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O desenvolvimento de ferramentas e metodologia préprias para gestao de
ambiente operacional como alternativa a aquisicao de solucdes ja existentes no
mercado é um caminho para resolver problemas operacionais que alia
customizacao e confiabilidade a baixo custo em servicos de informatica publica.

1. Introducao

O objetivo deste trabalho é apresentar um estudo de caso sobre a experiéncia da
implementacao de monitoramento e gestao do ambiente operacional na
Companhia de Informatica do Parand, através do remanejamento e melhoria de
estrutura ja existente, tendo como focos principais a 6tima qualidade de servicos
e o baixo custo.

2. A Celepar

A Companhia de Informatica do Parand - CELEPAR é uma sociedade de economia
mista, criada em novembro de 1964, sendo a primeira empresa de informatica
publica do pais. Atua no desenvolvimento de sistemas e solucbes corporativas e
de tecnologia da informacao especificas para cada area do governo, integrando o
Governo do Estado do Parana no parque corporativo de informatica, com 160
servidores hospedando sistemas que dao acesso a bancos de dados com
informacodes do Estado e de servicos prestados ao cidadao.

2.1. O Datacenter

A Divisao de Operacdes é o setor responsavel por manter o Datacenter da
Celepar em regime de operacao 24x365 (24 horas por dia, 365 dias por ano). No
inicio do ano de 2001, o Datacenter era composto por 40 servidores e um
Mainframe Fujitsu. O ambiente cresceu rapidamente e hoje, além do Mainframe
Fujitsu e um IBM em fase de instalacao, conta com 160 servidores em diferentes



arquiteturas com sistemas operacionais Windows2000, NT, Solaris, HP-UX, IBM-
AlX, FreeBSD e diversas distribuicdes de Linux. Associada a esta estrutura estd
uma solucao de armazenamento da EMC2 com capacidade de 2TB, onde sao
mantidas as principais bases de dados corporativas do Estado do Parana.
Completa este ambiente um pool de impressoras com capacidade de 17.500
paginas por hora.

Os equipamentos sao hospedados em ambiente com temperatura controlada e
portas de seguranca. A continuidade das operacdes é garantida por um sistema
de no-break formado por um banco de baterias capazes de suprir energia por,
pelo menos, 30 minutos ao Datacenter, as quais sao alimentadas por um gerador
a diesel, podendo manter os equipamentos operacionais, na auséncia da rede
elétrica, o tempo que for necessario.

3. O Grupo GOPMP

A fim de implementar solucdes de monitoramento centralizado dos servidores e
aplicacoes, surgiu, em marco de 2003, o grupo GOPMP ou Gestao Operacional de
Peguena e Média Plataforma. O grupo foi criado a partir de recursos humanos da
Divisao de Operacdes sob a coordenacdo de um analista de informética, e tem os
seguintes objetivos:

- Manter uma base de dados de informacdes sobre os equipamentos instalados,
visando um rapido atendimento das ocorréncias e a conseqliente diminuicao do
tempo de indisponibilidade;

- Desenvolver e implementar ferramentas de monitoramento e gestao para todas
as plataformas envolvidas;

- Desenvolver e implementar normas para execucao de procedimentos
operacionais nas plataformas envolvidas.

4. Desenvolvendo Ferramentas Préprias

A utilizacao de ferramentas de software préprias e customizadas permite uma
maior aproximacado das necessidades do ambiente, além de nao possuir custos
de aquisicao e manutencao.

O inicio dos trabalhos no monitoramento do ambiente operacional foi através da
utilizacao de ferramentas freeware e shareware disponiveis no mercado. Durante
a utilizacao foi possivel verificar que as ferramentas analisadas, apesar de
possuirem uma funcionalidade adequada para o uso em monitoramento de



servidores, geralmente nao possibilitavam uma maior customizacao para atender
a demanda do ambiente. Esta necessidade justificou o inicio do desenvolvimento
do CelDisp (Celepar Disponibilidade de Servidores e Servicos). Em trés meses
estava pronta a primeira versao. Atendendo todas as expectativas dos
operadores com relacao ao teste de portas légicas e de paginas web pré-
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O CelDisp opera de forma descentralizada, gravando seus dados no banco de
dados do GOPMP, permitindo a utilizacao destas informacdes por outros
aplicativos, entre eles o CelConsole, uma pagina web dinamica atualizada a cada
dez segundos, trazendo do banco de dados as informacdes de disponibilidade
dos servidores, conforme Figura 2. Isto permite uma rapida acao dos técnicos da
Divisao de Operacdes em caso de falhas, e possibilita monitorar a disponibilidade
do ambiente fora do Datacenter através do browser, proporcionando, por
exemplo, uma visao de negdcio por parte da geréncia e diretoria.
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Como o CelDisp e o CelConsole tiveram grande impacto na reducao do tempo de
atendimento aos servicos faltosos, o préximo passo seria a criacao de uma
ferramenta que permitisse antever o surgimento dos problemas, possibilitando a
sua prevencao. Teve inicio entdao o desenvolvimento do CelMonitor (Celepar
Monitoramento de Performance), ferramenta composta de um servidor
centralizador de informacdes e agentes instalados nos servidores, responsaveis
por obter informacdes de utilizacao de processador, meméria, discos rigidos e
outros dispositivos. Atualmente o agente atende apenas o ambiente Windows, e
o desenvolvimento para outras plataformas serd iniciado em breve. Através dos
relatérios do CelMonitor é possivel detectar melhor os “picos” e os “vales” no
processamento dos servicos e fornecer subsidios para outros setores atuarem
em melhoria de equipamentos ou reaproveitamento de recursos pouco
utilizados. Assim como o CelDisp, o CelMonitor também é descentralizado e
armazena informacdes no banco de dados do GOPMP, permitindo que suas
analises de hardware estejam da mesma forma disponiveis no CelConsole.

Outro problema enfrentado pela equipe do ambiente operacional era o telefone.
No momento em que caiam servicos, os técnicos da operacao tinham de dividir-
se em prestar o suporte para o reestabelecimento dos sistemas e o suprimento
de informacdes para a Central de Atendimento ao Cliente (CAC), muitas vezes
passando e recebendo informacdes truncadas, pela prépria deficiéncia do meio
telefénico. Para minimizar o problema e agilizar o contato e a passagem de
informacao para os analistas do suporte de segundo nivel, foi desenvolvida uma
ferramenta de console de mensagens chamada CelMessage (Celepar Servico de
Mensagens Urgentes), ja disponivel nas estacdes de trabalho dos técnicos do
ambiente operacional, Central de Atendimento a Clientes e analistas da Geréncia
de Tecnologia da Informacao, bem como chefes e gerentes envolvidos. O
CelMessage possibilita uma comunicacao global rapida e eficiente, trazendo
informacao atualizada, clara e disponivel para todos os usuarios, conforme
Figura 3. As mensagens do CelMessage ficam registradas no banco de dados do
GOPMP, permitindo uma consulta das ocorréncias do ambiente através do acesso
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Para consolidar os servicos oferecidos pelo GOPMP e servir como um
concentrador de informacdes do Datacenter Celepar, foi desenvolvido e esta
sendo aprimorado um Portal de Monitoramento que, além do CelConsole e do
CelMonitor, presta diversos servicos referentes aos servidores, como geracao de
relatérios e graficos do monitoramento de performance, realizacao de buscas e
cadastramento de informacdes, impressao de etiquetas de identificacao, acesso
ao histérico de mensagens do CelMessage e inclusao de documentos digitais
referentes aos servidores, entre outras tarefas integradas pelo banco de dados
do GOPMP. Este Portal, mostrado na Figura 4, esta sendo desenvolvido em
ambiente de software livre, atendendo a atual meta do Governo do Estado do

Parana.
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5. A Importancia de um Cadastro Fiel de Servidores e Servicos

Nenhuma das ferramentas desenvolvidas tem sentido se nao for mantida uma
base de dados confidvel sobre os servidores e servicos instalados no Datacenter.
Por isso, a constante atualizacao das informacdes do cadastro de servidores
integrado com o banco de dados do GOPMP ¢ vital para o funcionamento dos
aplicativos. Se, por exemplo, altera-se um endereco IP em um servidor e esta
alteracao nao é executada no cadastro do servidor, as ferramentas de
performance e disponibilidade atuantes naquele servidor deixarao de atuar ou
reportarao informacdes errdbneas. Para minimizar estes problemas e seguindo as
implementacodes existentes em ferramentas de monitoramento de uso comercial,
estd previsto para o futuro o desenvolvimento do Cellnvent, também integrado
com o banco GOPMP que fornecera e manterda atualizadas informacdes sobre o
inventario dos servidores, detectando inclusive alteracdoes em hardware ou
software. E claro que esta ferramenta ndo poderd monitorar dados igualmente
importantes mas que devem ser entrados manualmente, como nimeros de
telefone ou nome do contato no cliente, que também compdem cadastro de
servidores.

6. Normatizacao de Procedimentos

A criacao de procedimentos normatizados para o Datacenter é a garantia de que
a execucao das diferentes tarefas sera feita sempre da mesma forma e com
qualidade nos quatro diferentes turnos de operacao. Estas normas devem
atender todas as possibilidades, desde tarefas simples como o check list de
todos os passos na entrada e saida de servidores no ambiente, até a forma de
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7. Resultados Obtidos e Planos para o Futuro

Mesmo com o pouco tempo de existéncia do grupo GOPMP e das ferramentas
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desenvolvidas, foi possivel verificar uma melhora significativa nas estatisticas de
d|spon|b|I|dade dos servidores e servicos, obtendo -se como resultado, para o
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Muito existe ainda para ser feito, e dentre as metas para o futuro no
monitoramento do ambiente operacional estao, além dos ja citados, o
monitoramento de servicos em ambiente Mainframe, o monitoramento de sites
remotos, permitindo a atuacao das ferramentas de monitoramento em
ambientes fora do Datacenter Celepar e integracao das ferramentas existentes

com sistemas antivirus, IDS e firewall.
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