SLA Canvas em
telecomunicacoes

Este artigo propoe o
uso do SLA Model
Canvas como um
modelo de
concepcgao preliminar
dos parametros que
constituem um
acordo de nivel de
servico, sendo ponto
de partida para
demais documentos
que constam do SLA,
normalmente anexo
ao contrato de
prestacao de servicos.
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permanente desafio para a

solucio de problemas e a
existéncia de equipes multi e
transdisciplinares faz necessaria
uma melhor comunicagio para que
o trabalho em equipe entregue a
solucio de forma eficiente e eficaz.

As estratégias chamadas de
“canvas” (literalmente “tela” em
portugués) trazem esse componente
de comunicagio visual tio
importante para a cocriagio e
entendimento dos envolvidos a
respeito do que se estd estudando.
Evidentemente que o trabalho
mental dos integrantes da equipe ¢é
que resolverd o problema, porém a
forma de comunicacio serd
fundamental para proporcionar a
interatividade e a potencializacio
do trabalho em grupo.

Nio se fala de nada novo. A Toyota
usa o Relat6rio A3 hd décadas com
sucesso e maestria, pregando que as
informacdes presentes nessa folha de
papel sdo as mais relevantes. Além
disso, nesses relatérios, o que importa
ndo € a elegincia, e sim o processo
de comunicagio, pois o A3 integra o
método de solugio de problemas e
tomada de decisdo [4].

O objetivo deste artigo é propor o
uso do SLA Model Canvas como
modelo de concepgio preliminar

dos pardmetros que constituem um
acordo de nivel de servigo.

Acordo de nivel de servico

Também conhecido por seu
acrénimo da lingua inglesa SLA -
Service Level Agreement. Hiles ]2].
Tem uma definicio clara e didatica:
SLA é um acordo de nivel de servico
entre o provedor do servico e seus
clientes que quantifica a qualidade
minima do servi¢o que a
organizagio precisa. A figura 1
mostra uma visio do servico, do
cliente, das requisi¢des e interface.

Como toda definicio, ela é
simples, porém, todas as partes sdo
importantes.

E um acordo, ou seja, é negociado
e envolve uma compreensdo das
necessidades e restricdes de cada
lado, resultando em um
compromisso assinado.

Quantifica o nivel de servigo, ou
seja, métricas devem ser definidas e
decididas por ambas as partes do
SLA, que representem a qualidade
do servico a ser entregue.

A qualidade minima do servico: a
palavra minima aqui nio ¢é
pejorativa, pois melhores qualidades
custam mais dinheiro. Tudo acima
do minimo pode ser considerado
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Interface um excesso e, portanto, um aumento
nos custos. Por outro lado, a qualidade
tem de ser aceitdvel pelos clientes.
O conceito de SLA é largamente
:> Entregas . usado em telecomunicacdes e
tecnologia da informagio, visando
tratar alguns aspectos como:
gerenciar a indisponibilidade bem
como a satisfacio dos clientes,
<: . mitigar a indisponibilidade do
de Servigo servico, perda de credibilidade e
— O cliente melhoria do relacionamento com o
cliente. Na logistica o SLA também
¢ usado na relacio entre
compradores e fornecedores,
alinhando assim as expectativas de
ambos os lados e dando um caréter

Otimizagdo Monitoramento legal para esta relagio. A figura 2

do servico

O servigo

Fig. 1 - Visao externa do servi¢o [3] adaptado

[ Otimizando 08 resultados |

( ) mostra as restricdes acima
- Metas do> Expectativa Bl comentadas influenciando o
servico do cliente provimento do servigo.
] O acordo de nivel de servico
— deve estar alinhado a estratégia
Entregas . de crescimento da empresa. Isso
vale tanto para a companhia que

presta os servigos (para melhor
fornecer seus servicos e obter
reducido de custos, flexibilidade,
controle, gestio do risco,

Requisigbes
de servigo

—

] O cliente A . ~
kntariace transparéncia, foco em satisfacdo
do servigo de clientes) quanto para a
empresa que compra Os Servigos
Fig. 2 - Servico sujeito a restricées comerciais [3] adaptado (evitando grandes mudancas
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operacionais para adaptar-se ao servigo fornecido,
perda de produtividade, incremento do uso da
tecnologia na gerag¢io de bens e servigos). Muitas
vezes isso se caracteriza como um fator critico de
sucesso.

O SLA Model Canvas

O capitulo sobre o Relatorio A3, Liker (2007) inicia
com uma frase de efeito: “A solu¢io de problemas tem a
ver com o pensamento. Mas escrever as coisas pode
ajudar a pensar”. Em outras palavras, o processo de
construcdo de ideias pode ser auxiliado pelo processo de
documentacio.

A estratégia de Canvas popularizou-se e é usada de
forma muito produtiva para diversas atividades como:
inovagio, lean, coaching, marketing, startup, change [6].

Para uma melhor interacio e uma constru¢io mais
didética e incremental, o SLA Model Canvas é derivado
diretamente do relatério A3, contemplando as fases:

* Defini¢io e descri¢io do problema
* Analise do problema

* Plano de implementagio & resultados
* Passos futuros

A figura 3 mostra o SLA Model Canvas e a conexio com o
relatdrio A3.

Cada bloco deve ser preenchido na ordem das setas
da figura 2:
¢ Definicio do servico
* Problemas atuais
* Valor para o negdcio
* Requisitos (cliente, fornecedor, expectativas)

« Papéis, responsabilidades e demarcagio

* Recursos

* Métricas/metas

* OLA - Operational Level Agreement (Acordo de Nivel
Operacional).

* Custo

« Comunicacio/relatérios/escalation

* Ciclo de revisio

A teoria completa estd no artigo “SLA Model Canvas”,
publicado no XXV SIMPEP - Simpdsio de Engenharia de
Producio, em 2018, ou em www.slacanvas.com.br.

A sessao do SLA Model Canvas

Sugere-se uma sessio com a equipe responsavel pelo
servi¢o, que conhega os desafios atuais (e os
problemas enfrentados) ou que participou do desenho
do produto que ainda sera ofertado ao cliente. A
ferramenta prevé uma revisio — um ponto no futuro
para retomar o raciocinio e revalidar os conceitos ja
existentes. Os blocos sio preenchidos com o auxilio
de adesivos autocolantes — que permitem adicionar,
retirar e ajustar as ideias — o que também proporciona
aos participantes uma sensac¢io de propriedade e
comprometimento com O sucesso.
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EMPRESA: SERVICO:
[ Papéis/ ¥
Servigo =l Requisitos apéis IY4 Recursos Custo
Q E1° (clientes, El responsabili-
fornecedor, dades/
expectativas) demarcagéo
EJ\
Y k Plano de
Problemas implementagédo . Comunlceqéol
atuai's [ relatérios/
(motivagéo) Resultados escalation
Definigéo e
descrigéo
do problema
\'—l/ : ﬁ )
- |
B veior para Métricas/metas oLA . chiode |
0 negécio reviséo
Anélise
A

A informacio ¢ escrita e colada no
SLA Model Canvas, resultando em
uma quantidade de op¢des que pode
ser validada ou revisada. Seu uso em
comparacio com o método
tradicional de brainstorming traz
algumas diferencas [8]:

* Uso eficiente do tempo - nio ha
necessidade esperar a sua vez. Basta
escrever e colar.

* Coleta de dados efetiva - Todos na
sessdo sdo envolvidos, o tempo todo.
* Dificilmente alguém ficard parado
deixando os outros trabalharem.

* Jogo aberto - Nao deve haver
dominincia de uma pessoa.

* Foco no SLA - O foco no individuo
¢ reduzido; foco no trabalho

Nota-se que 0s campos sio intuitivos
e praticamente autoexplicativos. Uma

Fig. 3 - SLA Model Canvas e a conexao com o relatério A3

das estratégias do Design Thinking [1]
¢ justamente fragmentar grandes
equipes em grupos menores, mais
préximas da realidade. A ideia é que
esse conjunto pequeno e focado
defina o quadro de referéncia geral.

Caso exemplo

Uma empresa de e-commerce
deseja contratar uma conexio de
comunicacio de dados de 100 Mbit/s
para conectar seus servidores de venda
online com a Internet. A empresa
ainda nio decidiu se usard maquinas
fisicas ou estrutura em cloud, mas a
disponibilidade mensal desta conexio
deve ser de 99,4% (o que equivale a
cerca de 4 h) e 99,9% ao ano (o que
equivale a quase 9 h).

— Downtime

Tempo de reparo

,,:;VL"’J Tempo de
g resposta

2 ,,'//' ,—I
METRI)|

1 Tempo entre falhas
— Uptime
1 ‘ !

Incidente | Diagndstico
| |

Incidente

Tempo de
dete|cg§o

Reparo

MTBF

Tempo entre incidentes no sistema

Fig. 4 - Ciclo do reparo
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Fig. 5 - SLA Model Canvas preenchido durante a reuniao

O tempo de indisponibilidade serd

indicador de desempenho usado na

medido a partir da comunicagio do
problema a central de suporte.
Havera desconto no tempo em caso
de paradas planejadas (manuten¢io
preventiva), desde que previamente
agendadas com, no minimo, 48 horas
de antecedéncia (figura 4).

O MTTR - Mean Time to Repair,
Tempo Médio para Reparo é um

manutengio para indicar o tempo
médio para reparo de algum
equipamento, componente, maquina ou
sistema. O MTBF - Mean Time
Between Failures, Tempo Médio Entre
Falhas é um indicador da confiabilidade
de um produto ou um sistema reparavel.
Deseja-se acesso a uma central de
servico para o registro de reclamagoes,
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com chamadas telefonicas franqueadas
(0800), em regime de operagio de 24
horas por dia, sete dias por semana,
todos os dias do ano.

O atraso de pacotes admitido no
acesso, isto é, entre o roteador nas
instalacdes do contratante até o
backbone da contratada, nio poderd
ser maior que 40 ms. A taxa de erros
de pacotes admitida é de 2%.

O acesso devera ser realizado através
de enlace terrestre via fibra ptica,
onde o custo relacionado,
exclusivamente, com materiais (cabos,
conectores e racks), equipamentos
(modens, fracionadores, conversores e
roteadores) e mio de obra para a
instalacdo e ativacio dos servicos serd
de responsabilidade da contratada.

Deveré haver fornecimento de
roteador que suporte a velocidade
contratada, que permita configuracio
de QoS - qualidade de servigo e seja
gerencidvel para uma atuacio mais
rapida. O equipamento devera ser de
inteira responsabilidade da contratada,
que deverd realizar a instalagio e
ativacao de forma a deixar o servico
em perfeito funcionamento.

Sugere-se a utiliza¢io do SLA
Model Canvas em uma reuniio com
os representantes das dreas internas
da empresa para identificar possiveis
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melhorias nos processos internos e
externos. Um possivel resultado dessa
reuniio é mostrado na figura 5.

Note que o SLA Model Canvas
auxilia nos passos a serem seguidos
em termos de revisio de contrato,
processos internos, esclarecimento de
objetivos para os envolvidos, enfim,
estabelece parimetros comuns aos
envolvidos.

Conclusoes

O artigo apresentou a ferramenta
SLA Model Canvas como um
modelo de concepgio preliminar dos
paridmetros que constituem um SLA,
sendo ponto de partida para demais
documentos que constam do acordo
de nivel de servico (documento
normalmente anexo ao contrato de
prestacdo de servigos).

O modelo mostra-se uma
ferramenta de solugio de problemas e
decisio, levando em conta os

objetivos do cliente e do fornecedor,
tendo em vista as condicdes/recursos
para a prestacio do servico e a devida
relacio custo/beneficio.

De forma complementar, a sua
utilizacdo favorece a comunicagio
entre a equipe, alinhando o
pensamento de cada stakeholder,
evitando futuros transtornos e falhas
de comunicag¢io. Proporciona aos

envolvidos a possibilidade de ser agil,
de influenciar resultados, de fazer a
diferenca, de forma colateral
chegando a influenciar em clima
organizacional: reten¢io de
colaboradores, motivacio e satisfacio
no trabalho - afinal, as pessoas estio
produzindo.
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