	[image: image1.jpg]



	Planeamento Estratégico de
Sistemas de Informação – Janeiro 2001

Faculdade de Ciências e Tecnologia da Universidade de Coimbra

Departamento de Engenharia Informática


Application

Service
Providers
Autores:






Maria Fátima da Costa



Ricardo Jaime R. Gil Simões


ÍNDICE
1
Introdução – O que é um ASP?
2
2
Funcionamento da prestação de serviços
2
3
Benefícios e contrapartidas da contratação de um ASP
2
3.1
Instalação rápida
3
3.2
Custo de Aquisição
3
3.3
Suporte ténico e gestão reduzida
3
3.4
Acesso remoto via rede virtual
3
3.5
Segurança
4
Contrapartidas
4
4
Contracto de prestação de serviços - SLA
4
4.1
Modelos de SLAs
5
4.2
Resolução de disputas e riscos de segurança
5
5
O mercado dos ASPs
6
6
ASP Um modelo de negócios emergente
6
6.1
Cadeia de valores
6
7
Conclusão
8


ÍNDICE DE FIGURAS

7Cadeia de valores do modelo ASP



1 Introdução – O que é um ASP?

A

s iniciais de ASP significam Application Service Provider, podendo-se traduzir como fornecedor de  serviços de aluguer de aplicações. Um ASP é um operador que fornece a possibilidade de alugar aplicações, desde software de colaboração ou gestão documental, até sistemas empresariais de gestão como ERPs 
 e CRM 
. Além de hospedar as aplicações, o ASP tem um conjunto de serviços que as adaptam às necessidades das empresas.

A oferta dos ASPs vai desde a “hospedagem” de aplicações até soluções “chave-na-mão” de subcontratação de serviços com o “know-how” e recursos humanos necessários para, por exemplo, serviços de contabilidade e processamento de salários.

2 Funcionamento da prestação de serviços

T

omando como exemplo uma PME 
 que pretenda implementar uma aplicação de CRM mas que não disponha de uma infra-estrutura interna para a suportar (quer em termos de equipamento, quer em recursos humanos), pode subcontratar o serviço de aluguer da aplicação CRM a um ASP, e dessa forma a PME pode concentrar-se unicamente no seu negócio e naquilo que faz melhor. 

A escalabilidade do serviço à medida que as necessidades da empresa aumentam é algo essencial a que o ASP tem de responder, ou seja, não tem de ser resolvido por parte da empresa. Desta forma a empresa não necessita de se preocupar com a gestão e manutenção do seu SI 
. Para a empresa basta manter os terminais de acesso necessários e actualizados e uma boa rede para a ligação ao ASP.


Para muitas empresas, pequenas e médias, como para os grandes grupos económicos a informação e a tecnologia são fulcrais para o seu desempenho e desenvolvimento. No entanto, para as empresas menos relacionadas com o sector tecnológico, ou com hábitos mais antigos, este pode ser um factor difícil de alcançar. Os ASPs podem, no entanto, facilitar o acesso a essas tecnologias, não só economicamente mas também na sua utilização e implementação, ao fornecer  os serviços de aluguer e suporte, carregando com o peso do conhecimento e das infra-estruturas tecnológicas necessárias.

3 Benefícios e contrapartidas da contratação de um ASP

A escolha de um ASP é ainda de maior responsabilidade e peso que a escolha de um ISP 
 ou de um operador de telecomunicações fixas ou móveis. Será talvez tão ou mais importante que a avaliação e contratação de um banco ou de um contabilista.

Apesar do cliente não ter de se preocupar com questões tecnológicas de grande importância existe sempre um grande risco inerente ao “armazenamento” da informação “fora da empresa”. Esta informação que designaremos por “corporate information” é a base do “know-how” e do funcionamento da empresa e não pode ser nem perdida, nem extraviada.

Desta forma, antes de optar por um ASP devem ser colocadas algumas questões relativamente à prestação de serviços em áreas como a segurança de dados, e outras.

· Como é que os dados são seguros e protegidos de utilizadores não autorizados?

· Com que frequência é que os dados são salvaguardados?

· Quais as políticas normais de backup?

· Existem planos de contingência bem definidos?

· Já foi realizado ou testado algum plano de contingência com sucesso?

De seguida de ser avaliada a estabilidade e fiabilidade do vendedor em questão:

· O tempo de utilização do sistema (“Uptime”) é garantido?

· Quais os procedimentos que fundamentam a fiabilidade e as garantias anunciadas?

· Que infra-estruturas do sistema e procedimentos do negócio asseguram a fiabilidade durante a fase de crescimento do vendedor?

· Será que o vendedor fornece apoio técnico adequado?

· Quais os planos de contingência contra desastres?

Podem surgir ainda outras questões como:

· Que opções se encontram disponíveis para integrar o sistema com terceiros?

· Como terminar o contracto? (E reaver os dados?)

· Como é que o sistema é administrado?

· A empresa ASP é financialmente estável e segura?

Agora sim podemos apresentar os benefícios e as contrapartidas de contratar um ASP e optar pelo aluguer aplicacional.

3.1 Instalação rápida

Através de sistemas baseados em WEB (“Web-based”), o sistema pode entrar em funcionamento em breves horas. Após a contratação do serviço o ASP encontra-se disposto a prestar o serviço salvo a necessidade de algumas configurações pontuais. Da parte do cliente basta que o seu parque informático se encontre em condições de se ligar ao ASP e que contenha um browser em cada terminal.

3.2 Custo de Aquisição

A maioria das empresas começou a aperceber-se que o custo de adquirir e manter PCs, software e técnicos está cada vez mais a entrar em espiral.

Os ASPs fornecem a força necessária para executar as aplicações utilizadas na gestão dos negócios que cada vez são mais e mais exigentes, baixando para o cliente o custo de aquisição e manutenção de um sistema completo, passando este a pagar uma taxa periódica.

3.3 Suporte ténico e gestão reduzida

Associado ao enorme custo de aquisição está a sempre crescente necessidade de suporte técnico e actualizações do sistema. As aplicações e redes complexas necessitam de conhecimento pericial para as manter e muitas empresas não têm a disponibilidade, nem os meios para atingir esse nível de conhecimento. O modelo ASP pode fornecer esse “know-how” para que as empresas não tenham de se preocupar com soluções “in-house”.
Das tarefas de suporte a cargo dos ASPs destacam-se:

· Segurança de dados;

· Actualizações;

· Gestão de rede;

· Gestão de utilizadores;

3.4 Acesso remoto via rede virtual

Uma vez que o sistema central se situa “off-site”, ou seja, fora da empresa, e é acedido remotamente existe sempre a possibilidade de os trabalhadores utilizarem o sistema de outros locais exteriores. Por exemplo, nas suas casas ou através de terminais móveis.

3.5 Segurança

As políticas de segurança utilizadas e impostas pelo sistema são bem mais rígidas  do que nos casos em que o sistema se encontra “in-loco”, onde muitas vezes o acesso às aplicações nem sequer necessita de password.

3.6 Contrapartidas

Dependendo do ponto de vista, muitos destes benefícios podem ser vistos como grandes contrapartidas para o bem estar e progresso da empresa.

As principais contrapartidas são obviamente o controlo, ou melhor, a falta dele, a dependência da rede e a posse do sistema.

Claramente que, quando uma empresa entrega o controlo do seu SI a um ASP é como uma espada de dois bicos. Isto porque, a confiança recai sobre o ASP assumindo que este executará as suas funções com eficiência e eficácia e que tenda cada vez mais a melhorar.

A dependência da rede é outra contrapartida algo importante. É que, a não ser que as aplicações baseadas em Web possam operar em modo “desligado” (disconnected mode), todos os utilizadores ficam dependentes das ligações à rede. Este facto preocupa os utilizadores quanto à fiabilidade da rede, privacidade, “uptime”, e velocidades de ligação.

Por último, o facto da empresa não ser a dona legítima do sistema podem sem dúvida ser um grande senão. A posse do sistema dá aos administradores e gestores da empresa a sensação de total controlo que por sua vez providencia o conforto. Os ASPs diminuem o controlo por parte da empresa, no entanto, à medida que este mercado floresce, os níveis de confiança e bem estar também prosperam.

4 Contracto de prestação de serviços - SLA

O

 SLA – Service Level Agreement é um contracto que define as responsabilidades do fornecedor de serviço e dos utilizadores finais. Para além disso o SLA identifica e define as ofertas do serviço bem como os produtos suportados, critérios de metrologia, critérios de relatórios e normas de qualidade. Um contracto que delineie os direitos e as obrigações de ambas as partes reduz significativamente o âmbito de discordância. A fonte do grande número de disputas actuais é, certamente, a diferença entre o desempenho actual do ASP e o esperado pelo utilizador final baseado no SLA em vigor. Desta forma torna-se claro que um SLA bem negociado, compreensível e bem delineado é fundamental para minimizar o risco de disputas.

Alguns dos aspectos mais importantes a ter em consideração e a incluir num SLA são:

· O Objectivo do SLA;

· A descrição do serviço;

· Duração do serviço;

· Agenda de implementação;

· Termos de pagamento;

· Condições para o terminus do contracto;

· Questões legais como garantias, indemnizações, limitações, etc.

Por sua vez os utilizadores finais devem ter em conta possíveis acções que podem levar ao SLA  ser suspenso ou invalidado. Estas acções potenciais são: 

· Acções de terceiros;

· Fornecedores de armazenamento de dados;

· Fornecedores de suporte exteriores;

· Falhas em infra-estruturas internas;

4.1 Modelos de SLAs

Á medida que os SLAs crescem em importância, a indústria espera que o número de modelos de SLAs também aumente. Idealmente, um único SLA cobre todos os aspectos do serviço ao cliente dos ASPs. Por vezes um utilizador final pode operar com vários fornecedores de serviço. Nessa altura o cliente necessitará de quatro SLAs para garantir todos os aspectos do serviço.

Estes SLAs são:

· SLA de Rede: Cobre a ligação entre o cliente e o ASP. Um NSP
 (ou ISP) concorda com um contrato de prestação de serviços adequado ao fornecimento de serviços IP ao consumidor final.

· SLA de Hospedagem: Este SLA assegura os serviços de hospedagem fornecidos ao ASP. O modelo de funcionamento do ASP pode por vezes especificar que o hardware seja alojado ou colocado numa terceira entidade.

· SLA de Aplicações: Define as medidas de performance das aplicações. O ASP delineia o domínio da sua responsabilidade, classes de serviço a serem oferecidas, parâmetros de performance, e formula os cálculos das performances bem como das penalizações (caso necessárias) a serem impostas aquando de uma falha na prestação acordada.

· SLA de Suporte e Help Desk: Que nível de suporte e help desk será prestado e em que condições.

4.2 Resolução de disputas e riscos de segurança

É aconselhável que para cada um destes SLAs  haja uma cláusula em separado referindo a resolução de discordâncias. Os acordos SLA geralmente ponderam o risco contra a recompensa protegendo o fornecedor de falhas no serviço que não estejam dentro do seu controlo; ou então recompensas por assumirem riscos sobre os quais possam não ter controlo directo.


Os APS devem também planear e implementar procedimentos que assegurem que as operações, que o utilizador final necessita, continuem em caso de falhas de hardware/software, desastres naturais ou outros imprevistos. A disponibilidade do sistema assegura que os recursos são utilizáveis quando e onde forem precisos. Os utilizadores finais devem requisitar um plano de avaliação de impacto no negócio  que delineie os procedimentos que o ASP utilizará por forma a minimizar ou mitigar interrupções nas operações identificadas nesse plano. Este procedimento documentado deve identificar a resposta e o tratamento da causa do desastre ou da interrupção do serviço.

Se a aplicação em causa for altamente crítica, o ASP pode considerar junto do cliente a possibilidade de replicar a aplicação e/ou dados num site remoto. Em adição o ASP deve identificar claramente o tempo necessário para restaurar o serviço em vários cenários de desastre.

No caso de uma falha na segurança, o utilizador final deve requisitar uma avaliação do acidente o que permite que as políticas e os procedimentos sejam constantemente melhorados inclusivé os SLAs.

5 O mercado dos ASPs

O

 aluguer de aplicações está a provar ser imensamente valioso, particularmente entre pequenas e médias empresas, que se encontrem em busca de poder competir com os grandes grupos económicos e organizações com grandes fundos de IT. Os ASPs estão a abrir as portas para um fornecimento puro de aluguer de aplicações, integração de sistemas e plataformas de comunicação.

As melhores práticas de IT estão no coração do modelo dos ASPs. Os clientes procuram costantemente adquirir garantias de serviço que se adequem às melhores práticas de IT. A entrega remota destas garantias é um grande desafio apesar das promessas de ligações e telecomunicações abertas e universais, das redes privadas e públicas, os engarrafamentos podem degradar a performance relativamente ao esperado.

O “outsourcing” de ASPs difere do tradicional. Ele utiliza uma arquitectura cliente/servidor que depende numa comunicação de pacotes de dados segura e fíavel. As companhias que perseguem o modelo ASP capturaram a atenção incluindo nomes de grande nível como a FutureLink, ServiceNet, Corio, Usinternetworking e a Telecomputing. Para além disso, muitas das companhias maiores e mais bem colocadas no processamento de dados e no alojamento Web estão agora a virar as suas iniciativas para o fenómeno ASP.

Dentro da imensa àrea dos ASPs, as estratégias de marketing e de aplicações variam enormemente. Vários ASPs de pequena dimensão estão a crescer agressivamente em mercados de aplicações horizontais e de nicho. Muitas outras já estão numa fase bem madura.

As aplicações transacionais, como o comércio e os “call-centers”, representam uma grande oportunidade para os ASPs, mas não só, CAD, banca, retalho, medicina, imagem e catálogo, gestão de vendas, colaboração, e aplicações específicas de algumas indústrias como óleo e gás. O fenómeno de aluguer de aplicações é revolucionário na medida que extende o modelo de serviços para incluir também aplicações com configurações horizontais e verticais.

Apesar de muita da pulicidade do mercado dos ASPs se centrasse nas aplicações de ERP de grande escala (como as da Peoplesoft e SAP), muitas variedades de aplicações estão a surgir especialmente as que incluem e abrangem as necessidades das PMEs. Estes segmentos de mercado representam um interesse contínuo para os ASPs, diferenciados pelo tipo de aplicações, níveis de serviço e grau de customização.

Os ASPs fornecem um mecanismo eficaz para a entrega de poder de computação fiável e consistente. 

6 ASP Um modelo de negócios emergente

As companhias que fornecem Aplicações estão a aperceber-se que não devem proporcionar apenas baixos custos para fidelizar os seus clientes. Os clientes procuram garantias de qualidade. Muitos sempre procuraram o que se tornou uma norma da indústria de IT, os SLAs. Por sua vez os ASPs procuram cada vez mais poder melhorar a sua prestação do serviço de modo a garantir a qualidade e fiabilidade que o cliente procura.

6.1 Cadeia de valores

Existe, entre a maioria das pessoas, a tendência a colocar todos os fornecedores de ASPs num categoria intitulada “ASP”. No entanto existem vários tipos de fornecedores para criar cada solução ASP, e existem várias soluções numa oferta.

Para retratar estes modelos foi criado um modelo designado de “Cadeida de Valores ASP”
 que mapeia os vários sectores que tipicamente contribuem para uma solução ASP. 
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Cadeia de valores do modelo ASP

Como mostra o diagrama, existem cinco sectores principais que tomam lugar na cadeia de valores ASP. Os três primeiros (segmentos do círculo) que se encontram no lado direito, estabelecem um contacto directo com o utilizador enquanto que os restantes dois permanecem “implícitos” por detrás do sistema, como por exemplo os ISPs.

· Integradores de Serviço: são os fornecedores que os utilizadores finais reconhecem como ASPs. Agregam os diversos serviços para fornecer uma solução completa e gerida como sendo único. Esta categoria varia deste grandes portais e enterprise ASPs até tipos de empresas mais tradicionais, como integradores de e-business e fornecedores de serviços completos.

· Fornecedores de Aplicações:  criam o software e as aplicações para montar as várias soluções.  Esta categoria abrange as software houses e ISVs
 cujos produtos são integrados pelos ASPs s integradores de serviço.

· Fornecedores de Acesso: fornecem as ligações finais que permitem aos utilizadores aceder à rede. Abrange desde ISPs a operadores de telecomunicações.

· Operadores de Infra-estruturas: tratam dos elementos físicos de acesso às redes. Incluem os operadores de telecomunicações.

· Fornecedores de serviço de infra-estruturas: criam a camada de software e de serviços da infra-estrutura de computação da Internet. Esta categoria inclui os fornecedores de infra-estruturas de ASPs (AIPs) que operam centros de alojamento equipados especialmente para esse efeito. 

7 Conclusão

A

 indústria ASP permanece um modelo de negócios emergente com tremendas oportunidades de crescimento e escalabilidade. À medida que a confiança na fiabilidade e nas garantias de qualidade for aumentando por parte dos clientes, o modelo ASP crescerá a par com ela.



































































































































































O SLA – Service Level Agreement é um contracto que define as responsabilidades do fornecedor de serviço e dos utilizadores finais.





Os ASPs podem facilitar o acesso às tecnologias.








As iniciais de ASP significam Application Service Provider.








Os ASPs diminuem o controlo por parte da empresa, no entanto, à medida que este mercado floresce, os níveis de confiança e bem estar também prosperam.








… a confiança recai sobre o ASP assumindo que este executará as suas funções com eficiência e eficácia e que tenda cada vez mais a melhorar.











� 	ERP	– Enterprise Resource Planning


� 	CRM	– Customer Relationship Management


� 	PME	– Pequena e Média Empresa


� 	SI	– Sistema de Informação


� 	ISP	– Internet Service Provider


� 	NSP		– Network Service Provider


� ASP Value Chain – Este modelo foi criado pela ASPnews.com para mais informações www.aspnews.com


� ISV – Independent Software Vendors





