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Il presente white paper fa parte di una collana di documenti relativi alle soluzioni Microsoft® Enterprise Services (ES). 

In questo white paper vengono descritte le procedure per il dimensionamento delle risorse dei provider di servizi applicativi o ASP (Application Service Provider). Prima di proseguire nella lettura di questo documento si consiglia di leggere il white paper Microsoft Operations Framework Executive Overview, nel quale vengono illustrati importanti concetti di base che risultano utili per una migliore comprensione dell'argomento trattato. 

Introduzione 
Riepilogo 

In questo documento vengono illustrati alcuni esempi di procedure consigliate per valutare, pianificare e gestire le risorse presenti nei data center, con particolare attenzione alle problematiche più comuni relative agli ASP. Il presente documento contiene informazioni su Microsoft® Windows® 2000, Microsoft® Internet Information Server 5.0, Microsoft® Exchange 2000 Server e Microsoft® SQL Server™ 7.0, tuttavia le metodologie e le procedure consigliate descritte non riguardano esclusivamente questi prodotti. 

In questo white paper vengono inoltre descritte alcune procedure consigliate per la gestione delle risorse nell'ambito della fornitura di servizi e della gestione delle infrastrutture tecniche, dei processi di fatturazione e del livello dei servizi all'interno di un ambiente ASP. 

Destinatari 

Le informazioni contenute in questo documento possono risultare utili a due tipi di destinatari, ovvero sia ai responsabili della gestione delle risorse sia al personale tecnico. La prima parte del white paper descrive il concetto di gestione delle capacità in termini generali, mentre la seconda parte del documento include informazioni di carattere più tecnico, pertanto è rivolta in particolar modo agli sviluppatori e al personale tecnico degli ASP. Sebbene questo white paper sia rivolto a due diversi tipi di destinatari, l'intero contenuto del documento potrà risultare utile a entrambi. 

Microsoft Operations Framework e Enterprise Services 

Microsoft Operations Framework (MOF) è un insieme di procedure consigliate, principi e modelli che hanno lo scopo di offrire utili indicazioni per l'utilizzo di prodotti e tecnologie Microsoft nell'ottica dell'implementazione di sistemi di produzione caratterizzati da elevata affidabilità, disponibilità, supportabilità e gestibilità. 

Microsoft Operations Framework è uno dei tre modelli su cui si basano le soluzioni Microsoft Enterprise Services. Ognuno dei tre modelli riguarda una fase diversa del ciclo di vita di un ambiente IT. Ogni modello offre informazioni utili e dettagliate sul personale tecnico, i processi e le tecnologie necessarie per la gestione efficace di ciascuna area. Gli altri due modelli sono Microsoft Readiness Framework (MRF) e Microsoft Solutions Framework (MSF). Nel diagramma riportato di seguito viene illustrato il ruolo di ognuno dei tre modelli all'interno della struttura di Enterprise Services. 
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Soluzioni Microsoft Enterprise Services 

Microsoft Readiness Framework consente alle aziende IT di fornire a individui e organizzazioni un'adeguata formazione relativamente all'utilizzo dei prodotti e delle tecnologie Microsoft mediante strumenti di valutazione e pianificazione, guide di orientamento, white paper di carattere tecnico, materiali di autoformazione, corsi, esami a scopo di certificazione e seminari. 

Microsoft Solutions Framework offre utili risorse alle aziende, che consentono di semplificare le fasi di pianificazione, creazione e implementazione di un progetto sotto forma di white paper, guide al deployment, procedure consigliate, kit di risorse, case study e corsi di formazione relativi alle architetture aziendali, allo sviluppo di applicazioni, alla progettazione di componenti e all'implementazione di infrastrutture. 

Microsoft Operations Framework offre un bagaglio di risorse tecniche sotto forma di white paper, guide pratiche, strumenti di valutazione, kit operativi, procedure consigliate, case study e strumenti di supporto progettati da Microsoft allo scopo di definire il personale tecnico, i processi e le tecnologie necessari per gestire efficacemente i sistemi negli ambienti IT distribuiti complessi. 

Cenni preliminari sul modello Microsoft Operations Framework 

Per garantire i livelli elevati di affidabilità e disponibilità richiesti per i siti Web business-to-consumer (B2C) è necessario ricorrere non solo ad avanzate tecnologie ma anche a processi operativi altamente efficaci. Microsoft ha raccolto le migliori metodologie e tecniche sviluppate in anni di esperienza diretta nel settore al fine di rendere disponibili le conoscenze necessarie per poter creare ed eseguire tali processi. Il presente documento fa parte di questo bagaglio di informazioni, integrate nel modello MOF. Il modello MOF si basa su due concetti fondamentali, ovvero i servizi e la gestione dei servizi IT. 

Servizi 

I servizi sono gli strumenti, o le funzioni aziendali, che il settore IT fornisce ai suoi clienti, ad esempio: 

· Fornitura di servizi applicativi 

· E-commerce 

· Messaggistica 

· Gestione delle informazioni 

In conformità con le ultime tendenze in fatto di hosting di applicazioni e servizi di outsourcing, le indicazioni fornite dal modello MOF sottolineano il concetto di software come servizio. 

Gestione dei servizi IT 

La gestione dei servizi IT è rappresentata invece dalle funzioni necessarie ai clienti per la gestione di un determinato servizio, ad esempio: 

· Help desk 

· Gestione dei problemi 

· Preparazione di piani di emergenza 

Il modello MOF si basa sull'utilizzo di specifiche funzioni per la gestione dei servizi, che consentono al settore IT di sviluppare soluzioni adatte alle diverse esigenze delle aziende. Tali funzioni vengono sviluppate in base a strategie, procedure, standard e metodologie coerenti che sono applicabili a tutti i servizi software disponibili attualmente negli ambienti IT. 

Il diagramma seguente illustra il ruolo delle varie funzioni di gestione dei servizi IT all'interno del modello di elaborazione MOF. 
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Modello di elaborazione MOF 

Il dimensionamento delle risorse è incluso nella fase di ottimizzazione. Questa fase indica che la gestione efficace dei servizi IT è un requisito fondamentale per l'affermazione di un'azienda in un mercato sempre più competitivo. La fase di ottimizzazione riguarda, in particolar modo, due aspetti specifici della gestione dei servizi: 

· Affidabilità del servizio 

· Costi 

Le risorse rappresentano un costo considerevole per gli ASP, tuttavia il fatto di non disporre della capacità necessaria al momento opportuno può risultare ancora più costoso in quanto impedisce di soddisfare le esigenze dei clienti. Il processo di gestione delle capacità ha quindi lo scopo di verificare che vengano installate le risorse adeguate in modo tempestivo ed economico per soddisfare le richieste della clientela. Mediante tale processo è possibile ottimizzare costantemente i requisiti presenti e futuri. Durante la fase di ottimizzazione, il personale preposto alla gestione delle risorse identifica i nuovi rilasci e, al termine di questa fase, il processo MOF viene eseguito nuovamente. È opportuno che il team di gestione pianifichi l'esecuzione del processo di ottimizzazione a intervalli regolari. Il modello di elaborazione MOF può essere utilizzato come schema di riferimento per un processo di questo tipo. 

MOF e ITIL 

Il modello MOF riconosce la validità delle metodologie per la gestione dei servizi IT documentate dalla libreria di infrastrutture IT (ITIL, IT Infrastructure Library) sviluppata dal CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency). 

CCTA è un'agenzia governativa del Regno Unito impegnata nella diffusione di metodologie sperimentate relative all'utilizzo della tecnologia dell'informazione nei processi e nella gestione dei servizi. A questo scopo, l'agenzia CCTA collabora con le principali società IT in tutto il mondo per documentare e convalidare le migliori metodologie nelle varie discipline della gestione dei servizi IT. 

Il modello MOF combina gli standard industriali così raccolti con indicazioni specifiche che riguardano l'utilizzo delle piattaforme Microsoft in diversi contesti aziendali ed estende inoltre le norme ITIL a supporto di ambienti IT distribuiti e delle tendenze più recenti nel settore, quali l'hosting delle applicazioni, i sistemi di elaborazione portatili e i sistemi transazionali e di e-commerce basati sul Web. 

Cenni preliminari sulla gestione delle capacità per gli ASP 
Obiettivo 

Il dimensionamento delle risorse ha lo scopo di garantire che le capacità IT (ad esempio il supporto applicativo, le infrastrutture fisiche e così via) sulle quali si basano le soluzioni degli ASP siano in grado di soddisfare le mutevoli richieste dei clienti, che le risorse esistenti vengano utilizzate al meglio e che i necessari aggiornamenti vengano completati nel modo più rapido ed economico possibile. 

Importanza del dimensionamento delle risorse per gli ASP 

Per i provider di soluzioni applicative è importante riuscire a soddisfare le richieste dei clienti. Se un ASP non dispone delle capacità sufficienti per offrire i livelli di servizio concordati con i clienti è possibile che questi debbano far fronte a tempi di risposta prolungati, time-out, errori e interruzione delle applicazioni. 

Dopo un'esperienza deludente è molto probabile che i clienti decidano di rivolgersi ad altri provider in grado di soddisfare meglio le loro esigenze. Per evitare che questo accada è fondamentale che gli ASP creino infrastrutture capaci di gestire non solo i livelli standard di richieste, ma anche volumi di richieste molto più elevati. Nell'ambito della gestione delle capacità vengono utilizzati sistemi OSS (Operations Support Systems) per verificare che l'utilizzo delle risorse esistenti nelle soluzioni ASP sia adeguato ai livelli di servizio stabiliti. 

Se eseguito correttamente, il processo di gestione delle risorse consente di valutare la quantità di hardware necessaria per gestire il volume di richieste degli utenti relative a una particolare soluzione ASP. Questo tipo di valutazione è utile per individuare i "punti deboli" delle infrastrutture su cui si basano le soluzioni ASP e i colli di bottiglia che possono causare inefficienza nelle prestazioni. Mediante l'aggiunta di componenti hardware o la ridefinizione dei requisiti di una soluzione ASP è possibile ottimizzarne le prestazioni eliminando i punti deboli. 

Il dimensionamento è un processo mediante il quale il personale tecnico di un ASP predispone la struttura della soluzione applicativa per futuri ampliamenti che consentano di far fronte a un numero maggiore di richieste. Se per la gestione delle risorse si utilizzano strumenti automatici e adatti a diversi tipi di applicazioni, è possibile ridurre la necessità di intervento umano, aumentare il grado di soddisfazione dei clienti e la redditività del modello ASP. 

Quando eseguire il processo di dimensionamento delle risorse 
Il dimensionamento delle risorse è un processo che i provider di servizi applicativi dovrebbero eseguire periodicamente. Ogni qual volta si verifica un cambiamento significativo in relazione al numero di utenti, alla complessità della soluzione o alla configurazione/capacità dei server è infatti opportuno ricalcolare la capacità del sito. A seconda dei requisiti dei clienti è possibile che periodicamente sia necessario aumentare la capacità di determinate risorse IT. In conformità con il modello di elaborazione MOF, gli ASP dovrebbero condurre una verifica a intervalli pianificati (ad esempio una volta al mese) al fine di valutare le risorse esistenti e le eventuali limitazioni che queste impongono. L'utilizzo del servizio da parte dei clienti può essere influenzato dai seguenti fattori: 

· Variazioni stagionali (le vendite di gelati, ad esempio, aumentano durante l'estate causando un incremento della domanda rispetto ai mesi invernali). 

· Campagne pubblicitarie (ad esempio il lancio di un nuovo prodotto). 

· Festività (le vendite generalmente aumentano nelle settimane che precedono i periodi festivi e di conseguenza aumenta il volume di richieste inviate ai sistemi ASP). 

Aspetti significativi della gestione delle risorse 

La redditività di una soluzione ASP dipende in larga misura da un'efficiente gestione delle risorse. 

Il fattore che determina il successo di una soluzione ASP è rappresentato dalla capacità di soddisfare le richieste dei clienti mediante l'offerta di servizi con prestazioni elevate. In genere, gli utenti hanno le seguenti tre principali aspettative nei confronti dei siti ASP: 

1. Qualità. Offerta di servizi di qualità conforme a quanto stabilito nel contratto sul livello dei servizi (SLA, Service Level Agreement). 

2. Velocità (inversamente proporzionale ai tempi necessari per l'implementazione e l'esecuzione del servizio). Gestione tempestiva delle risorse, che consenta di soddisfare i requisiti identificati dal Service Level Agreement. 

3. Risparmio (valutato in base al contenimento dei costi). Costi ottimizzati e preventivabili. 

Un'efficiente gestione delle risorse consente di equilibrare le aspettative dei clienti in relazione alla qualità, alla velocità e alla redditività del servizio offerto. A questo proposito è importante tenere presente che non è possibile soddisfare tutte e tre le esigenze contemporaneamente. Ad esempio, i tempi rapidi per l'implementazione di nuove funzionalità (velocità) e l'elevata qualità di un prodotto (qualità) in genere richiedono costi elevati (minore risparmio). D'altra parte, se un cliente desidera un'implementazione rapida (velocità) e a basso costo (risparmio) le prestazioni del prodotto probabilmente ne risentiranno (minore qualità). 

La gestione delle risorse è un processo delicato in quanto riguarda un'ampia gamma di tecnologie complesse. Di conseguenza, è necessario che il personale preposto abbia un sufficiente livello di esperienza nelle seguenti aree: 

· Fornitura di applicazioni (client/server, Web o thin client/server) 

· Multitenancy (gestione di risorse condivise contrapposta alla gestione di risorse dedicate) 

· Gestione delle risorse (fornitura di servizi, fatturazione e picchi di richieste) 

· Capacità dell'architettura di distribuzione del servizio (server, infrastruttura tecnica, rete, infrastruttura fisica) 

· Gestione del personale (carichi di lavoro individuali, ridondanza delle competenze, disponibilità nei periodi di maggiore attività e così via) 

· Gestione del livello dei servizi (Service Level Agreement, gestione delle operazioni, documentazione, controllo delle modifiche e così via) 

· Procedure consigliate 

Concetti fondamentali del dimensionamento delle risorse per gli ASP 

Il dimensionamento delle risorse ha la funzione di valutare se l'ASP è in grado di offrire soluzioni caratterizzate da un livello di prestazioni accettabile e adeguato alle esigenze dei clienti. 

Il processo include: 

· Il monitoraggio delle richieste attuali dei clienti relativamente alle risorse IT e la creazione di previsioni in merito ai futuri requisiti dei clienti. 

· La canalizzazione delle richieste dei clienti, ad esempio in combinazione con i Service Level Agreement, allo scopo di distribuire gli effetti dei picchi di utilizzo. 

· L'acquisizione delle risorse necessarie in base ai requisiti dei clienti e la creazione di previsioni in relazione alle esigenze future (come regola generale è preferibile disporre di capacità superiori rispetto alle effettive necessità in modo da essere in grado di fare fronte ad eventuali picchi imprevisti. I costi derivanti dalla mancata capacità di soddisfare le richieste dei clienti sono infatti notevolmente maggiori rispetto ai costi necessari per l'acquisizione delle risorse necessarie). 

· Il monitoraggio delle prestazioni e del throughput dei servizi ASP. 

· Il monitoraggio delle prestazioni dei componenti che costituiscono l'infrastruttura di supporto e l'esecuzione di attività di ottimizzazione che consentano di trarre il massimo vantaggio dalle risorse esistenti. 

· La definizione di un piano relativo alla disponibilità di risorse che consenta all'ASP di offrire servizi con un livello di qualità conforme a quanto stabilito nel Service Level Agreement. 

Il dimensionamento delle risorse ha lo scopo di bilanciare i seguenti fattori: 

· Offerta e domanda. Il processo consente di verificare che le risorse disponibili (ad esempio la potenza del processore e lo spazio di archiviazione) corrispondano alle richieste attuali e future dei clienti delle soluzioni ASP. 

· Costi e capacità. È necessario verificare attentamente che i costi sostenuti per l'acquisizione delle capacità siano giustificabili non solo dal punto di vista delle esigenze aziendali, ma anche che le capacità acquisite consentano di utilizzare le risorse nel modo più efficiente possibile. 

Un metodo estremamente semplicistico per la valutazione delle capacità consiste nel calcolare il numero di utenti che accedono a una determinata soluzione ASP in relazione al carico di richieste che ogni utente invia ai diversi componenti della soluzione. Questo semplice calcolo può essere utilizzato per potenziare le risorse che possono ridurre le capacità del sistema (CPU, RAM, spazio su disco e larghezza di banda) in modo che siano in grado di supportare i livelli di utilizzo presenti e futuri. 

Per informazioni più dettagliate sul processo di dimensionamento è possibile consultare la sezione relativa alla gestione delle risorse (resource and capacity management) della libreria ITIL (IT Infrastructure Library), all'indirizzo http://www.itil.co.uk/ oppure il manuale ITIL intitolato Capacity Management (ISBN 0 11 330544 3). 

Relazioni con altre attività del modello MOF 

Il dimensionamento delle risorse è un processo strettamente correlato ad altre attività previste dal modello MOF e, come tale, rappresenta un elemento essenziale della fase di ottimizzazione inclusa nel modello di elaborazione. Tuttavia, tale processo è strettamente collegato anche alle fasi di modifica, gestione e supporto del modello MOF, in quanto offre gli strumenti necessari per far fronte a tutti i problemi relativi alle prestazioni e alle capacità. Le relazioni che collegano il processo di gestione delle risorse con le varie fasi del modello MOF vengono descritte dettagliatamente di seguito. 

Fase di modifica del modello MOF 

· Gestione delle modifiche. Il processo di dimensionamento consente di valutare l'impatto delle modifiche sulle risorse esistenti e di identificare la necessità di implementare capacità aggiuntive in base alle variazioni della domanda. 

· Gestione del rilascio. Il processo di dimensionamento consente di determinare la strategia di distribuzione, in particolare nei casi in cui il mezzo di distribuzione è rappresentato dalla rete. 

· Gestione della configurazione. Le modifiche apportate alle risorse o le variazioni della domanda si riflettono sugli elementi della configurazione inclusi nel database di gestione della configurazione (CMDB, Configuration Management Database). 

Fase di gestione del modello MOF 

· Monitoraggio/misurazione. Il processo di gestione delle risorse (come altri processi di ottimizzazione) definisce i dati che è necessario raccogliere ai fini dell'analisi delle prestazioni. e identifica i valori soglia da monitorare per garantire che le prestazioni rimangano sui livelli stabiliti. 

· Amministrazione del sistema e della rete. Il processo di dimensionamento delle risorse definisce le azioni che è necessario intraprendere quando i valori soglia vengono superati. In questi casi vengono utilizzati sistemi OSS automatici e non automatici. 

Fase di supporto del modello MOF 

· Help desk, failover e ripristino (gestione degli incidenti). Il personale preposto alla gestione delle risorse viene informato ogni qual volta si verificano incidenti che riguardano le capacità o le prestazioni. Durante il processo di gestione delle risorse tali incidenti vengono risolti e documentati. 

· Gestione dei problemi. Il processo di dimensionamento delle risorse supporta l'identificazione, la diagnosi e la risoluzione dei problemi relativi alle capacità. 

Fase di ottimizzazione del modello MOF 

· Gestione dei costi. Il processo di dimensionamento delle risorse consente di verificare che le risorse necessarie vengano acquisite e implementate nel modo più economico. 

· Preparazione di piani di emergenza. Mediante il processo di gestione delle risorse è possibile determinare le capacità necessarie per tutte le opzioni di ripristino disponibili, in modo che sia possibile definire le configurazioni hardware e software minime necessarie per garantire il livello di prestazioni e di throughput desiderato quando tali opzioni vengono utilizzate. 

· Gestione della disponibilità. I problemi relativi alle prestazioni e alle capacità possono determinare la mancata disponibilità del sistema oppure un estremo rallentamento delle prestazioni, che in effetti comporta lo stesso impatto negativo sugli utenti. Per questo motivo, il dimensionamento delle risorse e la gestione della disponibilità possono essere considerate complementari in quanto condividono gli stessi obiettivi. 

Concetto di base del modello MOF 

· Gestione del livello dei servizi. Il processo di dimensionamento delle risorse è di supporto anche per la gestione del livello dei servizi in quanto verifica che il servizio offerto sia in grado di soddisfare le esigenze presenti e future dei clienti. 

Fonti di informazioni, sottoprocessi e risultati del processo di dimensionamento delle risorse 

Fonti di informazioni 

Le seguenti fonti di informazioni possono rappresentare utili punti di riferimento durante il processo di dimensionamento delle risorse per gli Application Service Provider. 

· Produttori esterni di nuove tecnologie. 

· Piani e strategie commerciali dell'ASP. 

· Piani, strategie tecniche e budget dell'ASP. 

· Strategie di help desk, failover e ripristino e gestione dei problemi definite per far fronte ai problemi derivanti da un basso livello di prestazioni. 

· Processo di gestione del livello dei servizi, con dettagli sul contenuto dei Service Level Agreement e sui requisiti relativi al livello dei servizi. 

· Processo di gestione delle modifiche, con la programmazione futura delle modifiche e la necessaria valutazione dell'impatto di ogni modifica sui clienti e sulla capacità dell'infrastruttura. 

· Attività previste dal modello MOF (inclusa la programmazione di tutte le operazioni che è necessario eseguire e le informazioni sulle relazioni che intercorrono tra le diverse soluzioni) e monitoraggio delle prestazioni delle varie soluzioni. 

Sottoprocessi 

Il processo di dimensionamento delle risorse è costituito da diversi sottoprocessi, che includono a loro volta varie attività. Tali sottoprocessi sono descritti di seguito: 

· Gestione delle richieste. Questo sottoprocesso ha l'obiettivo di garantire che i requisiti aziendali futuri dell'ASP in relazione ai servizi IT vengano considerati, pianificati e implementati in modo tempestivo. A questo scopo, il team preposto alla gestione delle risorse ne analizza l'utilizzo attuale all’interno delle varie soluzioni ASP per valutare le tendenze predominanti e sviluppare le necessarie previsioni. I requisiti futuri vengono definiti dalla direzione amministrativa dell'ASP, che ha il compito di analizzare costantemente le esigenze presenti e future della clientela. 

· Gestione del carico di lavoro. Questo sottoprocesso ha l'obiettivo di interpretare le richieste degli utenti in termini di carico di lavoro sui vari componenti della soluzione ASP (le diverse applicazioni utilizzate per creare la soluzione) e utilizzare questa analisi per determinare le risorse necessarie. Il processo traduce in carico di lavoro sia le richieste presenti sia le richieste previste per il futuro. 

· Gestione delle risorse. Questo sottoprocesso ha l'obiettivo di gestire le singole risorse dell'infrastruttura IT e, analizzando i carichi di lavoro, determina le risorse necessarie presenti e future, garantendo che tutte le risorse vengano acquisite e implementate in modo rapido ed economico. 

· Gestione delle prestazioni (strettamente correlata con l'attività di monitoraggio/misurazione del modello MOF). Questo sottoprocesso ha l'obiettivo di verificare le prestazioni delle soluzioni ASP utilizzate dai clienti e le prestazioni delle singole risorse sulle quali tali soluzioni si basano. Mediante tale processo è possibile monitorare le prestazioni di tutte le soluzioni ASP (in base ai parametri definiti nei contratti SLA) e delle relative risorse sottostanti. Tutti i dati raccolti vengono registrati, analizzati e documentati. Se necessario, il team preposto al dimensionamento delle risorse verificherà che le prestazioni delle soluzioni siano conformi ai requisiti aziendali. 

I dati raccolti vengono analizzati e utilizzati per eseguire prove di ottimizzazione e definire profili mediante i quali identificare e impostare valori soglia e avvisi. Quando vengono generati report delle eccezioni o avvisi, è necessario analizzarli e documentarli e quindi intraprendere le necessarie azioni correttive. In genere è preferibile impostare le soglie e gli avvisi su valori inferiori rispetto a quelli stabiliti nel Service Level Agreement. In questo modo sarà possibile intraprendere le necessarie azioni correttive prima che si verifichino effettive inadempienze ai contratti SLA. 

Risultati 

I dati raccolti durante il processo di dimensionamento delle risorse vengono utilizzati in altre fasi dello stesso processo, da altri processi di gestione dei servizi e da altri team all'interno dell'organizzazione, come descritto di seguito: 

· All'interno del processo di dimensionamento delle risorse. Ad esempio, i dati raccolti durante il monitoraggio delle prestazioni verranno utilizzati per determinare gli aggiornamenti hardware o software necessari e il momento più opportuno per implementarli, in base alle richieste attuali e future dei clienti. 

· Da altri processi di gestione dei servizi. Ad esempio, il processo di dimensionamento delle risorse individua eventuali nuovi requisiti relativi al livello dei servizi e supporta il processo di gestione dei costi identificando l'eventuale necessità di stanziare nuovi fondi per l'implementazione di aggiornamenti hardware o software o l'acquisto di nuove attrezzature. 

· Da altri team all'interno del reparto IT. Ad esempio, il reparto IT dovrà adeguare la programmazione dei servizi in base alle raccomandazioni emerse dal processo di dimensionamento per garantire che le risorse disponibili vengano utilizzate nel modo più efficiente possibile. 

Per ulteriori informazioni è possibile consultare la libreria ITIL (IT Infrastructure Library), all'indirizzo http://www.itil.co.uk/ . 

Utilizzo di sistemi OSS/BSS da parte degli Application Service Provider nella gestione delle risorse 

Sistemi BSS (Business Support Systems) 

Gli Application Service Provider creano soluzioni aziendali per i propri clienti. Ogni ASP comunica ai clienti i dettagli relativi al Service Level Agreement e altri tipi di informazioni (ad esempio dati relativi alle prestazioni e alla fatturazione) mediante una serie di sistemi di supporto aziendale (BSS, Business Support Systems) online. Il processo di dimensionamento delle risorse ha lo scopo di garantire ai clienti il livello di prestazioni concordato nel Service Level Agreement e pertanto ha anche il compito di comunicare al sistema BSS tutte le informazioni relative alle prestazioni. 

Sistemi OSS (Operations Support Systems) 

Per monitorare le prestazioni delle soluzioni aziendali, gli ASP utilizzano una serie di sistemi di supporto operativo (OSS, Operations Support Systems) online. Una delle principali funzioni degli OSS consiste nel monitorare le prestazioni delle soluzioni aziendali e delle varie risorse sulle quali tali soluzioni si basano. I sistemi OSS generano avvisi e/o avviano azioni correttive nel caso in cui i valori soglia definiti per le prestazioni e i livelli di utilizzo delle risorse vengano superati. I valori soglia vengono definiti durante il processo di gestione delle risorse in modo tale che sia sempre disponibile un margine di tempo sufficiente per intraprendere azioni correttive (ad esempio l'ottimizzazione delle risorse esistenti e/o l'acquisizione di nuove risorse) dal momento in cui viene generato l'avviso. 

Relazioni tra i sistemi OSS e BSS 

I sistemi OSS e BSS sono strettamente collegati. Le informazioni che vengono comunicate ai clienti mediante il BSS si basano anche sulle valutazioni eseguite mediante l'OSS. Tali valutazioni vengono interpretate in modo che i clienti vengano sempre informati del livello di qualità del servizio (misurato in base ai parametri definiti nel Service Level Agreement) mediante il BSS. Inoltre, se un cliente comunica all'ASP un cambiamento delle richieste mediante il BSS, tale informazione verrà utilizzata per determinare la quantità di risorse necessarie per adeguare la soluzione alle esigenze di quel cliente. La modifica implementata può influire sulle impostazioni dell'OSS. 

L'architettura Microsoft MAPS consente agli ASP di automatizzare la creazione di soluzioni. Si tratta di un'architettura estendibile per la fornitura di soluzioni ASP e la gestione delle relative risorse. Alla fine della sezione "Strategie di dimensionamento delle risorse per gli ASP" viene illustrato un esempio di questa architettura. 

Fornitura e gestione del servizio ASP 
Gestione delle relazioni con i clienti 

La gestione delle relazioni con i clienti consiste nello stabilire e nel mantenere una relazione di lavoro professionale tra i clienti e gli ASP. I responsabili della gestione delle relazioni con i clienti interagiscono con tutte le altre attività previste dal modello MOF. Ad esempio, facilitano lo scambio di informazioni tra clienti e ASP durante la negoziazione dei Service Level Agreement e contribuiscono a risolvere i problemi dei clienti che si dichiarano insoddisfatti del servizio offerto. 

Gestione dei servizi 

La gestione dei servizi rappresenta uno dei concetti fondamentali del modello MOF e ha lo scopo di fornire e supportare i servizi IT che corrispondono ai requisiti aziendali dei clienti dell’ASP. Un'efficace gestione delle risorse per un ASP dipende dal corretto svolgimento della maggior parte dei processi che costituiscono la gestione dei servizi e, a loro volta, tali processi dipendono dal dimensionamento delle risorse (vedere la sezione "Relazioni con altre attività del modello MOF" più indietro in questo documento). 

La gestione delle relazioni con i clienti e la gestione dei servizi sono processi strettamente correlati. Tuttavia, l’obiettivo della gestione dei servizi consiste soprattutto nel fornire i servizi concordati con i clienti e, pertanto, privilegia gli aspetti di tipo operativo e tattico, mentre la gestione delle relazioni con i clienti ha una funzione più che altro strategica. La gestione delle relazioni con i clienti consente inoltre di fare previsioni sui costi che sarà necessario sostenere per soddisfare i futuri requisiti dei clienti relativamente alle prestazioni. 

Entrambi i processi confluiscono nella gestione delle risorse. Per poter adeguare il servizio alle future esigenze dei clienti, il team addetto al dimensionamento delle risorse deve essere informato in modo tempestivo di tutte le eventuali modifiche o richieste. 

Per ulteriori informazioni sulle relazioni tra gestione delle relazioni con i clienti e gestione dei servizi, consultare la libreria ITIL, all’indirizzo http://www.itil.co.uk/ . 

Fornitura di soluzioni ASP 

La fornitura di soluzioni da parte di un ASP si traduce direttamente nella distribuzione di un prodotto sul mercato. La possibilità di automatizzare la fase di sottoscrizione del contratto da parte del cliente, la configurazione e la gestione costante degli utenti per le singole soluzioni consente di incrementare la redditività dei servizi di hosting. Al contrario, la mancata automatizzazione dei processi può rendere più difficile l'adeguamento della soluzione ASP alle esigenze del mercato, in quanto l'ampliamento della clientela che utilizza la piattaforma richiede, in genere, l'utilizzo di personale aggiuntivo. La difficoltà di reclutare personale tecnico con competenze elevate in tempi rapidi rappresenta uno dei principali problemi che molte aziende devono affrontare e può costituire un grave limite per gli ASP. 

La fornitura di una soluzione può essere definita come il flusso di lavoro che viene avviato quando un cliente invia un ordine relativo a una o più soluzioni del catalogo dell'ASP. La fornitura di soluzioni è correlata sia al processo di gestione delle relazioni con i clienti sia al processo di gestione dei servizi (in particolar modo per quanto concerne la gestione delle modifiche). 

Durante il processo di fornitura della soluzione, l'ASP e il cliente definiscono i termini del contratto SLA. I contratti SLA rappresentano la base del rapporto professionale tra un Application Service Provider e i suoi clienti, in quanto definiscono la soluzione che l'ASP si impegna ad offrire al cliente e il tipo di prestazioni che tale soluzione dovrà garantire. Il Service Level Agreement stabilisce i livelli di servizio che l'ASP dovrà fornire e definisce le modalità mediante le quali l'ASP e il cliente si scambieranno informazioni in merito alle questioni contemplate nel contratto. 

Gestione delle modifiche 

La gestione delle modifiche rappresenta un aspetto molto importante nell'ottica dell'integrità e del corretto funzionamento di un sistema. Il processo di controllo delle modifiche offre l'opportunità di sottoporre le modifiche a una procedura di approvazione e di analizzare attentamente le modifiche richieste dai clienti. Questa analisi consente di valutare le richieste, ordinare le risorse necessarie in tempo utile e adeguare i piani relativi alle capacità in base alle modifiche implementate. 

Il controllo delle modifiche consente di definire uno schema dettagliato che specifica come e quando le modifiche verranno implementate. In questo modo è possibile ridurre il rischio che vengano apportate modifiche all'ambiente ASP senza che prima ne vengano attentamente valutate le possibili conseguenze sulle richieste dei clienti e sulle risorse. 

Definizione e scopo della modifica 

Durante il processo di gestione delle modifiche è opportuno creare un documento che definisca in modo dettagliato il flusso di lavoro e le modifiche da implementare, incluso lo scopo della modifica, il risultato che questa comporterà e il momento in cui dovrà essere implementata. Questa definizione viene utilizzata dai processi di gestione della disponibilità e delle risorse per determinare gli effetti delle modifiche sulle capacità dei sistemi. 

Valutazione dei rischi 

Il processo di gestione delle modifiche dovrebbe includere una valutazione dei rischi che le modifiche da implementare potrebbero comportare sulle capacità e le richieste esistenti. Per ogni modifica viene valutato il livello di rischio potenziale (che può essere assente, di media entità o molto elevato), che rappresenta un fattore fondamentale di cui è necessario tenere conto durante il processo di approvazione della modifica. 

Processo di approvazione 

Il processo di approvazione si basa sulle informazioni finora descritte. Per semplificare lo svolgimento del processo, è consigliabile che le modifiche vengano sottoposte agli organi di approvazione utilizzando un formato standard. Ad esempio, è possibile creare un modulo di esempio precompilato che chi propone le modifiche potrà modificare in base alle esigenze. È inoltre importante definire indicazioni di massima in relazione ai tempi che dovrebbero intercorrere tra la proposta e l'approvazione delle modifiche. Per le modifiche più urgenti o che è necessario implementare prima dei tempi stabiliti dovrà essere utilizzato lo stesso formato, sollecitandone tuttavia l'approvazione. 

Procedure di verifica delle modifiche 

In seguito all'implementazione e all'esecuzione della modifica, è necessario fornire agli organi di approvazione le informazioni necessarie per verificare che la modifica abbia prodotto gli effetti desiderati. Quindi, in base ai risultati della valutazione, è possibile intraprendere eventuali azioni correttive (ad esempio, se la modifica non ha avuto gli effetti voluti potrebbe essere necessario eseguirne il roll-back). 

Processi di supporto 

Il team preposto alla gestione delle risorse viene informato dall'help desk in merito agli incidenti relativi alle capacità e alle prestazioni del sistema. Il processo di dimensionamento delle risorse supporta il processo di failover e ripristino contribuendo a risolvere e documentare tali incidenti mediante l'uso di script e strumenti diagnostici che vengono coordinati dal processo di gestione dei problemi. Ad esempio, è possibile fare in modo che gli strumenti di monitoraggio in tempo reale delle capacità e delle prestazioni siano accessibili dall'help desk. Il team di gestione delle risorse informa i team di supporto dei potenziali problemi relativi alle prestazioni o alle capacità generando avvisi automatici o registrando gli errori noti. 

Responsabilità dei partner 

Gli Application Service Provider spesso affidano la fornitura di tutti o di parte dei servizi ad aziende partner. Nelle soluzioni end-to-end, è possibile che la connessione utilizzata dal cliente per collegarsi all'ASP venga messa a disposizione da altri fornitori. Al cliente, tuttavia, spesso non è chiaro quale fornitore sia effettivamente responsabile delle prestazioni del servizio, pertanto è importante definire l'ambito delle singole responsabilità all'interno del Service Level Agreement. 

Parametri di valutazione e monitoraggio della qualità del servizio 

Il processo di dimensionamento delle risorse comporta un'attività costante di monitoraggio e ottimizzazione della qualità. Per questo motivo, la definizione di parametri di valutazione della qualità del servizio risulta essenziale. È possibile determinare l'esito positivo o negativo del processo, ad esempio, valutando i parametri di qualità del servizio descritti di seguito: 

Previsioni commerciali 

· Previsioni relative al carico di lavoro 

· Previsioni accurate delle tendenze commerciali 

· Integrazione del piano commerciale con il piano relativo alle capacità 

Tecnologia 

· Capacità di monitorare le prestazioni e il throughput di tutti i servizi e di tutti i componenti 

· Implementazione di nuove tecnologie in linea con i requisiti aziendali (per quanto riguarda tempi, costi e funzionalità) 

· Nessuna inadempienza ai contratti SLA dovuta a problemi relativi al supporto o alle prestazioni di tecnologie obsolete 

Ottimizzazione dei costi 

· Riduzione della necessità di acquisizione di forniture di emergenza (panic buying) 

· Utilizzo di capacità giustificate dai requisiti aziendali, al fine di evitare l'implementazione di risorse in eccesso 

· Pianificazione accurata delle spese 

Pianificazione e implementazione di capacità adeguate al servizio offerto 

· Riduzione del numero di incidenti dovuti a un basso livello di prestazioni 

· Riduzione di perdite economiche dovute alla mancanza di risorse adeguate 

· Implementazione di nuovi servizi conformi ai requisiti qualitativi 

· Conformità alle raccomandazioni definite dal processo di dimensionamento delle risorse 

Il team di gestione delle risorse deve definire obiettivi precisi per ognuno di questi parametri e verificare che tali obiettivi vengano effettivamente raggiunti. Il responsabile del team ha il compito di ottimizzare e gestire il processo in modo tale che gli obiettivi prefissati vengano raggiunti nei tempi previsti. 

Equazione per il calcolo delle capacità 

Per stabilire la quantità di risorse necessaria per un determinato servizio occorre analizzare i picchi di utilizzo. Se un ASP è in grado di soddisfare le richieste dei clienti durante i periodi di massimo utilizzo del servizio, le risorse utilizzate saranno sicuramente sufficienti nei periodi in cui il servizio viene utilizzato in misura minore. 

L'equazione su cui si basa il dimensionamento delle risorse include tre fasi. Nella prima fase vengono valutate le richieste, nella seconda vengono calcolati i carichi di lavoro e nell'ultima fase viene calcolata la quantità di risorse necessarie. Di seguito viene riportato un esempio semplificato dell'equazione appena descritta. 

Fase 1: calcolo delle richieste 

Richieste totali = Numero di utenti simultanei x Richieste dei singoli utenti 

Fase 2: calcolo dei carichi di lavoro 

Carico di lavoro A = Richieste totali x Carico di lavoro correlato alle singole richieste per l'applicazione A 

Carico di lavoro B = Richieste totali x Carico di lavoro correlato alle singole richieste per l'applicazione B 

Fase 3: calcolo delle risorse 

Spazio di archiviazione necessario (MB) = Carico di lavoro A x MB necessari per ogni unità del carico di lavoro A + Carico di lavoro B x MB necessari per ogni unità del carico di lavoro B 

Potenza della CPU necessaria = Carico di lavoro A x Potenza della CPU necessaria per ogni unità del carico di lavoro A + Carico di lavoro B x Potenza della CPU necessaria per ogni unità del carico di lavoro B 

Larghezza di banda necessaria = Carico di lavoro A x Larghezza di banda necessaria per ogni unità del carico di lavoro A + Carico di lavoro B x Larghezza di banda necessaria per ogni unità del carico di lavoro B 

Nell'esempio si presuppone che entrambe le applicazioni risiedano nello stesso computer. Risolvendo l'equazione sarà possibile stabilire la quantità di utenti che l'applicazione può gestire nei periodi di massimo utilizzo. 

Questo metodo consente di calcolare facilmente il numero di utenti che l'applicazione è in grado di supportare. 

L'equazione suggerisce due corollari: 

1. Diminuendo il carico di lavoro sull'applicazione correlato alle richieste dei singoli utenti è possibile incrementare il numero di utenti supportati. A questo scopo è necessario pianificare, programmare e configurare adeguatamente l'applicazione per ottimizzare l'utilizzo delle risorse. 

2. Incrementando le capacità delle risorse che possono limitare le prestazioni del sistema (ad esempio RAM, larghezza di banda, licenze e server) è possibile incrementare il numero di utenti supportati. 

La scalabilità verticale consente di aggiungere capacità a una risorsa esistente. Un esempio di scalabilità verticale è rappresentato dall'aggiunta di più processori, RAM o spazio su disco a un server esistente. 

La scalabilità orizzontale implica invece l'aggiunta di risorse, quali server, connessioni di rete o personale. 

Incremento di richieste e risorse 

Sebbene l'equazione possa sembrare piuttosto semplice, in realtà le richieste dei singoli utenti non si verificano sempre contemporaneamente. Dal momento che il carico sulle risorse dipende dalle richieste dei singoli utenti, la quantità di risorse necessarie rappresenta un fattore variabile. Nella figura seguente viene illustrato un esempio del carico totale necessario per garantire agli utenti il livello di prestazioni stabilito. 
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Le prestazioni di una soluzione ASP dipendono dalle richieste di utilizzo delle risorse. Se un ASP si è impegnato a garantire un determinato livello di prestazioni ai propri clienti, l'infrastruttura del servizio dovrà essere progettata in modo da garantire tale livello di prestazioni anche nei periodi di massimo utilizzo. 

Se in tali periodi non sono disponibili capacità sufficienti, la soluzione più semplice consiste nel riprogrammare i processi nei periodi di minore utilizzo. Un'altra soluzione consiste nell'influenzare il comportamento dei clienti rendendo alcuni servizi più costosi nelle ore di punta, in modo da ridurre la richiesta di tali servizi in quelle ore. 

Creazione di report 

Un report sulla gestione delle capacità dovrebbe includere dettagli sulle seguenti aree: 

· Quantità di richieste attuali e relativi effetti sulle risorse 

· Quantità massima di richieste 

· Previsioni su richieste, carico di lavoro e risorse future 

· Previsioni sulle prestazioni future 

· Numero di utenti supportati dalle risorse attuali 

· Opzioni di scalabilità in caso di aumento del numero di utenti (e quindi del carico di lavoro) 

· Opzioni di scalabilità nel contesto di una maggiore complessità dell'applicazione 

· Monitoraggio della modifica delle capacità 

· Potenziali colli di bottiglia 

Il report dovrebbe chiarire tutte le decisioni che vengono prese in relazione alle risorse. Ad esempio: 

· Per aumentare la complessità dell'applicazione, aumentando il carico sull'hardware per ogni utente e mantenendo tuttavia inalterato il numero di utenti supportati , è necessario aumentare la capacità dell'hardware. Questa situazione giustifica un'eventuale decisione di ampliamento verticale o orizzontale della struttura. 

· Per supportare un maggior numero di utenti, è necessario semplificare l'applicazione (riducendo i requisiti di risorse) oppure aumentare la capacità del sistema. Questa situazione giustifica la decisione di ottimizzare l'applicazione in modo che le risorse limitate (RAM, larghezza di banda, spazio su disco e così via) non vengano sovraccaricate. 

Interpretazione dei risultati 

La definizione delle capacità del sito e le relative considerazioni sulle prestazioni attuali e future del servizio rappresentano solo una parte del processo di dimensionamento delle risorse. Gli amministratori delle soluzioni ASP hanno il compito di prendere decisioni importanti in base ai dati raccolti nel report. Se questo non accade è possibile che si verifichi un peggioramento delle prestazioni e una conseguente insoddisfazione degli utenti, dovuta al fatto che le capacità del sito non sono adeguate alle richieste. 

In seguito alla raccolta delle informazioni necessarie sulla gestione delle capacità, è opportuno procedere nel modo seguente: 

· Intraprendere azioni conformi alle raccomandazioni incluse nel report sulla gestione delle risorse. 

· Rendere il report disponibile al team addetto allo sviluppo dei contenuti del sito come guida da tenere presente in caso di modifica o sviluppo di nuovi contenuti. 

· Definire un piano di aggiornamento per l'hardware dell'applicazione, se necessario. 

· Considerare in che modo la futura espansione del sistema potrà influire sulle capacità del sistema. 

· Includere i futuri aggiornamenti nel budget. 

Portabilità dei dati dei clienti 

La portabilità dei dati dei clienti è un parametro utilizzato per determinare la facilità con cui un cliente può concludere i rapporti con un ASP e trasferire i dati al proprio data center o a un ASP diverso. 

Molti ASP offrono una specie di "sconto" ai clienti che sottoscrivono un determinato servizio per un periodo di tempo prolungato. In questo modo i clienti sono incoraggiati a sottoscrivere contratti per lunghi periodi di tempo per beneficiare di sconti maggiori. 

L'accessibilità, il controllo e la riservatezza dei dati rappresentano alcuni dei principali fattori di rischio per i potenziali clienti di un ASP. Per questo motivo è importante che nei contratti siano incluse clausole che consentano ai clienti di concludere il rapporto con l'ASP, se necessario, e di recuperare tutti i dati. La stretta collaborazione tra l'ASP e i clienti allo scopo di ridurre i problemi di portabilità dei dati consente di offrire un servizio più efficiente e più appetibile per il cliente. 

Il problema della portabilità è strettamente correlato al dimensionamento delle risorse, in quanto l'investimento necessario per la creazione di un'infrastruttura che supporti i requisiti di capacità del cliente comporta un certo livello di rischio per gli ASP, i quali devono tutelarsi dal rischio che i clienti risolvano il contratto prima del termine stabilito, definendo specifiche clausole nel contratto SLA. A questo scopo, il Service Level Agreement dovrà garantire ai clienti la portabilità dei dati, definendo tuttavia sanzioni in caso di risoluzione prematura del contratto, in modo da incoraggiare la fedeltà dei clienti e tutelare l'ASP dai rischi dell'investimento. È possibile conciliare questi obiettivi contrastanti monitorando le prestazioni dell'ASP in base ai parametri definiti nel Service Level Agreement. Se l'ASP dimostra di non riuscire a soddisfare i requisiti dei clienti stabiliti nel Service Level Agreement, le sanzioni per la risoluzione del contratto saranno relativamente esigue. Al contrario, se l'ASP soddisfa o supera i requisiti del cliente definiti nel contratto, le sanzioni saranno più elevate. 

"Melius abundare..." 

Se non è possibile determinare con precisione le risorse necessarie per soddisfare le richieste dei clienti, la soluzione migliore consiste nell'implementare capacità superiori al necessario. I costi derivanti dalla mancata soddisfazione delle richieste dei clienti sono infatti notevolmente maggiori rispetto ai costi necessari per l'acquisizione delle risorse necessarie (ad esempio, un'interruzione prolungata del servizio dovuta a un livello di capacità insufficiente comporterà costi maggiori in termini di pubblicità negativa rispetto all'installazione di risorse aggiuntive). 

Fornitura di soluzioni ASP 
Opzioni per la fornitura di soluzioni ASP 

Nel mercato della fornitura di soluzioni applicative vengono utilizzati principalmente tre metodi, ognuno dei quali presenta vantaggi e svantaggi in termini di dimensionamento delle risorse, che possono influire in diversa misura sulle prestazioni e il supporto della piattaforma, come descritto di seguito. 

Client/server. Questo metodo include alcune funzioni applicative che vengono eseguite sia sul client che sul server. Un esempio di questo metodo di distribuzione delle applicazioni è rappresentato da Microsoft® Outlook® connesso a un server Microsoft Exchange mediante l'interfaccia MAPI, tecnologia basata sullo standard RPC, Remote Procedure Call. 

a. Vantaggi: consente di distribuire la potenza di elaborazione su più risorse. Rappresenta la più efficiente soluzione disponibile per applicazioni basate su Exchange. 

b. Svantaggi: è necessario configurare le componenti sia sul server che sui client. 

Thin client/server. Questo metodo prevede la centralizzazione del carico di lavoro delle risorse applicative sul server e offre diverse opzioni di accesso ai client. Dal momento che il trasferimento dei dati tra server e client è limitato all'aggiornamento delle schermate e all'input/output (I/O) di mouse e tastiera, i requisiti relativi alla larghezza di banda sono ridotti al minimo. Un esempio di questo tipo di soluzione è rappresentato da Microsoft Office 2000 distribuito da un server Microsoft Windows 2000 e accessibile da qualsiasi client RDP (Remote Desktop Protocol) mediante i servizi di gestione dei terminali. 

c. Vantaggi: configurazione dell'applicazione centralizzata sul server, singolo punto di amministrazione e requisiti ridotti in relazione all'utilizzo della rete, alla configurazione e alle risorse dei client. 

d. Svantaggi: non tutte le applicazioni sono idonee all'hosting mediante servizi di gestione dei terminali, la configurazione del server può risultare complessa, i requisiti lato del server sono piuttosto elevati e la scalabilità verticale è limitata (la scalabilità orizzontale è supportata). 

Web hosting. Questo metodo prevede la centralizzazione del carico di lavoro sul server, tuttavia possono essere utilizzate anche le risorse dei client. Poiché in genere l'unico requisito per il client è rappresentato da un browser Web, questo metodo semplifica la distribuzione dell'applicazione su più piattaforme. Un esempio di questo tipo di soluzione per la distribuzione delle applicazioni è rappresentato da Microsoft Exchange 2000 accessibile da un browser mediante il protocollo HTTP (con accesso a contenuti HTML, DHTML e XML). 

e. Vantaggi: configurazione dell'applicazione centralizzata sul server, singolo punto di amministrazione e requisiti ridotti in relazione all'utilizzo della rete, alla configurazione e alle risorse dei client, distribuzione su più piattaforme, relativa semplicità di amministrazione, relativa riduzione dei costi di licenza per il software, relativa scalabilità orizzontale/verticale. 

f. Svantaggi: si tratta di un metodo di distribuzione relativamente nuovo e pertanto richiede competenze specifiche di difficile reperimento. 

Attualmente, le applicazioni client/server sono molto utilizzate, mentre le soluzioni thin client/server hanno cominciato a diffondersi soprattutto negli ultimi anni. Anche l'utilizzo di soluzioni di Web hosting sta registrando una certa crescita, grazie alla semplicità di amministrazione, alla scalabilità e alla possibilità di riduzione dei costi che caratterizzano questo tipo di distribuzione. 

Microsoft ha sviluppato la piattaforma Microsoft .NET per la creazione e l'implementazione di piattaforme e applicazioni Internet aziendali, inclusi tutti i tipi di contenuti dinamici essenziali per lo sviluppo di piattaforme applicative efficienti. 

Per ulteriori informazioni, consultare la pagina di Microsoft .NET all'indirizzo: http://www.microsoft.com/italy/net/ . 

Per eseguire un esercizio sul dimensionamento delle risorse per questo tipo di architettura, considerare quanto segue: 

· Numero di utenti che si collegano al server dell'applicazione. 

· Complessità delle funzioni applicative. 

Capacità dell'hardware installato su tutti i server e le reti, inclusi: 

· Potenza della CPU (server IIS su tutti i livelli, server delle applicazioni, SQL Server e così via) 

· Utilizzo della memoria (server IIS su tutti i livelli, server delle applicazioni, SQL Server e così via) 

· Velocità del disco (server IIS su tutti i livelli, server delle applicazioni, SQL Server e così via) 

· Utilizzo della rete (LAN e Internet) 

Strategie di dimensionamento delle risorse per gli ASP 
Individuazione delle risorse necessarie 

Come regola generale, l'ASP deve identificare i requisiti in base a quanto definito nei Service Level Agreement per poter creare, gestire e supportare un'applicazione in grado di offrire il grado di qualità del servizio adeguato a un settore in continua evoluzione. Per questo motivo, i Service Level Agreement rappresentano lo strumento principale per identificare e pianificare le risorse necessarie per raggiungere gli obiettivi desiderati. 

[image: image4.png]Contratti SLA

‘basati sulle Implementazione Monitoraggio
lite el dellapplicezione. dele prestazioni

Azioni comettive
(inbase a quanto

stabilito nei
contratti SLA)

> Servisio






Utilizzo dei Service Level Agreement per determinare i requisiti 
L'identificazione delle risorse da tenere sotto controllo, dei metodi da adottare per monitorarne l'utilizzo e per identificare eventuali nuovi requisiti è essenziale per offrire il livello di servizio richiesto in un ambiente ASP dinamico. Questa sezione illustra in dettaglio questi aspetti. 

Identificazione delle risorse che possono ridurre le capacità del sistema 

Il primo passaggio nell'identificazione delle risorse che possono ridurre le capacità del sistema consiste nell'analizzare i termini del Service Level Agreement. Generalmente, gli ASP sono responsabili della gestione dei seguenti aspetti delle soluzioni: 

· Infrastruttura della soluzione applicativa 

· Connettività di rete 

· Interfaccia del cliente con l'applicazione 

I servizi offerti possono variare a seconda delle soluzioni proposte dai vari ASP, ma possono variare anche all'interno di uno stesso ASP, che può offrire servizi diversi per soddisfare specifiche esigenze dei clienti in relazione alle applicazioni. Nelle sezioni seguenti vengono analizzati i requisiti per ognuno dei tre aspetti elencati sopra. 

Risorse relative all'infrastruttura della soluzione applicativa 

Indipendentemente dal metodo di distribuzione utilizzato per la soluzione ASP, ai fini della pianificazione delle capacità è necessario monitorare quattro risorse fondamentali, ovvero processore, memoria (RAM), array/sottosistema di dischi e rete. Di seguito vengono descritti gli aspetti di ognuna di queste risorse che è necessario monitorare nel contesto di una soluzione ASP: 

· Processore. L'utilizzo del processore da parte di un determinato componente hardware. Un processore che viene utilizzato per più dell'80 percento può indicare l'esistenza di un problema di insufficienza delle capacità. Non è raro che un'applicazione includa processi a thread singolo, ovvero processi che possono accedere a un solo processore per eseguire le transazioni. È possibile quindi che un processo poco efficiente utilizzi un processore al 100 percento mentre tutti gli altri processi nella stessa partizione lo utilizzano allo 0 percento. Una situazione di questo tipo indica dei problemi nel codice dell'applicazione, che dovrebbe pertanto essere riscritta. 

· Memoria. L'utilizzo della memoria dovrebbe essere monitorato per tutte le partizioni di memoria allocate in modo indipendente. La memoria insufficiente rappresenta uno dei problemi più comuni per gli ASP. In genere, i problemi di utilizzo della memoria si manifestano inizialmente attraverso incrementi di utilizzo del processore e dell'array di dischi, in quanto queste risorse vengono utilizzate maggiormente per gestire la memoria virtuale ripartendone i dati tra l'array di dischi e la RAM disponibile. 

· Array di dischi. I segnali che indicano un problema di utilizzo dell'array di dischi consistono generalmente nella mancanza di spazio su disco o nell'utilizzo eccessivo di una parte dell'array. 

· Rete. Nel contesto del modello ASP, per "rete" si intendono tutti gli aspetti che riguardano le risorse che risiedono sulla LAN dell'ASP, inclusi l'utilizzo delle singole schede di rete, i tempi di latenza, la larghezza di banda disponibile e le prestazioni di switch e router. 

Per ognuna di queste risorse è possibile eseguire un monitoraggio più o meno dettagliato. In genere, il sistema operativo o i sottosistemi di dischi dispongono di meccanismi in grado di monitorare queste risorse in modo molto preciso. I parametri per la valutazione delle prestazioni di queste risorse vengono illustrati in maggiore dettaglio nella sezione "Misurazione e gestione efficiente delle risorse che possono ridurre le capacità del sistema" di questo documento. 

Connettività di rete 

In questo contesto, per connettività di rete si intendono tutti gli elementi compresi tra la LAN del cliente e la LAN dell'ASP. Alcuni ASP creano e gestiscono questo circuito direttamente, altri delegano la creazione e la gestione della connettività di rete ad altri fornitori e altri ancora non si assumono alcuna responsabilità sul controllo del circuito. 

Indipendentemente dal livello di controllo da parte dell'ASP, la connettività di rete deve essere monitorata costantemente. La connessione tra l'ASP e il cliente rappresenta un componente essenziale del modello di distribuzione dell'applicazione. Quando il servizio dell'ASP viene distribuito mediante reti pubbliche, la larghezza di banda viene utilizzata costantemente da un gran numero di utenti. Nel Service Level Agreement è necessario definire in che misura l'ASP ha il compito di gestire il circuito. 

Il parametro di valutazione più importante associato alla connettività di rete è rappresentato dalla latenza di rete. È necessario che l'ASP sia in grado di monitorare la latenza e l'utilizzo della rete. Nel contratto SLA è opportuno prevedere clausole specifiche per i casi in cui può verificarsi un peggioramento delle prestazioni o l'interruzione del servizio a causa del superamento dei valori di soglia relativi a questi due aspetti. 

Interfaccia del cliente 

L'interfaccia del cliente è rappresentata da tutti gli elementi interni alla LAN del cliente. Nel caso di un'azienda, questi elementi includono l'interfaccia dell'applicazione (browser, thin client o applicazione client) e le risorse di rete interne alla LAN aziendale (schede di rete, switch e router). 

Come per la connettività di rete, anche in questo caso l'ASP può assumersi diversi gradi di responsabilità per la gestione di questo componente, scegliendo di controllarne tutti gli aspetti direttamente o indirettamente oppure di non esercitare alcun controllo. 

Nel Service Level Agreement è necessario definire in che misura l'ASP si assume la responsabilità di controllare l'interfaccia del cliente. Per le applicazioni alle quali si accede tramite un browser è possibile definire specifici contratti SLA che assegnano la responsabilità della gestione dell'interfaccia interamente al cliente. 

Come per la connettività di rete, anche in questo caso la latenza di rete rappresenta uno dei più importanti parametri di valutazione. La latenza può indicare un collo di bottiglia a livello della larghezza di banda per una risorsa nella LAN del cliente. 

Per un Application Service Provider è fondamentale essere in grado di identificare l'origine dei problemi di latenza di rete, che può risiedere nella LAN dell'ASP, nella connessione di rete o nella LAN del cliente. 

Misurazione e gestione efficiente delle risorse che possono ridurre le capacità del sistema 

Nelle sezioni precedenti sono state descritte le risorse fondamentali che è necessario monitorare nel contesto della fornitura di servizi applicativi, ovvero i componenti dell'infrastruttura della soluzione applicativa, la connettività di rete e l'interfaccia del cliente. Il Service Level Agreement dovrebbe definire chiaramente le responsabilità dell'ASP. L'ASP dovrebbe essere in grado di monitorare le risorse che possono limitare le capacità del sistema, indipendentemente dal fatto che le gestisca direttamente o indirettamente. Se non vengono definiti parametri specifici per il monitoraggio delle prestazioni delle principali risorse, non sarà possibile isolare i colli di bottiglia né gestire efficacemente i requisiti di capacità. 

I contatori specifici associati alle risorse limitanti possono variare leggermente a seconda dell'architettura implementata per la distribuzione dell'applicazione (client/server, thin client/server o basata sul Web). Di seguito vengono indicati alcuni documenti di riferimento che offrono un'analisi dettagliata delle tecniche di gestione e misurazione delle risorse che possono limitare le capacità, suddivise in base al tipo di architettura dell'applicazione. 

Client/server 
"Microsoft Windows 2000 Performance Tuning", http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/guide/platform/performance/reports/perftune.asp 

Thin client/server 

"Microsoft Windows 2000 Terminal Services Capacity and Scaling", http://www.microsoft.com/windows2000/library/technologies/terminal/tscaling.asp 

"Terminal Server Capacity Planning Tools", http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/library/resources/reskit/tools/hotfixes/tscpt-o.asp 

"Citrix NFuse and Citrix MetaFrame", http://www.citrix.com/products/imanage/default.htm 

Web hosting 

"Capacity Planning" (white paper della serie "Risorse tecniche per l'e-commerce") 

"The Art and Science of Web Server Tuning with Microsoft Internet Information Services 5.0" 

Microsoft Site Server 3.0 Commerce Edition 

Gestione delle risorse 

I requisiti di un sistema possono essere determinati in base a tre fattori: 

· Numero di utenti.Maggiore è il numero degli utenti che accedono all'applicazione, maggiori dovranno essere le capacità del sistema, al fine di garantire prestazioni soddisfacenti in modo costante. Come già anticipato, è importante prevedere capacità superiori rispetto alle effettive necessità in modo da essere in grado di fare fronte ad eventuali picchi imprevisti. 

· Complessità dell'applicazione. Se l'applicazione diventa più complessa, i server elaborano un numero più alto di processi per ogni utente. Per questo motivo talvolta è possibile aumentare le capacità semplificando i requisiti dell'applicazione, eliminando le funzioni che utilizzano in modo significativo il processore, la grafica o la memoria allo scopo di ridurre i requisiti complessivi dell'applicazione. 

· Configurazione hardware e software del server. Mediante l'aggiornamento dell'infrastruttura di elaborazione è possibile aumentare le capacità, consentendo l'accesso a un maggior numero di utenti e l'aggiunta di funzioni più complesse all'applicazione. È sempre preferibile prevedere una capacità superiore allo stretto necessario per ogni risorsa, per poter elaborare in modo efficiente le richieste degli utenti anche nei periodi di massimo utilizzo dell'applicazione. 

Registrazione dettagliata dei processi 

L’avvio in produzione di un’applicazione implica, naturalmente, numerose modifiche allo stato della piattaforma. È essenziale registrare accuratamente tali modifiche, in modo da poter garantire l'affidabilità e la ripetibilità del processo. La registrazione dovrebbe includere informazioni dettagliate sulle operazioni completate correttamente, la data e l'ora in cui un'operazione ha avuto esito positivo o negativo, l'identità dell'utente che ha avviato l'operazione, l'account di destinazione o il risultato dell'operazione ed eventuali anomalie riscontrate. 

Dal punto di vista economico, la registrazione può rappresentare un'attività di fondamentale importanza per un Application Service Provider. Dopo aver fornito a un'azienda i servizi che questa ha richiesto, l'ASP può avviare i cicli di fatturazione applicando le tariffe stabilite per la fornitura dei singoli servizi. La mancanza di informazioni accurate può causare una perdita di utili o, ancora peggio, l'applicazione di tariffe non corrette. I clienti ai quali viene chiesto di corrispondere le tariffe stabilite anche per i servizi forniti in modo inefficiente perderanno fiducia nell'ASP e probabilmente in futuro non richiederanno ulteriori servizi o decideranno di rivolgersi a un altro provider. 

Se si decidesse di memorizzare tutti i dati di registrazione, in poco tempo verrebbe utilizzato tutto lo spazio di archiviazione dell'ASP, impegnando l'intera capacità del sistema a danno delle prestazioni. Per questo motivo è importante stabilire con precisione per quanto tempo è necessario conservare le informazioni di registrazione. Ad esempio, si può stabilire che ogni dieci minuti vengano calcolati i valori medi delle misurazioni in millisecondi registrate dai sistemi OSS. Quando i dati utilizzati per questo calcolo non sono più necessari, possono essere eliminati liberando spazio di archiviazione. Le medie calcolate possono quindi essere utilizzate per creare report e grafici. Dopo aver creato i report, anche questi valori possono essere eliminati liberando ulteriore spazio di archiviazione. 

Protezione 

La distribuzione di un servizio spesso richiede specifici privilegi di amministrazione o contesti di protezione che è preferibile non assegnare agli amministratori delle aziende clienti, in quanto questi potrebbero non disporre delle necessarie competenze tecniche. L'architettura di distribuzione dovrebbe includere un sistema di protezione basato su criteri e ruoli, che consenta ai clienti di avviare azioni in base ai criteri definiti dall'ASP. Dal momento che gli obiettivi aziendali e la clientela degli ASP sono soggetti a rapidi cambiamenti, è importante che gli ASP siano in grado di modificare rapidamente i criteri di protezione ogni qual volta necessario senza aggiungere ulteriore complessità all'architettura della soluzione. 

Per garantire l'applicazione di un modello di protezione efficace e allo stesso tempo consentire la delega di autorizzazioni a specifici gruppi di utenti (ad esempio amministratori e personale di supporto dell'azienda cliente), è necessario che l'architettura della soluzione includa il contesto di protezione del richiedente e le autorizzazioni basate sui ruoli necessarie per richiamare azioni specifiche per determinati oggetti utente (lettura, scrittura, visualizzazione e così via). 

Estendibilità della piattaforma 

A causa della particolare natura della piattaforma di distribuzione dei servizi ASP e della necessità di immettere prodotti e tecnologie sul mercato in tempi rapidi è necessaria un'architettura sufficientemente flessibile da potere essere adattata a più servizi, progetti e criteri. È importante che le piattaforme di distribuzione siano adattabili a diversi tipi di applicazioni, al fine di evitare di doverne riscrivere il codice ogni qual volta viene aggiunto un nuovo servizio o una nuova applicazione. Un'architettura di distribuzione ben progettata dovrebbe consentire la definizione di servizi e l'aggiunta di componenti in grado di interagire con applicazioni specifiche a livello di programmazione senza che sia necessario modificare l'architettura stessa. 

Integrazione con altri processi e sistemi di gestione della fornitura e del flusso di lavoro 

L'implementazione delle applicazioni per aziende e utenti può rappresentare una fase di un processo molto più complesso che viene avviato quando l'ASP riceve un ordine da parte di un cliente. In base alla natura dell'ordine potrebbe essere necessario acquisire, installare e configurare nuovo hardware, implementare e/o configurare nuovi componenti di rete, creare record nel sistema di fatturazione e supporto clienti e aggiungere applicazioni e componenti hardware al sistema di monitoraggio e gestione degli eventi all'interno della piattaforma di distribuzione del servizio. È inoltre probabile che sia necessario ordinare e/o allocare periferiche di archiviazione aggiuntive, configurare risorse di backup ed eseguire una serie di altri processi ripetitivi. 

È necessario che la piattaforma di distribuzione dell'applicazione sia in grado di accettare le richieste inviate dai sistemi di fatturazione e supporto relativamente alla modifica degli attributi di aziende e utenti, modificare le informazioni di protezione (ad esempio le password), supportare la delega delle autorizzazioni in base a criteri specifici di protezione e servizio e consentire una totale flessibilità dell'ASP nella definizione di criteri per l'amministrazione autonoma da parte dei clienti. Questo è particolarmente importante per gli ASP, in quanto la possibilità di delegare alcune attività di gestione degli utenti (aggiunta ed eliminazione di utenti, modifica delle password e abilitazione degli utenti ad utilizzare specifici servizi) lascia al cliente un buon margine di autonomia amministrativa e allo stesso tempo riduce i costi di gestione degli utenti per l'ASP. 

Dal momento che le attività coinvolte sono di svariata natura (alcune vengono avviate automaticamente a livello di programmazione, altre richiedono un uso considerevole di risorse), è essenziale che il flusso di lavoro venga integrato in modo efficace con il processo complessivo di ottimizzazione dei servizi per i clienti. 

Gestione delle risorse: l'anello mancante 

Per ottenere risultati prevedibili e ripetibili è necessario essere sempre consapevoli delle risorse disponibili per l'implementazione della soluzione applicativa. Se non si dispone di risorse sufficienti, infatti, è possibile che i processi automatici impiegati per attivare specifici servizi senza l'intervento umano utilizzino in misura eccessiva le risorse di sistema fondamentali, quali lo spazio di archiviazione, la CPU e la memoria. La fornitura di un servizio specifico a un'azienda con un determinato numero di utenti richiede una certa quantità di risorse disponibili nel data center. Il processo di gestione delle risorse ha lo scopo di monitorare le risorse esistenti, identificare i requisiti relativi al livello del servizio e dell'applicazione e selezionare le risorse più appropriate in base a tali parametri. È possibile definire una struttura ad albero di dipendenze tra le risorse necessarie all'applicazione, includendo sia le risorse flessibili (spazio di archiviazione e backup) sia le risorse più statiche (CPU). 

Architettura di distribuzione integrata 
Il seguente diagramma illustra un'architettura di distribuzione integrata per Exchange 2000, Windows 2000 e il servizio Microsoft® Active Directory®. Nel diagramma, l'acronimo SCO indica l'oggetto di configurazione del servizio (Service Configuration Object). 
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Multitenancy 
Cenni preliminari 

L'hosting di più clienti mediante un'unica risorsa (una directory condivisa, un server condiviso, un database condiviso e così via) viene indicato con il termine "multitenancy". Il concetto opposto è rappresentato dall'utilizzo di risorse dedicate (servizio Active Directory dedicato, server dedicato e così via). 

Uno dei principali vantaggi che gli ASP offrono ai propri clienti è rappresentato dalla riduzione dei costi associati alla gestione, manutenzione e supporto delle applicazioni. Questo vantaggio spesso deriva dal fatto che gli ASP distribuiscono i costi delle risorse tra più clienti. 

Un aspetto importante della gestione delle capacità per gli ASP consiste nella chiara individuazione delle risorse che è possibile condividere tra più clienti. Molti clienti accettano di condividere le competenze tecniche (ovvero le risorse umane) di cui l'ambiente ASP dispone, a patto che l'ASP garantisca la riservatezza delle informazioni relative ai prodotti. Esistono precedenti legali relativamente alla gestione di questo aspetto e soluzioni consolidate per gli eventuali problemi di prestazioni che potrebbero insorgere. Per gli ASP, tuttavia, questa soluzione presenta un certo margine di rischio. Per ridurre ulteriormente i costi e offrire soluzioni vantaggiose ai clienti, gli ASP possono decidere di condividere tra i vari clienti non solo il personale tecnico, ma anche le risorse hardware. È importante, tuttavia, che sia gli ASP che i clienti siano pienamente consapevoli dei vantaggi e dei rischi che possono derivare dalla condivisione delle risorse. Nella sezione seguente viene analizzata questa possibilità, che rappresenta un elemento importante nella definizione dei Service Level Agreement e nella scelta del metodo più efficace per la gestione delle capacità. 

Hardware dedicato 

Alcuni ASP creano i servizi applicativi utilizzando esclusivamente componenti hardware dedicati ai singoli clienti. 

Alcuni clienti richiedono all'ASP l'utilizzo di hardware dedicato, in quanto considerano la tutela della riservatezza dei dati più importante rispetto alla potenziale riduzione dei costi derivante dalla condivisione dell'hardware con altri clienti dell'ASP. 

Questa soluzione risulta pertanto più costosa rispetto ad altri modelli, tuttavia offre un'assoluta garanzia di protezione dei dati ai clienti e riduce le responsabilità degli ASP. I requisiti per l'hardware dedicato impongono le maggiori limitazioni agli amministratori ASP in relazione al dimensionamento delle risorse, in quanto richiedono un maggior numero di dispositivi (server [tutti i livelli], utilità di backup e così via), un'architettura fisica più complessa (data center, impianti di alimentazione, raffreddamento e così via) e una maggiore disponibilità di personale. 

Hardware condiviso 

Gli ASP possono decidere di sviluppare soluzioni basate sull'utilizzo di hardware condiviso: si tratta di una soluzione meno costosa rispetto a quella che utilizza l'hardware dedicato, tuttavia comporta maggiori rischi di protezione per il cliente. 

Esistono due modelli differenti di condivisione dell'hardware: il modello ad istanza dedicata e il modello ad istanza condivisa. Entrambi i modelli offrono una maggiore flessibilità nella gestione delle capacità rispetto alle soluzioni che utilizzano hardware dedicato. 

Istanza dedicata: questo modello prevede la condivisione tra più clienti dell'hardware fisico associato alla piattaforma dell'applicazione e consente di limitare i rischi di protezione dedicando risorse specifiche sullo stesso server a determinate funzioni associate ai singoli clienti. 

A questo scopo viene utilizzata una tecnologia denominata partizionamento. Il partizionamento consente di dedicare specifiche risorse del server (processori, memoria, array di dischi e interfacce di rete) interamente a un'applicazione o a un processo. In questo modo, una parte del server o di un'altra risorsa viene dedicata interamente a un cliente specifico creando un computer logico o virtuale. 

Questo modello richiede l'utilizzo di hardware e software specifici che facilitino il partizionamento delle risorse. Rispetto alle soluzioni con hardware interamente dedicato, questo modello consente una maggiore riduzione dei costi e offre una maggiore protezione, se paragonato ai modelli ad istanza condivisa. Per gli amministratori ASP, questo modello offre una maggiore flessibilità nella gestione delle capacità rispetto al modello con hardware dedicato. Per questo modello è consigliabile utilizzare sistemi operativi e risorse hardware che supportino il partizionamento dinamico, che consente di allocare le risorse in modo dinamico al fine di ridurre i colli di bottiglia (relativamente a processore, memoria, disco, interfacce di rete e così via) senza causare l'interruzione di altri processi. Microsoft Windows 2000 Datacenter Server supporta il partizionamento dinamico per risorse hardware certificate. Il partizionamento dinamico rappresenta uno strumento molto efficace di gestione delle capacità, che può risultare utile agli ASP nella creazione di soluzioni applicative. 

Istanza condivisa: questo modello prevede la condivisione tra più clienti dell'hardware fisico associato alla piattaforma dell'applicazione, tuttavia non consente di dedicare risorse specifiche ai singoli clienti. Per alcuni tipi di applicazioni, questo modello offre un discreto livello di sicurezza. Naturalmente è preferibile implementare questa soluzione per le applicazioni che non richiedono un livello di protezione molto elevato. 

Questa soluzione è più economica rispetto alle altre, tuttavia implica rischi di protezione maggiori per i clienti. Rispetto alle altre soluzioni descritte, il modello a istanze condivise facilita il processo di dimensionamento delle risorse. 

Considerazioni sui contratti SLA 

Quando si sceglie di utilizzare hardware condiviso, è importante considerare le implicazioni che questa scelta comporta a livello di SLA. Nella fornitura di una soluzione applicativa, è necessario che un ASP tenga sempre presenti i livelli di disponibilità e prestazioni richiesti dal cliente. 

Quando si implementa un modello in cui più clienti condividono una particolare risorsa hardware, l'ASP deve gestire la risorsa in modo da riuscire a soddisfare i requisiti del cliente più esigente. Per questo motivo, è necessario che i clienti che condividono la stessa risorsa richiedano un livello di servizio simile nei contratti SLA che regolano le prestazioni della risorsa. 

Ad esempio, è possibile che un ASP crei un'applicazione per un quinto cliente su una piattaforma già condivisa da altri quattro clienti che richiedono il ripristino del servizio entro 24 ore in caso di interruzione, in base a quanto stabilito nei rispettivi contratti SLA. Se nel contratto SLA il quinto cliente ha richiesto che il servizio venga ripristinato in due ore in caso di interruzione, l'ASP dovrà gestire l'intera piattaforma applicativa in modo da soddisfare le esigenze del quinto cliente. Questo naturalmente implica costi più elevati per la gestione della piattaforma da parte dell'ASP. Tuttavia, è possibile che in alcuni casi la situazione appena descritta rappresenti la soluzione più economica per gestire cinque clienti che condividono la stessa piattaforma. In circostanze come questa è importante che gli ASP valutino molto attentamente i requisiti e i relativi costi derivanti dalla condivisione di una piattaforma tra più clienti. 

Soluzioni ibride (hardware dedicato e condiviso) 

Per implementare in modo efficace ed economico una piattaforma applicativa, talvolta può essere preferibile ricorrere a soluzioni ibride che utilizzano componenti hardware sia dedicate che condivise. Questo tipo di soluzione viene in genere adottata per la creazione di applicazioni multilivello. Nei livelli con criteri di protezione più restrittivi viene utilizzato hardware dedicato, mentre negli altri livelli le risorse vengono condivise. 

Riservatezza, integrità e disponibilità 

Gli aspetti più significativi della condivisione delle risorse sono rappresentati dalla riservatezza, dall'integrità e dalla disponibilità dei dati del cliente. È particolarmente importante verificare che le modifiche apportate all'ambiente ASP non influiscano negativamente su questi requisiti. La mancata tutela della riservatezza dei dati può portare a una perdita di fiducia nell'ASP causando, nel peggiore dei casi, la perdita di clienti. Per informazioni più complete sull'argomento, consultare il white paper MOF relativo alla gestione della sicurezza per gli ASP. 

Procedure consigliate per gli ASP 
Cenni preliminari 

Questo white paper ha lo scopo di presentare alcune procedure consigliate e offrire suggerimenti utili agli ASP in relazione al dimensionamento delle risorse. 

Implementazione graduale 

Una procedura consolidata di gestione delle risorse consiste nell'implementazione graduale delle modifiche apportate alle capacità. In particolare, riducendo il numero di variabili modificate in una determinata fase, è possibile semplificare notevolmente la risoluzione degli eventuali problemi che possono derivare dalle modifiche implementate. 

Implementazione di una soluzione scalabile per gestire il costo totale di proprietà 

Gli ASP che offrono soluzioni globali dovrebbero pianificare piattaforme scalabili fin dalle prime fasi di progettazione di un servizio applicativo. È possibile automatizzare molti dei processi correlati agli aspetti principali della gestione delle risorse. L'utilizzo di una struttura di directory quale Microsoft Active Directory può facilitare l'esecuzione dei processi aziendali desiderati. Uno dei principali requisiti delle soluzioni applicative per le grandi aziende è rappresentato dalla scalabilità, che va considerata come un aspetto fondamentale del servizio, in quanto riduce la necessità di interventi di personalizzazione "una tantum", che aumentano il carico di lavoro per l'ASP e rendono più complessa la fornitura, la gestione e la supportabilità del servizio applicativo. 

Quando si progettano soluzioni ASP con infrastrutture scalabili, è necessario considerare alcuni aspetti importanti: 

· Integrazione del processo di fornitura del servizio e del processo di fatturazione. 

· Lingue supportate dall'applicazione e dal servizio (set di caratteri Unicode o multibyte). 

· Conversione della valuta nei processi di fatturazione. 

· Norme di legge in vigore presso il cliente. 

· Fattori culturali. 

Per ulteriori informazioni su questo argomento, vedere il sito Web del consorzio degli ASP e il sito Web Microsoft, rispettivamente agli indirizzi http://www.aspindustry.org/members/BestPractices/DeliveryModel.cfm 

Tecnologie fondamentali di gestione delle risorse 

L'utilizzo di tecnologie che siano compatibili e che allo stesso tempo supportino tecnologie esistenti e future rappresenta un aspetto importante della creazione di un'infrastruttura ASP scalabile, in grado di adattarsi ai sempre diversi requisiti dei clienti. Di seguito vengono descritte alcune delle tecnologie che gli ASP dovrebbero implementare per la gestione delle capacità: 

· Bilanciamento del carico di rete (NLB). Consente agli ASP di espandere la capacità dei servizi TCP/IP su più nodi, o host, di un cluster. Il bilanciamento del carico di rete consente inoltre di eseguire aggiornamenti senza dover interrompere applicazioni e servizi (questo tipo di aggiornamento viene definito "rolling upgrade"). 

· Clustering. Questa tecnologia consente agli ASP di gestire i rischi in modo efficace, ma può essere utilizzata anche come strumento di gestione delle risorse in una configurazione di tipo attivo-attivo, in cui tutti i nodi gestiscono attivamente le richieste del servizio. 

Gestione di reti basata su criteri (PBN, Policy Based Networking). Questa tecnologia consente agli ASP di impostare criteri relativi ai seguenti aspetti: 

· Creazione di criteri di qualità del servizio che, a seconda del carico di lavoro, consentano un rallentamento delle prestazioni per alcune risorse garantendo prestazioni elevate per altre risorse. 

· Assegnazione di livelli di priorità ad utenti, computer e processi in base al traffico di rete. 

· Gestione di reti basate su directory (DEN, Directory Enabled Networking) Questa tecnologia può essere utilizzata anche per la gestione delle risorse, in quanto consente agli ASP di memorizzare tutte le informazioni sugli oggetti in un'unica directory. 

· Partizionamento dinamico. Consente agli ASP di allocare le risorse di sistema su richiesta delle applicazioni. Le stesse risorse possono essere riallocate più volte. Spesso viene allocata una partizione all'applicazione di messaggistica durante l'orario di ufficio (quando le richieste sono maggiori) e quindi la stessa partizione viene riallocata alla gestione dei database alla fine della giornata di lavoro, quando è necessario dedicare maggiori risorse alle operazioni di manutenzione. 

È importante che le soluzioni applicative vengano create su piattaforme compatibili con le tecnologie descritte. Microsoft Windows 2000 Datacenter Server rappresenta una soluzione economica che, se implementata su hardware compatibile, è in grado di supportare le tecnologie indicate di seguito: 

· Fino a 32 nodi con bilanciamento del carico di rete (NLB) e quattro con cluster di tipo attivo-attivo 

· PBN 

· Supporterà la specifica DMTF (Distributed Management Task Force) per DEN definita da Microsoft e Cisco 

· Partizionamento dinamico di un massimo di 32 processori in partizioni di quattro processori 

Queste caratteristiche rendono Windows 2000 Datacenter Server una delle più flessibili piattaforme di gestione delle capacità attualmente disponibili per gli ASP. 

Case study: Trey Research 
Informazioni su Trey Research 

Trey Research è un istituto fittizio di ricerca biotecnologica innovativa che, nell'ambito di un progetto di sperimentazione di un nuovo e controverso farmaco, ogni venerdì invia alla Food and Drug Administration (FDA) le schede dei pazienti che partecipano alla sperimentazione. Costituito principalmente da medici e ricercatori, l'istituto non dispone di personale IT sufficientemente qualificato. 

In occasione di un errore di sistema irreversibile di TrialMed (l'applicazione utilizzata da Trey Research per l'invio delle schede dei pazienti) i piani di emergenza, inclusi il ripristino e il backup del sistema, si sono rivelati inefficienti. In seguito a quell'episodio, per ripristinare manualmente tutti i dati e non incorrere in sanzioni da parte della Food and Drug Administration sono state necessarie quattro settimane. 

Per evitare il ripetersi dell'episodio, Trey Research ha deciso di rivolgersi a un Application Service Provider per la fornitura di svariati servizi, tra cui l'hosting dell'applicazione TrialMed. 

I servizi forniti a Trey Research dall'ASP vengono documentati in un dettagliato Service Level Agreement. Il Service Level Agreement relativo all'hosting dell'applicazione TrialMed, in particolare, copre tutti gli aspetti del servizio, quali il dimensionamento delle risorse, i backup, il throughput di rete, la sicurezza, le gestione delle modifiche, la creazione di report e la definizione di piani di emergenza. 

Dimensionamento delle risorse per l’applicazione TrialMed del contratto SLA 

Dal momento che la riservatezza dei dati relativi alle schede dei pazienti rappresenta un fattore di primaria importanza, Trey Research ha richiesto che tutte le risorse hardware associate alla gestione dell'applicazione TrialMed venissero dedicate esclusivamente a quell'applicazione. 

Il contratto SLA definisce diversi aspetti di gestione, inclusi il monitoraggio e la fornitura delle risorse necessarie e la gestione degli incidenti. 

Piano di emergenza per il componente TrialMed del contratto SLA 

Dal momento che dall'applicazione TrialMed dipende l'aderenza di Trey Research alle normative della Food and Drug Administration, il piano di emergenza stabilisce che l'applicazione debba essere completamente ripristinabile entro quattro ore. 

Descrizione del problema 

L'intervento di due fattori crea un aumento significativo delle richieste relative all'applicazione TrialMed. In primo luogo, il numero di pazienti che partecipano alla sperimentazione del farmaco promossa dalla Food and Drug Administration viene triplicato. La modifica del numero di pazienti triplica la quantità di spazio di archiviazione necessario e anche il carico di lavoro sulle risorse dell'applicazione TrialMed. In secondo luogo, a causa di una modifica apportata alle normative della Food and Drug Administration, si rivela necessario aggiungere una quantità significativa di dati al processo di creazione dei report. Questa modifica ha l'effetto di duplicare il carico sulle risorse dell'applicazione TrialMed. 

Nel Service Level Agreement, Trey Research aveva previsto una possibile modifica alle normative della FDA (la seconda modifica) e pertanto aveva già avviato il processo di fornitura delle risorse necessarie. L'ASP aveva valutato insieme a Trey Research la potenziale crescita delle capacità correlata alla modifica normativa, considerando inoltre un certo numero di risorse aggiuntive che consentisse di far fronte a un eventuale aumento nell'utilizzo del sistema. Trey Research non aveva tuttavia previsto l'incremento complessivo dell'utilizzo dell'applicazione derivante dall'aumento significativo dei pazienti partecipanti alla sperimentazione. 

Durante un ciclo di reporting particolarmente complesso, il carico di lavoro derivante dai nuovi requisiti normativi, aggiunto al carico derivante dall'aumento del numero dei partecipanti allo studio, ha causato un picco di richieste nei confronti dell'applicazione. Questo picco ha provocato un peggioramento delle prestazioni e alcuni problemi relativi all'immissione dei dati dovuti ad errori di time-out. 

L'Application Service Provider individua il problema di capacità e ne informa il cliente mediante i protocolli di comunicazione degli incidenti stabiliti nel contratto SLA. A questo punto, Trey Research informa l'ASP dell'aumento del numero di pazienti. Trey Research non ha previsto l'acquisizione delle risorse necessarie nel Service Level Agreement. Dal momento che l'ASP ha appena completato un aggiornamento significativo delle capacità per adeguare l'applicazione ai requisiti normativi della FDA, l'hardware non dispone di risorse sufficienti per gestire l'aumento di richieste dovute all'ampliamento della fascia di pazienti durante i picchi di utilizzo. Non potendo soddisfare i requisiti definiti nel contratto SLA, l'ASP propone di aggiungere al sistema di elaborazione un server a ridotta disponibilità da utilizzare come soluzione temporanea (a causa dei requisiti di disponibilità è necessario che tutte le soluzioni permanenti siano rappresentate da cluster ad elevata disponibilità). 

Dopo due settimane di funzionamento senza interruzioni, Trey Research concorda con l'ASP l'acquisto del server temporaneo, in quanto è già configurato e riesce a soddisfare le esigenze esistenti. 

Durante la terza settimana di utilizzo, nel giorno in cui vengono inviate le schede dei pazienti, si verifica un guasto nel server temporaneo. Le richieste vengono pertanto smistate sulle altre risorse che tuttavia non sono in grado di gestire il carico e, di conseguenza, l'applicazione si interrompe. 

Il team dell'ASP addetto alle operazioni di ripristino identifica il server come soluzione a disponibilità ridotta al quale erano stati applicati criteri di ripristino associati a un cliente precedente, ovvero 72 ore per un ripristino completo. Per ridurre l'utilizzo di spazio di archiviazione, gli accordi tra l'ASP e il fornitore prevedevano la consegna dei componenti del dispositivo entro 24 ore. L'ASP riceve la scheda madre dal fornitore entro 12 ore e ripristina il server nelle due ore successive. 

Questa situazione impedisce a Trey Research di aderire alle normative imposte dalla FDA, che pertanto blocca la sperimentazione del farmaco per 30 giorni per analizzare il problema. Trey Research si trova quindi costretta a sostenere costi ingenti (pari a centinaia di migliaia di dollari) per la gestione delle risorse necessarie nel corso delle indagini condotte dalla FDA. Il costo derivante dal ritardo nell'immissione del farmaco sul mercato viene valutato nell'ordine di milioni di dollari. 

Cause del problema 

Nel tentativo di rimediare temporaneamente a un problema causato dalla mancata aderenza ai termini del contratto SLA da parte di Trey Research, l'ASP ha implementato l'applicazione TrialMed in un server a disponibilità ridotta, precedentemente utilizzato da un altro cliente. Trattandosi di una soluzione temporanea adottata in seguito a un incidente, non è stato possibile attenersi ai normali criteri di fornitura del servizio e gestione delle modifiche per l'applicazione e il processo di dimensionamento delle risorse si è adeguato a questa soluzione di emergenza. Acquistando il server aggiuntivo, Trey Research prevedeva che il server avrebbe funzionato in conformità con quanto stabilito nel contratto SLA. L'acquisto non era stato tuttavia valutato nell'ottica della gestione delle modifiche, in quanto la situazione era già operativa. Inoltre, nel processo di dimensionamento delle risorse non era stata eseguita un'adeguata valutazione dei rischi correlati alla soluzione. 

Identificazione dell'incidente. L'incidente iniziale che ha causato l'utilizzo del server temporaneo è stato immediatamente identificato e sono state intraprese le necessarie misure correttive in base a quanto specificato nel Service Level Agreement. 

Gestione dell'incidente. Dopo aver identificato la causa dell'aumento di richieste, l'ASP ha cercato di porre rimedio alla situazione aggiungendo un server con disponibilità ridotta per gestire le richieste in eccesso. Pertanto, l'ASP ha temporaneamente installato una capacità non conforme al Service Level Agreement. 

Dimensionamento delle risorse. Fino al verificarsi del primo incidente relativo alle capacità, l'ASP si è attenuto al processo di dimensionamento delle risorse associate all'applicazione in base ai termini del contratto SLA. L'incidente iniziale si è verificato a causa del fatto che Trey Research non ha comunicato tempestivamente all'ASP l'aumento del numero di pazienti. 

In seguito alla decisione di Trey Research di rendere permanente la soluzione temporanea, l'ASP non ha sottoposto tale soluzione a verifica in base al processo di gestione delle modifiche previsto dal contratto SLA, violando così i requisiti relativi alle capacità. 

Gestione del livello di servizio A causa del mancato adempimento da parte di Trey Research al processo di fornitura definito nel contratto SLA, non è stato possibile rispettare i termini del contratto relativi alle capacità. 

Il secondo incidente, causato dall'interruzione del server a disponibilità ridotta, ha impedito all'ASP di soddisfare i requisiti del Service Level Agreement. Il carico di lavoro risultante, distribuito sulle risorse rimanenti dell'applicazione, ha causato un'ulteriore violazione dei termini del contratto SLA e l'interruzione dell'applicazione. 

Riepilogo. Di seguito viene riepilogata la sequenza degli eventi associati alla combinazione degli incidenti: 

1. Trey Research non si attiene al processo di gestione delle capacità associate all'applicazione, causando un peggioramento delle prestazioni a livello di capacità. 

2. L'ASP identifica l'incidente e lo gestisce in base a quanto stabilito nel contratto SLA. 

3. L'ASP propone quindi una soluzione temporanea all'incidente, non conforme al processo di gestione delle modifiche definito nel Service Level Agreement. 

4. L'ASP e Trey Research non si attengono al processo di gestione delle modifiche definito nel contratto SLA e rendono permanente la configurazione "temporanea" dell'applicazione. 

5. Dopo la conferma del server temporaneo come risorsa permanente, l'ASP non esegue il processo di gestione delle modifiche per configurare la soluzione permanente in base alle specifiche sulle capacità. 

6. Il server si interrompe. 

7. Il servizio offerto dall'ASP non è conforme al Service Level Agreement. 

8. Il carico di lavoro risultante, distribuito sulle risorse rimanenti dell'applicazione, causa un incremento di richieste che le risorse non sono in grado di gestire e, di conseguenza, un'ulteriore violazione dei termini del contratto SLA da parte dell'ASP. 

Riduzione dei rischi correlati a questo tipo di problema 

Il problema descritto è stato causato dalla mancanza di una pianificazione efficace sia da parte dell'ASP sia da parte di Trey Research. Pertanto, entrambe le parti sono da ritenersi responsabili. Nel Service Level Agreement non sono state definite in maniera sufficientemente dettagliata le modalità di gestione delle situazioni di emergenza derivanti dai problemi di capacità che possono verificarsi quando l'applicazione è già operativa. Di conseguenza, la soluzione adottata dall'ASP per andare incontro alle esigenze immediate del cliente, a lungo termine si è rivelata estremamente svantaggiosa per entrambe le parti. 

Se il Service Level Agreement avesse chiaramente definito in che modo gestire questo tipo di situazione, sarebbe stato possibile risolvere il problema in modo proficuo per entrambe le parti. Dopo la conferma del server temporaneo come risorsa permanente, l'aderenza alle direttive di dimensionamento delle risorse definite nel contratto SLA avrebbe consentito di evitare i problemi successivi. 

È importante inoltre che il contratto SLA includa la definizione di un processo che consenta di gestire tutti i problemi non esplicitamente considerati nel contratto stesso. Il processo di gestione delle modifiche ha esattamente questo scopo. Nel caso descritto, nessuna delle parti era consapevole del fatto che la sezione del contratto SLA relativa alla gestione delle modifiche avrebbe consentito di risolvere tempestivamente il problema. 

Non è raro che gli ASP cerchino di fare fronte alle situazioni di emergenza utilizzando qualsiasi mezzo a loro disposizione. È tuttavia importante ricordare che le soluzioni temporanee non possono essere utilizzate in modo permanente. I rischi correlati all'utilizzo di una risorsa temporanea come risorsa di produzione, infatti, sono molto elevati. Il contratto SLA dovrebbe proteggere l'ASP dalle responsabilità correlate all'attuazione di contromisure di emergenza necessarie per far fronte a problemi causati dal cliente. 

È importante che gli amministratori dell'ASP curino il processo di dimensionamento delle risorse in tutti i suoi aspetti. Le capacità necessarie per supportare un'applicazione non si limitano alle risorse del server sulle quali si basa l'operatività dell'applicazione. Un corretto dimensionamento consiste anche nel verificare che l'infrastruttura fisica (impianti di alimentazione, raffreddamento, data center e così via) e il personale necessario siano disponibili e in grado di gestire gli incrementi del carico di lavoro. I processi di gestione delle risorse e delle modifiche dovrebbero inoltre includere un processo di certificazione che consenta di verificare che la piattaforma è conforme a tutti i requisiti definiti nel Service Level Agreement. 

Il tipo di problema descritto può essere gestito anche mediante l'utilizzo di tecnologie scalabili. Se l'ASP avesse implementato la soluzione definendo un'istanza dedicata di hardware condiviso nel contratto SLA, sarebbe stato possibile implementare il partizionamento dinamico nella piattaforma. In una situazione come quella descritta, sarebbe stato possibile allocare all'applicazione TrialMed le risorse necessarie per gestire l'aumento di richieste. Inoltre, dal momento che si verifica periodicamente un picco di utilizzo dell'applicazione ogni venerdì, in corrispondenza dell'invio delle schede dei pazienti, sarebbe stato possibile allocare le risorse in modo dinamico in base alle esigenze. Successivamente, sarebbe stato possibile allocare le stesse risorse ad altri clienti. Prodotti che semplificano l'utilizzo di questa tecnologia, quali Microsoft Windows 2000 Datacenter Server, consentono sia gli ASP che ai loro clienti di trarre il massimo vantaggio dall'implementazione di soluzioni scalabili. 

Conclusione 
Importanza della qualità del servizio offerto ai clienti 

Il dimensionamento delle risorse è un processo che consente agli ASP di perfezionare il livello di servizio offerto ai clienti, differenziandosi in questo modo dalla concorrenza. Le principali differenze tra gli ASP, infatti, consistono nella qualità del servizio che questi sono in grado di offrire e nella capacità di soddisfare le esigenze dei clienti. I tre fattori fondamentali dai quali dipende un'efficace dimensionamento delle risorse da parte degli ASP consistono nella capacità di definire contratti SLA completi e dettagliati, nell'integrazione dei sistemi di fornitura e fatturazione dei servizi e nella creazione di report sulle prestazioni che siano significativi per i clienti nel contesto del contratto SLA. Il processo di gestione delle risorse consente anche di verificare che le soluzioni offerte dall'ASP soddisfino effettivamente le esigenze dei clienti. 

Ulteriori informazioni 
Corsi 

Per informazioni sui corsi disponibili, vedere http://www.microsoft.com/italy . Attualmente è in preparazione un corso sul modello MOF. 

Acronimi 
	AD:
	Active Directory

	ASP:
	Application Service Provider (provider di servizi applicativi)

	BSS:
	Business Support Systems (sistemi di supporto aziendale)

	CMDB
	Configuration Management Database (database di gestione delle configurazioni)

	CRM:
	Customer Relationship Management (gestione delle relazioni con i clienti)

	DEN: 
	Directory Enabled Networking (gestione di reti abilitate per le directory)

	ESF:
	Enterprise Services Frameworks (soluzioni Microsoft Enterprise Services)

	GC:
	Global Catalog (catalogo globale) 

	ITIL: 
	IT Infrastructure Library (libreria delle infrastrutture IT)

	MOF:
	Microsoft Operations Framework

	MRF:
	Microsoft Readiness Framework

	MSF:
	Microsoft Solutions Framework

	NLB: 
	Network Load Balancing (bilanciamento del carico di rete)

	OSS:
	Operations Support Systems (sistemi di supporto operativo)

	PBN: 
	Policy Based Networking (gestione di reti basata su criteri)

	QoS:
	Quality of Service (qualità del servizio)

	SLA:
	Service Level Agreement (contratto sul livello del servizio)

	SLR:
	Service Level Requirements (requisiti relativi al livello del servizio) 

	WMI
	Windows Management Instrumentation (Strumentazione gestione Windows)


Manuali 

I manuali indicati di seguito hanno lo scopo di offrire una bibliografia complementare a questo documento e consentono di approfondire gli argomenti trattati in questa sede: 

Availability Management, IT Service Management Forum/CCTA, ITIMF Ltd., ISBN 0 11 330551 6. 

Capacity Management, IT Service Management Forum/CCTA, ITIMF Ltd., ISBN 0 11 330544 3. 

Contingency Planning, IT Service Management Forum/CCTA, ITIMF Ltd., ISBN 0 11 330524 9. 

Service Level Management, IT Service Management Forum/CCTA, ITIMF Ltd., ISBN 0 11 330521 4. 

Materiale di riferimento 

"The Art and Science of Web Server Tuning with Microsoft Internet Information Services 5.0" 

ASP Consortium,http://www.aspindustry.org/ 

Per le procedure consigliate, vederehttp://www.aspindustry.org/members/BestPractices/DeliveryModel.cfm 

"Capacity Planning" (white paper della serie "Risorse tecniche per l'e-commerce") 

"Integration of Provisioning and Billing for ASP-Hosted Microsoft® Exchange 2000 Server" 

Libreria ITIL,http://www.itil.co.uk/ 

Pubblicazioni della serie Microsoft Enterprise Services 

Modello di elaborazione MOF 

Microsoft Site Server 3.0 Commerce Edition 

Microsoft Windows 2000 Active Directory Sizer,http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/downloads/deployment/sizer/default.asp 

"Microsoft Windows 2000 Performance Tuning",http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/guide/platform/performance/reports/perftune.asp 

"Microsoft Windows 2000 Terminal Services Capacity and Scaling",http://www.microsoft.com/windows2000/library/technologies/terminal/tscaling.asp 

http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/library/resources/reskit/samplechapters/dsbi/dsbi_add_zgsr.asp 

Microsoft .NET Enterprise Servers,http://www.microsoft.com/net/ 

Strumentazione gestione Windows 

"Terminal Server Capacity Planning Tools", http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/library/resources/reskit/tools/hotfixes/tscpt-o.asp 

Appendice A: strumenti per il dimensionamento delle risorse 
Esempi 
Di seguito vengono indicati alcuni strumenti che è possibile utilizzare per il dimensionamento delle risorse: 

· Strumenti di Microsoft Windows 2000 

Active Directory Sizer di Windows 2000 è uno strumento molto utile che consente di calcolare i requisiti di capacità per Active Directory. Collegandosi al sito Web Microsoft è possibile ottenere ulteriori informazioni sullo strumento o scaricarlo. 

http://www.microsoft.com/WINDOWS2000/downloads/deployment/sizer/default.asp 

Strumentazione gestione Windows (WMI) è uno strumento che risulta molto utile nella gestione delle risorse. Per ulteriori informazioni, visitare il sito Web Microsoft. 

· Thin client/server 

Citrix Installation Management Services (IMS) consente di replicare i dati delle applicazioni su più server. Invece di installare una nuova applicazione su cinque computer Windows 2000/Citrix MetaFrame 1.8, IMS consente di replicare le modifiche apportate a un unico server in tutti i server configurati dell'azienda. 

· Web hosting 

Web Capacity Analysis Tool (WCAT) è incluso nel Resource Kit di IIS e può essere scaricato anche dal sito di Microsoft TechNet. Questo strumento include numerosi script utili per il testing dei carichi incentrati sui server HTTP. 

Appendice B: definizione delle risorse nei Service Level Agreement 
Componenti del dimensionamento delle risorse nei Service Level Agreement 

Un contratto SLA definisce la relazione tra un ASP e i suoi clienti. I contratti SLA sono costituiti da diverse componenti, che hanno lo scopo di coprire tutti i possibili aspetti del rapporto tra le parti. Le componenti più significative del contratto in relazione al dimensionamento delle risorse per gli ASP sono i seguenti: 

· Infrastruttura della soluzione applicativa 

· Connettività di rete 

· Interfaccia del cliente 

Contratto SLA relativo all'infrastruttura della soluzione applicativa 

Il contratto SLA relativo all'infrastruttura della soluzione applicativa ha lo scopo di definire la natura e il volume dei servizi offerti. I servizi considerati in questa parte del contratto riguardano tutte le risorse che risiedono sulla LAN dell'ASP. Il contratto dovrebbe definire il processo di gestione delle modifiche alle capacità in relazione al volume di servizi offerto e includere informazioni sui parametri in base ai quali valutare le prestazioni in corrispondenza dei picchi di utilizzo. 

Contratto SLA relativo alla connettività di rete 

Il contratto SLA relativo alla connettività di rete ha lo scopo di stabilire i livelli di servizio in base ai quali valutare le prestazioni della connessione di rete tra l'ASP e il cliente. Questo servizio può essere gestito dallo stesso ASP che fornisce gli altri servizi (direttamente o mediante la collaborazione con un'azienda partner nota al cliente) oppure da un provider diverso. 

Contratto SLA relativo all'interfaccia del cliente 

Questa componente del contratto SLA ha lo scopo di definire tutti gli aspetti che riguardano la LAN del cliente. In alcuni casi è possibile che l'ASP decida di supportare semplicemente la distribuzione dell'applicazione mediante uno strumento comune (ad esempio un browser) lasciando il supporto e la gestione del componente alle risorse interne del cliente. In altri casi questa componente del servizio può risultare più complessa ed essere gestita interamente dall'ASP. Il contratto SLA relativo all'interfaccia del cliente dovrebbe definire in dettaglio questi aspetti. 

Aspetti comuni a tutti i contratti SLA 

In tutti i contratti SLA è opportuno definire processi che consentano di gestire tutte le questioni che, pur riguardando l'ambito del contratto, non sono state definite e documentate in modo specifico. È necessario partire dal presupposto che in un contratto SLA, per quanto dettagliato, non sarà mai possibile prendere in considerazione tutti i possibili incidenti che possono verificarsi negli ambienti ASP, che sono caratterizzati da un'estrema dinamicità. Per questo motivo è importante definire un processo che consenta di far fronte ai potenziali imprevisti. Questo processo si inquadra in una strategia generale di gestione delle modifiche che consente di ottimizzare non solo la gestione delle capacità ma anche la relazione complessiva tra ASP e cliente. 

Dal punto di vista del cliente, in genere, è preferibile che tutti i costi associati alla fornitura del servizio ASP vengano fatturati contemporaneamente, anche se i provider dei servizi sono diversi. Per soddisfare questa esigenza, molti ASP collaborano con altri ASP, società di telecomunicazioni e provider di servizi tecnici allo scopo di offrire al cliente un servizio omogeneo. In questi casi è importante che tra tutti i partner vengano definiti contratti SLA specifici e coerenti con il contratto SLA generale. Ad esempio, se l'ASP offre al cliente, tramite un'azienda partner, un servizio per il quale sono previste sanzioni per la latenza di rete, nel contratto SLA è necessario definire sanzioni uguali o maggiori applicabili all'azienda che fornisce quella componente del servizio. 

Di seguito sono indicati alcuni parametri che possono risultare utili nella definizione dei contratti SLA relativi alla gestione delle risorse: 

Aspetti del contratto SLA relativo all'infrastruttura della soluzione applicativa: 

· Stato iniziale del volume del servizio 

· Controllo delle modifiche relative alla fornitura del servizio 

· Disponibilità e prestazioni dell'applicazione (utenti concorrenti, riduzione accettabile delle prestazioni in corrispondenza dei picchi di carico e così via) 

· Architettura e piattaforma della soluzione applicativa 

· Termini per la fornitura/fatturazione di servizi aggiuntivi 

· Considerazioni sulla "multitenancy" 

· Criteri di monitoraggio e creazione dei report relativi alla valutazione delle prestazioni 

· Sanzioni relative all'interruzione dei servizi 

· Interruzioni pianificate (necessarie per la fornitura di alcuni tipi di capacità) 

· Meccanismi di riduzione delle capacità 

· Meccanismi di gestione degli incidenti relativi alle risorse 

· Condizioni di cessazione del servizio 

Aspetti del contratto SLA relativo alla connettività di rete: 

· Servizi inclusi ed esclusi dalle competenze dell'ASP 

· Meccanismi di identificazione degli incidenti relativi alle capacità originati dalla connessione di rete 

· Disponibilità della rete 

· Throughput di rete 

· Ridondanza 

· Termini per la fornitura /fatturazione di servizi aggiuntivi relativi alla larghezza di banda 

· Latenza/ritardo 

· Considerazioni sulla "multitenancy" 

· Criteri di monitoraggio e creazione dei report relativi alla valutazione delle prestazioni 

· Sanzioni relative all'interruzione dei servizi 

· Interruzioni pianificate (necessarie per la fornitura di alcuni tipi di capacità) 

· Meccanismi di gestione degli incidenti 

· Condizioni di cessazione del servizio 

Per ulteriori informazioni sull'argomento, visitare il sito del consorzio degli ASP http://www.aspindustry.org/members/BestPractices/DeliveryModel.cfm , http://www.aspindustry.org/members/BestPractices/sla.cfm 


