorrer mudancgas na lista.

Notificacbes e Estratégias de Escalacao

A Geréncia de Tecnologia de Informacdes auxiliara o Coordenador de
Tecnologia na resolucdo dos problemas operacionais. O Coordenador de
Tecnologia sera informado de qualquer problema ou agendamento de servico
que cause impacto em sua area.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

MANUTENCAO DA REDE E SERVIDORES

A manutencdo da rede sera realizada, normalmente apds o horario comercial,
coordenada acordado convenientemente com os Coordenadores de
Tecnologia, visando minimizar qualquer inconveniente para a geréncia. Se
possivel, a notificacdo do agendamento da manutencdo serd com uma semana
de antecedéncia.

Manutencdo dos servidores, sempre que possivel, serd agendada apds as
18:00 hs., em dias normais ou em finais de semana ou feriados, devidamente
acordado com os Coordenadores de Tecnologia. Recomenda-se que o0s
usuarios desconectem suas estacfes de trabalho no final do expediente.
Reparos emergenciais podem causar interrupcdes de servigo durante o horario
comercial. AcBes imediatas serdo tomadas para restaurar o servidor que esta
inativo.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE

A infraestrutura de rede inclui controladores, pontes, roteadores, gateways, e
hubs. Durante o horario comercial, a GTIl respondera se a rede estiver inativa.
Solicitacbes devem ser recebidas do Coordenador de Tecnologia, quando
houver, ou usuario final.

Procedimento no Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverao ser adotados caso a rede esteja inativa:

1.

2.

O Coordenador de Tecnologia comunica o problema pelo telefone 523;

O suporte fara contato com a pessoa responsavel pela manutencao, local
ou remotamente, se for o caso;

O Suporte enviara uma pessoa para o local do problema para reinicializar o
equipamento ou substitui-lo, se necessario;

Quando o problema néao for resolvido, a pessoa notificara o Coordenador
de Tecnologia e a area de suporte pelo telefone 523.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

SUPORTE AO WINDOWS NT SERVER

Os servidores Windows NT devem estar disponiveis durante o horario
comercial, a0 menos que esteja sendo executada uma manutencdo de
emergéncia. Durante o horario comercial a GTI| provera suporte para 0s
servidores Windows NT. Solicitacbes de suporte, nas geréncias, devem ser
encaminhadas pelo Coordenador de Tecnologia.

Procedimento no Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverdo ser adotados para suporte aos servidores

Windows NT:

1. O Coordenador de Tecnologia comunica o problema pelo telefone 523;

2. O suporte fard contato com a pessoa responsavel pela manutencdo do
sistema NT,;

3. A pessoa responsavel pelo suporte ao sistema NT far4 contato com O
Coordenador de Tecnologia para determinar a urgéncia do problema;

4. Quando o problema for resolvido, a pessoa notificara o Coordenador de

Tecnologia e a area de suporte pelo telefone 523.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

SUPORTE A ESTACOES DE TRABALHO WINDOWS 9x

Durante o horario comercial a GTI proverdao suporte as estacdes de trabalho
Windows 9x para as diversas geréncias.

Procedimento no Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverdo ser adotados para suporte as estacdes de
trabalho Windows 9x:

1.

2.

O Coordenador de Tecnologia comunica o problema pelo telefone 523;

O Help Desk seguird os passos para determinar os problemas e tentara
resolve-lo;

Caso o Help Desk nao resolva o problema, ele pedird ao Coordenador de
Tecnologia que envie a descricao do problema, via formulario na Web ou e-
mail;

O Help Desk enviardA um reencaminhamento do e-mail para a pessoa
responsavel pelo suporte com coépia carbono para o Coordenador de
Tecnologia;

Apbs a recepcédo do e-mail, a pessoa responsavel pelo suporte fara contato
com o Coordenador de Tecnologia para tomar conhecimento do problema e
determinar a urgéncia;

Se o problema é no equipamento, devera ser contatada a area responsavel
pelo patrimbnio para acionar a manutencao (em garantia ou néo). Devera
ser notificado, via e-mail, o Coordenador de Tecnologia;

Quando o problema for resolvido, a pessoa responsavel pelo suporte
notificard o Coordenador de Tecnologia e a area de suporte pelo telefone
523 para documentar a solucao do problema.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

BACKUP DE DADOS

O software de backup dos dados utilizado para guardar as informacfes nos
servidores Windows NT é o NT Backup. Basicamente realiza os backup
utilizando o método APF (Av6-pai-filho), rotacional de 21 fitas DAT.

O backup assegura que a versédo corrente de todos os arquivos € gravada com
seguranca. O backup é realizado todas as noites, garantindo assim uma
restauracdo, quando necessario, com um minimo esforco.

Politicas para Backup
As solicitagdes para backup sdo requeridas para cada servidor Windows NT.
As geréncias que possuem servidores Windows NT, sdo responsaveis pelos
procedimentos de backup de seus servidores, através do Coordenador de
Tecnologia.
O backup dos dados corporativos alojados nos servidores da GTI é de
responsabilidade da Geréncia de Tecnologia de Informag&o.
Servidores Locais (GTI)
Dados nos servidores locais da GTIl sdo copiados somente anoite, usando o
software adota na instituicdo, que atualmente € o NT backup.
A Coordenacao de Redes da GTI é responsavel por:

Identificar os dados que serdo copiados;

Assegurar que o trabalho transcorra com sucesso;

Verificar diariamente o log de backup.

Servidores Remotos (demais geréncias)

Dados nos servidores remotos devem ser copiados localmente (por exemplo,
para fita DAT ou outro servidor).

A Coordenacdo de Redes, analisara a necessidade de backups remotos caso-
a-caso.
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

RECUPERACAO DE DADOS

Servidores Local e Remoto

A Coordenacdo de Redes restaurara os dados nos servidores cujos
procedimentos forem identificados como necessarios, pela propria
coordenacédo ou pelas geréncias clientes.

Procedimento no Horério Comercial

Os procedimentos abaixo deverado ser adotados para restaurar um arquivo:

1. Se arquivo precisa ser restaurado, local ou remotamente, o Coordenador

de Tecnologia envia um e-mail para suporte@-cefetsc.rct-sc.r comunicando
a necessidade e especificando o que deve ser restaurado;

2. O Help Desk fard contato com a pessoa responsavel pelo suporte ao
sistema NT que agendara a restauracao;

3. A pessoa responsavel pela restauracdo do backup far4 contato com o
Coordenador de Tecnologia para determinar a urgéncia da restauracao do
arquivo;

4. Quando o arquivo for restaurado, a pessoa responsavel pela restauracéo,
notificard o Coordenador de Tecnologia e a area de suporte pelo e-mail
suporte@cefetsc.rct-sc.br
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Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

ADICAO DE IMPRESSORAS DE REDE EM SERVIDORES WINDOWS NT

Durante o periodo considerado comercial, a Coordenacéo de Redes adicionara
as definicdes de impressora de rede nos servidores Windows NT. Solicitacbes
serdo recebidas dos Coordenadores de Tecnologia.

Procedimento no Horéario Comercial: Solicitagdes sem emergéncia

Os procedimentos abaixo, ndo emergenciais, deverdo ser adotados para
adicionar as definicbes de impressoras de rede aos servidores Windows NT:

1. O Coordenador de Tecnologia preenche o formulario adequado, via Web,
ou envia um e-mail para suporte@cefetsc.rct-sc.r comunicando a
necessidade e especificando o que deve ser adicionado;

2. O Help Desk fara reencaminhara a solicitacdo a pessoa responsavel pelo
suporte do sistema Windows NT que agendara o servico;

3. Quando a definicdo da impressora for adicionada, a pessoa responsavel
notificara o Coordenador de Tecnologia e Help Desk;

Procedimento no Horario Comercial: Solicitac6es de emergéncia

Os procedimentos abaixo, emergenciais, deveréo ser adotados para adicionar
as definicbes de impressoras de rede aos servidores Windows NT:

3. O Coordenador de Tecnologia entra em contato com o Help Desk pelo
telefone 523;

4. O Help Desk notificard a pessoal responsavel pelo suporte ao sistema
Windows NT, que agendara o servico;

5. Quando a definicdo da impressora for adicionada, a pessoa responsavel
notificara o Coordenador de Tecnologia e Help Desk;
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CRIACAO DAS CONTAS NO SERVIDOR WINDOWS NT

Durante o horario comercial a Coordenacdo de Redes criard as contas no
servidor NT. A solicitacdo devera ser feita pelo Coordenador de Tecnologia,
guando existir.

Procedimento no Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverdo ser adotados para criacdo de conta no
servidor Windows NT:

1. O usuario contata o Coordenador de Tecnologia;

2. O Coordenador de Tecnologia contata a Coordenacdo de Redes para
solicitar a criagdo de conta para o0 usuario;

Para solicitagcbes ndo emergenciais, o Coordenador de Tecnologia
submete a solicitagdo a Coordenacdo de Redes através de formulario
via Web (o formulario envia um e-mail para seguranca@-cefetsc.rct-
sc.br).

Para solicitacbes emergenciais, o Coordenador de Tecnologia faz
contato com a Coordenacao de Redes pelo telefone 521. O formulario a
Coordenacdo de Redes pode ser submetido ap6s o contato telefonico,
mas o servico devera ser executado no mesmo dia.

3. O Coordenador de Tecnologia precisa ter as seguintes informacoes:

Nome e identificacdo do usuario (ID);

Diretério home;

Grupo global / local;

Permissdo ou ndo ao servidor de acesso remoto (RAS);
Horario de trabalho.

4. A conta sera criada pela pessoa responsavel e notificada ao Coordenador
de Tecnologia.

Acordo de Nivel de Servico — SLA ~ Pagina: 17



Capitulo 3: Suporte Durante o Horario Comercial

SUPORTE PARA OUTROS PROBLEMAS OPERACIONAIS

Durante o horéario comercial, o suporte Help Desk estara disponivel para outros
problemas operacionais de hardware e software, para todos os usuarios.

Procedimento no Horario Comercial

1. Os usuarios fardo contato com o Help Desk através do telefone 523 ou pelo
e-mail suporte@cefetsc.rct-sc.br

2. Dependendo do tipo de solicitacdo de suporte requerido, o servico de Help
Desk podera sugerir que o usuario dirija-se ao Coordenador de Tecnologia
de sua geréncia. Este procedimento objetiva manter o staff de suporte da
geréncia atento para os problemas de sua area. Cada geréncia é
responsavel por prover suporte de acordo com as exigéncias do Help Desk.
O Help Desk iniciard um procedimento tentando resolver o problema. Caso
0 problema néo seja resolvido, o Help Desk solicitard ao usuario que
conduza o seu problema ao Coordenador de Tecnologia de sua geréncia.
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Capitulo

4

SUPORTE APOS O HORARIO COMERCIAL

RESUMO
O horério comercial da Geréncia de Tecnologia de Informacdes inicia & 08:00
Hs. e termina & 18:00 Hs., de segunda a sexta-feira, excluindo-se os feriados.
Este capitulo descreve os suportes e servi¢cos providos pela GTl apds o horario
comercial:

Suporte Help Desk;

Manutencao de rede e servidores;

Suporte a infraestrutura de rede (somente emergéncias);

Suporte ao Windows NT Server (somente emergéncias);

Recuperacéo de dados (somente emergéncias);

Adicdo de impressoras de rede em Servidores Windows NT (somente
emergéncias);

Criacdo das Contas no Windows NT (somente emergéncias);
Suporte para outros problemas operacionais.

N&o sera dado suporte apdés, o horario comercial, aos seguintes itens:
Estacdes de trabalho Windows 9x;
Software de escritorio;

Solicitagcbes para backup de dados
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SUPORTE HELP DESK

Apbs o horéario comercial, a Coordenacao de Suporte através do plantdo Help
Desk, provera suporte em um primeiro nivel assistindo aos Coordenadores de
Tecnologia das diversas geréncias, quando esses elementos existirem, ou
assistindo ao préprio usuario departamental.

O plantdo respondera as solicitacdes apenas pelo telefone (ndo por e-mail
ou formulario na Web)|

Telefone: 523 (Telefone para suporte fora do horario comercial).

Solicitagbes para suporte ou servico para ambiente de servidores NT,
devem ser recebidos dos Coordenadores de Tecnologia das geréncias.
Quando essas fungbes ndo existirem nas geréncias solicitantes, as
solicitacBes devem ser acolhidas diretamente dos usuarios;

Suporte para outros problemas operacionais relativos a software e
hardware (incluindo suporte a estacdes de trabalho Windows 9x), nao
estarao disponiveis ap6s o horario comercial.

Entretanto, usuarios podem acionar o plantdo Help Desk perguntando sobre
disponibilidades gerais de servidores, aplicacdes e rede. Por exemplo, se o
usuario ndo esta conseguindo acessar o seu e-mail, o usuario pode solicitar ao
plantdo para verificar se o servi¢co esta disponivel.

Nos demais casos, 0 plantdo solicitara ao usuario que faca contato com o
Coordenador de Tecnologia de sua area no proximo dia de atividade regular,
no horario comercial.

Responsaveis nas Geréncias

A Geréncia de Tecnologia de Informagbes manterd& uma lista dos
Coordenadores de Tecnologia e Coordenadores Administrativos em cada
geréncia. As geréncias devem contatar a GTI, através do telefone 523 quando
ocorrer mudancas na lista.

Notificacbes e Estratégias de Escalacao

A Geréncia de Tecnologia de Informacdes auxiliara o Coordenador de
Tecnologia na resolucdo dos problemas operacionais. O Coordenador de
Tecnologia sera informado de qualquer problema ou agendamento de servico
gue cause impacto na area de seus usuarios.

Procedimentos de escalacéo serdo estabelecidos a medida em que eventos de
servico ou suporte ndo se encontre nas expectativas ou necessidades no
horario comercial.
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MANUTENCAO DA REDE E SERVIDORES

A manutencdo da rede sera realizada, normalmente apds o horario comercial,
acordada convenientemente com os Coordenadores de Tecnologia, visando
minimizar qualquer inconveniente para a geréncia. Se possivel, a notificacdo do
agendamento da manutencdo sera com uma semana de antecedéncia.

Manutencdo dos servidores, sempre que possivel, serd agendada apds as
18:00 hs., em dias normais ou em finais de semana ou feriados, devidamente
acordado com os Coordenadores de Tecnologia. Recomenda-se que o0s
usuarios desconectem suas estacfes de trabalho no final do expediente.
Reparos emergenciais podem causar interrupcdes de servico durante o horario
comercial. A¢Bes imediatas serdo tomadas para restaurar o servidor que esta
inativo.
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SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE

A infraestrutura de rede inclui controladores, pontes, roteadores, gateways, e
hubs. Apdés o horario comercial, em procedimento de emergéncia, a GTI
respondera se a rede estiver inativa.

Solicitacbes devem ser recebidas do Coordenador de Tecnologia, quando
houver, ou usuario final.

Procedimento Apds o Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverdo ser adotados, em situacdo de emergéncia,
caso a rede esteja inativa:

1. O Coordenador de Tecnologia comunica o problema pelo telefone 523 ao
plantdo Help Desk;

2. O plantéo fara contato com a pessoa apropriada pelo suporte;

3. O pessoal do suporte fara contato com o Coordenador de Tecnologia para
determinar a urgéncia do problema;

4. Para problemas envolvendo equipamentos de rede o plantdo Help Desk
far4 contato com a pessoa responsavel pelo suporte e despachara para o
local do problema visando reinicializar o equipamento ou substitui-lo, se
necessario.
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SUPORTE AO WINDOWS NT SERVER

Os servidores Windows NT também devem estar disponiveis apds o horario
comercial, a0 menos que esteja sendo executada uma manutencdo de
emergéncia. Ap6s o horario comercial a GTI provera suporte para os servidores
Windows NT. Solicitagdes de suporte, nas geréncias, devem ser encaminhadas
pelo Coordenador de Tecnologia.

Procedimento Apés o Horario Comercial

Os procedimentos de emergéncia abaixo, deverdo ser adotados para suporte
aos servidores Windows NT, apés o horario comercial:

2. O Coordenador de Tecnologia comunica o problema, ao plantdo Help Desk,
pelo telefone 523;

3. O plantdo Help Desk fara contato com a pessoa responsavel pela
manutencao do sistema NT (o plantdo devera primeiro chamar a pessoa
em sua casa; se nao obtiver resposta, o plantdo acionara o celular ou
beep);

4. A pessoa responsavel pelo suporte ao sistema NT far4 contato com O
Coordenador de Tecnologia para determinar a urgéncia do problema;

5. Quando o problema for resolvido, a pessoa notificara o Coordenador de
Tecnologia e a area de plantdo Help Desk.

Acordo de Nivel de Servico — SLA ~ Pagina: 23



Capitulo 4: Suporte Apds o Horario Comercial

RECUPERA(}AO DE DADOS
Servidores Local e Remoto

Em casos de emergéncia, apés o horéario, A Coordenacéo de Redes restaurara
os dados nos servidores cujos procedimentos forem identificados como
necessarios, pela propria coordenacdo ou pelas geréncias clientes.
Solicitacdes devem ser recebidas pelo Coordenador de Tecnologia.

Procedimento Apés o Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverédo ser adotados para restaurar um arquivo, em
caso de emergéncia:

1. Se arquivo precisa ser restaurado, local ou remotamente, o Coordenador
de Tecnologia comunica a necessidade e especificando o que deve ser
restaurado, acionando o plantdo Help Desk, pelo telefone 523;

2. O Help Desk fara contato com a pessoa responsavel pelo suporte ao
sistema NT que agendarad a restauracdo NT (o plantdo devera primeiro
chamar a pessoa em sua casa; se nao obtiver resposta, o plantdo acionara
o celular ou beep);

2. A pessoa responsavel pela restauracdo do backup far4 contato com o
Coordenador de Tecnologia para determinar a urgéncia da restauracao do
arquivo;

3. Quando o arquivo for restaurado, a pessoa responsavel pela restauracao,
notificara o Coordenador de Tecnologia e o plantdo Help Desk.
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ADICAO DE IMPRESSORAS DE REDE EM SERVIDORES WINDOWS NT

Em casos de emergéncia, fora do horario, a Coordenacdo de Redes adicionara
as definicdes de impressora de rede nos servidores Windows NT. Solicitacbes
serdo recebidas dos Coordenadores de Tecnologia.

Procedimento Apdés o Horario Comercial

Os procedimentos abaixo, emergenciais ap6s o horario, deverdo ser adotados
para adicionar as definicbes de impressoras de rede aos servidores Windows
NT:

1. O Coordenador de Tecnologia aciona o plantdo Help Desk, pelo telefone
523, relatando a necessidade e caracterizando o que deve ser adicionado;

2. O plantdo Help Desk fara a solicitacdo apessoa responsavel pelo suporte
do sistema Windows NT que agendara o servico NT (o plantdo devera
primeiro chamar a pessoa em sua casa; se nao obtiver resposta, o plantéo
acionara o celular ou beep);

3. A pessoa responsavel fara contato com o Coordenador de Tecnologia e
determinard a emergéncia da solicitacao.

4. Quando a definicdo da impressora for adicionada, a pessoa responsavel
notificard o Coordenador de Tecnologia e o plantdo Help Desk;
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CRIACAO DAS CONTAS NO SERVIDOR WINDOWS NT

Em casos de emergéncia, fora do horario, a Coordenacdo de Redes criara as
contas no servidor NT. A solicitacdo devera ser feita pelo Coordenador de
Tecnologia, quando existir.

Procedimento Apés o Horario Comercial

Os procedimentos abaixo deverdo ser adotados, emergencialmente fora do
horario, para criacdo de conta no servidor Windows NT:

1. O Coordenador de Tecnologia contata o plantdo Help Desk, pelo telefone
523, e solicita a criacdo de uma conta para usuario;

2. O Coordenador de Tecnologia precisa ter as seguintes informacoes:
Nome e identificacdo do usuario (ID);
Diretério home;
Grupo global / local;
Permissdo ou ndo ao servidor de acesso remoto (RAS);
Horario de trabalho.
3. O plantdo Help Desk aciona a pessoa responsavel pela criagdo das contas;

4. A pessoa responsavel, cria a conta e notifica o Coordenador de Tecnologia.
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Capitulo

)

METAS DE TEMPO DE RESPOSTA

Este capitulo lista as metas de tempo de resposta, durante o horario comercial
e fora dele, para suporte e servico que a Geréncia de Tecnologia de
Informacdes estara ativa em pelo menos 90 % do tempo.

Para suporte ap6s o horario comercial iniciam no momento em que o
Coordenador de Tecnologia faz o chamado ao plantdo Help Desk. O tempo de
resposta pode variar dependendo da disponibilidade do staff do suporte,
localizacdo e impacto do problema. Em muitos casos o staff de suporte precisa
ser chamado, inclusive em casa, e deslocar-se até o local do problema.

Se surgir uma situagdo em que o tempo de resposta nao pode ser detectado, o
Coordenador de Tecnologia fard contato com o gerente da Geréncia de
Tecnologia de Informagdes.

Acordo de Nivel de Servico — SLA ~ Pagina: 27



Capitulo 6: Suporte de Pessoal Dentro da GTI

Servigo ou Suporte

Metas de Tempo de Resposta

No Horéario Comercial

Ap6s Horario Comercial

Help Desk

Resposta para solicitacéo
de suporte

30 minutos (ap6s notificacao
ao Help Desk ou baseado no
tempo de recebimento do
formulario ou e-mail.

O plantéo Help Desk respondera
imediatamente e continuara
trabalhando no problema até que
ele seja resolvido ou até que a
notificacdo chegue a pessoal
apropriada.

Ordem de Servico
Hardware

Equipamentos na garantia

Equipamentos fora da
garantia

7 dias Uteis * (ap0ls
notificacdo sera contatado o
fornecedor para despacho do
equipamento para
manutencéo. O tempo de
devolucdo do equipamento ao
usuario depende do problema
relatado pelo fornecedor.

5 dias Uteis ** como segue:
recebimentos, teste,
manutencao corretiva e
devolucao ao usuario

Nao disponivel apos horario
comercial.

Nao disponivel apos horario
comercial

Ordem de Servico
Software

Software que estdo em
contrato receberdo suporte,
imediatamente, na ordem de
atendimento das solicitacdes
de servigo.

Nao disponivel ap6s horario
comercial

* A Meta dos 7 dias dependem da manutencao do fornecedor. Se a meta nao
for cumprida sera necessario adicionar igual periodo para cumprimento da

manutencao.

** Quantidades maiores que 5 equipamentos, requer adequacao do

tempo de meta.
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Metas de Tempo de Resposta
Servigo ou Suporte No Horario Comercial Ap6s Horario Comercial

Conexoes de Rede *

Conexdes de rede - Se o equipamento deve ser | N&o aplicavel.
requerendo Nnovos adquirido
equipamentos para 30 dias uteis, dependo da
comunicagao (por exemplo |forma de aquisicao.
um hub). - Se 0 equipamento esta
disponivel.

7 dias uteis.
Conexdes de rede 45 dias (teis Nao aplicavel.
requer_er_wdo Servigos - Elaboracéo do projeto;
especializados de . Licitac&o;
cabeamento de rede . Execugcéo do projeto.
Conexoes de rede 7 dias Gteis Né&o aplicavel.

requerendo controles,
definicdes de gateway de
rede, com equipamento
disponivel.

5 dias Uteis Nao aplicavel.
Transferéncia ou
realocacdo de conexdes de
rede no mesmo ambiente,
com cabeamento pré-
existente.

* Conexdes de rede podem envolver cabeamento (servigos especializados
prestados por terceiros, inclusive instalacao elétrica); configuracdes de rede
em controladoras, gateway, hubs e outros equipamentos de comunicacao; A
solicitacdo de uma nova conexdo de rede pode levar mais de 45 dias Uteis,
dependendo do tempo, localizacdo e tamanho do projeto. Isto se da devido a
necessidade da forma de aquisicéo (licitagdo) e instalacdo e configuracéo
dos equipamentos. A tempo nesses casos, pode ser menor, mas 45 dias
Uteis € um tempo considerado sensato para uma meta de tempo de
resposta.
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Servigco ou Suporte

Metas de Tempo de Resposta

No Horario Comercial

Ap6s Horario Comercial

Infraestrutura de Rede

Principais problemas de
rede (roteador, hub, etc)

Administragdo Central do
Servidor NT

Desbloquear Conta no NT

Criacdo de contas no NT
Criag&o no NT de grupo
global

Modificacdo de usuario em
um grupo global

Adicionar definicbes de
impressora de rede em
servidores NT

Suporte ao servidor NT

Suporte aos servidores
Windows NT

A Coordenacéo de Redes
respondera imediatamente e
trabalhara até que o problema
seja resolvido. Atualmente o
tempo de resposta pode
variar, dependendo do
impacto e localizacéo do
problema.

5 minutos. (ap0s verificacao
com o Coordenador de
Tecnologia).

1 dia atil
emergéncia: 5 minutos

1 dia atil
emergéncia: 5 minutos

1 dia atil
emergéncia: 5 minutos

2 dias uteis
emergéncia: 2 horas

A Coordenacéo de Redes
respondera imediatamente e
trabalhara até que o servidor
seja colocado em estado
normal de funcionamento.

Somente emergéncias

Dentro da GTI seréa respondido
imediatamente.

Fora da GTI, 4 horas.
Em ambas as situacdes, a
Coordenacéo de Redes
trabalhara até resolver o
problema.

Somente emergéncias
15 minutos. (ap6s verificacdo
com o Coordenador de

Tecnologia).

2 horas

2 horas

2 horas

4 horas

N&o aplicavel.

A Coordenacéo de Redes iniciara
0 processo de recuperacao dentro
de 2 horas e continuara
trabalhando até que o problema
seja resolvido.
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Servigco ou Suporte

Metas de Tempo de Resposta

No Horario Comercial

Ap6s Horario Comercial

Recuperacédo de Arquivo
de Dados

Recuperacdo de um
conjunto de arquivos

Recuperacéo completa do
servidor

Recuperacédo de Set de
Arguivos

Set localizado on-site (GTI)

Set localizado off-site
(geréncia)

Recuperacéo de Arquivos
Especiais

Imagens, etc.

1 dia atil

emergéncia: 2 horas (A
Coordenacéo de Redes
iniciara o processo de
recuperacao dentro de 1 hora
a partir da comunicacéo do
Help Desk)

Coordenacéo de Redes
iniciara o processo de
restauracdo completa do
servidor imediatamente e
trabalhara até que o servidor
esteja operando
normalmente.

1 dia atil

emergéncia: 2 horas (A
Coordenacéo de Redes
iniciara o processo de
recuperacao dentro de 2
horas a partir da comunicagéo
do Help Desk). A recuperacgéo
do set pode requerer um
tempo adicional para
alocacéo de espaco em disco.

2 dias uteis

emergéncia: 4 horas (A
Coordenacéo de Redes
iniciara o processo de
recuperacao dentro de 4
horas a partir da comunicagéo
do Help Desk). A recuperacao
do set pode requerer um
tempo adicional para
alocacao de espaco em disco.

O usuario € responsavel pela
recuperacao de qualquer
arquivo especial.

Somente emergéncias

A Coordenacéo de Redes iniciara
0 processo de recuperacao dentro
de 2 horas e continuara
trabalhando até que o arquivo
seja recuperado.

A Coordenacéo de Redes iniciara
0 processo de recuperacao dentro
de 2 horas e continuara
trabalhando até que o arquivo
seja recuperado.

Somente emergéncias

A Coordenacéo de Redes iniciara
0 processo de recuperacao dentro
de 4 horas. A recuperacéo do
set pode requerer um tempo
adicional para alocacéo de
espaco em disco.

A Coordenacéo de Redes iniciara
0 processo de recuperacao dentro
de 8 horas. A recuperacgéo do
set pode requerer um tempo
adicional para alocacgéo de
espaco em disco.

N&o aplicavel
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Capitulo

6

SUPORTE DE PESSOAL DENTRO DA GTI

RESUMO
A Geréncia de Tecnologia de Informacbes (GTI), através de suas
Coordenacdes é responsavel por dar suporte aos servidores de rede e prover
em segundo nivel (quando a geréncia possui a figura do Coordenador de
Tecnologia), suporte para estacdes de trabalho e impressoras. A GTI provera
através de seu pessoal os servicos acordados dentro de seu orcamento e
contrato.
Este capitulo descreve as atividades, individualmente ou em equipe, do suporte
dentro da GTI:

Suporte Help Desk Windows 9x: Durante o Horario Comercial;

Suporte Help Desk Windows 9x: Apos o Horario Comercial;

Administracdo da Rede NT,;

Administracdo de Seguranca / Servicos Cliente;

Administracdo SMS;

Suporte a Infraestrutura de Rede;
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SUPORTE HELP DESK WINDOWS 9x: DURANTE O HORARIO
COMERCIAL

Qualificacdes

Durante o horario comercial, a Coordenacédo de Suporte através do Help Desk,
provera suporte em um primeiro nivel assistindo aos Coordenadores de
Tecnologia das diversas geréncias, quando esses elementos existirem, ou
assistindo ao préprio usuario departamental no uso do software de escritério
das estacoes de trabalho.

Telefone: 523
E-mail: suporte@cefetsc,rct-sc.br

Treinamento exigido:
Suporte ao Microsoft Windows 9x
Responsabilidade
Monitorar e controlar esta¢des de trabalho usando SMS;
Suporte ao Windows 9x e troubleshooting (resolucéo de dificuldades);
Suporte a aplicacdes gerais para uso dos produtos Office;
Primeiro nivel de suporte para Coordenadores de Tecnologia: Os

Coordenadores de Tecnologia chamam e fazem referéncia ao problema
para obter suporte dentro da GTI, se necessario.

SUPORTE HELP DESK WINDOWS 9x: APOS O HORARIO
COMERCIAL

Qualificacdes
Apbs o horario comercial, o plantdo Help Desk, provera suporte em um primeiro
nivel assistindo aos Coordenadores de Tecnologia que fazem referéncia ao

problema para obter suporte apropriado dentro da GTI, se necessario.

Telefone: 523
E-mail: suporte@cefetsc,rct-sc.br
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ADMINISTRACAO DA REDE NT
Qualificacdes
A Administracdo da rede NT € responsavel por instalar, configurar e suportar os
servidores Windows NT, definindo impressoras para 0s servidores e
restaurando arquivos que foram copiados pelo software de backup.
Treinamento exigido:
Suporte ao Microsoft Windows 9x;
Suporte ao Microsoft Windows NT,;
Suporte ao Microsoft Windows NT Server.
Responsabilidade
Manutencdo do hardware do servidor: Upgrades, substituicdo de
componentes, monitoramento do sistema, diagnosticos, conexdo de rede,
planejamento de capacidade e “saude” do servidor;
Manutencdo do sistema operacional do servidor: Instalacdo e upgrade
(pacote de servicos, agentes, registry, aplicacdes basicas de servigo),

performance e monitoramento de eventos e recuperacao de sistema;

Planejamento e design da rede: Avaliacdo de novos hardware e software
para a rede;

Descoberta da rede e localizag&o de recurso utilizando Microsoft Systems
Management Server (SMS);

Monitoramento e controle do dominio;

Gerenciamento e controle de protocolos, incluindo WINS, DHCP,
conectividade de estacdes e servidores;

Gerenciamento de arquivos NT: Criacdo, manutencdo e eliminacdo do
sistema de diretdrios e arquivos;

Controle do tempo do sistema,;
Desligar, recuperar e reinicializar servidores Windows NT,;

Procedimentos para recuperacao de desastres;
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Backup e restauracdo: Backup e restauracao de arquivos identificados pelo
Coordenador de Tecnologia / usuarios;

Resolucéo e troubleshooting (resolucéo de dificuldades) do sistema;
Suporte aos servigos Microsoft, NT Resource kit e Technet;
Monitoramento da rede;

Monitoramento e agendamento dos servigos gerais do NT;

Protecdo contra virus no servidor NT: Assegurar que os servidores NT
estdo livres de virus de computador;

Comunicagdo e coordenacdo de atividades com o Coordenador de
Tecnologia.
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ADMINISTRACAO DE SEGURANCA / SERVICOS CLIENTE
Qualificacdes

A Administracdo de seguranca / servi¢os cliente coordenam e administram as
regras e procedimentos de acesso aos computadores.

Treinamento exigido:
Suporte Fundamental ao Windows NT,;
Suporte ao Microsoft Windows NT;
Responsabilidade

Controle de recursos: Definicdo geral das permissdes para todos os
recursos do sistema.

Controle de acesso: Define regras de acesso para pessoas e sistema;
define caminhos de acesso para dados departamentais.

Seguranca: Inicializa seguranca para recursos da area;

Contas de usuario: Criar, manter e eliminar as contas de usuarios no
sistema;

Grupos globais: Criar, manter e eliminar os grupos globais.

Propriedades das contas e senhas: Gerenciar mudangca de senha e
propriedades de contas de usuarios (como os membros do grupo global);

Auditoria de eventos: Inicializar e monitorar auditoria de eventos;

Log de eventos de seguranca: : Inicializar e monitorar o log de eventos de
seguranca em todos os servidores acessados;

Relagbes de confianca: Definir e manter as relagdes de confianga;
Privilégios de recursos e identificador de rede: Estabelecer

temporariamente e globalmente identificadores de rede e atribuir privilégios
aos recursos;
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ADMINISTRACAO DO SYSTEMS MANAGEMENT SERVER (SMS)

SMS (Systems Management Server) € um produto que sera implementado
futuramente, em todas as suas funcionalidades, provendo recursos de
distribuicdo de software e fungdes de controle remoto.

Qualificacdes

A Administracdo do SMS é responsavel por instalar, configurar e dar suporte ao
Microsoft SMS.

Treinamento exigido:

Suporte ao Microsoft Windows 9x;

Suporte ao Microsoft Windows NT,;

Suporte ao Microsoft Windows NT Server;

Suporte ao Microsoft Systems Management Server.
Responsabilidade

Atualizacdes (upgrade) dos sistemas nas estacdes de trabalho (futuro);

Atualizacdo (upgrades) nos servidores , com sistema apropriado de
distribuicdo de software (futuro);

Instalacdo de aplicagbes em estacOes de trabalho e atualizacbes para
aplicacdes padréo (futuro);

Inventariamento e auditoria de estacdes de trabalho e servidores (futuro);
Setup das estacgOes de trabalho para o SMS;
Construcao de script para distribuicdo de software (futuro)

Andlise e relatorio de inventario do SMS (futuro).
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SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE REDE
Qualificacdes

Duas atividades dentro da Coordenacédo de Redes — suporte a equipamentos
remotos e comunicacgao de dados -, suportam a infraestrutura de rede.

Recebimento e instalacbes dos equipamentos de rede (pontes, gateways,
hub, schwitchs, equipamentos, etc).

Suporte a roteadores e servidores de comunicacdo de rede, incluindo
Remote Access Server (RAS).
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Capitulo

7

SUPORTE DE PESSOAL DENTRO DAS
GERENCIAS

RESUMO

Geréncias sao responsaveis pelo primeiro nivel de suporte para estacdes de
trabalho, impressoras e usuarios do servico de rede dentro de suas areas.
Geréncias mantém Coordenadores de Tecnologia para suportar estes servicos.
Algumas geréncias (principalmente as geréncias maiores) empregam a figura
do Coordenador de Tecnologia, quando possuem servidores descentralizados
da GTI, além de procurar suprir suas necessidades sem ter que recorrer
sistematicamente ao Help Desk. Espera-se que as geréncias administrem seus
préprios sistemas de backup com pessoal dedicado para essas fungdes.

Este capitulo descreve as atividades suportadas, individualmente ou em
equipe, dentro das geréncias:

Coordenador de Tecnologia.
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COORDENADOR DE TECNOLOGIA
Qualificacdes
Os Coordenadores de suporte sdo responsaveis por todos as estacdes de
trabalho e impressoras conectados em rede, bem como a administracdo dos
servidores locais. Eles tém um entendimento basico da topologia de rede do
sistema CEFET/SC e um completo conhecimento dos equipamentos
suportados em suas areas de atuacao.
Esta € uma posicdo técnica que requer informagao tecnolégica, experiéncia e
treinamento. E desejavel que esta pessoa tenha de 2 a 3 anos de experiéncia
em configuracdo e suporte em estacdes de trabalho e ambiente de rede.
Treinamento exigido:

Suporte ao Microsoft Windows 9x;

Suporte ao Microsoft Windows NT,;
Responsabilidade

Primeiro nivel de suporte técnico para usuario;

Ligacdo técnica entre a geréncia e a Geréncia de Tecnologia de
Informacdes (GTI);

Suporte a aplicacdes: Instalacédo e suporte a todos os aplicativos utilizados
dentro da geréncia;

Suporte a estacdes de trabalho: Manutencdo dos softwares das estacdes
de trabalho e servidores;

Suporte a estac¢des de trabalho Windows NT;

Instalacdo e atualizacdo de estagcOes de trabalho, quando ndo suportado
pelo SMS;

Treinamento customizado para 0S usuarios;

Gerenciamento de impressoras: Eliminacdo e controle dos jobs de
impressao e mudanca de prioridade;

Backup e restauracdo dos arquivos, incluindo diretérios home;

Deteccao e remocao de virus nas estac6es de trabalho;
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Administracdo e controle de recursos local: Criacdo de grupos local e
definicdo de permissdes a esses grupos e Usuarios;

Definicdo da estrutura l6gica dos diretérios nos servidores departamentais
e estacoOes de trabalho;

Monitoramento e controle da area de trabalho: Definicdo e manutencao das
estacdes dos usuarios e politicas de sistema;

Software para localizacdo do numero de licengas;

Planejamento e design da area de trabalho: Avaliacdo de novos produtos
de hardware e software;

Estabelecimento de padrdo de hardware e software nas geréncias,
seguindo as diretrizes da GTI,

Notificagdo para a GTI, informando quando ocorrer mudancas de
responsabilidades dos recursos (telefone 523 — Help Desk) ou de
Coordenador de Tecnologia (telefone 520).
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Capitulo

8

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO:
SOCIEDADE

Este acordo define expectativas de servicos e responsabilidades de suporte
entre a Geréncia de Tecnologia de Informac¢des — GTI — e as demais geréncias
do sistema CEFET/SC — Unidade Sede -, para suporte & estacdes de trabalho
Windows 9x, servidores Windows NT e equipamentos relacionados,
conectados a rede digital do sistema CEFET/SC.

Além disso, o espirito deste acordo é pretender clarear e solidificar a sociedade
entre a GTIl e as geréncias trabalhando juntos no provimento de servico e
suporte que atenda as necessidades do sistema CEFET/SC.

A assinatura deste acordo indica que a geréncia cliente e a Geréncia de
Tecnologia de Informacdes revisaram e esta satisfeito com o que este acordo
representa em termos de necessidades, apresentando objetivos realizaveis e
mensuraveis.

Geréncia (Assinatura)

Nome da Geréncia

Geréncia de Tecnologia de Informacgdes
Centro Federal de Educacao Tecnoldgica - SC
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