
UM MODELO SEMÂNTICO PARA O DOM~NIO DE GERENCIAMENTO DE 

INFRA-ESTRUTURA E SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 

Masisa de Oliveira Santos Amaro 

DISSERTAÇÃO SUBMETIDA AO CORPO DOCENTE DA COORDENAÇÃO DOS 

PROGRAMAS DE PÓS-GRADUAÇÃO DE ENGENHARIA DA UNIVERSIDADE 

FEDERAL DO R10 DE JANEIRO COMO PARTE DOS REQUISITOS 

NECESSÁRIOS PARA A OBTENÇÃO DO GRAU DE MESTRE EM CIÊNCIAS EM 

ENGENHARIA DE SISTEMAS E COMPUTAÇÃO. 

Aprovada por: 

/ 
k f  Branca Regina dos S& e Silva Riscado Terra, D.Sc. 

RIO DE JANEIRO, RJ - BRASIL 

SETEMBRO DE 2007 



AMARO, W S A  DE OLIVEIRA SANTOS 

Um Modelo Semântico para o Domínio de 

Gerenciainento de Infia-Estrutura e Serviços de 

Tecnologia da Informação [Rio de Janeiro] 2007 

XII, 170 p., 29,7 cm (COPPEIUFRJ, M. Sc., 

Engenharia de Sistemas e Computação, 2007) 

Dissertação - Universidade Federal do Rio 

de Janeiro, COPPE 

1. Gerenciamento de Serviços de TI. 

2. Governança de TI 

3. Ontologias 

4. Tecnologia da Infoimação 

I. COPPEIUFRJ 11. Título (série) 



A meus pais, que com seu exemplo como professores 

me fueram perceber, desde cedo, a importância de ensinar 

com dedicação e aprender com entusiasmo. 



AGRADECEVENTOS 

Ao concluir este trabalho, agradeço a todos que, direta ou indiretamente, 

contribuíram para torná-lo possível. 

Ao Prof. Jano de Souza, por sua orientação nesta pesquisa e pela cortesia com 

que me distinguiu ao longo do mestrado. 

Aos Profs. Geraldo Xexéo, Blascliek e Branca Regina, por terem aceitado 

participar da banca de avaliação. 

A Patrícia, Vina e Carol, secretárias da linha de pesquisa de Banco de Dados 

sempre prontas a ajudar. 

Agradeço ao ExmO' Sr. Almirante Edesio, Diretor de Finanças da Marinha e meu 

chefe direto, que confiou em minha capacidade profissional e possibilitou-me cumprir a 

carga horária exigida pelo regime de tempo parcial da COPPE. 

Meus agradecimentos também aos amigos Danton e George Hamilton, pela 

convivência fiaterna no cotidiano da Marinha e pelas produtivas conversas que tivemos 

sobre meu mestrado. Ao Danton, agradeço ainda pelas valiosas sugestões e por seu 

incentivo, fazendo-me persistir e lograr êxito nesta conquista. 

Aos membros de minha equipe, que acreditaram na proposta de transformação 

de nosso ambiente tecnológico e participaram do estudo de caso descrito nesta pesquisa, 

colaborando na mobilização de outros colegas da corporação. 

Às amigas Adriana e Karla, os agradecimentos pelo otimismo que sempre 

pautou nossas trocas de idéias a respeito da conclusão do mestrado. 

A meus familiares, que acompanharam meu esforço e compreenderam as 

ausências em habituais momentos de confraternização. 

A Deus, pela saúde e fé que me impulsionam a viver com alegria cada novo dia. 

Por fim, e de forma muito especial, quero agradecer a meus pais, Gilda e 

Waldyr, pelos constantes ensinamentos de vida e por seu amor e apoio incondicionais, 

sem os quais seria impossível chegar ao final desta jornada. 



Resumo da Dissertação apresentada à COPPEIUFRJ coino parte dos requisitos 

necessários para a obtenção do grau de Mestre em Ciências (M. Sc.) 

INFRA-ESTRUTURA E SERVIÇOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 

Marisa de Oliveira Santos Amaro 

Orientador: Jano Moreira de Souza 

Programa: Engenharia de Sistemas e Computação 

No início deste século, escândalos financeiros envolvendo renomadas corporações 

internacionais provocaram forte repercussão nos modelos de gestão empresarial e 

colocaram na ordem do dia o tema Governança Corporativa. Por extensão, tomou-se 

igualmente relevante o assunto Governança de TI, relativo a práticas de gestão voltadas 

ao uso eficiente da Tecnologia da Informação, de modo a fornecer às organizações 

soluções que possam mitigar riscos e ser compatíveis com as expectativas de retorno de 

investimento. Este contexto fez emergir o papel da TI coino um componente da 

estratégia das corporações, delineando novos contornos para a gestão desta área, em 

razão da diversidade e crescente complexidade dos ambientes de processamento. Tais 

razões têm conduzido à necessidade de transformação da força de trabalho 

especializada, a fim de assimilar conceitos e tecnologias que a capacitem a estabelecer 

novos relacionamentos com seus usuários e a gerenciar os recursos de infra-estrutura 

segundo um paradigrna centrado na prestação de serviços. 

Este trabalho descreve um estudo de caso ambientado em uma organização militar 

da Marinha do Brasil para a qual foi construída uma ontologia com o propósito de 

facilitar a adoção desse paradigma, por meio da representação de conceitos do domínio 

de infra-estrutura e serviços, que constitui um dos principais cenários de decisão da 

Governança de TI. 
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At the beginning of this century, fmancial scandals involving famous 

international corporations caused strong repercussion in the enterprise management 

models and put in the Corporative Governance subject in the order of the day. By 

extension, IT Governance became equally an outstanding issue, related to management 

practices for the efficient use of Inforrnation Technology so that give to organizations 

solutions that may leasen risks and be compatible with the return on investment 

expectations. This context made the IT role arise as a component of corporative 

strategy and delineated new boundaries for the inanagement of this field, by reason of 

the diversity of technologies and the increasing complexity of processing environments. 

Such reasons lead to the need of transformation of specialized workforce on purpose to 

assimilate concepts and technologies that enable it to establish new relationships with IT 

users and to manage the infiastructure resources according to a paradigm centered in the 

services delivery. 

This work describes a case study conducted at a military organization of the 

Navy of Brazil for which an ontology was constructed in order to make easy the 

adoption of the above mentioned paradigm by means of the conceptual representation of 

the IT infiastructure and services domain, which makes up one of the main decision 

scenes of IT Governance. 
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Capítulo 1 - Introdução 

1.1 Motivação 

No início deste século, os escândalos fiiianceiros que envolveram renomadas 

corporações internacionais como Enron, Tyco e WorldCom provocaram forte 

repercussão nos modelos de gestão empresarial, inserindo o tema Governança 

Corporativa na ordem do dia de muitas organizações, que passaram a atribuir maior 

atenção à implementação de mecanismos sistêmicos que possibilitem o fiel 

cuinprimento de obrigações e responsabilidades de natureza jurídica, impostas por 

novas normas regulatórias. 

Por extensão, a gestão corporativa dos recursos de Tecnologia da Informação 

(TI) que suportain as áreas de negócio das organizações tem sido usualmente 

denominada de Governança de TI, contemplando aspectos gerenciais voltados à atuação 

eficiente da área tecnológica de modo a prover informação de modo ágil, confiável e 

oportuno, por meio de soluções que satisfaçam às necessidades do negócio, que 

preservem as organizações, assegurando-lhes transparência e conformidade fiscal e que 

sejam compatíveis com as expectativas de retorno relativas aos investimentos realizados 

para sua impleinentação. 

Neste contexto, um dos fatores críticos para o sucesso na implantação da 

Governança de TI é a conscientização dos membros da organização de que o setor 

funcioiiial responsável pela TI opera como uma unidade de prestação de serviços, que 

precisa entender as necessidades de seus clientes consumidores (usuários), coinunicar- 

lhes, de modo claro, as ofertas e condições de utilização dos serviços e estabelecer 

processos para identificar, medir e controlar os recursos de infra-estrutura que compõem 

tais serviços. 

O expressivo papel que a Governança de TI vem assumindo no planejamento 

empresarial tem exigido uma nova postura por parte de profissionais técnicos desta área 

de conhecimento e também de executivos incumbidos de definir necessidades de 

aparelhamento tecnológico e estratégias de investimento para os ambientes de TI. 

Devido a profusão e diversidade de soluções disponíveis, esses ambientes vêm 

apresentando crescente grau de complexidade e, como consequência, têm exigido a 

transformação da força de trabalho especializada, de modo a facilitar a assimilação de 



novos conceitos, tecnologias e relacionamentos fuiicionais que a capacitem a atuar de 

forma orientada à prestação de serviços, gerenciando eficientemente os componentes 

tecnológicos instalados. Essa necessidade de transformação foi vivenciada por 

especialistas de uma organização militar da Marinha do Brasil que adotou o paradigma 

orientado a serviços para a operação de sua instalação de TI em razão de decisões 

corporativas que defmiram o uso compartilhado de recursos tecnológicos de infia- 

estrutura. 

Tal situação caraterizou um problema prático a ser resolvido que motivou o 

desenvolvimento da presente pesquisa, conduzida como um estudo de caso com o 

propósito de identificar uma abordagem apropriada para habilitar equipes técnicas de TI 

a gerenciar componentes da infia-estrutura instalada e produzir serviços que sustentem 

processos de negócio, promovendo, em sua organização, um contexto favorável à 

adoção de um modelo de Governança de TI. 

1.2 Objetivos 

A análise da situação-problema à luz da coleta de dados previamente efetuada no 

ambiente de observação evidenciou a necessidade de criação de uma nova mentalidade 

de trabalho, fundamentada em um sólido entendimento sobre conceitos de 

gerenciamento da infra-estrutura e serviços, disseminados a todos os integrantes das 

equipes de TI. 

Considerando-se que a implantação de processos de gerenciamento da infra- 

estrutura com foco em serviços de TI representa uma das etapas básicas necessárias à 

adoção de um modelo de Governança de TI e constitui um de seus principais cenários 

de decisão, o presente trabalho propõe um modelo semântico como instrumento 

facilitador da preparação das equipes técnicas especializadas, de modo a habilitá-las a 

atuar de forma orientada a serviços. 

Construído como uma ontologia, o modelo implementa a representação de 

diversos conceitos deste domínio de conhecimento, tendo como objetivos: 

descrever os sub-domínios de Gerenciamento de Configuração e 

Gerenciamento de Nível de Serviços, contextualizados conforme prescreve a 

biblioteca de infra-estrutura de TI conhecida internacionalmente como ITIL; 



iinpleinentar um vocabulário que possa ser usado de modo compartilhado 

entre a comunidade de TI e os setores de linha da organização (as unidades de 

negócio), contribuindo para a n~udança de paradigrna no setor de TI e 

facilitando a comunicação entre especialistas e usuários da TI, ao promover 

seu auto-reconhecimento como, respectivamente, provedores de serviço e 

clientes consuinidores; e 

orientar a modelagem de uma base de conhecimento para gerenciamento da 

infra-estrutura, a partir de informações relevantes a respeito de configurações 

que habilitam os serviços oferecidos pela TI. 

1.3 Organização do Texto 

O texto das próximas seções deste trabalho está organizado da seguinte forma: o 

Capítulo 2 destina-se a apresentar o estado da arte da Governança de TI, com ênfase no 

Gerenciamento de Serviços de TI, fornecendo um referencial teórico sobre o assunto. 

Esse capítulo introduz fundamentos de Governança presentes na administração de 

organizações contemporâneas e discorre sobre como que eles se estenderam ao uso 

corporativo da Tecnologia da Informação, apresentando um histórico da evolução desta 

área de conhecimento, com base nas mudanças do perfil tecnológico de instalações 

características dos anos 60 do último século até a concepção de serviços de TI, que 

impera nos dias atuais. Essa parte do trabalho apresenta ainda os principais padrões e 

códigos de melhores práticas relacionados ao gerenciamento de serviços de TI, 

ressaltando-se os processos do código ITIL e as tendências observadas em produtos e 

abordagens relacionadas a este campo de conhecimento. 

Ao final, o Capítulo 2 discorre sobre a necessidade de representação do domínio 

de serviços de TI e cita trabalhos da bibliografia pesquisada cujo enfoque possui relação 

com o presente estudo. 

O Capítulo 3 aborda a metodologia empregada para a execução deste trabalho, 

apresentando as etapas de escolha do tema central e definição do escopo da pesquisa em 

função do problema enunciado. São também apresentadas as ferramentas de coleta de 

dados que produziram subsídios para o diagnóstico da situação e para a abordagem de 

solução que propõe a construção de uma ontologia para descrever o domínio de 

conhecimento relacionado à área de infra-estrutura e serviços de TI. 



O Capítulo 4 descreve o estudo de caso que serviu de base a esta pesquisa, com 

ênfase em aspectos de modelagem, estrutura e codificação da ontologia proposta. 

O Capítulo 5 finaliza esta dissertação, apresentando comentários sobre as 

conclusões da pesquisa e contribuições do presente trabalho. 



Capítulo 2 - Revisão da Literatura 

O Gerenciamento da Infra-estrutura e Servicos de TI - tema central do presente 

trabalho - corresponde a um dos cenários relevantes para decisões de Governança de TI, 

assunto, por sua vez, inserido no âmbito da Governanca Corporativa. 

Os tópicos apresentados neste Capítulo foram elaborados com o propósito de 

prover ao leitor fundamentos para melhor compreensão acerca da natureza das questões 

usualmente abordadas nos três diferentes contextos supra-citados (Governança 

Corporativa, Governança de TI e Gerenciamento) e da evolução do papel da TI, 

conjugada à necessidade imperativa de eficiência em sua gestao e ao perfil estratégico 

que a área vem assumindo como elemento de inovação e prospecção de novas 

oportunidades para o negócio das organizações. 

2.1 Governança Corporativa 

A estrutura de qualquer organização, seja ela de pequeno, médio ou de grande 

porte, pressupõe um conjunto mínimo de normas que estabelecem objetivos para os 

principais processos de negócio e orientam a conduta ética e profissional esperada por 

parte dos membros da organização. As regras assim instituídas constituem as políticas 

da organização, que se desdobram em diretrizes, metas e atribuições dos setores 

envolvidos. 

O significado de governança admite diferentes perspectivas, como por exemplo, 

a governanga no contexto de autoridade e poder político, o modo de controlar o 

comportamento de um grupo ou indivíduo ou ainda, sob a perspectiva de processos, a 

forma por meio da qual uma organização estabelece sua cadeia de responsabilidades, 

atribuições e direitos (CANTOR, SANDERS, 2007). 

No entender de BLOEM et al. (2005), o conceito de governança está 

fundamentalmente associado à noção de proteção de interesses necessários para manter 

um sistema em harmonia, tendo em vista objetivos de curto e longo prazos. 

As várias definições para o termo referem-se, em sua essência, à tomada de 

decisões e a mecanismos usados para comunicá-las àqueles por elas interessados. 

A OECD (1999) definiu Governança Corporativa como o sistema pelo qual as 

corporações de negócio são dirigidas e controladas. A definição do IBGC (2007) 



acrescenta que a expressão refere-se a diferentes formas e esferas segundo as quais é 

exercido o poder de direção e controle e a diversas partes interessadas na vida das 

organizações e sociedades comerciais, como, por exemplo, acionistas, conselheiros, 

diretores e auditores independentes. 

Os sucessivos escândalos de gestão empresarial e fraudes bilionárias ocorridas 

entre 2001 e 2002 culminaram com o colapso de corporações multinacionais como 

Enron, WorldCoin, Arthur Andersen e Tyco, para citar algumas e motivaram a 

promulgação da lei norte-americana de reforma contábil e proteção ao investidor, 

conhecida como lei Sarbanes-Oxley. 

Tais escândalos evidenciaram a necessidade de mecanismos para tornar mais 

efetivo o relacionamento entre os gestores da empresa e as partes interessadas em seu 

desempenho e saúde fmanceira, usualmente chamadas de stakeholdem, no jargão da 

Governança Corporativa. 

A lei Sarbanes-Oxley imputou a dirigentes de empresas a responsabilidade 

criminal por falhas em sistemas, procedimentos ou controles internos relacionados ao 

emprego do capital investido por seus acionistas, proprietários do negócio. 

Além da motivação legal associada à prevenção de riscos financeiros, a 

Governança Corporativa tem como propósito assegurar uma estrutura de gestão que 

defina objetivos para a empresa, estratégias para alcançá-los e metas e indicadores, que 

permitam a fiscalização e o acompanhamento do desempenho da organização por parte 

de seus acionistas e investidores. 

Neste cenário, o fator humano assume papel crucial, pois a eficiência dos 

processos de governança requer mais do que habilidades e competências técnicas e 

administrativas: ela decorre, fundamentalmente, do entendimento coletivo com relação 

aos objetivos definidos para a organização e da sinergia entre as pessoas que, direta ou 

indiretamente, precisam estar envolvidas e comprometidas com eles (WEILL, ROSS, 

2004), aí incluídos membros da alta administração, gerentes, funcionários integrantes 

da força de trabalho, usuários, clientes, acionistas, fornecedores etc. Tais pessoas 

normalmente desempenham suas atividades apoiadas por sistemas, programas, redes de 

comunicação e outros recursos computacionais que compõem a infra-estrutura de 

Tecnologia da Informação (TI) colocada a serviço da organização. 

A Governança de TI é parte integrante da Governança Corporativa de cada 

organização e refere-se ao modo como essa decide conduzir o emprego da TI com foco 



no gerenciamento de riscos e no desempenho para suporte ao negócio, aderentes aos 

objetivos estratégicos estabelecidos. 

2.2 Tecnologia da Informação 

No período compreendido entre 1950 e 1970, as técnicas de computação 

visavam, prioritariamente, a manipulação de grandes volumes de dados por meio da 

execução de instruções de processadores que, programadas lógicamente, realizavam 

operações de entrada, verificação, armazenamento e recuperação de dados. As 

atividades executadas com tal propósito eram então referenciadas pela denominação 

Processainento de Dados. 

A contração dos termos Informação Automática gerou a denominação 

Informática, largamente utilizada a partir dos anos 80 para denominar o conjunto de 

sistemas, aplicações e equipamentos usados para dar tratamento a conjuntos de dados, 

produzindo informação. 

Desde então, as soluções que forneciam este tratamento sofisticaram-se bastante, 

agregando novos elementos, que vêm conferindo aos ambientes de processamento 

níveis crescentes de complexidade, passando a exigir maior esforço para sua 

manutenção e gerenciamento. A denominação cunhada como Tecnologia da Informação 

- ou, simplesmente, TI - refere-se ao emprego articulado de diferentes componentes 

interdependentes de soft~ilar-e e hardware com o objetivo de produzir, armazenar, 

recuperar, acessar, atualizar e trocar informações necessárias para sustentar processos de 

negócio. 

Nos dias atuais, a maior parte das tarefas realizadas no cotidiano das 

organizações requer o uso de algum recurso de TI, adquirido ou desenvolvido para 

apoiar um ou mais processos de negócio. Tipicamente, um recurso de TI é reconhecido 

como um equipamento ou um artefato de software, mas ele pode também estar 

relacionado a facilidades de comunicação, instalações físicas ou pessoas alocadas para 

prestar suporte a usuários. Desta forma, um recurso pode ser, por exemplo, uma estação 

de trabalho que opera em rede local, um modein ou link de comunicação, um sistema 

operacional, uma base de dados ou um sistema de aplicação, assim como os analistas e 

programadores envolvidos em desenvolvê-lo e/ou dar manutenção ao código produzido. 



Apesar da TI prover recursos empregados em um leque cada vez maior de 

tarefas presentes ein toda a cadeia de valor de uma organização, a disponibilidade destes 

recursos os tem tornado algo tão corriqueiro que, por vezes, fica comprometido seu 

reconhecimento como componentes estratégicos para a atividade-fim da empresa ou 

corporação, que, em decorrência, os vê como uma cornnzodi@. Entretanto, vem se 

fortalecendo o entendimento de que a informação - e, por conseguinte, a tecnologia que 

lhe dá suporte - constitui um ativo de valor estratégico para as organizações 

contemporâneas e o reflexo disto pode ser observado no desenho de organogramas nos 

quais o setor da TI figura em posição de linha, ao lado de áreas centrais para o negócio. 

2.2.1 A TI conzo Componente Estratégico 

Ao longo dos últimos séculos, alguns conceitos habituais do jargão militar foram 

assimilados pelo cenário empresarial para a formulação de suas práticas de gestão. Os 

termos estratégia, tática e missão são bons exemplos deste efeito. 

O conceito de estratégia ganhou destaque na teoria militar notadamente a partir 

do século XIX, em razão de discussões fomentadas por teóricos da guerra, como Jomini 

e Clausewitz. Neste contexto, o significado do termo refere-se à forma como forças 

militares são aplicadas com o propósito de oferecer oposição a algum inimigo 

&EONHARD, 2000). 

Segundo CHAVENATO (2000), a estratégia empresarial pode ser entendida 

como um conjunto de objetivos e políticas definidos de modo a orientar o 

comportamento de uma organização no longo prazo. Inserida em uma estratégia, a tática 

corresponde a um esquema específico, que emprega determinados recursos da 

organização para atingir metas parciais, que contribuem para um objetivo mais amplo, 

definido por alguma estratégia. Assim, um Plano Diretor de TI, elaborado para um 

período de cinco anos, por exemplo, é um documento que pode ser entendido como a 

representação de uma estratégia para esta área e um Plano Anual, como exemplo de 

documento que expressa diretrizes táticas de uma empresa, que determinam ações a 

serem executadas nos próximos 12 meses, em conformidade com objetivos elencados 

no Plano Diretor. 

A missão de uma organização está intrinsicamente ligada à sua atividade-firn e 

deve traduzir o objetivo de sua existência e um propósito a ser atingido, que pode estar 

associado a produtos ou serviços que ela fornece, à clientela que deseja abranger ou a 

tecnologias e capacidade de produção. Na Microsoft, por exemplo, a missão da empresa 



foi enunciada da seguinte forma: "ajudar pessoas e empresas de todo o mundo a 

perceber seu pleno potencial" (MICROSOFT, 2007). 

O surgimento de novas tecnologias exige, cada vez mais, que as estratégias de 

ação sejam muito bem traçadas, a fim de contribuirem para o cumprimento da missão da 

organização e permitirem a concretização da visão declarada para ela. 

A visão de uma organização reflete como os seus dirigentes desejam que ela seja 

reconhecida no futuro. A partir de valores e metas declarados nesta visão deriva-se o 

planejamento estratégico, que tem como propósito descrever como se pretende agir para 

transformar tal futuro em realidade. Nas modernas organizações, a contribuição da área 

de TI para a governança corporativa tem recebido acentuada importância como meio de 

aliar a visão à estratégia, agregando maior eficiência aos processos e possibilitando o 

cumprimento de metas de faturamento, qualidade, competitividade, enfim, resultados de 

desempenho que conduzam as organizações a uma posição de distinção, à fiente de seus 

concorrentes (SANCHEZ, 2006). 

Assim, a gestão de recursos de TI - físicos, financeiros e humanos - vem, 

gradualmente, sendo reconhecida como um fator estratégico para a criação de um 

diferencial para o negócio e, mesmo no âmbito de organizações governamentais, onde a 

competitividade não é questão capital, os gestores públicos têm sido exigidos quanto ao 

gerenciamento da área de TI de forma a possibilitar redução de custos e, sobretudo, 

otimização no uso compartilhado de recursos, maximizando a eficiência e a capacidade 

desta área para suprir demandas corporativas. 

Para fortalecer o poder de competição e inovação, o uso eficente da tecnologia é 

fundamental para qualquer tipo de negócio. Como comentado por CHIAVENATO 

(2000), a tecnologia influencia a estrutura e a dinâmica das organizações na medida em 

que provê condições favoráveis para a execução de operações necessárias para que 

sejam obtidos os resultados esperados. Recursos como sistemas de suporte a decisão, 

mecanismos de inteligência de negócios, produtos para gestão integrada, ambientes 

colaborativos e ferramentas de gestão do conhecimento têm sido usados com fi-equência 

a favor da estratégia empresarial e convergem para um mesmo foco: prover soluções 

eficientes e a custos aceitáveis, que permitam às organizações utilizar o enorme volume 

de informação, disponível a partir de uma série variada de fontes de dados, 

transformando-o em conhecimento aplicado ao negócio. 

Neste ponto, faz-se necessário considerarmos o conteúdo extraído de referências 

que abordam a distinção entre três conceitos fortemente relacionados: dado, informação 



e conhecimento (CRUZ, 2002, PROBST et al., 2002, SANTIAGO JR., 2004, 

FIGUEIREDO, 2005). 

O conceito dado pode ser definido como um elemento ou quantidade conhecida, 

que serve de base para a formação de-um juízo ou resolução de um problema. O dado é, 

essencialmente, destituído de contextualização ou interpretação. 

A infornlação resulta de algum tipo de tratamento dispensado ao dado, que lhe 

agrega um sentido contextual e o prepara para ser comunicado em forma de mensagem. 

Pode-se dizer que a informação empresta "forma" aos dados, que são comunicados 

entre emitente e receptor de acordo com as crenças, percepções e intenções de ambos. 

Normalmente, a criaçiio da informação envolve a combinação de dados 

provenientes de diferentes fontes e a identificação de elementos de interesse para o 

contexto observado. Assim como o dado serve de matéria-prima para a criação da 

informação, esta é o elemento necessário para geração do conhecimento. 

O conhecimento é intrínseco às pessoas e resulta de processo mental que se 

estabelece com base em informações que o indivíduo dispõe para solucionar 

determinado problema ou situação. Está, essencialmente, associado à experiência 

individual e à prática de vida de cada pessoa e constitui recurso cujo volume aumenta 

com o uso 

Sem dúvida, a economia atual gira em tomo do conhecimento. Organizações 

líderes em seus respectivos segmentos reconhecem a importância fundamental de 

identificar, selecionar, buscar e administrar conteúdo relevante a partir de muitas e 

diversificadas informações, extraindo dessas novos conl~ecimentos aplicáveis ao 

negócio, a fim de utilizá-los eficientemente e se manter no mercado de modo 

sustentável. 



Tempo 

Figura 2.1 -Estágios de Maturidade da Função de TI 

Neste panorama, observa-se que o enfoque da gestão de TI, antes muito voltado 

a fatores de custo, está sendo gradualmente deslocado para a apreciação de indicadores 

de valor estratégico para o negócio, derivados de serviços que o setor de TI de uma 

organização entrega (ou pode entregar) às unidades de linha. Sob este enfoque, um dos 

principais desafios de executivos responsáveis por setores de TI consiste em evidenciar 

que as ações encetadas em sua área são executadas em função da estratégia de negócio 

traçada para a organização e retornam valores identificáveis por meio de resultados que 

não estão, necessariamente, atrelados à perspectiva fmanceira, tradicionalmente 

utilizada para medir o desempenho corporativo. 

O gráfico da Figura 2.1 (HP, 2003, SALLÉ, 2004) ilustra os estágios habituais 

de evolução do papel da TI em organizações que se mobilizam para implementar 

projetos de Governança de TI. O gráfico mostra três estágios típicos, que correspondein 

a níveis crescentes de maturidade da função de TI: 

Estágio 1 -ênfase no Gerenciamento da Infra-Estrutura 

(Information Technology Infrastructure Management - ITIM) 

Neste estágio, a TI opera na organização como uma unidade que fornece produtos de 

tecnologia (aplicativos, sistemas, programas, relatórios), com ações centradas, 

exclusivamente, no controle dos ítens que compõem sua infi-a-estrutura; 

Estágio 2 -ênfase no Gerenciamento dos Serviços de TI 

(Information Technology Service Management - ITSM) 

Neste nível de maturidade, as equipes de TI passam a entender que a organização deve 

reconhecer seu setor como uma unidade que provê serviços; o Gerenciamento de 



Serviços assume papel capital na orientação do planejamento e entrega de serviços, 

bem como na negociação de acordos de nível de serviço (internos e externos) que 

possibilitem o atendimento da demanda dos clientes da TI; e 

Estágio 3 - ênfase na Governança de TI 

(Information Technology Governance - ITGov) 

Nas organizações onde a maturidade da função de TI alcançou este estágio, ela está 

alinhada à Governança Corporativa e é, efetivamente, reconhecida como uma unidade 

estratégica, que atua em estreita parceria com os demais setores de linha, contribuindo 

para habilitar novas oportunidades de negócio e imprimir agilidade de adaptação 

sempre que rnitdanqas de ambiente assim o exigem, 

O entendimento de que a TI é um componente de alto valor para a consecução 

da estratégia definida pelas corporações é uma tendência que vem se fortalecendo, como 

comprovam pesquisas como a realizada pelo Instituto de Governança de TI (ITGI, 

2003), entidade que entrevistou 276 profissionais que ocupavam cargos executivos de 

CEO (Chief Executive Officer) ou CIO (Chief Information Officer) em organizações de 

diferentes segmentos (finanças, governo, telecomunicações, TI, indústria e varejo), 

baseadas em 21 países da América do Norte, América do Sul (Brasil, inclusive), 

Europa, Ásia e região do Pacífico. 

Figura 2.2 - Importância da TI para a Estratégia da Organização 

Como ilustram as Figuras 2.2 e 2.3, um percentual de 91% dos executivos 

considerou a TI efetivamente relevante para a estratégia de negócios de sua empresa, 

sendo que na distribuição por segmento de negócio este valor ficou acima de 95% em 

organizações do setor financeiro e instituições governamentais, cuja população de 

indivíduos entrevistados representou, respectivamente, 35% e 21% da amostra total. 
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Figura 2.3 - Importância Estratégica da TI por Segmento de Negócio 

2.2.2 Evoluindo cla Retaguardu para o Centro das Decisões 

O escopo das atividades de gerenciamento de ambientes de informação 

modificou-se radicalmente em consequência da evolução da TI, desde os primeiros 

computadores de uso comercial até as tecnologias utilizadas nas instalações de hoje. 

Nos dias atuais, complexas soluções tecnológicas exigem a assimilação de 

metodologias e melhores práticas, para gerenciar adequadamente um parque cada vez 

mais diversificado de recursos de infra-estrutura, que precisam ser configurados para 

habilitar serviços que sustentarão processos de negócio, dando-lhes maior eficiência. 

A década de 60 foi marcada pela atuação inovadora de empresas como IBM, 

DEC e Control Data, que ocupavam posição de notório destaque com relação ao 

conhecimento tecnológico. Como ilustrado na Figura 2.4, o gerenciamento de TI, àquela 

época, tinha como foco o controle do sistema computacional, aí incluídas a operação de 

todo o hardware instalado e a execução de programas, normalmente processados de 

modo sequencial e organizados em lotes de instruções, no estilo característico de 

processamento batch. As soluções e inovações de hardware e softillare que se seguiram 

a partir de então impuseram mudanças significativas aos ambientes de processamento e 

determinaram novos atributos para seu gerenciamento. 

Os projetos precursores que resultaram nas máquinas ENIAC (Electronic 

Numerical Integrator And Calculator - Sperry Rand - 1946) e UNIVAC (Universal 

Accounting Calculator - Bell Laboratories - 1952) foram desenvolvidos tendo como 



principal objetivo o processamento rápido e preciso de gi-andes massas de dados 

numéricos. 

Figura 2.4 - Evolução dos Cenários de TI e Focos de Gerenciamento 

Contudo, a demanda de processamento das empresas e indústrias apontava para 

a necessidade de equipamentos para uso geral, não restrito a aplicações e linguagens 

científicas. Assim, em 1964, o equipamento Systed360 (S/360), projetado pela IBM, 

foi anunciado como solução de propósito geral, daí sua designação, alusiva aos 360 

graus que um compasso pode descrever. 

O lançamento do SI360 representou uma inovação tecnológica de grande 

impacto para a época, pois, além de exigir mudanças no arranjo da infra-estrutura física 

para receber os novos componentes periféricos do hardware, trouxe o desafio de operar 

e manter o sistema operacional OS1360, desenvolvido especialmente para aquela 

máquina e que incorporou ao cenário de processamento os conceitos de compatibilidade 

e disponibilidade, inéditos até então (SCHIESSER, 2002). 

Com a compatibilidade assegurada, diferentes modelos da "famíliayy SI360 

podiam rodar o mesmo sistema operacional e usar os mesmos periféricos, o que 

possibilitava que clientes da LBM começassem suas operações com pequenos 

equipamentos e pudessem escalar para configurações menos modestas, acrescentando 

máquinas de acordo com suas demandas de processamento. 



As instalações típicas deste período se caracterizaram pela operação de 

equipamentos mainzames, assim denominados por concentrarem em grandes gabinetes 

de metal (os >ames) todo o cabeanlento e circuitos intei-nos da unidade central de 

processamento (CPU - Central Processing Unit) e periféricos a ela conectados 

(unidades de controle para leitoras, perfuradoras e selecionadoras de cartão, 

impressoras, unidades de disco, unidades de fita magnética etc). A operação destes 

equipamentos exigia generosos espaços para acomodar o hardware e tinha como 

propósito o processamento de elevados volumes de dados, realizado com base em 

processos batch, ou seja, processos organizados em lotes e executados de forma 

automática e sequencial. 

A atuação da TI nas décadas de 60 e 70 teve como foco a operação de Centros 

de Processainento de Dados (CPD), ambientes que, como indica a designação, 

centralizavam a coleta, crítica e atualização de dados que alimentavam sistemas de 

informação desenvolvidos para apoio a tarefas da organização. O processamento era 

quase todo executado a partir de lotes de documentos preenchidos, cujos dados eram 

transcritos por digitação para compor arquivos de entrada para aplicações típicas, como 

folhas de pagamento e fechamentos contábeis. A informação resultante do 

processamento era entregue aos usuários, via de regra, na forma de relatórios, ordenados 

segundo um ou mais critérios pré-estabelecidos, sem requisitos para qualquer 

tratamento elaborado de suporte à decisão. 

O CPD era, portanto, o setor central de TI de uma organização, no qual residiam 

todos os dados da empresa e, em caso de sinistro, a recuperação deste ambiente 

consistia na restauração das bases de dados em outro local, com eventuais 

reprocessainentos. Para assegurar condições especiais de controle de acesso ao local 

onde se encontravam os computadores centrais, os integrantes de equipes do CPD 

trabalhavam, de um modo geral, em compartimentos segregados do ambiente de 

escritório da organização, o que contribuía para um certo distanciamento social dos 

especialistas desta área em relação a convivência com os demais membros da empresa e 

reforçava, de certa forma, a imagem do CPD como um setor "caixa-pretayy, no qual eram 

inseridos dados de entrada que, após algum tipo de processamento definido pelos 

técnicos, transformavam-se em relatórios ou conteúdo de telas de caracter, exibidas em 

terminais de fósforo verde. 

Neste cenário, não era usual a participação ativa de gerentes de CPD no processo 

de tomada de decisão da empresa. Entretanto, estes profissionais asseguravam o suporte 



tecnológico necessário ao negócio, conhecendo profundamente cada aspecto da infia- 

estrutura operacional sob sua responsabilidade (WEILL, BROADBENT, 1998). As 

rotinas de processamento - em geral, formalmente documentadas - favoreciam a 

programação e priorização de tarefas com possibilidade de execução simultânea e 

alocação equilibrada dos recursos necessários a cada uma. 

A necessidade de equacionar o crescimento constante - em tamanho e em 

criticidade - de bases de dados acessadas por aplicações on-line, bem como a imposição 

de desenvolver e manter os programas que as atualizavam e promover mudanças na 

configuração do harfldwar-e a fim de possibilitar expansões requeridas para obter melhor 

desempenho, determinaram, desde cedo, a adoção de uma estrutura bem organizada 

para a execução das tarefas no ambiente da TI de então. Nos procedimentos de 

operação executados sob a tutela dos CPDs eram observadas criteriosas recomendações 

que podem ser consideradas como origem de algumas importantes disciplinas de gestão, 

como, por exemplo, o gerenciainento de capacidade, de disponibilidade e de segurança 

e continuidade do negócio, hoje disseminadas por diferentes códigos de melhores 

práticas para a TI. 

A despeito do desenvolvimento acentuado que experimentou a indústria de 

s o h a r e  nos anos 70 - com consecutivas ondas de evolução de sistemas operacionais, 

programas aplicativos e gerenciadores de bancos de dados - e do lançamento de 

computadores de médio porte (nzidrange) e de novos nzainfianzes oferecidos para 

processar e armazenar volumes de dados cada vez maiores, podemos afirmar que o 

perfil do ambiente corporativo de computação permaneceu essencialmente o mesmo até 

o início dos anos 80, quando o custo de componentes de hardware iniciou uma queda 

vertiginosa, com a proliferação de computadores pessoais (Personal Computers - PCs) e 

de sistemas de redes locais (Local Area Networks - LANs). 

A conjuntura das LANs e do har-dware a baixo custo revolucionou a infi-a- 

estrutura de TI, que se estendeu para além dos CPDs, populando com micro- 

computadores áreas de escritório onde antes havia apenas terminais periféricos 

destinados exclusivamente ao acesso remoto aos mainJFanzes. Os usuários de TI, 

apoiados por micros-computadores dotados de processadores dedicados e área de 

arinazenamento (storage) para uso local, interligados e igualmente capazes de acessar 

os ambientes de dados residentes no CPD, passaram a reivindicar maior qualidade e 

rapidez na entrega de informação, compelindo os profissionais desse setor - 



desenvolvedores de aplicação e especialistas de suporte e produção - a trabalhar sob 

uma nova ordem. 

Assim, no final dos anos 80 e ao longo da década de 1990, a arquitetura de TI 

experimentou transformações radicais e o padrão mainfranze, no qual o acesso a dados, 

lógica da aplicação e controle de transações eram resolvidos em uma única camada, foi, 

gradualmente, cedendo espaço a soluções client-server, onde mini-computadores e PCs 

mais robustos desempenhavam o papel de servidores. 

Nesta época, apareceram as primeiras empresas .com, assim designadas por 

basearem suas operações no emprego intensivo de tecnologias utilizadas na Internet, 

que surgiu como a grande rede mundial de computadores. Começaram também a 

emergir aplicações para suporte a decisão, que pudessem manipular o excepcional 

volume de informação mantido em bases de dados corporativas, aplicando modelos 

orientados a necessidades de inteligência específicas para o negócio. 

Como mostra a Figura 2.4, tais evoluções fizeram aumentar o nível de 

complexidade dos ambientes de TI, exigiram maior controle sobre aplicações críticas e 

gerenciamento mais eficiente quanto à capacidade de processamento e storage de 

servidores alocados a diferentes sistemas de informação. O gerenciamento, antes muito 

centrado no monitoramento de dispositivos de rede, ampliou seu foco para administrar 

bases de dados e equipamentos distribuídos, ocupando-se ainda de medidas quanto à 

segurança e integridade da informação. 

Se por um lado, a complexidade de infia-estrutura do ambiente computacional 

corporativo demandou necessidade de gerenciamento em nível bem superior ao modelo 

centralizado, por outro lado, a proximidade do hardware e a facilidade de uso pessoal 

trazidas pela tecnologia dos PCs e pelas LANs, reduziu o distanciamento entre a TI e 

seus usuários e fez com que esta deixasse, definitivamente, os domínios dos CPDs e 

começasse a participar mais ativamente do cotidiano da organização, adquirindo maior 

visibilidade, vivenciando dificuldades setoriais e estendendo também ao tratamento de 

problemas tópicos o emprego de soluções por ela providas. 

Conforme exposto por SCHIESSER (2002), as modificações que elevaram de 

modo tão acentuado o grau de complexidade dos ambientes de TI exigiram que as 

equipes de especialistas - preparadas ou não - assumissem, em menos de 25 anos, no 

período que corresponde às décadas finais do século XX, uma postura mais afastada do 

perfil puramente técnico e mais próxima ao ambiente orientado à prestação de serviços. 



Hoje, o setor de TI de uma organização é normalmente solicitado para serviços 

que cobrem uma ampla gama de atividades, desde a instalação ou configuração de 

equipamentos e programas para inicro-computadores, até o monitoramento e 

manutenção de redes, suporte e treinamento de usuários, abrangendo ainda, em algumas 

organizações, o projeto e implementação de sistemas de informação, bem como a 

operação e gerenciamento de roteadores, servidores, sistemas operacionais e bases de 

dados corporativas. 

A necessidade de modelos de gerenciamento mais eficientes e custos reduzidos 

de iinplementação para oferta dos serviços citados tem conduzido à adoção de um 

modelo de re-centralização dos ambientes operacionais, a fim de prover maior 

compartulhamento dos recursos de infra-estrutura. Tal estratégia tem incentivado a 

operação de instalações do tipo DataCenter (Centro de Dados), que concentram em uma 

mesma instalação física facilidades de infra-estrutura de TI destinadas a sistemas de 

informação corporativos, principalmente aqueles identificados como críticos para uma 

organização. 

O uso de DataCenters, de modo terceirizado ou em instalações da própria 

organização, tem se tornado freqüente em razão da possibilidade desta solução 

assegurar níveis adequados de segurança, de alta disponibilidade e de desempenho no 

processamento e armazenamento de informações, bem como prover enlaces e circuitos 

de comunicações, arranjos físicos de refrigeração e fornecimento de energia para o 

ambiente de operação e mecanismos de gerenciamento que permitem o controle e 

acompanhamento das atividades executadas. 

Desde a explosão do uso comercial da Internet, vem se acentuando a 

dependência estratégica dos processos críticos de negócio em relação ao emprego de 

soluções de tecnologia da informação, que, de modo irreversível, assumiu funções na 

linha de frente das organizações, contribuindo com inovação e produtividade, junto aos 

demais setores. Uma série de dispositivos inteligentes, que produzem e acessam 

informação - inclusive de forma móvel - têm demandado novas arquiteturas para 

aplicações e serviços de TI, determinando profundas mudanças no cenário tecnológico, 

que exigem adequações no perfil de competências e na forma de trabalho dos 

profissionais de TI, nas disciplinas de gerenciamento e, até mesmo, alterações nos 

organogramas de empresas e na denominação atribuída ao setor de TI, motivadas pelo 

surgimento de novos contextos de colaboração entre as equipes deste campo de 

conhecimento e especialistas da área de negócios (sIMÕEs, 2006). 



2.2.3 Relacionamento com a Alta Administração 

O reconhecimento da informação como um ativo de efetivo valor estratégico 

atribuiu destaque ao papel desempenhado por diretores e gerentes de TI e levou as 

corporações a uma reestruturação organizacional a fim de favorecer, cada vez mais, a 

aproximação entre a gestão estratégica e o uso da tecnologia de informação. Em 

decorrência deste movimento, o papel do diretor-executivo de TI, usualmente 

denominado CIO (Chief Information Officer), tem mudado consideravelmente e hoje, 

em muitas empresas, este profissional - tradicionalmente, não incluído no grupo de 

executivos que traçavam estratégias para a organização - participa ativamente do 

processo de tomada de decisão, ao lado de representantes da alta administração. Como 

responsável pela gestão do ambiente de TI, o CIO tem como propósito básico assegurar 

que os in~estiinentos nesta área representem retorno efetivo para a atividade-fim da 

organização, mitigando riscos e provendo estabilidade e agilidade de resposta para a 

tomada de decisão. 

Atualmente, a seleção deste tipo de profissional não se limita apenas a requisitos 

técnicos e o peso de sua formação acadêmica tem se mostrado equivalente ao de outros 

critérios. Além da experiência no setor de tecnologia, atributos como espírito inovador, 

visão de negócios, facilidade de comunicação com líderes das outras áreas da 

organização e capacidade de liderança são extremamente valorizados por empresas que 

buscam um executivo para exercer tal cargo (VIOTTO, CERIONI, 2005) e esperam que 

ele atue como um estrategista, propondo soluções inovadoras, promovendo mudanças, 

assessorando e contagiando seus pares, liderando sua equipe e conduzindo projetos que 

impulsionem a organização no sentido de explorar novas oportunidades de negócio. 

A convergência entre a TI e a estratégia empresarial condicionou o desenho de 

um novo contexto organizacional, caracterizado por relacionainentos mais fortes entre o 

responsável por esta área e os titulares de funções situadas em níveis de topo na 

hierarquia das organizações, normalmente chamadas de cargos "C-Level" ou, 

abreviadamente, "CxO". Os executivos que ocupam tais cargos, além de definir ações 

relativas a seus setores, habitualmente reunem-se em comitês ou conselhos para atuar de 

forma conjunta, decidindo sobre questões estratégicas, que afetam toda a organização. 

Tendo em vista que a TI está presente em, praticamente, todos os setores de uma 

organização, de vez que cada um produz, acessa, arquiva ou analisa informações 



mantidas com o suporte de soluções por ela providas, todo cargo CxO possui e111 seu 

domínio de decisão alguma interseção com a área de atuação do diretor-executivo de TI 

(CIO). Contudo, dentre as várias designações CxO mais fiequentes nos organograinas 

atuais (veja Tabela 2.1), dois cargos, em especial, têm fortalecido seu relacionamento 

com este executivo-chefe: são eles o CEO (Chief Executive Officer) e o CFO (Chief 

Financia1 Officer). 

Tabela 2.1 - Cargos "C-Level" 

CEO - 

CFO - 

C 0 0  - 

CIO - 

CTO - 

Chief Executive Officer 

Chief Financia1 Officer 

Chief Operating Officer 

Chief Information Officer 

Chief Technology Officer 

Chief Information Securiq 
Ofiicer 

Chief Security Offker 

Chief Knowledge Officer 

Chief Networking Officer 

Chief of Compliance Officer 

rrabalho Original 

Responde publicamente pelas decisões e posições 
assumidas pela empresa. Geralmente, é o presidente da 
comnanhia. 

CISO - 

CSO - 

CKO - 

CNO - 

ZCO - 

ONTE 

O CEO é o cargo de mais alto nível do quadro funcional, normalmente - mas 

Responde pelo planeiamento fmanceiro, sendo, 
normalmente, a segunda mais importante posição na 
hierarquia da companhia. 
Executivo-chefe responsável pela execução de todas as 
ações das áreas dietamente ligadas à atividade-fim da 
companhia. 
Responsável pelo planejamento e implementação dos 
serviços de TI que a companhia utiliza. 
Executivo responsável pela pesquisa e desenvolvimento 
de novas soluções tecnológicas. Normalmente, está 
subordinado ao CIO, mas, eventualmente, CIO e CTO 
podem ser exercidos pela mesma pessoa. 
Responde pela seguranca da informação, elaborando 
políticas internas referentes ao uso de recursos como 
enlaces e conexões de redes e sistemas de comunicação 
utilizados na companhia. Eventualmente, esta função pode 
ser exercida cumulativamente com as atribuições de CSO. 
Responde pela segurança orgânica da companhia, ou seja, 
assegura a integridade física das instalações por meio de 
controle de acesso, sistemas de vigilância etc. CSO e 
CISO às vezes são exercidos por um mesmo titular. 
Trata do capital intelectual da companhia, identificando 
competências individuais e orientando o desenvolvimento 
de uma base de conhecimento organizacional. 
Ocupa-se da rede de relacionamentos sociais, de modo a 
identificar e aproximar pessoas (internas e externas à 
organização) cujo trabalho em conjunto pode ser útil à 
atividade-fim da companhia. 
Assegura o cumprimento de leis e também de políticas 
internas por parte de todos os membros da companhia. 

nem sempre - nomeado como o Presidente da organização, responsável maior pelas 

consequências de todas as decisões relativas à mesma e formulador dos objetivos 

estratégicos que devem ser alcançados. Em alguns casos, o titular deste cargo acumula 

também a função de Chairman, que tem a incumbência de exercer a liderança e 



coordenação de ações gerenciais no ambiente da empresa. Cabe ao Chairrizan, a partir 

da visão corporativa definida pelo CEO, estabelecer agendas para reuniões com os 

demais CxOs, conduzir ações conjuntas e reuniões de comitês, bem como conduzir 

encontros com acionistas da empresa ou organização. 

O titular do cargo de CFO está incumbido de zelar pela saúde financeira da 

organizagão, atuando como o responsável pela gestão de riscos, planejamento de 

recursos financeiros e controle dos registros contábeis e fiscais. A Lei Sarbanes-Oxley 

(SOX), promulgada em 2002, afeta todas as empresas que negociam ou pretendem 

negociar suas ações nas bolsas de valores norte-americanas e as exigências por ela 

impostas tem evidenciado a importância de uma infia-estrutura de TI eficiente para a 

adequação das organizações aos requisitos exigidos, objetivo que tem solicitado 

intensamente a ação conjunta de CIOs e CFOs para ajustarem sistemas e processos de 

negócio. 

O CFO é, típicamente, um cargo subordinado ao CEO. Quanto ao CIO, ainda 

não há um consenso com relação à posição ideal deste executivo na estrutura 

organizacional das companhias. Contudo, um estudo realizado pela IBM e 

ComputerWorld (COHEN, 2003, MOTTA, 2003) apontou que, das centenas de CIOs 

entrevistados, a maioria (cerca de 35%) se reportava diretamente ao CEO, uma boa 

parcela (33%) revelou que respondia ao CFO e os demais entrevistados (9%) se 

declararam subordinados a executivos responsáveis por outras unidades de negócio de 

sua organização. 

Dados recentemente coletados em pesquisa anual efetuada com executivos 

seniores de TI (CIO-MAGAZINE, 2006) parecem confirmar este desenho de 

organograma, revelando que 41% dos cerca de 500 CIOs entrevistados reportam-se 

diretamente ao CEO, enquanto 24% se reportam ao CFO e 15% respondem a chefes 

setoriais. Neste estudo, 68% dos indivíduos afirmaram que têm assento permanente em 

comitês de gestão executiva de suas organizações, atuando na tomada de decisão em 

posição de igualdade com os demais CxO. 

Em decorrência da crescente diversidade de técnicas, metodologias, padrões, 

equipamentos, soluções integradas e ferramentas de aplicação introduzidas no cenário 

de TI, os CIOs têm sido continuamente exigidos no sentido de estarem aptos a traçar 

planos eficientes e alinhados com a missão corporativa, segundo uma percepção focada 

não somente na infra-estrutura operacional para processainento, segurança e 

armazenagem da informação, mas também no capital intelectual da força de trabalho 



disponível e, sobretudo, nas necessidades de inteligência e produção de conhecimento 

que devem ser incorporadas ao negócio. 

O relacionamento estreito e a atuação conjunta do CIO com administradores 

seniores de outros setores reduz sensivelmente os riscos da organização decidir de modo 

equivocado ao estabelecer níveis de custeio para recursos de tecnologia a serem 

empregados no suporte a processos de negócio. 

2.3 Governança de TI 

A gravidade dos escândalos empresariais do início deste século despertou a 

relevância do tema Governança de TI, pois tornou evidente a necessidade de agilidade 

no alinhamento entre a TI e a área de negócios, condição exigida para que as 

organizações pudessem se adaptar em tempo hábil à criação de novas regulamentações, 

como a lei norte-americana Sarbanes-Oxley (SOX) e o acordo Basiléia LI 

(SILVERMAN, 2004, MARLIN, 2005, UNIBANCO, 2006) que, com o propósito de 

proteger contra fraudes contábeis os acionistas e investidores de empresas de capital 

aberto, atribuíram, explicitamente, responsabilidades legais a diretores-executivos, 

incumbidos de definir, avaliar e monitorar a eficácia de controles internos e 

demonstrativos utilizados em suas organizações. 

Para corporações do segmento bancário, este esforço de adequação (tarefa 

usualmente referenciada pelo termo original, compliance) tem sido especialmente 

custoso (SILVERMAN, 2004) e tem trazido sobrecarga aos setores internos de TI, 

mobilizados para adaptar processos e efetuar manutenção no código de diversos 

sistemas de informação, de modo a implantar mecanismos de controle interno mais 

eficientes e atender a exigências legais mais rigorosas, particularmente associadas a 

procedimentos de proteção, preservação e recuperação de informações vinculadas a 

demonstrativos financeiros das organizações. No Brasil, a legislação normativa quanto 

ao assunto (BANCO CENTRAL, Resoluções 2554 e 2817 e SUSEP, Circular 249) 

possui exigências semelhantes para as instituições de capital nacional e o mesmo 

impacto já se evidencia sobre as organizações do país. 

Os requisitos legais decorrentes das regulamentações que definiram uma nova 

ordem para validação da saúde fmanceira de grandes empresas afetaram, 

principalmente, a estrutura dos sistemas de informação destas organizações, exigindo a 



adaptação e maior monitoramento das rotinas de execução e ajustes nos procedimentos 

de gestão dos recursos de TI. Segundo estimativas (FUSCO, 2006), as cifias 

moviinentadas mundialmente para implantação de projetos de Governança de TI em 

organizações de diferentes segmentos estariam perto de alcançar, em 2006, o expressivo 

montante de US$ 6 bilhões (seis bilhões de dólares). 

Figura 2.5 - Objetivos da Governança de TI (Adaptada de ITGI, 2005) 

Assim, os princípios da Governança Corporativa estenderam-se aos ativos da 

área da TI, sob a responsabilidade legal de diretores-executivos incumbidos de 

organizar tecnologias, dados, sistemas de informação e infra-estrutura de instalações e 

pessoal com o objetivo de conseguir obter, efetivamente, o propalado "alinhamento" 

entre TI e negócios, ou seja, soluções de TI projetadas para prover, com eficiência e 

tempestividade, condições adequadas para a execução das atividades-fm da 

organização, equilibrando riscos e retorno de investimento. 

Segundo o ITGI (2001), a Governança de TI integra a Governança Corporativa, 

é de responsabilidade do comitê de diretores executivos e consiste em estruturas e 

processos organizacionais e de liderança que assegurem que a TI sustenta a estratégia e 

alcança os objetivos definidos pela organização (ITGI, 2001). No entendimento de 

PETERSON (2004), Governança de TI é a atribuição de direitos e responsabilidades de 

tomada de decisão aos stakeholders de uma organização, acrescida de procedimentos e 

mecanismos para executar e monitorar decisões estratégicas sobre a TI. 

No rastro da intensa exposição que o tema Governança de TI tem recebido, 

muitas empresas de soffivare vislumbrain oportunidades para comercializar produtos e 

serviços que, pretensainente, podem acelerar sua implantação e reduzir os prazos de 

adequação. Entretanto, quando uma organização decide pela adoção de um modelo de 



governança, os esforços não se restringem à atualização ou manutenção de soluções 

tecnológicas, mas referem-se a mudanças na organização, que podem exigir, por vezes, 

o desenho de novas estruturas funcionais. 

Pelas definições de WEILL e ROSS (2004), as ações da governança de TI 

devem observar a adequada especificação dos direitos decisórios e níveis de 

responsabilidade, a fim de incentivar e orientar a utilização eficiente de recursos 

tecnológicos para apoio aos processos de negócio da organização. Sua implantação 

envolve respostas para questões que permeiam todos os níveis de decisão, como mostra 

a Figura 2.5, que ilustra também os objetivos que podem ser definidos como 

fundamentais para a Governança de TI (ITCJI, 2001,2005): 

a) Alinhamento estratégico com o negócio: definir uma estrutura organizacional e 

respectivas competências para decidir sobre questões atinentes a recursos desta 

área, sempre à luz dos objetivos definidos para o negócio; 

b) Gestão de riscos: prover e manter processos de TI que assegurem permanente 

conformidade à legislação em vigor e propiciem a mitigação de riscos; 

c) Gestão de recursos: identificar, selecionar, utilizar e monitorar tecnologias, 

processos, instalações e competências e habilidades de pessoas, gerenciando tais 

recursos com o propósito de suprir demandas do negócio com a máxima 

eficiência e desempenho; 

d) Entrega de serviços: prover serviços que possam agregar valor ao negócio por 

meio de soluções obtidas a custos compatíveis com os investimentos possíveis; e 

e) Desempenho da estratégia de TI: assegurar que os investimentos em TI 

mantenham equilíbrio favorável com relação aos riscos, buscando demonstrar a 

efetividade de tal resultado por meio de indicadores reconhecidos pela 

organização, conotados, por exemplo, a índices de desempenho, lucratividade, 

eficiência ou produtividade. 

2.3.1 Cenários de Decisâo 

No modelo de gestão característico de épocas passadas e existente, ainda hoje, 

em organizações sem iniciativas efetivas de governança, as decisões sobre projetos que 

envolvem recursos de TI são, geralmente, tomadas pelos próprios especialistas desta 

área, que detêm conhecimento sobre aspectos técnicos mas, normalmente, desconhecem 

detalhes concernentes à dinâmica do negócio de sua organização. 



Estabelecer uma estrutura adequada para o exercício dos direitos de decisão 

referentes à TI é um imperativo para a implantação da governança desta área de 

conhecimento. Conduzido sob a coordenação de WEILL e BROADBENT (1998), 

pesquisadores do Centro de Pesquisa para Sistemas de Informação do Instituto de 

Tecnologia de Massachusetts (CISRIMIT) e do Gartner Group, respectivamente, um 

estudo com mais de 200 empresas de diferentes segmentos entrevistou diversos 

executivos-chefes de TI (CIOS) e concluiu que as decisões de TI são normalmente 

tomadas considerando a inter-relação de cinco cenários-chave, ilustrados na Figura 2.6: 

a) Princípios de TI; 

b) Arquitetura de informação; 

c) Infra-estrutura de TI; 

d) Aplicações de negócio; e 

e) Investimentos em TI. 

As decisões relativas aos princípios de TI dizem respeito à enunciação de metas 

de alto nível afetas ao setor, em seu papel como habilitador de soluções estratégicas de 

valor efetivo para o negócio. Normalmente, os princípios são enunciados sob a forma 

de um Plano Diretor, que reflete o modo como a TI deve ser empregada no negócio, 

definido, óbviamente, em consonância com os objetivos traçados para a organização. 

Podemos citar como exemplos de princípios de TI a utilização de padrões 

abertos e o desenvolvimento de soluções com reuso de componentes de código. Os 

princípios defmem, em suma, diretrizes de alto nível que expressam o comportamento 



que a organização espera da TI e também os resultados esperados dos recursos de 

hardware e sofhvare utilizados nas soluções propostas. 

O cenário da arquitetura de TI compreende, basicamente, decisões relativas a 

políticas de padronização, integração e identificação de informações e sistemas 

relevantes para o negócio, com o propósito de organizar lógicamente todos os elementos 

das opções tecnológicas selecionadas para uso. Os requisitos de arquitetura vinculam os 

princípios de TI a componentes de infra-estrutura identificados como necessários para 

tornar tais princípios operacionais. 

A infra-estrutura reflete a capacidade da TI como vetor de soluções (WEILL, 

ROSS, 2004) e inclui a identificação, seler,%o e configuraçZo de recursos - físicos, 

humanos e tecnológicos - necessários para habilitar serviços de TI que possam atender a 

múltiplas aplicações, visando, sobretudo, a redução de custos e a otiinização na 

utilização de cada componente ou serviço. Neste contexto, estão inseridas, por exemplo, 

decisões sobre a possibilidade de terceirização de serviços, estudos sobre expansão da 

capacidade de processamento, contratação de soluções para continuidade e recuperação 

do negócio etc. 

Em razão da complexidade e diversidade de recursos que manipula, o cenário de 

infia-estrutura requer decisões bem articuladas com as necessidades das aplicações de 

negócio e com os recursos financeiros disponíveis, de forma a obter soluções eficientes, 

a custos compatíveis com os investimentos programados pela organização e com as 

expectativas de retorno a eles associadas. 

A tomada de decisão no cenário de aplicações de negócio condiciona o valor 

efetivo da TI e requer conhecimento específico para confiontar as necessidades das 

unidades de negócio e o potencial de retomo oferecido por soluções de tecnologia da 

informação as quais, por vezes, exigem inovação e mudanças nos processos em vigor na 

organização. 

A partir da identificação das necessidades de negócio e do cruzamento com os 

recursos de infra-estrutura existentes para sustentar os projetos propostos pela TI, 

surgem as questões relativas a outro difícil cenário de decisão: os investimentos em TI. 

Para uma organização preocupada com a boa governança de sua TI, é 

fundamental que a gestão do orçamento destinado a investimentos nesta área seja 

exercida à luz de umportfólio de projetos, elaborado de forma a permitir a classificação 

das iniciativas quanto à prioridade. 



As decisões sobre quanto, como e quando investir em TI representam, talvez, o 

cenário que produz maior visibilidade para esta área e aquele mais sujeito a 

controvérsias, em decorrência da necessidade de conciliação de percepções e interesses 

de diferentes setores, com o propósito de estabelecer uma escala de priorização para 

atender objetivos que a organização considera estratégicos. 

Ao apresentar as principais questões relacionadas à tomada de decisão deste 

cenário, a obra de WEILL e ROSS (2004) aborda aspectos particularmente interessantes 

para organizações que não possuem fms lucrativos, contexto do estudo de caso descrito 

neste trabalho. A Tabela 2.2 (WEILL, ROSS, 2004) mostra algumas questões típicas 

consideradas eri  cada cenário de decisão da Governança de TI. 

Tabela 2.2 - Questões Típicas dos Cenários de Decisão da Governança de TI 

* 8 
< * Princípios de T1: : I 

% $:" a 9 .% 8 1 
Como opera a organização ? 

Qual o papel da TI para a atividade-fim da organização ? 

Quais os comportamentos desejáveis para a TI ? 

Como será efetuado o custeio das atividades de TI ? 

( Quais são e como se relacionam os processos centrais de negócio ? I 
Como as informações devem ser integradas ? 

Quais os imperativos de TI necessários para assegurar esta integração ? 

Quais atividades devem ser padronizadas na organização para suportar o esforço de integração ? 
Que opções tecnológicas balizarão as iniciativas de TI ? 

I Quais serviços de i&a-estrutura são críticos para a atividade-fim da orgnização ? I 
Quais requisitos de ~ a - e s t r u t u r a  devem ser estabelecidos para atender todos os diferentes setores 
da organização ? Existem requisitos específicos de algum setor ? 
Que serviços devem ser terceirizados ? 

Como devem ser efetuadas as aquisições necessárias para manter atualizada a infra-estrutura ? 

Necessidades $e Aplicações de,Negócio: ,< 8 
5 % \ I  < 

4. 

Quais as oportunidades de negócio ainda não exploradas ? 

A adoção de uma solução inovadora justifica riscos de investimentos? 

A solução está em conformidade com os padrões de arquitetura ? 

Investimentos em TI: i $ ,  I 

P < i 
% z i 

Quais são os projetos de TI que compõem o portfólio da organização ? 
Quem são seus responsáveis ? 
Qual a prioridade de cada pro-jeto em relação aos objetivos estabelecidos para a organização? 
Como serão controlados os recursos financeiros distribuídos para o custeio de cada projeto ? 

FONTE: WEILL, ROSS (2004) 



2.3.2 Estilos de Goverrzaizçn de TI 

Os estudos desenvolvidos por WEILL e BROADBENT (1998) e WEILL e 

ROSS (2004) identificaram seis estilos que traduzem a forma como são tomadas as 

decisões-chave relacionadas à TI no mundo corporativo. Para caracterizar mais 

claramente o perfil de cada estilo, os autores os nomearam utilizando a correspondência 

com regimes de governo. 

No estilo denominado Monarquia de Negócio, executivos da área de negócios 

que atuam em altos escalões (normalmente, os CEOs) remem-se em estruturas de 

colegiado, como comitês ou conselhos, para decidir sobre questões que envolvem a TI e 

a organização, como um todo. O executivo-chefe de TI (CIO) participa deste grupo com 

equivalência de decisão com os demais colegas. 

As decisões do regime Monarquia de TI, por outro lado, são tomadas 

exclusivamente por administradores técnicos desta área, com representatividade 

corporativa ou presença distribuída na organização, dentro da estrutura de cada unidade 

de negócio. 

O modelo do Feudalismo reproduz um cenário de interesses locais, onde as 

decisões ocorrem, típicamente, em função das necessidades de cada unidade de negócio, 

dificultando a visão corporativa. 

Os direitos decisórios exercidos segundo o estilo do Federalismo envolvem 

representantes do alto escalão e também representantes das unidades de negócio, o que, 

normalmente, compromete a objetividade da discussão, pois o foco do primeiro grupo é 

mais estratégico, enquanto o segundo geralmente considera questões do plano tático. 

Executivos de TI podem participar como membros de ambos os conjuntos de 

tomadores de decisão 

Neste modelo, o compartilhamento dos recursos financeiros que a organização 

dispõe para TI tende a sofrer distorqões, pois a busca por melhores resultados ocorre de 

modo isolado, com pouca ou nenhuma sinergia entre as unidades. 

O Duopólio de TI é um arranjo constituído por apenas dois grupos de decisores, 

um composto por CIOS e outro por executivos de outras áreas (comercial, financeira, 

administrativa), líderes de unidades de negócio ou usuários de sistemas disponibilizados 

pela TI para uso na organização. Ao contrário do modelo federalista, a representação 

nos grupos do duopólio não admite mescla entre membros com atuação central na 

organização (alta gerência) e aqueles alocados localmente, nas unidades de negócio. 



Em outras palavras, o federalismo permite a participação tanto corporativa como local, 

enquanto o duopólio permite uma ou outra. 

O modelo de Anarquia corresponde a um cenário onde cada unidade de negócio 

ou usuário final decide sobre seu ambiente de TI, não havendo visão global da 

organização. 

Os resultados obtidos nos estudos dos referidos pesquisadores (WEILL, 

BROADBENT e ROSS) constataram que não existe um estilo único a ser adotado para 

a Governança de TI e que este pode variar em função dos cenários de decisão. A maior 

parte das organizações pesquisadas informou que decide sobre seus princípios de TI, 

por exemplo, adotando o modelo de Duopólio, enquanto as decisões relativas à 

arquitetura e infra-estrutura são tomadas na forma de Monarquia de TI. Quanto às 

necessidades de aplicações de negócio e investimentos em TI, as respostas registraram 

uma maioria alternada entre Federalismo e Duopólio. 

Ainda segundo a mesma pesquisa, o Federalismo é o estilo mais adotado em 

todos os cenários de decisão para efeito de enunciação de objetivos, necessidades e 

solicitações. 

2.3.3 Govertzutzçu e Gerenciamento 

Muito se tem falado sobre Governança, mas nem sempre fica clara a distinção 

entre o significado deste termo e o conceito de Gerenciainento. A Governança de TI 

refere-se à condução de projetos da TI, segundo um direcionamento definido e 

controlado em função de objetivos estratégicos especificados para a organização, 

enquanto que o Gerenciamento responde por ações associadas aos níveis tático e 

operacional, destinadas, precípuamente, a aumentar a eficiência no uso de ativos e 

produtos da TI e elevar a qualidade dos serviços prestados por esta área. 

Os processos, pessoas e tecnologias usados no Gerenciamento administram e 

controlam a infra-estrutura e os serviços de TI de acordo com objetivos especificados 

pela Governança, que descreve quem toma decisões concernentes a esta área e conzo isto 

deve ser feito (PETERSON, 2004,WEILL, ROSS, 2004). O Gerenciamento da TI pode, 

eventualmente, ser realizado de modo terceirizado, mas a Governança de TI, por ser 

intrínseca à organização, não admite qualquer nível de delegação a entidades externas. 
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Figura 2.7 - Governança e Gerenciamento de TI 

A Figura 2.7 (SALLÉ, 2004) ilustra o posicionamento da Governança e do 

Gerenciamento em relação à perspectiva de influência ambienta1 considerada para o 

negócio e à dimensão de tempo para o planejamento corporativo. 

A Governança delibera sobre questões relacionadas à distribuição de direitos de 

decisão e atribuição de responsabilidades para cada tomador de decisão, formulando 

normas e regras para o acompanhamento da estratégia de TI adotada na organização. A 

execução de ações desta natureza situa-se mais acentuadamente em janela temporal de 

médio e longo prazo, ao passo que o foco do Gerenciamento concentra-se em medidas 

de implementação e acompanhamento de ações presentes, de modo a assegurar 

resultados que tornem a contribuição da TI visível em diferentes níveis da organização. 

Apesar de o enfoque estratégico do domínio da Governança endereçar metas e 

questões futuras, existe uma zona de tangência com o Gerenciamento onde são 

consideradas também variáveis internas do presente, na medida em que um dos 

objetivos da Governança é manter a organização em condições que permitam rápida 

adaptação a possíveis mudanças ditadas pelo ambiente externo. 

Com o propósito de implementar práticas preventivas que otimizem as 

operações de TI e maximizem os investimentos efetuados nesta área, o Gerenciamento 

baseia suas ações na análise de informações coletadas por processos de monitoramento, 

que observam e registram sistematicamente a atividade de elementos de infra-estrutura 

que habilitam serviços de TI. A falta de uma estrutura eficaz que sustente tal propósito 

pode comprometer a eficácia da implementação da Governança, razão pela qual têm 



sido reforçada a relevância do Gerenciainento de TI como um estágio preliminar para 

que uma organização possa formular sua Governança (WEILL, ROSS, 2004). 

2.3.4 Códigos de Mellzores Práticas e Modelos de Gerenciamerzto 

Em decorrência de regulamentações cada vez mais rígidas, como a lei Sarbanes- 

Oxley, por exemplo, tornou-se crucial para as corporações controlar de modo eficiente 

seus sistemas de informação e ambientes de processamento. Entretanto, é comum 

observar que em muitas organizações as rotinas de processamento e inetodologias de 

controle empregadas para o gerenciamento da TI são derivadas da experiência 

individual dos membros das equipes de TI e em seu conhecimento sobre o ambiente 

operacional utilizado. ~m um cenário assim estruturado, a acentuada dependência do 

conhecimento tácito dos profissionais e o emprego de soluções de gerenciamento não 

padronizadas tomam difícil a implementação de alterações na infia-estrutura de TI e 

aumentam os riscos para mantê-la operante, principalmente quando ocorrem mudanças 

de pessoal, com substituição ou afastamento de funcionários experientes, conhecedores 

de detalhes de produção que, não raras vezes, carecem de documentação. 

Um conjunto de orientações baseadas em experiências de profissionais altamente 

qualificados e especializados em determinado campo de conhecimento constitui o que 

se denomina "mellzores práticas". Uma melhor prática de TI, por definição, pressupõe 

que várias pessoas, em mais de uma organização já tenham utilizado recomendações 

nela descritas, obtendo resultados positivos por repetidas vezes (HP, 2005). 

As diferentes dimensões consideradas em um projeto de Governança de TI 

sugerem a necessidade de uma abordagem holística para o problema, de vez que são 

tratados não apenas temas específicos de tecnologia, mas também aspectos 

intrinsicamente vinculados à cultura e à estrutura decisória do ambiente organizacional. 

A Figiira 2.8 mostra um mosaico composto pelos principais domínios 

considerados em projetos desta natureza e indica exemplos de metodologias, práticas e 

certificações ISO usualmente empregadas no suporte à implantação da Governança de 

TI. 



Figura 2.8 - Suporte à Governança: Metodologias, Padrões e Melhores Práticas 

É consenso geral (WEILL, BROADBENT, 1998, POPPER, 2000, SALLÉ, 

2004, WEILL, ROSS, 2004, BROWN, NASUTI, 2005) que não existe um fianzework 

único que enfoque todas as questões a serem consideradas para a governança e que 

possa ser prontamente adotado sem esforço de adequação ao ambiente organizacional 

ao qual se destina. Apesar da existência de áreas de sobreposição entre algumas das 

práticas destacadas pela Figura 2.8, boa parte das recomendações que elas descrevem 

são complementares, o que sugere o uso concorrente de mais de um modelo de 

referência, uma tendência que tem se acentuado. 

Acompanhar o progresso de diferentes projetos de TI e assegurar a qualidade de 

sua implantação e a consequente operação dos recursos de TI empregados na solução 

projetada constitui um dos passos críticos na impleinentação da Governança de TI em 

uma empresa (WEILL, ROSS, 2004). Por este motivo, muitas organizações adotam 

práticas prescritas por modelos que visam a gestão de projetos e a inelhoria da 

qualidade, como PMBoK e Six Sigma, respectivamente. 

O Instituto de Gerenciamento de Projetos ou Project Management Institute 

(PMI) reuniu na publicação denominada PMBoK (Project Manageinent Body of 

Knowledge) suas recomendações sobre melhores práticas de gestão de projetos. Essa 

publicação divide os processos de gestão em cinco grupos, que abrangem atividades de 

nove diferentes áreas de conhecimento, desenvolvidas ao longo do ciclo de vida de um 

projeto, que enfocam aspectos determinantes para o êxito de um projeto, como 

qualidade, escopo, tempo, custos, necessidade de recursos humanos e aquisições, 

comunicações, riscos e integração. 



A utilização da inetodologia Six Sigma vem crescendo como ferramenta de 

programas de qualidade para controle de métricas de desempenho da TI. Originalmente 

desenvolvida pela Motorola para aumentar a eficiência de sua linha de produção por 

meio do controle e redução de produtos defeituosos, a Six Sigma se baseia na medida 

estatística que defme o grau de "defeito" correspondente ao desvio padrão que um 

determinado processo apresenta em relação a um valor ideal estabelecido para ele. 

No caso do Gerenciainento de Serviços de TI, este "defeito" significa a 

insatisfação do cliente, por receber um serviço em desacordo com o esperado. 

O entendimento de que a TI é um componente estratégico para as organizações 

exigiu o uso de indicadores que possibilitem a medição de seu desempenho sob esta 

perspectiva. O Balanced Scored Card para TI (IT-BSC) e o Strategic Activity System 

(SAS) têm sido comumente usados para avaliações desta natureza. 

A metodologia BSC estabelece que a avaliação das organizações não deve estar 

restrita a indicadores fmanceiros, devendo ser suplementada por medidas relativas a 

critérios como, por exemplo, satisfação dos clientes, qualidade dos processos internos e 

capacidade de inovação. Esta idéia central tem sido utilizada para dar visibilidade à TI, 

por meio de indicadores de desempenho, divulgados em relatórios, páginas Web ou 

painéis de controle (executive dashboards) que evidenciam sua contribuição para o 

ambiente corporativo de negócios. 

Ainda com referência ao alinhamento estratégico, a SAS é uma metodologia 

derivada do BSC, que visa organizar todas as etapas de coleta e processamento das 

informações que compõem o conteúdo dos executive dashboards, a fim de resumir e 

apresentar, em tempo real, indicativos de qualidade úteis ao acompanhamento dos 

resultados produzidos pela TI e à tomada de decisão quanto a cenários da governança. 

Quanto ao setor da Figura 2.8 relativo à gestão de riscos, o padrão ISO-17799 

discorre sobre a Segurança da Informação e aborda aspectos de Governança de TI 

mencionados nos códigos anteriores, evidenciando o caráter convergente das diferentes 

abordagens. Por estarem diretamente relacionados a critérios de confidencialidade, 

integridade e disponibilidade da informação, certos processos definidos pelos códigos 

COBIT, ITIL e ISO-20000 - como, por exemplo, avaliação de riscos, gerenciamento de 

mudanças, gerenciamento de continuidade, administração das instalações, administração 

de dados e auditoria interna - são também abordados na norma ISO-17799, sob uma 

perspectiva predominantemente voltada para a segurança. 



2.3.4.1 COBIT e ITIL 

A exposição do corrente tópico concentra-se nos códigos COBIT (Control 

Objectives for Inforination and Related Technology) e ITIL (Information Technology 

Infiastructure Library), os únicos, dentre os demais citados na Figura 2.8, que cobrem - 

integral ou parcialmente -todos os domínios relevantes para a Governança de TI. 

Enquanto COBIT tem como um dos pontos mais fortes de sua abordagem a 

definição de objetivos e indicadores para o controle de processos, com ênfase no 

acompanhamento de desempenho, auditoria e gerenciamento de riscos de TI, o conjunto 

de definições que compõem a biblioteca ITIL reflete uma abordagem nítidamente 

centrada no desenho dos processos de TI e no fluxo de informação entre estes. 

Um aspecto fundamental para que a implementação da Governança de TI seja 

efetiva consiste em assegurar que o desempenho dos serviços de TI pode ser medido e 

acompanhado de forma consistente, por meio de processos de gerenciamento que 

controlam os recursos empregados na entrega dos mesmos (LITTEN, 2006). Para este 

fim, o código ITIL, mantido pelo Information Technology Service Management Foruin 

(ITSMF) é, reconhecidamente, o modelo mais utilizado para o Gerenciamento de 

Serviços de TI (ou ITSM, como é popularmente conhecido). A Tabela 2.3 relaciona os 

processos definidos pela biblioteca ITIL. 

Apesar de quase absoluto no campo de Gerenciamento de Serviços, não se pode 

afirmar que, comoJFanzework de Governança de TI, I T E  seja o modelo mais adotado, 

embora resultados de certas pesquisas o indiquem como o preferido de muitas 

organizações. É o caso de recente enquete realizada com 665 profissionais responsáveis 

pela TI em empresas brasileiras (COMPUTERWOlUD, 2006), onde 30% dos 

entrevistados afirmaram que sua organização adota o fianlework ITIL, enquanto um 

percentual de 8% respondeu que sua empresa utiliza COBIT. 

Contudo, dados compilados pelo Instituto de Governança de TI (ITGI, 2003) a 

partir de respostas de executivos que atuam em 21 diferentes países mostraram que, 

entre aqueles que usam ou pretendem usar um JYaniework de governança, 11% dos 

entrevistados citaram COBIT, 6% são usuários ou futuros adeptos de ITIL e 47% 

utilizam soluções próprias ou produtos custoinizados que não constituem JFanzewo~.ks 

de governança, mas ferramentas que oferecem suporte - total ou parcial - a atividades 

necessárias à implantação desta. 



Tabela 2.3 -Domínios e Disciplinas do Código ITIL de Melhores Práticas 

I BP - Perspectiva do Negócio (Rusiness Pcrpesctive) 
I BP1 - Gerenciainento de Continuidade do Negócio I 

I BP2 - Parcerias e Terceirizações 
BP3 - Sobrevivência após Mudancas 
BP4 - Adaptação a ~ i d a n ~ a s  ~adicais  

AM - ~erenciamento d e  ~pl icá~õ&s (Applícation Management) :̂ " A ,  

AMI - Suporte ao Ciclo de Vida do Software 
AM2 - Teste dç Serviço para Uso Opcracional 

TIC - Gerenciamento da Infracstrutura de TIC 
(ínfonnation and Communication Technology Infrastructure Management) 

I TIC1- Gerenciamento de Serviços de Rede I 
TIC2 - Gerenciamento de operáÇões 
TIC3 - Gerenciamento de Processadores Locais 
TIC4 - Instalação e Homologação de Computadores 
TIC5 - Gerenciamento de Sistemas 
TIC6 - Gerenciamento de Ambiente 

SD - Entrega de Serviço (ServíceLDelivery) -y> A V *  c .  7 7 -  

SDl - Gerenciamento do Nível de Serviço 
SD2 - Gerenciamento de Capacidade 
SD3 - Gerenciamento de Disponibilidade 
SD4 - Gerenciamento de Continuidade 
SD5 - Gerenciamento Financeiro 

I .  SS - Suporte a S e d ç o  (Service s e p o r t )  ?<I $<F i l , , 
SS 1 - Gerenciamento de Incidentes 
SS2 - Gerenciamento de Problemas 
SS3 - Gerenciamento de Liberações 
SS4 - Gerenciamento de Configuração 
SS5 - Gerenciamento de Mudancas 
SS6 - Central dc Serviços (função dc TI) 

SM - Gerenciamento de Seguranqa (Securiíy Management) 
SM1- Gerenciamento de Riscos 
SM2 - Proteção contra Uso ou Acesso não Autorizado (Confidencialidade) 
SM3 - Prevencão contra Fornecimento de Informacão Incomvleta ou Errada anteaidade) 

A referida pesquisa corrobora a percepção de que, apesar do interesse que o 

tema Governança de TI tem despertado, a disseminação dos conceitos nele inseridos 

ainda não atingiu sua maturidade, estando estratificada em corporações de grande porte, 

onde é mais fiequente a implantação de (ou a inclinação para) projetos deste tipo. Dos 

entrevistados que informaram o número de empregados de sua empresa, 169 indivíduos 

são membros de organizações de grande porte - assim categorizadas pela pesquisa 

empresas com 500 ou mais empregados - e 103 pertencem a organizações médias ou 

pequenas (menos de 500 empregados). Entre os participantes do primeiro grupo, 66% 

afirmaram que sua organização iinplantou, está implantando ou pretende implantar a 

Governança de TI, enquanto o percentual correspondente, computado para o segundo 

grupo, foi de 47%. 



Resultado igualmente expressivo a favor do COBIT foi observado na análise das 

respostas por segmento de atuação das organizações. Nas empresas do segmento 

financeiro, 41% evidenciaram conhecimento a respeito do modelo COBIT, o dobro da 

média apurada em organizações dos segmentos varejo, manufatura, órgãos públicos e 

até mesmo no setor de TI e telecomunicações. Tal evidência pode ser interpretada pela 

necessidade de controles internos de TI que assegurem o cumprimento das condições 

estipuladas pela Sarbanes-Oxley, especialmente quanto às seções 302, 404, 409 e 802 

da referida lei (BROWN, NASUTI, 2005). 

A Tabela 2.4 relaciona os domínios e disciplinas definidos pelo código COBIT 

de melhores práticas. Os códigos de domínio usados nesta tabela, assim còmo nas 

Tabelas 2.882 a 2.7, foram derivados da designação em inglês devido ao uso 

consagrado deste idioma na terminologia de serviços de TI e à facilidade de referência 

para interpretação do mapeamento apresentado na Figura 2.6, elaborado com o 

propósito de ilustrar os principais relacionamentos existentes entre ITE, COBIT e os 

modelos a seguir apresentados. 

Definido originalmente em 1996 pela Associação de Auditoria e Controle de 

Sistemas de Informação (ISACA), uma organização internacional sem fins lucrativos 

que trata sobre Governança de TI, o modelo COBIT encontra-se em sua quarta versão e 

é hoje mantido pelo Instituto de Governança de TI (ITGI), filiado à ISACA. 

COBIT provê um JFanstework de processos, métricas e controles de TI 

especialmente úteis para assegurar a conformidade com normas e exigências legais, tal 

como as decorrentes da SOX e do acordo Basiléia II (BROWN, NASUTI, 

2005,MYERSON, 2006). A idéia central do código COBIT de melhores práticas reside 

no inonitoramento contínuo dos recursos de TI de modo a possibilitar a avaliação da 

eficiência dos processos e a qualidade dos resultados por eles produzidos, com base em 

objetivos de controle, indicadores de desempenho e metas definidas para a TI e para o 

negócio. Este princípio básico está contido na documentqão do ITGI (2005), que 

enuncia que "... recursos de TI são gerenciadosporprocessos de TIpara atingir metas 

de TI que respondem a demandas do negócio". O modelo COBIT estabelece trinta e 

quatro processos, distribuídos em quatro domínios, como relacionado na Tabela 2.4. 



Tabela 2.4 - Domínios e Disciplinas do Código COBIT de Melhores Práticas 
- 
1 - 

- 
f - 

1 

- 
E 

ME4 - Provê Govemança de TI 
FONTE: Trabalho Original 

PO - Planejar e Organimr (Plan & Organise) 
P01 - Define um Plano Estratégico para a TI 
P02 - Define a Arquitetura de Informação 
P03  - Determina a Diretriz Tecnológica 
P04  - Defme Processos de TI, sua Organização e Relacionamentos 
P05 - Gerencia Investimentos em TI 
P06 - Comunica Objetivos e Diretrizes de Gerenciamento 
P07 - Gerencia Recursos Humanos de TI 
P08 - Gerencia Qualidade 
P09 - Levanta e Gerencia Riscos de TI 

P010 - Gcrcncia I'rojcios 
21 -Adquirir e Iniplementar (Acquire & Implemcnt) 

AI1 - Identifica Soluçõcs Automati~adas 
AI2 - Adquire e Manter Software de Aplicação 
AI3 - Adquire e Manter Infra-estrutura Tecnológica 
AI4 - Habilita Operação e Uso 
AI5 - Consegue Recursos de TI 
AI6 - Gerencia Mudanças 
AI7 - Instala e Homolo~a Solucões e Mudancas u 

>;;% < # 3S -Fornecer e Sup&taL @êl;ver & súpport) 
DS 1 - Defmer e Gerencia Níveis de Serviço 
DS2 - Gerencia Serviços de Terceiros 
DS3 - Gerencia Desempenho e Capacidade 
DS4 - Assegura Continuidade de Sistemas 
DS5 - Assegura Segurança de Sistemas 
DS6 - Identifica e Aloca Custos 
DS7 - Educa e Treina Usuários 
DS8 - Gerencia Central de Serviços e Incidentes 
DS9 - Gerencia Configuração 

DS10 - Gerencia Problemas 
DSl1-  Gerencia Dados 
DS12 - Gerencia Ambiente Físico 
DS13 - Gerencia Operações 

IIE -Monit&rar e Avaliar (Monitor & ~valuate) < * 
t' 

ME1 - Monitora e Avalia o Desemuenho da TI 
ME2 - Monitora e Avalia os ~ont r i l es  Internos 
ME3 - Assegura Conformidade com Instrumentos Regulatórios Vigentes 

Cada um dos processos COBIT tem a ele associados um modelo de maturidade e 

um conjunto de atividades, objetivos, métricas e indicadores que possibilitam seu 

controle e avaliação. O modelo de maturidade COBIT é um importante componente e 

algumas organizações o utilizam em conjunto com ITIL para verificar a implementação 

dos processos. Ele inclui uma escala semelhante àquela estabelecida pelo modelo 

CMMI que avalia a maturidade de software, com graus que variam desde o nível O 

(Zero), correspondente a um processo sem nenhuma maturidade, até o nível 5 (Cinco), 

que indica processo otimizado. 

Pelo nível de atualização e detalhamento que apresenta, o código ITIL é 

atualmente o padrão de fato para o gerenciamento de serviços de TI, sendo utilizado por 

empresas líderes em soluções de TI, como a Hewlett Packard (HP), a IBM e a 

Microsoft, para citar algumas notáveis, que têm elaborado sua estratégia de produtos 



mapeando para modelos próprios os processos descritos na biblioteca ITIIL e usando-os 

como referência para a especificação e desenvolvimento de famílias de ferramentas 

voltadas para o suporte a diferentes domínios da Governança de TI. 

Desta forma, desde 1997, a HE' incorpora as práticas ITIL a seu modelo de 

referência, chamado HP-ITSM @i'-Inforniation Technology Service Management) e a 

Microsoft, em 2000, anunciou a primeira versão do modelo MOF (Pvlicrosofl Operations 

Framework), que é fortemente fundamentado no código ITIL e tem como propósito 

nortear o uso das tecnologias que a empresa provê (SALLÉ, 2004,MICROSOFT, 2005). 

Com base no código ITIL, a IBM elaborou um guia de gerenciamento de 

serviços denominado IBM-ITSM (IBM-Information Technology Service Manageinent), 

introduzindo lições aprendidas desde os anos 80, quando a empresa já empregava 

disciplinas de gerenciamento para operar ambientes nzainfanze que executavam 

sistemas operacionais de sua propriedade. 

A Figura 2.9 é uma adaptação da ilustração apresentada por SALLÉ (2004), 

compleinentada pelas versões de ITIL. A figura mostra a evolução, ao longo dos 

últimos anos, dos principais modelos de gerenciamento de serviços de TI 

desenvolvidos a partir das recomendações compiladas na bilblioteca ITIL. 

As três grandes empresas acima mencionadas - HP, Microsoft e IBM - possuem 

uma longa história como membros colaboradores dos organismos que desenvolvem e 

mantêm I T L  e COBIT - ITSFM e ISACAIITGI, respectivamente - e têm investido em 

certificações e serviços de consultoria que contribuem para a disseminação destas 

melhores práticas. 

Figura 2.9 - Evolução dos ModeIos de Gerenciamento de Serviços 



A abordagem da HP é centrada no desenho dos processos de TI para entrega e 

suporte de serviços, enquanto a abordagem da Microsoft procura balancear aspectos 

relacionados a processos, pessoas e a forma como estas devem utilizar as tecnologias 

coinercializadas pela empresa para auxiliar a execução de processos e atividades 

concernentes ao gerenciamento de serviços de TI. 

A IBM defende que seu modelo de referência provê uma abordagem modular 

para entrega de serviços de TI eficientes e efetivos e ajuda a organização a conjugar 

aspectos das quatro dimensões que, segundo a empresa, afetam a prestação de serviços 

de TI: pessoas, processos, informação e tecnologia. Contudo, na divulgação de sua 

estratégia, a empresa, notadamente, enfatiza a dimensão tecnologia, ao estruturar os 

componentes de seu modelo com base nas plataformas e produtos que fornece. 

2.3.4.2 HP-ITSM 

O modelo de referência HP-ITSM teve sua primeira versão liberada em 1997, 

seguida por uma revisão em 2000 e outra em 2003, que resultou na versão atual. Como 

mostra a Tabela 2.5 , este modelo considera cinco grupos de processos de TI: 

Processos que cuidam do alinhamento TI-Negócio; 

Processos de Projeto e Gerenciamento de Serviços; 

Processos de Desenvolvimento e Implantação de Serviços; 

Processos de Operações de Serviços; e 

Processos referentes à Garantia de Entrega do Serviço. 

O alinhamento TI-Negócio trata de estratégias e portfólios de serviços que 

possam aumentar a contribuição da TI para a atividade-fim da organização. Os 

processos do grupo de Projeto e Gerenciamento se ocupam em detalhar especificações 

para assegurar uma relação favorável entre a qualidade dos serviços de TI e os custos 

deles decorrentes. 

O grupo Desenvolvimento e Implementação estão classificados os processos que 

dizem respeito a testes de impleinentação de um serviço, sua ativação e controle 

eficiente de versionamento, de modo a minimizar riscos e reduzir custos. Os processos 

do grupo Operações correspondein ao monitoramento contínuo de serviços, que inclui o 

tratamento de incidentes, a investigação e a solução de eventuais problemas, com o 

propósito de garantir os níveis de serviços acordados com o cliente e aumentar sua 

satisfação. 



Tabela 2.5 - Domínios e Disciplinas do Modelo HP-ITSM 

I BA - Alinhamento Estratégico '1.1-Negócio (Business - I?' Alignment) 
BA1 - 
BA2 - 
BA3 - 

SDM4 - I Gerenciamento de Cavacidade 

Levantamento dos Imperativos de TI em relação aos objetivos de Negócio 
Planejamento da Estratégia e Arquitetura de TI 
Gerenciamento de Clientes 

BA4 - I Planejamento de Serviços 
- 

SDM +'Projeto e ~ere"&iamento de Serviço (Sewice Design &~an&ement)  * $,t - 

SDM5 - I Gerenciamento Financeiro 

SDMI - 
SDM2 - 
SDM3 - 

SO - Operações de Sewiço (Service Operations) 

Gerenciamento de Segurança 
Gerenciamento de Continuidade 
Gerenciamento de Disuonibilidade 

Finalmente, no grupo Garantia de Entrega, o modelo HP-ITSM detalha os 

processos relativos à adn~inistração de acordos para prestação de serviços de TI e à 

coordenação das atividades que devem ser executadas a fim de asssegurar a 

conformidade do serviço entregue ao cliente. 

S o l  - 
S02 - 
S03 - 

SDD r":Dksenvolvimento 
SDD1 - 
SDD2 - 

SDk4Garantia 
SDAI - 
SDA2 - 
SDA3 - 

2.3.4.3 Microso ft-MOF 

As práticas descritas no Microsoft Operations Frainework (MOF) compõem um 

guia para a irnplementação, operação e manutenção de processos de TI para suporte a 

serviços, particularmente aqueles considerados como serviços de missão crítica. 

Juntamente com outro modelo de referência, denominado Microsoft Solutions 

Framework (MSF), que versa mais detalhadamente sobre as tecnologias Microsoft e sua 

aplicação às fases de planejamento e preparação de ambientes de TI, o MOF constitui o 

conjunto de melhores práticas que a empresa adota para sua TI e para a aplicação dos 

produtos e tecnologias por ela desenvolvidos. 

A atual versão do MOF compreende componentes definidos sob dois modelos e 

uma disciplina: 

Modelo de Processos; 

Gerenciamento de Operações 
Gerenciamento de Problemas 
Gerenciamento de Incidentes e Solicitações de Serviço 

e Imp'@mentação de Serviço (Sewicé D&eIopment &"Dèployment) '$2 
Construção e Teste de Serviço 
Liberação para Produção 

< * , < 

de Entréga d e  Serviço (Sewice Delivery ~ssbra&cè) e.1 , j 

Gerenciamento do Nível de Serviço 
Gerenciamento de Mudanças 
Gerenciamento de Configuração 

FONTE: Trabalho Original 



Modelo de Equipes; e 

Disciplina de Gerenciamento de Risco. 

O primeiro modelo descreve os processos relacionados a execução, manutenção 

e gerenciamento de serviços de TI. O modelo de equipes trata da estrutura 

organizacional recomendada para execução das tarefas de gerenciamento, atribuindo 

responsabilidades e designando ccproprietárioscc para os diferentes processos e 

atividades. A disciplina de gerenciamento de risco, denominada Modelo de Risco nas 

versões anteriores do MOF, fornece orientações para que organizações possam 

identificar, avaliar, priorizar e controlar riscos de forma pró-ativa e contínua. 

A Tabela 2.6 mostra os domínios do modelo de processos MOF, designados 

como quadrantes, bem como suas 21 disciplinas, chamadas de funções de 

gerenciamento de serviço ou SMF (Service Management Functions). 

Tabela 2.6 -Domínios e Disciplinas do Modelo MOF 

I CG - Quadrante de Mudanças (Changing Quadrant) 
I CG1 - Gerenciamento de Mudanças I 

CG2 - Gerenciamento de Configuração 
CG3 - Gerenciamento dc I ,iher&òes 

OPR- Quadrante de Operaçóes (Operating Quadrant) 
OPRI - ~dministra~ão de Sistema 
OPR2 - Administração de Segurança 
OPR3 - Administração de Serviços de Diretório 
OPR4 - Administração de Redes 
OPR5 - Monitoramento e Controle de Serviço 
OPR6 - Gerenciamento de Storage 
01'1<7 - Agendanicnto de Serviços (Job Sclicduling) 

SUY - Quadrante de Suporte (Supporting Quadrant) 
SUPI - Central de Serviços r s m 2  - Gerenciamento de Incidentes 
S W 3  - Gerenciamento de Problemas 

OPT- Quaarante d e  0tim&&ão (Optimizing Quadrant). 2 S' 

* + 

e p .* 
OPTI - Gerenciamento do Nível de Serviço 
OPT2 - Gerenciamento Financeiro 
OPT3 - Gerenciarnento de Capacidade 
OPT4 - Gerenciamento de Disponibilidade 
OPT5 - Gerenciamento de Continuidade de Serviço (Contingência) 
OPT6 - Gerenciamento da Força de Trabalho 
OPT7 - Gerenciamento de Segurança 

FONTE: Trabalho Original 

2.3.4.4 IBM-ITSM 

A abordagem IBM-ITSM é voltada para a modelagem, automatização e 

integração de processos-chave do gerenciamento de TI por meio de metodologias e de 

uma série de diferentes produtos que a empresa coinercializa, especialmente aqueles 

'pertencentes às famílias IBM Tivoli e IBM WebSphere. O modelo pressupõe quatro 

grupos de componentes: 



Produtos de Gerenciamento de Processos de TI; 

e Plataforma de Gerenciamento de Serviços; 

Produtos de Gerenciamento de Operações; e 

Coletânea IBM de Melhores Práticas. 

O grupo de Gerenciamento de Serviços é o componente central do modelo, 

sustentado pelo produto IBM Tivoli Chaiige and Configuration Management Database 

(CCMDB). Os produtos de Gerenciamento de Processos impleinentam workflows 

baseados na tecnologia de auto-gerenciamento desenvolvida pela IBM. 

O grupo de Gerenciamento de Operações considera produtos de monitoramento 

e gerenciamento de recursos de TI, que podem ser integrados pelo uso de processos do 

modelo IBM-ITSM escritos na linguagem BPEL. 

As melhores práticas apresentadas como parte do modelo IBM-ITSM traduzem- 

se por meio de serviços de consultoria e de produtos como o IBM Tivoli Unified 

Process (ITUP), que permite a construção de uma base de conhecimento para 

documentação dos processos de TI, registrando, entre outras informações, os papéis a 

serem desempenhados e suas respectivas responsabilidades ao longo das diferentes fases 

do ciclo de vida de um serviço. 

Embora as disciplinas do modelo IBM-ITSM não sejam formalmente definidas 

como tal, a Tabela 2.7 as relaciona dentro de domínios correspondentes a cada grupo do 

modelo. 

Tabela 2.7 - Domínios e Disciplinas do Modelo IBM-ITSM 

I Ph4 - Gerenciamento de Processo (Process Managcment) 
PM1 - Gerenciamento de Clientes 
PM2 - Entrega e Suporte a Serviços 
PM3 - Iniplementação de Serviços 
PM4 - Gerenciamento de Informação 
I'M5 - Gerenciamento dc Continuidade e Disponibilidade dc Serviqo (rçsiliC.ncia) 

SRI - (h-encianiento de Serviço (Service Management) 
I SM1 - Gerenciamento de Mudanças I 
I SM2 - Gerenciamento de Configuração I - .  
OM - Gerenciamento de Operações (Operational hfanagement) r- OM1 - Gerenciamento de Aplicações 

OM2 - Gerenciamento de Servidores, Redes e outros Dispositivos 
OM3 - Gerenciamento de Storage 
OM4 - Gerenciamento de Segurança 

l ," 
BP - Melhores Práticas (Best Practices) ' '* 9 ,,: *: I ^  . 

BP1 - Estrutura Organizacional -papéis e responsabilidades 
BP2 - Educação e Treinamento de Usuários eclientes 
BP3 - Gerenciamento de Parcerias 

FONTE: Trabalho Original 



O diagrama ilustrado na Figura 2.10 demonstra a abraiigência e grau de 

detalhamento do código ITIL, quando comparado à estrutura dos modelos COBIT, HP- 

ITSM e MOF. Na figura, são observados inapeamentos de domínio para domínio, bem 

como relacionamentos do tipo domínio-disciplina. 

Figura 2.10 - ITIL e modelos afins 

2.3.4.5 ISOLEC-20000 

A crescente relevância que tem sido atribuída ao Gerenciamento de Serviços de 

TI resultou, em 2005, na publicaqão da primeira norma da mundialmente conhecida 

organização ISO (International Organization for Standardization) de normas e 

padronização voltada, específicamente para esta área. Em colaboração com a Coinissão 

Eletrotécnica Internacional (International Electrotechnical Comission - IEC), a ISO 

elaborou o conjunto de normas denominado ISOIIEC 20000, que tem por base o código 

ITIL de melhores práticas. 

A elaboração da ISOIIEC 20000 contou com a participação da organização 

britânica British Standards Institution (BSI), que incorporou a esta nova norma as 



especificações e o formato de apresentação do padrão BS-15000, publicado por essa 

instituição há cerca de sete anos. A norma ISOLEC 20000 é distribuída em duas partes 

distintas: a primeira parte (ISOIIEC-20000-1, 2005) apresenta os principais conceitos 

necessários ao entendimento dos requisitos de cada processo ITIL de gerenciamento e a 

outra parte corresponde ao código de prática, propriamente dito, reunindo orientações 

voltadas para auditores internos e organizações prestadoras de serviços de TI que 

planejam obter certificação de conformidade com o referido padrão ISO. 

De modo semelhante ao que ocorreu com a área de engenharia de software após 

a publicação das normas ISOIIEC-12207 e ISOIIEC-90003 voltadas para padrões de 

qualidade dos processos de produção de software, espera-se que a publicação da 

ISODEC-20000 como padrão para o gerenciainento de serviços de TI represente forte 

contribuição para aumentar a efetiva adoção do código ITIL. Embora grandes 

companhias internacionais tenham adotado a biblioteca ITIL para orientar seus 

ambientes de TI (IBM, Microsoft, Procter and Gamble, HP, Caterpillar, British 

Airways, Boeing, entre outras), este código de melhores práticas ainda é mais popular 

em países da Europa, devendo conseguir maior penetração nos Estados Unidos a partir 

da nova norma divulgada pela ISO, em razão da grande aceitação que os padrões 

emanados dessa instituição possuem junto às empresas norte-americanas. 

2.4 Infra-estrutura e Serviços de TI 

2.4.1 Processos de Negócio 

Em toda organização, diferentes unidades são inseridas em uma estrutura 

hierárquica que delimita responsabilidades e atribuições, distribuídas com a finalidade 

de assegurar o cumprimento de sua atividade-fm. A atuação concorrente das unidades 

estabelece-se por meio da execução - manual, semi-automatizada ou totalmente 

automatizada - de sequências de tarefas, destinadas à consecução de atividades 

distintas. Cada conjunto de atividades assim composto constitui um processo de 

negócio. Como exemplos típicos de processos de negócio, podemos citar o recebimento 

de pedidos, a venda e distribuição de produtos, o registro de pagamentos efetuados, o 

faturamento de serviços prestados etc. 



A seguir são relacionadas algumas outras definições para o conceito processo de 

negócio: 

Coleção de atividades concatenadas e estruturadas como uma cadeia de eventos que 
produz unz determinado serviço ou produto para unz ou nzais clientes. 

Fonte: www.gao.gov/policy/itguide/glossary.hím 

Resposta a um evento requerido pelo negócio, que inclui a execução de uma sequência 
de u7n ou mais passos e tem como saída algo que pode ser entregue como um resultado 
claramente definido. 

Fonte: www.georgetown.edu/uis/ia~dw/GLOSSARYO8 16.html 

Coleção de atividades que recebe um ou nzais tipos de entrada e cria uma saída de 
valor para o cliente. 

Fonte: www.crfonline.org/orc/glossary/b.html 

Grupo de atividades comer-ciais assumidas por uma organização com o propósito de 
alcançar uma meta comum cuja execução, geralmente, depende de funções de suporte, 
relacionadas a soluções de tecnologia da infornzação, pessoal e instalações-fisicas. 

Fonte: www.dream-catchers-inc.com/White%20Papers/g1ossary~of~tems-~.htm 

Prescrição que aplica um método para processar certas entradas e p7"oduzir saídas 
com o propósito de alcançar um resultado comercial. 

Fonte: en.wikipedia.org/wiki/Businessgrocess 

A articulação harmoniosa de processos de negócio tem motivado as empresas a 

efetuar um criterioso mapeamento destes, necessidade que mobilizou grandes 

fornecedores de software a desenvolver ferramentas de gestão que possibilitam a 

definição, modelagem, simulação, instalação, execução, monitoramento, análise e 

otimização dos processos de negócio. As soluções que facilitam tais tarefas são 

categorizadas como sofhvare BPMS (Elusiness Process Management Systems). 

2.4.2 Infra-estrutura no Corztexto de TI 

A crescente adoção da abordagem por processos para executar a gestão 

empresarial tem sido particularmente conveniente para o emprego da TI, de vez que 

possibilita o mapeamento de recursos de infia-estrutura configurados como um serviço 

a ser entregue para atender um ou mais processos de negócio. 

Para o contexto da tecnologia da informação, a biblioteca ITIL (OPSI, 2006) 

define a infra-estrutura como o conjunto de ítens de hardware, software, documentação, 

facilidades de telecomunicações e procedimentos que compõem o ambiente de TI de 

uma organização. 



Nos ambientes cosporativos conten~posâneos, a velocidade das transações de 

negócio impõe às organizações a necessidade de possuir uma infia-estrutura eficiente 

com o propósito de prover serviços de TI com qualidade e presteza, a custos 

admhistráveis dentro do orçamento disponível. Segundo WEILL e BROADBENT 

(1998), o valor da infia-estrutura de TI reside na capacidade de habilitar novas 

aplicações de forma rápida e econômica, gerando valor para o negócio. 

Assim como em uma cidade, onde cidadãos circulam por complexos de túneis, 

viadutos e avenidas que facilitam seu deslocamento e redes de água, comunicação e 

energia atendem a população tomando possível a execução de inúmeras tarefas 

cotidianas, a hfia-estrutura e os serviços de TI funcionam para as organizações como 

uma camada de alicerce que provê sustentação para processos de negócio utilizados por 

diferentes setores. 

Entretanto, devido à fiequente disponibilidade dos recursos providos por esta 

camada comum, os elementos da infia-estrutura normalmente são vistos como 

conzrnodities, não sendo usual, por parte do usuário, a percepção quanto à real 

abrangência dos componentes que precisam ser gerenciados para assegurar a condição 

operacional dos recursos mantidos pela TI, atendendo a necessidades de utilização da 

organização. 

Não raras vezes, a relevância da cadeia de elementos de infra-estrutura só se 

evidencia para o usuário-cliente quando uma falha, degradação ou descontinuidade em 

algum ítem de TI compromete a execução de uma ou mais atividades de um processo de 

negócio. 



Figura 2.11 - Infra-Estrutura de TI 

A Figura 2.11 foi elaborada a partir da ilustração apresentada por WEILL e 

BROADBENT (1998) para contextualizar a infia-estrutura de TI. Na base da pirâmide, 

os ícones desenhados referem-se a ítens considerados como conznzodities nos ambientes 

tecnológicos de hoje: navegadores Web, computadores com função de servidores e 

estações de trabalho, roteadores e outros recursos de redes de comunicação, scanners, 

aparelhos de fax, impressoras, programas para edição de texto e planilhas, programas de 

correio eletrônico, sistemas operacionais, gerenciadores de banco de dados etc. Estes 

itens, em conjunto ou isoladamente, são configurados em conformidade coin padrões e 

políticas especificadas para a organização e suportados por recursos humanos 

especializados de modo a serem convertidos em serviços de TI e compartilhados por 

diferentes setores. 

Ainda sob o escopo da infra-estrutura de TI, é comum existir em grandes 

organizações uma camada que corresponde a aplicações padronizadas para o uso 

corporativo, utilizadas por todas as unidades de negócio, como, por exemplo, um 

sistema para gestgo integrada (EW - Enterprise Resource Planning) ou para 

relacionamento coin clientes (CRM - Customer Relationship Management). 

Micro-computadores, redes de comunicação, programas, bases de dados, 

impressoras, sistemas operacionais, profissionais especializados, equipamentos de 

armazenamento de dados, centrais de atendimento ao usuário, sistemas de informação, 



políticas, padrões, docuinentação, processos e conhecimento técnico são eleinentos que 

compõem a infia-estrutura de TI, base fundamental sobre a qual se estabelecem diversos 

serviços, disponibilizados para usuários de uma organização como recursos 

habitualmente sempre prontos para utilização. Esta disponibilidade de serviços, 

entretanto, depende de uma gama de decisões envolvidas na gestão de todos os 

componentes do cenário da infra-estrutura, a fim de fazê-los funcionar de modo 

articulado e em conformidade com os objetivos de governança definidos pela 

organização. 

A diversidade de configurações e complexidade de tecnologias oferecidas por 

diferentes fornecedores, associadas ao crescente nível de exigência por parte de clientes 

e usuários da TI, constituem fatores condicionantes para uin dos principais desafios 

enfrentados por CIOs de organizações corporativas: manter uma infia-estrutura simples 

e eficiente, que possa se ajustar mais rapidamente a mudanças exigidas pelo negócio e 

possibilitar facilidade de adininistração, reduzindo, em conseqüência, os riscos de 

descontinuidade dos serviços providos pelo setor de TI. 

Figura 2.12 - Infra-estrutura: desafio para CIOs 

A Figura 2.12 mostra resultados de recente pesquisa (HP, 2006) que reafirmam 

este propósito, ao constatar que a maioria dos CIOs entrevistados apontou a 

consolidação do ambiente de TI e a administração de Centros de Dados (DataCenter-s) 

como os dois maiores desafios tecnológicos a serem enfrentados por sua organização. 

Diante de tecnologias emergentes baseadas no uso distribuído de recursos e 

serviços de TI, tal desafio torna-se ainda maior, exigindo práticas de gerenciamento 

adequadas a novos papéis e cenários de operação. É o caso, por exemplo, de ambientes 

de computação em grade (grid con~puting), uma tendência já evidente, que exige que 



permissões de acesso, perfis de administradores e responsabilidades por atualizações de 

versão e ajustes dos recursos de processamento disponíveis (o chainado tunning) sejam 

criteriosainente definidos por meio de políticas de gerenciamento da infra-estrutura. 

Segundo definição do Escritório de Comércio do Governo britânico (Office 

Government Comrnerce), um serviço de TI é um conjunto de facilidades - tecnológicas 

e não tecnológicas - fornecidas por um provedor para apoiar objetivos estratégicos de 

negócio, atendendo necessidades de informação enunciadas por um ou inais clientes 

(OGC, 2006), sendo tal conjunto de facilidades percebido pelo cliente como um todo 

coerente e intangível. 

Um serviço de TI pode também ser entendido como a reunião de uma ou inais 

capacidades técnicas e profissionais da área de tecnologia da informação que habilitam 

um processo de negócio e possuem as seguintes caraterísticas (ELEPHANT, 2005): 

preenchem uma ou mais necessidades do cliente; 

suportam objetivos de negócio do cliente; e 

são percebidas pelo cliente como um todo coerente ou um produto consumível. 

No glossário ITIL (OGC, 2006,OPSI, 2006), consta a seguinte definição: um 

serviço de TI é aquele fornecido por um provedor de serviços de TI para um ou mais 

clientes, com base no uso da Tecnologia da Informação. Este serviço é um "conjunto de 

funções relacionadas, fornecidas por sistemas de TI que suportam uma ou mais áreas 

de negócios" (HP, 2005), que pode ser composto por diferentes itens de hardware, 

software, comunicações etc, mas é percebido pelo cliente usuário como uma entidade ou 

um todo único entregue pela TI, cuja utilidade é reconhecida quando todos os 

componentes funcionam satisfatoriamente. 

Neste sentido, a noção de serviço favorece a percepção da TI por parte de 

gerentes de negócio e usuários, pois um serviço pode ser especificado, medido e 

controlado a partir de critérios estipulados em um acordo de nível de serviço (ANS ou 

SLA), sendo mais fácil para o cliente valorar um serviço do que um componente 

tecnológico isolado, como uma licença de software ou equipamento de rede, por 

exemplo (WEILL, ROSS, 2004). 

Se nos últimos 30 anos o desenvolvimento de aplicações e a administração de 

recursos da infra-estrutura que Ihes dá suporte estiveram primariamente voltados para a 



produção de soluções capazes de processar e armazenas grandes voluines de dados, as 

demandas de hoje exigem que a informação seja entregue como um serviço, de fonna 

"pronta para o consumo", adequadamente contextualizada para o negócio do cliente que 

a solicitou e independente do sistema operacional, aplicativo ou banco de dados nos 

quais ela teve origem (MOUTSOS, 2006, ZKOPOULOS, 2006). 

Figura 2.13 - Informação como Serviço 

A Figura 2.13 mostra como os serviços de TI compõem a infra-estrutura, sendo 

habilitados pelo conjunto de processos, pessoas e tecnologias utilizados coin este 

propósito. Entregar a informação como um serviço tem sido objeto de estudos 

promovidos por empresas líderes em tecnologia, como IBM, HP e Oracle e os projetos 

desenvolvidos com esta fmalidade pressupõem o domínio da infra-estrutura, que deve 

estar muito bem articulada coin os processos de negócio, a fim de inapear com precisão 

relacionamentos entre estes e aplicações e processos de TI (CATERALL, 2006). Neste 

cenário de diversidade de processos e elevado grau de complexidade tecnológica, vale 

destacar a tendência pela adoção da Arquitetura Orientada a Serviços ou SOA (Service- 

Oriented Architecture), que tem servido de base para os portfólios de produtos de 

gerenciainento de empresas como as acima citadas. 

2.4.4 Cultura de Serviço e a Tríade PPT 

A visão da TI como área provedora de serviços estratégicos para a organização 

contribui para reforçar a caracterização de duas grandes comunidades, sempre existentes 



neste contexto: os profissionais lotados no setor ou unidade que responde pela TI - que 

pode, inclusive, operar de forma terceirizada - e a comunidade formada por seus 

clientes, que esperam receber da TI serviços que atendam a necessidades por eles 

informadas. 

Os processos - de negócio e tecnológicos - que precisam ser executados para a 

sustentação da atividade-fim de uma corporação exigem a participação conjunta de 

ambas as comunidades, igualmente motivadas a atingir objetivos comuns e a trabalhar 

coletivamente, identificando e negociando expectativas, de forma clara e disambígua. 

Desta forma, os relacionamentos entre clientes, usuários, gerentes de negócio, CIOS, 

administradores de banco de dados, analistas de sistemas, especialistas de conectividade 

e rede, programadores etc precisam ser fomentados de forma a promover uma "cultura 

de serviço" que pressupõe a articulação harmônica. de PESSOAS, PROCESSOS e 

TECNOLOGIAS (SCHIESSER, 2002,HP, 2005), uma tríade cuja consideração é 

reconhecidamente obrigatória a fim de assegurar o sucesso de iniciativas de governança 

de TI (Figura 2.14). 

Por diversos fatores, que variam de condicionantes organizacionais a aspectos 

intrínsecos à própria natureza humana, a assimilação de tal cultura requer um trabalho 

de razoável esforço e duração, sendo essencial que ela não seja imposta à organização, 

mas sim naturalmente compreendida tanto por especialistas em tecnologia como por 

usuários das unidades de negócio. 

Figura 2.14 - Pessoas, Processos e Tecnologias 

Os usuários precisam reconhecer nas equipes de TI aliados dispostos a garantir- 

Ihes condições adequadas para o desempenho de suas funções. Por seu lado, os 

profissionais incumbidos de planejar, gerenciar ou executar processos de TI devem estar 

cientes das expectativas de seus clientes em relação a cada serviço fornecido, conhecer 

com clareza as metas a serem atingidas com sua execução e saber avaliar o impacto que 



a deficiência ou iiidisponibilidade deste pode causar àqueles que dele dependem para 

cumprir suas tarefas. 

Tabela 2.8 - Paradigma Orientado a Serviços: Aspectos de Transformação 

I Cultura com foco em produtos de tecnologia I Cultura com foco em processos do cliente I 
Modelo Convencional de TI TI Orientada a Serviços 

Perspectiva centrada apenas na TI 

Atender problemas do usuário 

Objetivos são função da estratégia da organização 

Assegurar entrega de serviço e satisfação do cliente 

Disponibilizar um produto de tecnologia 

Processos ad-hoc 

Predominante emprego de equipes internas 

Comportamento reativo 

I 

I~rocessos manuais ou seini-automatizados I Alto grau de automatização 

Entregar um serviço 

Processos padronizados/racionalizados 

Recursos internos e externos (coaching, outsozircing) 

Comportamento pró-ativo 

TI = centro de custos 

Gerenciarnento de operações 

TI = centro de soluções para maximizar o negócio 

Gerenciamento de serviços 

Para que as equipes da área de TI possam desempenhar com autenticidade o 

papel de prestadoras de serviço, atuando voltadas para o negócio e em parceria com os 

demais setores da organização, um passo fundamental consiste em motivar seus 

integrantes a participar de um processo de transformação quanto a convicções, 

formalisinos e expectativas que determinam o comportamento da TI em função do 

entendimento coletivo de aspectos importantes, que caracterizam o perfil orientado a 

serviços e o diferenciam do modelo convencional, no qual a TI atua predominantemente 

como um provedor de tecnologia, mais ocupada em manter sua infia-estrutura 

operacional e menos conectada aos objetivos da organização. A Tabela 2.8 apresenta 

alguns exemplos destes aspectos (MAGALHÃEs, PINHEIRO, 2007). 

A "cultura de serviço" deve, portanto, ser disseminada e entendida por usuários 

e profissionais de TI como uma missão corporativa, um exercício diário e fundamental 

para tornar mais eficiente a organização, como um todo, por meio de processos de TI 

que possam suportar serviços os quais, por sua vez, sustentam processos de negócio 

dentro de níveis de qualidade definidos em comum acordo e mantidos sob controle por 

meio do Gerenciamento de Serviços. 

I 

Resultados sem histórico de avaliação Medição e acompanhamento de resultados 

FONTE: MAGALHÃES, PINHEIRO (2007) 



Ao utilizar recursos e facilidades providos pela TI, o usuário normalmente 

percebe um serviço como uma entidade única e independente. Contudo, os responsáveis 

pela entrega do serviço sabem que ele depende de vários componentes de infia- 

estrutura, que precisam ser monitorados de ponta-a-ponta para que os objetivos de 

serviço possam ser assegurados. Pela natureza distinta dos componentes que formam a 

cadeia de um serviço de TI, o monitoramento end-to-end normalmente envolve 

especialistas de diferentes campos de conhecimento, que possuem perspectivas distintas 

a respeito de um evento anormal, um problema ou uma deficiência na entrega de 

determinado serviço. 

Figura 2.15 - Perspectiva de Serviço Ponta-a-Ponta 

A Figura 2.15 foi adaptada da obra de STURM et al. (2000) e ilustra um 

esquema de topologia comum a várias organizações, onde diferentes elementos 

tecnológicos podem, eventualmente, configurar uma situação em que o tempo de 

resposta efetivamente obtido pelo usuário ao acessar uma aplicação é superior ao valor 

estipulado como requisito para o serviço fornecido pela TI. Esta situação representa um 

exemplo de não conformidade que exigiria uma investigação envolvendo, 

provavelmente, os seguintes tipos de especialistas: 

analistas de rede, voltados para os enlaces e elementos de conectividade 

existentes entre o terminal do usuário e dispositivos de informação; 

administradores de banco de dados, interessados no desempenho das bases por 

eles parametrizadas; 

analistas de aplicação, que, eventualmente, poderiam concluir pela reescrita de 

consultas endereçadas ao banco de dados; e 



e especialistas em sistemas operacionais, atentos à camada dos servidores Web. 

O Gerenciamento de Serviços de TI tem papel fundamental na coordenação de 

ações multidisciplinares motivadas pela investigação citada no exemplo, em que 

equipes especializadas precisam compartilhar uma linguagem comum para o 

entendimento e tratamento de incidentes que possam interferir na qualidade dos serviços 

entregues. 

A qualidade no segmento da indústria de serviços - e, inserida neste, a área de 

TI - tem sido objetivo permanente de clientes e profissionais que, por este motivo, têm 

recorrido a orientações baseadas em melhores práticas. Neste contexto, torna-se 

imperiosa a adoção de disciplinas do domínio de Gerenciamento de Servigos para obter- 

se o adequado equilíbrio entre três aspectos fundamentais: as necessidades expressas 

por clientes e usuários, a capacidade da TI para entregar os serviços solicitados e os 

recursos fmanceiros disponíveis para custeio de soluções que possam agregar valor ao 

negócio (MACFARLANE, RUDD, 2005). 

2.4.5.1 Qualidade de Serviço x Expectativas de Clientes da TI 

A biblioteca ITIL define um cliente de TI como o contratante de um serviço e, 

normalmente, o responsável por financiá-lo. Um usuário é definido como a pessoa que 

utiliza serviços entregues por um provedor de TI. O provedor é uma unidade ou 

organização responsável pela prestação de serviços de TI. 

Um cliente pode ser um departamento ou um indivíduo responsável pela tomada 

de decisão na esfera de uma unidade de negócio da estrutura de uma organização. Ele 

pode, eventualmente, ser também um usuário. 

A implantação do Gerenciamento de Serviços de TI permite que a qualidade de 

um serviço seja medida por meio de objetivos estabelecidos em acordos fnmados entre 

o provedor e seus clientes. Na negociação que especifica tais objetivos, cabe ao gerente 

de serviços identificar as expectativas do cliente e estabelecer limites exequíveis para a 

TI, definindo atributos para cada serviço contratado, de modo a satisfazer os critérios e 

requisitos expressos pelo cliente. Esta, entretanto, não é uma tarefa fácil de ser cumprida 

pois as dimensões de intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade entre produção 

e consumo interferem diretamente na avaliação de um serviço (ZEITHAML et al., 

~ ~ ~ O ~ M A G A L H Ã E S ,  PINHEIRO, 2007). 

O caráter de intangibilidade dificulta ou mesmo impossibilita ao cliente 

inspecionar um serviço ou experimentá-lo plenamente antes de efetuar sua contratação. 



Em consequência, torna-se difícil, tanto para o cliente como para o gerente de serviços, 

a avaliação prévia quanto à qualidade. A heterogeneidade refere-se ao uso intensivo da 

força de trabalho no segmento de serviços, que impacta diretamente na manutenção de 

um padrão de qualidade, de vez que o nível de preparo e habilidades das pessoas pode 

variar. 

A característica de serviço que define produção e consumo como inseparáveis 

decorre do fato da prestação de serviço se configurar quando um usuário efetivamente 

utiliza o serviço fornecido e mantido para este fim. 

Figura 2.16 - Lacunas de Qualidade em Serviços de TI 

Um estudo sobre a percepção dos clientes com relação à qualidade de serviços 

(ZEITHAML, et al., 1990) concluiu que falhas de comunicação entre cliente e 

fornecedor (o provedor do serviço) constituem um dos principais fatores de risco na 

prestação de um serviço. Os autores propuseram o Modelo de Lacunas para representar 

falhas comuns na entrega de um serviço, que comprometem a qualidade percebida pelo 

cliente e indicam a necessidade de um efetivo gerenciamento. O modelo associa as 

deficiências de percepção do cliente e do provedor a cinco lacunas principais, que 

contribuem para o distanciainento entre o serviço prestado e as expectativas do cliente. 

A Figura 2.16 mostra o Modelo de Lacunas (ZEITHAML et al., 1990), 

contextualizado para o domínio do Gerenciamento de Serviços de TI. 



A primeira lacuna (Gap #1) representa o afastamento entre o serviço entendido 

como adequado pela área de TI e aquele realmente desejado pelo cliente. Esta lacuna 

geralmente é resultado de falha na identificação das necessidades do cliente. Soma-se a 

este fator de falha a dificuldade do cliente em expressar suas expectativas, as quais, 

usualmente, remetem a algo acima das necessidades comunicadas à área de TI. Por 

causa de tais expectativas, há quase sempre uma razoável chance de o cliente esperar 

por um serviço além dos requisitos imprescindíveis solicitados formalmente, 

caracterizando o Serviço Esperado. 

A segunda lacuna (Gap #2) está associada a falhas da TI ao comunicar para o 

cliente sua percepção sobre os critérios de avaliação do serviço, que por vezes são 

protocolados sem o devido esclarecimento. 

As lacunas 3 e 4 ocorrem quando o serviço efetivamente prestado (Serviço 

Entregue) ou a imagem que o cliente tem do mesmo (Serviço Percebido) não são 

condizentes com as condições especificadas em contrato. Isto pode resultar da ineficácia 

da força de trabalho incumbida de executar o serviço nas condições acordadas (Gap #3) 

ou de uma especificação mal elaborada, que considerou metas inatingíveis por parte da 

TI (Gap #4). 

Por fim, a quinta lacuna (Gap #5) é consequência das anteriores e evidencia, em 

última análise, o grau de satisfação do cliente, inversamente proporcional à distância 

entre o serviço que ele espera receber (Serviço Esperado) e sua percepção ao consumi- 

10, de fato. 

2.4.5.2 Gerenciamento do Nível de Serviço 

As melhores práticas que orientam o Gerenciamento de Serviços de TI 

geralmente apresentam os processos destinados a este fim organizados em dois grandes 

grupos: entrega de serviços e suporte a serviços. 

Os processos voltados para a entrega de serviços concentram as atividades 

relativas a novas demandas da organização e à melhoria dos serviços já implantados. 

Possuem ciclos de gerenciamento de médio e longo prazos e estão relacionados ao 

planejamento estratégico da organização. 

Já as atividades cotidianas de operação da TI estão inseridas no segundo grupo 

de processos de gerenciamento de serviços, que provê suporte aos serviços já utilizados, 

visando manter a qualidade esperada pelo cliente. Tais processos estão vinculados ao 

planejamento de curto prazo. 



Um dos mais importantes processos do Gerenciamento de Serviços de TI é o 

Gerenciamento do Nível de Serviço, que pertence ao grupo de entrega de serviços. 

As diferentes arquiteturas de solução e a diversidade de componentes 

tecnológicos normalmente utilizados para manter operacionais sistemas e bases de 

dados têm conduzido os ambientes de TI a configurações cada vez mais complexas, 

com níveis de exigência mais elevados em relação à administração da infra-estrutura 

instalada, que se tornou um fator crítico para assegurar o cumprimento de condições 

referentes a aspectos quantificáveis da prestação de um determinado serviço de TI. A 

expressão nível de serviço refere-se ao conjunto de termos que especifica tais aspectos 

e está diretamente associada à expectativa do usuário quanto ao serviço que lhe será 

entregue (STURM et al., 2000,HP, 2005). Portanto, gerenciar níveis de serviço significa 

administrar expectativas, uma tarefa nada fácil, especialmente em ambientes de alta 

tecnologia, onde o desempenho dos recursos de processamento tende a acentuar o grau 

de exigência do usuário por patamares mais elevados de qualidade de serviço. 

As definições da literatura técnica relativas ao gerenciamento do nível de serviço 

reforçam a relevância de aspectos como qualidade, negociação e conformidade: 

"Gerenciarnento de nível de serviço é o processo contínuo e pró-ativo de 

medir, reportar e aumentar a qualidade do serviço prestado por unz setor ou 

organização de TI para seus usuários, em conformidade com parânietros de 

prioridade e custo definidos por anlbas as partes " (STURM et al., 2000). 

"Gerenciamento de nível de serviço é o processo responsávelpor negociar 

condições para a prestação de serviços de T l  produzir acordos formais que 

registrem os objetivos a serem alcançados e assegurar que tais acordos sejam 

Jieln~ente cumpridos, reportando eventuais não confornzidades por nzeio de 

nzonitoranzento dos níveis efetivamente praticados, comparados aos valores 

estipulados no protocolo de intenções acordado pelas partes" (OGC, 2006). 

"Consiste enz manter - e gradualmente aperfeiçoar - a qualidade do serviço 

de TI alinhado ao negócio, por meio de um ciclo constante de negociação, 

monitoração, divulgação e revisão dos níveis de serviço fornecidos, 

fomentando açõespara eliminar níveis inaceitáveis" (HP, 2005). 



"Processo de dejhir e adn~inistmi~ o níwl de serviço exigido e o espemdo 

par8a o negócio, considerando-se custos efetivamente aceitáveis e por meio de 

monitouação, disulgação e revisão" (A4ICROSOFT, 2005). 

A partir das definições acima citadas, depreende-se que o gerenciainento do 

nível de serviço é um processo contínuo que encerra princípios de gestão sobre o 

ambiente de TI, considerando seu valor estratégico para consecução dos objetivos da 

organização e a necessidade de monitorar todos os componentes da infia-estrutura, 

buscando identificar a existência de relacionamentos entre eles, principalmente aqueles 

que evidenciem dependência ou relações de causa e efeito, importantes para a resolução 

de problemas e tomada de decisão quanto à recuperação em caso de falha ou nível de 

serviço abaixo do estabelecido. 

O gerenciamento também se propõe a assinalar os usuários consumidores de 

cada serviço, identificar prioridades relativas entre diferentes serviços e estabelecer 

aspectos relevantes que devem ser quantificados e monitorados a fiin de assegurar 

uniformidade de interpretação - por parte do provedor de TI e de seu(s) cliente(s) - com 

relação aos parâmetros que determinam a qualidade do serviço prestado. 

STURM et al. (2000) relacionam seis aspectos relevantes que justificam a 

implantação do gerenciainento do nível de serviços de TI em uma organização: 

Satisfação do cliente 

Esta é, segundo a obra citada, a principal razão para uma organização adotar o 

gerenciamento do nível de serviço e um dos requisitos para a irnplementação 

deste processo é a necessidade de intensa comunicação entre os gerentes 

responsáveis pela TI e seus clientes, a fim de que sejam explicitamente 

declaradas todas as possíveis expectativas quanto à prestação de determinado 

serviço. Ao estimular esta comunicação, o gerenciamento atua como um agente 

facilitador para que a organização consiga obter uma definição mais clara dos 

objetivos que o usuário espera alcançar com o serviço, o que aumenta 

significativamente as chances de uma entrega dentro de níveis satisfatórios para 

o cliente; 

Controle efetivo de expectativas 

No contexto dos serviços em geral, é natural que um cliente, uma vez atendido 

em determinada demanda, passe a solicitar ofertas não previstas no escopo 

originalmente acordado com seu provedor, situação que tende a se agravar 



q ~ ~ a n d o  não existe um registro formal sobre tal negociação. Por meio do 

instrumento denominado Acordo de Nível de Serviço (ANS ou SLA, do inglês 

Service Leve1 Agreement), o gerenciamento de serviços provê meios para que o 

setor de TI possa documentar os compro~nissos assumidos por ambas as partes e 

os níveis de prestação de serviço efetivamente negociados, reduzindo a 

possibilidade de falsas expectativas; 

Gestão de recursos 

O gerenciamento de serviços contribui fortemente para uma gestão eficiente dos 

recursos utilizados em uma instalação de TI pois diferentes indicadores podem 

ser inseridos nos SLAs e a observação quanto à variação de seus respectivos 

valores fornece informações relevantes para o planejamento de capacidade, que 

podem revelar, por exemplo, uma tendência, não esperada, de crescimento 

acentuado de alguma demanda específica, sinalizando, de forma pró-ativa, a 

necessidade de expansão de um ou mais recursos da infra-estrutura. De modo 

análogo, o gerenciainento pode também evidenciar serviços com perfis de 

utilização adequados para uma configuração organizada em arranjos ou clusters, 

onde o uso compartilhado de recursos antes empregados de modo dedicado torna 

a infra-estrutura mais eficiente; 

Endomarketing 

Não por acaso, a máxima "apropaganda é a alma do negócio" se aplica bem a 

ambientes corporativos atendidos por serviços de TI, sustentando a necessidade 

de divulgação das atividades desenvolvidas neste setor por meio de ações de 

rnarketing interno, também chamado de endomarketing. O gerenciamento do 

nível de serviço ajuda os profissionais desta área de conhecimento a envolver os 

clientes usuários em decisões sobre a infra-estrutura e demonstrar a eles os 

benefícios produzidos pelas tecnologias empregadas nas soluções que a TI provê 

para atender às áreas de negócios da organização. Quando parâmetros 

- indicadores, procedimentos de medição e resultados são definidos e analisados 

em conjunto por usuários e especialistas, torna-se visível à organização o grau de 

complexidade das tarefas técnicas, que evidencia o esforço necessário por parte 

do setor que provê os serviços de TI de modo a satisfazer integralmente as 

expectativas de seus clientes; 



Controle de custos 

Com um processo de gerenciamento do nível de serviço bem implantado, a 

organização reduz o risco de super-dimensionamento das soluções de TI, que 

pode ocorrer em decorrência da falta de informações precisas sobre as demandas 

de informação e processamento, o que impede a determinação acurada dos 

recursos a serem utilizados, conduzindo, muitas vezes, a soluções 

excessivamente onerosas. Além de aumentar o nível de comunicação entre 

especialistas de TI e usuários, o gerenciamento fornece à organização 

informações úteis para avaliar o impacto causado pela inoperância ou 

degradação de determinado serviqo, bem como priorizar investimentos em 

tecnologia e identificar áreas com eventuais carências de infia-estrutura, nas 

quais a TI pode aumentar a eficiência dos processos de negócio e gerar 

benefícios estratégicos; e 

Estratégia defensiva para o provedor de serviços 

Uma vez implantado o gerenciamento do nível de serviço, o setor de TI da 

organização tem a seu favor uma poderosa ferramenta para demonstrar, 

concretamente, os resultados obtidos com o uso das soluções fornecidas, 

resguardando-se contra argumentações falsas, hipotéticas ou imprecisas. Os 

objetivos ficam explicitamente documentados nos acordos estabelecidos e tanto 

clientes como especialistas de TI podem verificar se os valores estipulados 

foram ou não efetivamente alcançados. 

2.4.5.3 Acordo de Nível de Seiviço 

Em organizações onde o setor de TI é visto como um provedor de serviços, tem 

se tomado prática comum a elaboração de um instrumento que sirva como veículo 

formal de comunicação entre o provedor e seus clientes, "consumidores" de serviços. 

Este instrumento, que funciona como um contrato, é denominado Acordo de Nível de 

Serviço, usualmente referenciado na literatura pela sigla SLA (Service Leve1 

Agreement). Em razão do acrônimo SLA ser reconhecidamente consagrado no jargão 

do domínio de gerenciamento de serviços de TI, o presente trabalho o utilizará 

doravante para fazer referência ao Acordo de Nível de Serviço, em detrimento da 

correspondente abreviatura em português (ANS). 

Um SLA destina-se a registrar objetivos que se pretende alcançar com a 

prestação de determinado serviço, definir compromissos e atribuir responsabilidades a 



cada irma das partes envolvidas no acordo e, esseilcialinente, assegurar um 

entendimento comum para o conteúdo do documento, garantindo assim que as partes 

signatárias adotem os mesmos critérios para avaliar a qualidade do serviço prestado 

(STURM et al., 2000). 

Em ambientes corporativos onde não existe a percepção de que um 

departamento ou divisão dedicada a atividades de TI atua na organização como um setor 

provedor de serviços, é comum observar que os processos de TI que suportam tarefas 

necessárias à atividade-fim são executados sem a existência de um acordo de intenções 

minimamente especificado, que defina indicadores de acompanhamento ou controle de 

qualidade. Neste contexto, a gestão das expectativas do usuário torna-se muito difícil, 

pois fica sujeita a critérios subjetivos e conflitos de interpretação quanto aos objetivos a 

serem alcançados. 

A figura do provedor de serviços pode existir sob três formas básicas, que 

determinam tipos distintos de acordos de nível de serviço (STURM et al., 2000): 

o provedor e seu(s) cliente(s)consumidor(es) pertencem à mesma organização, o 

que caracteriza a prestação de serviço na modalidade de acordo in-house ou 

doméstico, realizado entre unidades de negócio. Neste caso, o provedor de TI é 

um elemento organizacional designado, por exemplo, como diretoria, 

superintendência, departamento ou divisão; 

o provedor pertence a uma organização que presta serviços a uma outra 

organização, determinando um acordo externo; ou 

o provedor presta serviços para setores internos de sua própria estrutura como 

unidade funcional, em conformidade com condições estabelecidas de modo 

simples e informal traduzidas por um acordo interno. 

Na fase de negociação de um SLA, dois itens merecem especial destaque: os 

objetivos e os indicadores de nível de serviço, ambos intimamente associados aos 

recursos de infia-estrutura disponíveis para as operações do provedor de TI. A partir do 

escopo de serviços definido pelo SLA, o provedor precisa identificar os principais 

componentes da infia-estrutura de TI que deverão ser alocados para atender à demanda 

de serviços defmida em contrato. Este tipo de informação não é, habitualmente, 

especificado nos SLAs, mas as questões tratadas na fase de negociação não podem ser 

pactuadas sem que o provedor considere criteriosamente os processos de TI a executar e 

os recursos de sua infra-estrutura correntemente disponíveis para utilização, devendo ser 



contemplados nesta análise não apenas recursos tecnológicos, mas também recursos 

humanos necessários para a consecução dos objetivos negociados. 

Objetivos de nível de serviço representam coinproinissos de prestação de serviço 

garantidos pela parte provedora, relacionados a uma ou mais características mensuráveis 

e consideradas relevantes por ambas as partes no contexto do contrato. Disponibilidade, 

desempenho e tempo de resposta são exemplos clássicos de características 

frequentemente presentes em objetivos de um SLA. 

Os indicadores de nível de serviço, por seu lado, são parâmetros usados na 

composição de métricas que expressam objetivos do SLA e permitem a avaliação da 

qualidade do serviço prestado. Uma métrica define como determinado indicador deve 

ser avaliado. 

Portanto, um objetivo de serviço é um aspecto que pode ser controlado por meio 

da observação de um ou mais indicadores e pode utilizar uma ou mais métricas 

logicamente associadas para quantificá-10 - direta ou indiretamente - e compor uma 

garantia de serviço. 

2.5 ITIL - A Biblioteca de Infra-estrutura de TI 

Ein 1989, sob a coordenação da Agência Central de Computação e 

Telecomunicações (CCTA) - atualmente conhecida como Escritório de Comércio do 

Governo (OGC) - o governo do Reino Unido britânico concluiu a elaboração de um 

conjunto de recomendações e padrões a serem observados por prestadores de serviços 

de TI interessados em fornecer ao setor público. Estas recoinendações foram reunidas 

em 40 livros que constituíram a primeira versão deste código de melhores práticas, 

chamado, por essa razão, de biblioteca de infra-estrutura de TI e hoje 

internacionalmente conhecido pela denominação ITIL (Information Technology 

Infiastructure Librasy) . 
Atualmente, a biblioteca ITIL é inantida por um fórum independente 

denominado ITSMF (Information Technology Service Management Forum), que 

congrega usuários, fornecedores e organizações de diferentes segmentos, presentes em 

mais de 32 países. 



As revisões dos livros desta biblioteca têm ocossido contínuamente, de inodo a 

eliminar informações repetidas, facilitar a coilsulta e condensar as disciplinas em um 

número menor de volumes. 

A edição corrente corresponde à versão 3 da ITIL e apresenta suas áreas de 

estudo organizadas ein 7 livros, nos quais uma abordagem orientada a processos utiliza 

fluxogramas e memórias descritivas de tarefas para transmitir orientações sobre 

definição, comunicação, planejamento, implementação e custos de serviços de TI, bem 

como potenciais problemas a eles relacionados. 

A Figura 2.17 ilustra a estrutura da coleção ITIL. 

Figura 2.17 -Principais Áreas de Estudo de ITIL 

Devido ao escopo do trabalho ora apresentado, serão descritos na presente 

dissertação os processos ITIL incluídos nos dois livros da referida biblioteca que 

versam sobre Gerenciamento de Serviços. Tais publicações apresentam recoinendações 

agrupadas em duas grandes categorias de processos: Suporte a Serviços e Entrega de 

Serviços. A primeira categoria abrange processos de TI relacionados a tarefas do dia-a- 

dia, derivadas do planejamento de nível operacional. A segunda, compreende processos 

de natureza tática, com objetivos definidos pelo planejamento de longo prazo. 

Além dos processos assim categorizados, o modelo ITIL prevê, ainda, uma 

importante função de TI diretamente relacionada ao Gerenciainento de Serviços, 

denominada Central de Serviços. Esta função é responsável pela comunicação do 

provedor com o usuário, atuando como ponto único de contatos desta natuseza. 



Entre outras atribuições, cabem a Central de Serviços atividades como o registro 

de incidentes, controle do andamento (e encerramento) de chamados registrados, 

diagnóstico e resolução de incidentes, em primeiro escalão ou com encaminhamento 

para resolução por níveis superiores. 

Todos os processos de ITIL, bem como a função de Central de Serviços, estão 

relacionados na Tabela.2.8 8. 

Central de Gerendamento da 
Nível de Serviço 

Gerendemento 
de Incidentes 

&rendavento 
de Problemas 

Gerenciamento 
de Liberaçtks 

- 

Gerenciamento 
4 Financeiro 

Gerenciamento 
de  Capacidade 

Figura 2.18 - Disciplinas ITIL relativas ao Gerenciamento de Serviços 

No conjunto de processos inter-dependentes proposto pelo código ITIL para o 

Gerenciamento de Serviços, o processo de Gerenciamento da Configuração é o 

componente central do Suporte a Serviços, responsável pela definição e identificação de 

coleções de itens do ambiente de TI que necessitam de controle permanente, fornecendo 

aos demais processos uma base de conhecimento referenciada como CMDB (abreviação 

para a denominação original, Configuration Manageinent Database), como ilustra a 

Figura 2.1 8. 

A CMDB (ou, em português, BDGC - Base de Dados do Gerenciamento da 

Configuração) é, portanto, o repositório de informação que abastece os processos de 

gerenciainento, armazenando atributos relativos a itens de configuração que compõem a 

infra-estrutura, relacionamentos entre eles e eventos que podem modificar seu estado. 

Em síntese, todo elemento que diz respeito à infra-estrutura do ambiente de TI e precisa 

ser controlado deve ser inserido nesta base como um item de configuração (IC), 



entidade que, no modelo assim considerado, representa um eleinento monitorável, cujo 

estado precisa ser continuamente registrado e acompanhado. 

No grupo de processos de Entrega de Serviços, o Gerenciamento do Nível de 

Serviço é o processo capital para o Gerenciamento de Serviços, pois cabem a ele 

atividades cruciais que compõem o ciclo de vida de um serviço de TI, que vão desde a 

definição dos requisitos de serviço, concretizada em função da percepção das 

necessidades captadas pelo gerente em entrevistas mantidas com o cliente, até a 

negociação das condições de prestação do serviço (que inclui objetivos e indicadores de 

nível de serviço), elaboração de acordo formal correspondente (SLA), acompanhamento 

monitorado do serviço contratado e revisão dos níveis de serviço acordados. 

O Gerenciamento do Nível de Serviço é, em sua essência, um processo de 

melhoria contínua, de vez que seu propósito principal é promover a inelhoria da 

qualidade dos serviços prestados pelo provedor de TI, de modo a atender às expectativas 

do cliente. O gerente de nível de serviços ocupa-se, também, da divulgação dos serviços 

oferecidos, sendo de sua responsabilidade a elaboração e manutenção do Catálogo de 

Serviços, instrumento por meio do qual o provedor comunica os serviços que está apto 

a prestar e as condições básicas para contratação dos mesmos. 

2.6 Representação do Domínio de Infra-Estrutura e Serviços de TI 

2.6.1 Necessidade de Represe~ztação 

Os imperativos de negócio advindos da espetacular geração de novas tecnologias 

associadas aos serviços e aplicações disponibilizados pela Internet têm exigido a 

implantação de serviços de TI em ambientes computacionais que operam uma ampla 

variedade de elementos funcionais. Estes elementos incluem diferentes sistemas 

operacionais, gerenciadores de bancos de dados, componentes de rede e sistemas de 

aplicação que, reunidos em configurações específicas, habilitam serviços que precisam 

operar entre si e, por vezes, operar também com serviços fornecidos por organizações 

externas ao ambiente no qual são executados. Para entregar determinado serviço de TI a 

um cliente, um provedor pode, eventualmente, precisar assumir o papel de cliente em 

relação a uma ou mais outras organizações, com as quais será necessário estabelecer 

acordos adicionais, fazendo com que o conjunto de serviços assim concebido funcione 

como um todo. 



Neste cenário, é usual a necessidade de que inforinaqões sobre elementos da 

infra-estrutura estejam disponíveis sob diferentes visões conceituais, para atender a 

objetivos distintos de gerenciamento, definidos a partir de conjuntos específicos de 

parâmetros e métricas. O problema da crescente complexidade tecnológica que 

caracteriza os ambientes provedores de TI dos dias atuais, somado ao alto grau de 

interoperabilidade exigido dos serviços por eles fornecidos, têm mobilizado a indústria 

de TI no sentido de definir padrões e aplicações que possam prover suporte ao 

gerenciamento de serviços. 

A IBM, por exemplo, tem manisfestado particular interesse em modelos de 

representação da infra-estrutura de modo a embasar estudos na área de computação 

autonômica, que visam a recuperação automática de configurações a fim de reduzir o 

esforço manual de gerenciamento e, sobretudo, impedir a descontinuidade de serviços 

críticos de TI. Uma das principais implementações derivadas desta linha de pesquisa é o 

produto IBM Tivoli Unified Process (ITUP), mencionado no item 2.3.4.4 da presente 

dissertação. 

As iniciativas para definição de ferramentas que auxiliam a implementação de 

SOA (Service Oriented Architecture) possuem também estreita relação com a 

necessidade de representação da infra-estrutura e serviços corporativos de TI, o que 

justifica os investimentos de empresas de porte, como IBM, HP, Sun e Oracle, que na 

composição de seus portfólios de produtos têm considerado mecanismos para atender a 

este fim. Em linhas gerais, SOA é uma abordagem de arquitetura de sistemas que visa 

reduzir a dependência entre os processos de negócio e as tecnologias que implementam 

soluções de informação, por meio de uma camada de abstração onde cada processo é 

mapeado para um ou mais um serviços, conectados a componentes da infra-estrutura 

tecnológica. Apesar das dificuldades de impleinentação inerentes a toda abordagem 

emergente, muitas organizações estão executando projetos baseados em SOA, cuja 

adoção deve ganhar maior impulso a partir do corrente ano, prevendo-se até 2010 

investimentos na ordem de US$ 34 bilhões (trinta e quatro bilhões de dólares) 

(GARTNER, 2005,BALDO, 2006). 

2.6.2 O Modelo ITISO e En foques Correlatos 

O modelo ITISO (Information Technology Infrastructure & Services Ontology) 

proposto pelo presente estudo corresponde a uma ontologia para representação de 



conceitos do domínio de Gerenciamento de Serviços de TI, fornecendo a especialistas e 

usuários um vocabulário de uso comum, que inclui definições balizadoras para ações de 

implantação da Governança de TI em uma organização. 

Os próximos parágrafos discorrem sobre trabalhos referenciados na bibliografia 

pesquisada que apresentam enfoques correlatos à proposta defendida pela presente 

dissertação, no que concerne ao propósito de representar entidades do domínio de infra- 

estrutura e serviços de TI. 

A maior parte dos trabalhos pesquisados apresenta modelos baseados em XML 

Scheina, com variantes de enfoque que podem ser resumidas em propostas voltadas à 

representação, definição e inonitoramento de SLAs (KELLER, LUDWIG, 2002,DAN et 

al., 2003) e trabalhos com foco em modelos de dados para prover interoperabilidade 

entre plataformas que realizam o gerenciamento de ativos tais como servidores, 

equipamentos de rede etc (OASIS, 2004,DMTF, 2007). 

Como exemplo de estudo voltado à representação de SLAs, podemos citar o 

projeto WSLA sobre linguagens de SLA para ambientes Web Services (KELLER, 

LUDWIG, 2002), cujo desenvolvimento resultou na implementação da ferramenta 

"SLA Compliance Monitor" que integra a família de produtos IBM Tivoli. O escopo 

definido para este projeto concentrou-se na representação de determinadas seções 

documentacionais que compõem o corpo de um SLA, parametrizado, especificamente, 

para níveis de serviço referentes a Web Services. 

Quanto às variantes que abordam a questão de interoperabilidade, ressalta-se o 

projeto para desenvolvimento da linguagem "Data Center Markup Language" (DCML), 

mantido desde 2004 pela organização OASIS (Organization for the Advancement of 

Struvtured Information Standards - OASIS), que reúne empresas de TI. Concebida para 

servir como um padrão de interoperabilidade e gerenciamento automatizado de 

aplicações e sistemas executados em ambientes coinputacionais do tipo Data Center, a 

linguagem DCML teve sua versão inicial acrescida de construtores das linguagens RDF 

e OWL que emprestaram certo significado semântico ao modelo de dados proposto para 

descrever o domínio de sistemas de gerenciamento (OASIS, 2004). 

A especificação de DCML definiu aspectos principais que a linguagem deveria 

abordar para cumprir o propósito de mapear itens da infra-estrutura de um Data Center 

e a forma como seriam construídos e mantidos, aí incluídos as políticas de operação e os 

processos de gerenciamento deste ambiente. Para tal, esta especificação estabeleceu que 

os esquemas DCML seriam vocabulários OWL e que os relacionamentos entre os itens 



de configuração que compõem o cenário de operações de um Data Center seriam 

representados por uma ontologia que compartilharia entre diferentes sistemas de 

gerenciamento as caraterísticas do ambiente operacional instalado. Assim, por meio de 

mecanismos de importação/exportação sobre documentos DCML,, sistemas diferentes - 

um sistema de monitorainento e um sistema de bilhetagem de uso dos recursos de TI, 

por exemplo - poderiam extrairlacrescentar informações ddna ontologia, manipulando- 

as da forma adequada a seus propósitos. 

Embora tenha reunido corporações com expressividade no mundo da TI, como a 

Computer Associates (CA), BEA Systems, Electronic Data Systems (EDS) e BMC 

Software, entre outras, o comitê do consórcio OASIS encarregado de desenvolver a 

DCML não conseguiu concretizar sua expectativa de codificar a ontologia prevista e 

consolidá-la como um padrão para instalações de Data Center, o que se deve, em grande 

parte, à falta de adesão de empresas de grande porte, como a IBM, HP, Microsofi, Dell, 

Sun e CISCO. 

Outra referência de representação relativa ao domínio de infra-estrutura e 

serviços de TI é o modelo Comrnon Information Model (CIM), mantido pela DMTF 

(Distributed Management Task Force), uma associação do OMG (Object Management 

Group) que desenvolve e mantém padrões para gerenciamento e interoperabilidade em 

ambientes corporativos. 

Em linhas gerais, a representação CIM é implementada por um modelo de dados 

orientado a objeto, composto por uma especificação que descreve classes e atributos e 

por um esquema XML. que defme o formato empregado na modelagem de entidades 

como aplicações, bancos de dados, redes, servidores etc. O propósito do modelo é 

possibilitar que as informações XML do esquema possam ser convertidas para outros 

padrões de gerenciamento (SNMP, DMi etc), bem como ser trocadas entre agentes de 

gerenciamento e software gerenciadores ou entre um ou mais software gerenciadores. 

A especificação mais recente do modelo CIM foi liberada pela DMTF em abril 

do corrente ano e corresponde à versão CIM-2.15.0 do esquema XML (DMTE, 2007). 

Apesar de apresentar um razoável conteúdo descritivo de entidades envolvidas 

em ambientes provedores de TI, o modelo CIM não pode ser classificado como uma 

ontologia formal (GRUBER, 1993??,USCHOLD, GRUNINGER, l996,GUARINO, 

I ~ ~ ~ ~ G Ó M E Z - P É R E Z  et al., 2004), de vez que a especificação das entidades e o 

esquema XML empregados na irnpleinentação possuem limitações semânticas impostas 

pelas linguagens XML e XML Scheina, que não admitem inferência. 



Os modelos DCML e CIM para serviços de TI concentram-se na descrição da 

infra-estrutura que suporta a base tecnológica instalada em um provedor, não 

relacionando-a coin processos de gerenciamento do ambiente ou com aspectos de 

contratação e prestação dos serviços. Ambos são abordagens predominantemente 

orientadas a informações de monitoramento e configuração, onde conceitos-chaves 

relativos aos ambientes de Data Centers são definidos segundo uina gramática própria, 

ainda carente de um padrão único que possa assegurar o compartilhamento das 

informações assim representadas com o conteúdo de bases de dados implementadas por 

plataformas de gerenciamento tais como BM-Tivoli, HP-Openview e CA-Unicenter 

(produto fornecido pela Computer Associates). 

Ainda na variante de estudos relacionados à infia-estrutura, a dissertação 

elaborada por BETZ (2003) discorre sobre especificações da DMTF centradas na 

modelagem da informação extraída por agentes de gerenciamento. O autor analisa 

conflitos e pontos de convergência existentes entre decisões de modelagem que 

implementam estes padrões e aquelas consideradas pela biblioteca ITIL para 

gerenciamento de serviços de TI. Entre as conclusões que esse trabalho apresenta, é 

destacada a lacuna decorrente da falta de padrões de fato para governar o cenário de 

infi-a-estrutura e serviços de TI. 

O trabalho de AUER et al. (2004) apresenta a linguagem Service Leve1 

Description Language (SPDL) para inodelagem, simulação e implementação de serviços 

de TI com base nos produtos de sofivare e configurações de infra-estrutura tecnológica 

que compõem uma instalação provedora de TI. SPDL foi projetada com o propósito de 

representar dependências entre serviços (ou entre componentes de serviços) e, de forma 

automática, sugerir estratégias para seu dimensionainento e execução articulada. O 

trabalho propõe uma taxonomia para alguns componentes de serviços de TI, mas não 

apresenta nenhuma ontologia implementada. 

Os trabalhos comentados no presente tópico apresentam linguagens e 

j?amewo~%s de modelagem com enfoque predominante na estrutura e no formato de 

dados associados a elementos de infra-estrutura de TI, não contemplando 

conceitualizações relativas aos sub-domínios de gerenciamento de configuração e 

gerenciamento de nível de serviços, contidos no domínio do gerenciainento de serviços 

de TI. A ontologia ITISO proposta neste estudo visa preencher esta lacuna, 

apresentando um modelo semântico que inclui conceitos relativos a estes sub-domínios 



de coiil~ecimento, contextualizados conforme prescreve o código ITIL de inelhores 

práticas. 



Capítulo 3 - Metodologia Utilizada 

3.1 Classificação da Pesquisa 

Uma das primeiras etapas do presente trabalho concentrou-se na reflexão quanto 

ao tipo de pesquisa mais adequado para desenvolver o tema proposto. A conceituação 

da palavra "pesquisay' varia segundo os autores. Tal como apresentado em FERREIRA 

(2004), o termo corresponde às seguintes conceituações: 

Indagação ou busca nzinuciosa para averiguação da rflealidade 

Investigação com o $m de descobrir ou estabelecer fatos ou 
princiyios relativos a unz campo qualquer do conhecimento 

No conceito de GOLDENBERG (1996), a pesquisa corresponde à busca por 

novos conhecimentos, que inicia-se sempre a partir de uma pergunta para a qual o 

pesquisador deve respostas que ainda são desconhecidas ou que responderam à 

pergunta de forma incompleta ou insatisfatória. 

Segundo a obra de CRUZ e RIBEIRO (2003), uma pesquisa busca 

"compreender a forma como se processam fenômenos observáveis, descrevendo sua 

estrutura e funcionamento". Ainda segundo esses autores, uma pesquisa científica 

consiste em uma investigação estruturada, controlada e sistemática, apresentada de 

acordo com metodologias reconhecidas pela ciência. A essa conceituação pode ser 

acrescentado um requisito descrito por ECO (2004) como fundamental para justificar 

tal classificação: um estudo científico deve fornecer elementos para verificação e 

contestação das hipóteses formuladas. 

Pela definição de GIL (1999), a pesquisa deve ser entendida como um processo 

formal que tem como objetivo fundamental "descobrir respostas para problemas, 

mediante o emprego de procedimentos científicos". 

Ein linhas gerais, portanto, pesquisar significa buscar respostas para um 

problema enunciado, utilizando-se para isto procedimentos sistemáticos. Para a 

classificação da presente pesquisa, foram considerados os seguintes critérios (GIL, 

1999, CRUZ, RIBEIRO, 2003): 

Fontes de informação; 

Natureza da pesquisa; e 

Abordagem do problema. 



Quanto às fontes de iiifonnação, uma pesquisa pode ser bibliográfica, pesquisa 

de laboratório ou pesquisa de campo. A pesquisa bibliográfica está incluída em, 

praticamente, todos os tipos de pesquisa e objetiva a identificação de trabalhos 

correlatos publicados, que possam contribuir para a elaboração do estudo. 

Uma pesquisa de laboratório pressupõe a existência de um ambiente isolado e 

sob controle do pesquisador, no qual ele pode reproduzir o problema a ser estudado e 

trabalhar com variáveis a ele relacionadas, alterando-as ou mesmo introduzindo novas 

variáveis relevantes, a fim de verificar as conseqüências provocadas no cenário de 

observação. 

Ein um trabalho classificado como pesquisa de campo, a observação é direta, 

não está restrita a informações teóricas e acontece no local onde ocorre o fenômeno a 

ser estudado, utilizando técnicas de coleta e apresentação de dados para expressar os 

resultados obtidos. Neste tipo de pesquisa, ao contrário da pesquisa de laboratório, o 

ambiente observado não pode ser isolado da realidade e não é possível a intervenção do 

pesquisador para alterar ou criar e introduzir novas variáveis no cenário de observação. 

Do ponto de vista da natureza, uma pesquisa pode ser básica ou aplicada. O 

primeiro tipo refere-se a trabalhos com objetivos de caráter universal, que têm como 

principal propósito o avanço da ciência, sem aplicação prática já prevista. 

A pesquisa aplicada, por sua vez, é direcionada a problemas específicos e 

objetiva a produção de conhecimentos relevantes que possibilitem sua aplicação 

prática. 

Com relação à forma de tratamento dada ao problema a ser pesquisado, dois 

tipos de pesquisa podem ser considerados: as quantitativas e as qualitativas. Defme-se 

como pesquisa quantitativa aquela que traduz a interpretação do universo observado 

valendo-se apenas do uso de técnicas estatísticas aplicadas a resultados numéricos, 

analisados com pouca ou nenhuma subjetividade. 

Uma pesquisa classificada como qualitativa não se prende ao uso de medidas 

estatísticas mais elaboradas (desvio-padrão, mediana, média etc) para obter conclusões 

sobre o fenômeno observado e possui um formato notadamente descritivo. 

Com base nos critérios de classificação apresentados, esta dissertação descreve 

uma pesquisa de campo, aplicada e qualitativa, de vez que a busca por respostas para o 

problema enunciado foi realizada no local onde o mesmo ocorre, foi voltada para um 

objetivo específico de aplicação prática e envolveu uma análise qualitativa para 

interpretar os dados coletados e evidenciar os resultados produzidos. 



3.2 Plano de Trabalho 

Esta pesquisa foi conduzida como um estudo de caso, tendo em vista os aspectos 

principais que caracterizam este tipo de abordagem (YIN, 1994, GIL, 1999) e 

consideraiido-se que o objeto de estudo constitui um problema real, ocorrido em local e 

contexto específicos. 

Para construção do estudo de caso foram obedecidas as seguintes etapas de 

trabalho: 

1. Definição do tema central; 

2. Identificação de fontes de consulta; 

3. Foiinulação do problema; 

4. Delimitação do escopo de pesquisa; 

5. Coleta de dados; 

6. Análise da situação atual; e 

7. Abordagem proposta. 

3.2.1 Etapa I - DeJnição do Tema Ceiztral 

Em um cenário de negócios, onde milhões de transações eletrônicas são 

realizadas a cada dia, organizações de diferentes segmentos reconhecem a necessidade 

de administrarem com eficiência todos os recursos instalados em seus ambientes de 

Tecnologia da Informação (TI), a fim de obterem soluções seguras, precisas e 

interoperáveis, que possam reduzir riscos e oferecer, a custos aceitáveis, agilidade de 

informação e flexibilidade de configuração. A Governança de TI trata dessa necessidade 

de gestão articulada e constitui uma matéria atual e relevante para ambientes 

corporativos. O domínio de Gerenciamento de Infra-estrutura e Serviços de TI, um dos 

principais contextos da Governança de TI, foi selecionado como tema central do 

presente estudo. 

3.2.2 Etapa 2 - Fontes de Consulta 

Nesta etapa, foi realizada uma pesquisa bibliográfica que reuniu variadas fontes 

de consulta relacionadas ao tema central, criteriosamente inspecionadas de modo a 

contribuir para a enunciação do problema a ser estudado. 



As obras ~itilizadas na elaboração do trabalho constam da relação de referências 

bibliográficas apresentada ao fmal desta dissertação. 

3.2.3 Etapa 3 - Formulagío do Problema 

A investigação de estudos relacionados ao tema central desta pesquisa 

evidenciou que, nos dias atuais, tomou-se quase impossível às organizações prescindir 

do uso da TI, sendo comum existir em todas elas um setor dedicado a prover soluções 

tecnológicas para apoio ao negócio. Todavia, tais soluções têm apresentado diversidade 

e complexidade crescentes, que exigem inecanismos de Governança a fm de reduzir a 

exposição da organização a riscos operacionais e possibilitar o gerenciamento eficiente 

dos componentes de sua infra-estrutura de TI. 

A implantação de processos que possibilitem o efetivo gerenciamento da infia- 

estrutura instalada e dos serviços providos pela TI é uma das mais importantes etapas a 

serem vencidas por uma organização, rumo à adoção de um modelo de Governança e 

um dos fatores críticos para a consecução dessa tarefa é a conscientização da força de 

trabalho quanto à necessidade de a TI deixar de operar como um setor que produz 

soluções de tecnologia e passar a atuar, ativamente, como um componente estratégico 

para o negócio ou atividade-fim da organização. 

O desafio de preparar especialistas de TI para essa mudança de paradigma, 

transmitindo-lhes de forma não ambígua conceitos de gerenciamento e melhores 

práticas de serviços, motivou a formulação do seguinte enunciado para o problema 

analisado nesta pesquisa: 

Ern uriz ambiente cor-porativo de Tecnologia da Informação, corno habilitar 
equipes técnicas para gerenciar, de forma orientada a serviços, os elementos 
que compõem a infia-estrutura instalada, de modo a criar na organização 
condições facilitado~aspara a adoção de unz modelo de Governança de TI ? 

3.2.4 Etapa 4 - Escopo de Pesquisa 

O estudo de caso descrito nesta dissertação foi conduzido em uma unidade da 

Marinha do Brasil, instituição pública que é subordinada ao Ministério de Defesa e 

possui centenas de organizações militares (OM) distribuídas pelo território nacional e 

algumas localizadas no exterior. 

De acordo com a estrutura organizacional dessa Força militar, cabe a órgãos do 

setor de Intendência da Marinha a responsabilidade por tarefas de apoio logístico para 

aprovisionamento e manutenção de unidades de terra e meios navais, de coordenação 



financeira e execução contábil do orçainento destinado à corporação, de controle interno 

e auditorias, de pagamento de militares e servidores civis, bem como a administração do 

patrimônio imobiliário, histórico e cultural da Marinha. 

Com o propósito de processar sistemas de informação conotados às tarefas da 

Intendência que, por seus requisitos críticos de acesso e volume de informação 

armazenada, determinam o emprego de recursos tecnológicos de alta disponibilidade, a 

Marinha mantém uma instalação central de TI cuja gestão compete à Diretoria de 

Finanças da Marinha (DFM), OM onde se desenvolveu o estudo de caso ora descrito. 

Alinhada com outras organizações que, nos dias atuais, têm identificado a 

necessidade de entender e aplicar à TI corporativa princípios de Governança balizados 

por melhores práticas, a Marinha iniciou um processo de reestruturação dessa área, para 

rever a distribuição de responsabilidades quanto às diretrizes para condução da TI 

corporativa, priorizando, preferencialmente, a centralização de serviços e o uso 

compartilhado de recursos de infia-estrutura. Entre outras ações a empreender, tal 

processo conduziu à decisão de dotar a instalação computacional operada pela DFM de 

componentes de infra-estrutura usuais em ambientes de computação do tipo DataCenter, 

promovendo sua utilização com o objetivo de prover serviços de TI em conformidade 

com padrões de elevado desempenho tecnológico e excelência de gestão. 

A análise do problema à luz dessa incumbência demonstrou que, além da 

modernização de hardware e utilização de novas tecnologias, a operação de um 

DataCenter nos padrões desejados envolveria mudanças culturais e comportamentais, de 

modo a propiciar condições para que a força de trabalho pudesse entender, 

efetivamente, em que consiste a visão de uma infia-estrutura de TI referenciada na 

literatura como infra-estrutura padrão "classe mundial", associada a processos 

padronizados e bem articulados, conforme descrevem KERN (2000) e SCHTESSER 

(2002). 

Contextualizada no ambiente acima descrito, a presente pesquisa teve como 

escopo a transmissão de conceitos relacionados ao domínio de gerenciamento da infra- 

estrutura e serviços de TI, com vistas a preparar a organização para sustentar, no nível 

operacional, decisões tomadas com relação a este particular cenário da Governança de 

TI. 



3.2.5 E t u p ~  5 - Coleta ck Dados 

Para orientar o planejamento das ações necessárias no sentido de preparar as 

equipes de TI da DFM para a mudança de paradigma a ser experimentada pelo setor, foi 

executado um levantamento da situação, que envolveu especialistas de TI e usuários que 

trabalham em órgãos da Intendência - ou seja, são representantes de unidades de 

negócio. A coleta de dados foi viabilizada por dois instrumentos: 

Sessões de debate, realizadas no formato de worhhop com 1 dia de duração; e 

Questionário eletrônico divulgado pela Intranet da Marinha. 

As sessões de debate foram planejadas com a fmalidade de avaliar a percepção 

do usuário quanto à TI, a partir da análise dos seguintes aspectos: 

Grau de convergência entre os objetivos de negócio e o apoio efetivo prestado 

pela TI como provedora de soluções direcionadas a atingir tais objetivos; e 

Grau de agilidade da TI para adaptar-se a mudanças exigidas pelo negócio. 

O workshop utilizado nesta etapa do trabalho foi realizado por meio de uma 

parceria com a empresa Hewlett Packard do Brasil (HE' BRASIL), que aplicou uma 

inetodologia própria para endereçar aos participantes questões relativas a aspectos de 

negócio e de TI definidos em conjunto com a Marinha. O encontro contou com a 

participação de três especialistas da área de TI e nove elementos indicados por OM de 

Intendência clientes da instalação de TI mantida pela DFM. Cada participante 

respondeu individualmente a questões agrupadas em quatro grandes temas, 

considerados estratégicos para a Intendência, vista como o "negócio" em questão: 

Apoio logístico; 

Economia e finanças corporativas; 

Controle interno; e 

Modernização tecnológica. 

Para cada tema, foram relacionados objetivos de negócio e respectivas 

necessidades para habilitar a TI como um veículo facilitador, de modo a contribuir para 

que as organizações de Intendência possam alcançá-los. A Figura 3.1 mostra os 

objetivos e necessidades considerados para cada tema. 

O encontro teve um dia de duração, organizado em 2 grandes blocos, o primeiro 

deles composto por perguntas e respostas, cuja dinâmica obedeceu à seguinte seqüência: 



antecedendo a disc~issão sobre os objetivos de negócio e necessidades de TI associados 

a cada um dos temas acima n~encionados, foi apresentada uma breve explanação, sendo, 

a seguir, solicitado que o participante indicasse uma nota de O a 10, relativa a sua 

percepção, para o aspecto em pauta, quanto a três fatores de efetividade da TI: 

facilidade de identificar as necessidades do negócio, velocidade de responder às 

necessidades e abrangência das soluções produzidas. 

Por meio de notebooh disponibilizados no local do encontro, cada participante 

informou suas respostas de modo anônimo e, ao final de cada bloco, as mesmas foram 

compiladas em resultados parciais que, projetados para a audiência, foram submetidos 

ao debate dos presentes. 

Apoio Logístico Economia e Finanças 

- Integrasáo de Rases da Dados com alta disponibilidade 1 - Irnplontentar mecanismos da segurança da - Teubologia RFID para confrnie dffi estoques dos Depósilos da I 6  i informa60 
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ektr0nico de dados, parasupoite Ils atividades da apoio 30tiiniC0 ; fraudem ariátise de séries hinlr ioas de dados 
de ohtenção e tráfego àe carQa no pak e no exTsrior i . Atilicações baseadas em s e ~ i ç o s  da vieb 
SCM (Bi, Modelagens e Sltnulações) : - Gerenciamento de Processos 
Soluçiies de Mobltldarlo : . Gereirciamento de Ativos 
Filodernização de aplicações i . Data Waiehotise . Gerencia de Mudança e a inieriiijaçáo dos Sislemas Lesados i . ~ere,tcinmattto do ,-oil~ecinresto 

Controle Interno Modernização Tecnológica I 
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Consolidação de TI 
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= ILM- Gerenciatwnto do Ciclo de 

tlida da infornraçào 
Gerenciamento do Conhecimento 
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Figura 3.1 - Objetivos de Negócio e Necessidades da TI 



O segundo bloco do wo~kshoy teve como objetivo obter subsídios para avaliar a 

percepção dos participantes em relação ao foco das ações de TI. Foram apresentadas dez 

categorias de abordagens tecnológicas e explicadas suas respectivas finalidades, de 

modo a capacitar cada participante a inscrever, em um painel semelhante ao mostrado 

na Figura 3.2, dois tipos distintos de marcação: a marcação "atual" deveria ser inscrita 

para indicar o juízo do usuário quanto ao modo como a solução é empregada no 

ambiente da organização e a marcação "ideal" indicaria como o usuário desejaria que tal 

solução fosse empregada. 

Quanto ao questionário eletrônico, sua utilização objetivou uma coleta de dados 

mais ampla, com perguntas aplicadas a civis e militares da DFM e de outras OM da 

Marinha, que foram incentivados a responder à pesquisa - como mostra a Figura 3.3 - 
com o propósito de identificar aspectos referentes ao ambiente de TI de cada OM, 

principalmente aqueles relacionados ao modo como são tomadas as decisões que 

envolvem a TI, à forma como o setor é visto dentro da organização e qual o seu nível de 

relacionamento com as unidades de negócio. 



Desenvolvido para o ambiente de Intranet corporativa como um espaço viihial 

do sítio web da DFM, este formulário foi denominado "Conversa no TIjupá". A alusão 

ao termo naval TIJUPÁ deve-se ao fato de ser este o nome da parte mais alta da 

superestrutura de um navio, localizada acima do passadiço e onde são instaladas uma ou 

mais estações de vigilância. 

Embors a n r q a  otenra central dor arruntor que pretendemos abordar. a p a t i i ~ p a @ ~  de ~olegas de ouhar Irear 
da conhecwnento 4 igualmente bem ,ecebida e, dertemente, tmtnbuira para enriquecer ar futuras enquetes e 
debater. forna«lndo r perrpectiua dos uruiniir, <onsumrdores da sewips pmuider pslr TI, 

Antes de intasmos, de modo regular, ar tratdhris deste forum, gortsriamor de contar rom rua ajuda para 
~btetmor algumas Infwmay9es que nos ajudará0 a campcr ar pautar para diiolsrâo. Para frio. rollotemos o 
pieenchlmento do quernonário a repus  apresentado, que dirpenra qualquer IdentificaçSo por patte do entrewrtado 
e conrurnird paucor minutos de seu tempo. 

caro deseje en(rar em contato mnorm para maiores esdrteOrr.enta% sobre ar ativrdades pragramadar pare o 
t r p a p  C w v w r r  noTIjupá, snum seu arnali para r cima portal dfm-9P@ddfnirnar.miI.br. 

Figura 3.3 - Convocação para Respostas ao Questionário Web 

Por meio de contatos informais e envio de notas eletrônicas, formou-se uma rede 

social que envolveu usuários e especialistas de TI, que registraram suas respostas de 

forma voluntária e anônima. O formulário eletrônico foi implementado utilizando-se a 

linguagem PHP e banco de dados MySQL para armazenamento das respostas. O 

Apêndice A relaciona as questões aplicadas aos participantes da coleta de dados. 

O próximo tópico apresenta a análise dos principais resultados obtidos a partir 

das informações extraídas do worhhop e das respostas dadas ao questionário web. 

3.2.6 Etapa 6 - Anklise da Situação 

Os mecanismos usados para a coleta de dados forneceram ao presente estudo 

uma visão inicial da área de TI e das expectativas de seus usuários quanto aos serviços 

necessários. 



3.2.6.1 Wõrkstzop 

Os resultados das sessões do workshop foram coinpilados utilizando-se a 

abordagem "Agility Assessment" (PACKARD, 2006), propriedade intelectual da HP. 

Em linhas gerais, esta abordagem avalia o grau de sincronisino entre as 

necessidades de mudanças percebidas pela área de negócios (que, neste contexto, 

corresponde às OM da Intendência atendidas pelo DataCenter da DFM) e a agilidade da 

TI para adaptar sua infra-estrutura e reagir da forma esperada. 

Para estabelecer tal avaliação, a análise considera três medidas básicas: 

Facilidade: reflete o esforço necessário para adaptações no ambiente de TI; 

o Tempo: refere-se à velocidade na qual as mudanças são prontificadas; e 

Alcance: avalia se as mudanças atendem à totalidade dos requerimentos que as 

motivaram. 

Considerando-se as referidas medidas, a compilação das respostas coletadas no 

workshop comparou os níveis de agilidade da organização pesquisada com índices 

obtidos por outras organizações submetidas ao mesmo tipo de levantamento. Em razão 

de comproinisso de confidencialidade, não podem ser divulgados os resultados de 

pontuação específicos dessas organizações, que incluem empresas internacionais líderes 

em seu segmento de atuação. 

A Figura 3.4 mostra os gráficos resultantes da análise para avaliar a agilidade da 

TI por ocasião da coleta de dados. O contorno mais acentuado corresponde aos graus 

obtidos no workrhop conduzido na Marinha e as linhas normais correspondem à 

pontuação média extraída das informações estatísticas registradas na base de 

conhecimento da HP. 

As medidas são também analisadas em relação ao papel da TI como elemento 

facilitador para a assiinilação de mudanças provenientes da própria Marinha (agilidade 

interna) e de mudanças provocadas por organizações que com ela interagem na cadeia 

de negócio (agilidade externa). 

Quanto à agilidade interna, com exceção da dimensão alcance, que registrou um 

valor 1.7 % acima da média (6.1 contra 6), os índices relativos aos fatores tempo e 

facilidade foram 22% e 23% inferiores àqueles obtidos por outras organizações 

pesquisadas, indicando que as mudanças requisitadas ou iniciadas pelas unidades de 

negócio normalmente demandavam tempo e esforço significativos até que a infra- 

estrutura de TI estivesse pronta. As mudanças assim consideradas podem incluir, por 



exemplo, alteração em processos internos, operaqão de sistemas novos ou nian~itenção 

de sistemas existentes ou adoção de novos produtos. 

Tempo Tempo 

Externa Interna 

Figura 3.4 - Agilidade da TI 

A agilidade externa da TI obteve índices superiores aos obtidos para a interna, 

situados, ainda assim, 20% e 10% abaixo dos valores médios de outras instituições para 

as dimensões tempo e facilidade, respectivamente. Este distanciamento denota 

dificuldades da TI para responder e adaptar-se de modo ágil a mudanças exigidas pela 

organização em razão de fatores externos, como, por exemplo, alterações na legislação 

ou necessidades de efetuar transações com fornecedores ou clientes. 

Com relação à atuação da TI, para a maior parte das abordagens mencionadas, os 

participantes do wor*kshop sinalizaram sua expectativa de que o setor desempenhasse 

papel mais estratégico. Como mostra a Figura 3.5, seis das dez marcas "ideal" foram 

assinaladas na vertical que corresponde ao modelo voltado à flexibilidade da TI para se 

adaptar rapidamente a novas necessidades demandadas pela organização. Os demais 

aspectos que receberam a marca "ideal" referem-se ao modelo de serviços, indicando 

que os participantes esperam que a TI desempenhe papel menos voltado ao controle dos 

ativos de tecnologia e mais direcionado a fornecer serviços que sustentem a eficiência 

dos processos de negócio, possibilitando, sem muito esforço de adaptação, ajustes 

ocasionalmente necessários. 

Para seis categorias de abordagens, as respostas demonstraram ainda que, na 

situação atual, os usuários percebem o setor da TI como um provedor de tecnologia e 

esperam que este perfil evolua para a vertical de serviços ou de negócio, tornando os 

processos mais eficientes. 



Nas quatro categorias restantes, conh~do, os usuários considesan~ que a TI tem 

direcionado sua atuação para a prestação de serviços, estando mais próxima da vertical 

negócio. Vale ressaltar que nas categorias Continuidade e Segurança, para as quais foi 

assinalada tal percepção, a DFM tem implantado soluções amplamente comunicadas aos 

usuários, o que pode ter contribuído para a favorável visibilidade registrada na pesquisa. 

3.2.6.2 Questionário web 

O Apêndice A relaciona as 28 perguntas aplicadas por meio do questionário web 

e as respectivas opções de resposta. Foram computados 75 formulários totalmente 

preenchidos. 

Como mostram as Figuras 3.6 a 3.8, a amostra de população analisada 

apresentou um perfil predominante de militares lotados em OM da região sudeste do 

país, com idade acima de 30 anos e mais de 10 anos de tempo de serviço. 
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Figura 3.6 - Respostas às Questões 1 a 4 

A maior parte dos respondentes são técnicos da área de TI que possuem curso 

superior, coordenam grupos de 3 a 6 subordinados e atuam no suporte a ambientes de 

rede local ou sistemas operacionais. 

Figura 3.7 - Respostas às Questões 5 ,6  e 21 

Figura 3.8 - Atividades Predominantes no Exercício de Punção de TI 

Aos gráficos mostrados nas figuras supra-citadas, o Apêndice B agrupa outros, 

construídos a partir das respostas coletadas por meio do questionário eletrônico. 

A análise de tais respostas revelou que a maior parte dos participantes que 

possuem especialização em TI gostaria de poder recorrer a um repositório corporativo 

do tipo FAQ (perguntas frequentemente enunciadas) ou a um serviço central de 



ateiidiniento que pudesse orientá-los quanto a ações locais de suporte, coin base em 

procedimentos e situações semelhantes reportadas por especialistas de outras OM da 

Marinha. A participação em eventos técnicos foi a terceira opção mais citada pelos 

especialistas como recurso de auxílio às atividades de TI por eles executadas (Questão 

25). 

Entre especialistas e usuários, 93 % consideram que a utilização de facilidades 

providas pela TI é essencial para possibilitar o exercício de sua fungão no trabalho 

(Questão 8) e citaram como aspectos que mais impactos trazem à sua produtividade o 

desempenho das estações de trabalho e a disponibilidade da rede corporativa da 

Marinha e do ambiente de rede local de sua OM (Questão 9). 

A expressiva maioria das respostas evidenciou que as OM possuem setores 

internos que desenvolvem sistemas de infoiinação para atender a necessidades locais ou 

corporativas (Questão 23), mas costumam utilizar também mão-de-obra terceirizada 

para executar atividades associadas a essa tarefa (Questão 24). 

Quanto à participação da TI no contexto das OM, observou-se que o setor 

incumbido das tarefas relativas a essa área se encontra predominantemente situado no 

topo da hierarquia organizacional, vinculado diretamente à Direção ou Comando da OM 

ou incorporado à sua estrutura como um elemento do primerio escalão (Questão 11). 

Cerca de um terço dos respondentes afirmou que as comunicações de incidentes e 

solicitações de serviço recebidas por esses setores são geralmente caracterizadas, pelo 

solicitante, como urgentes, o que impossibilita ou torna difícil uma análise mais apurada 

da TI a fim de definir a melhor solução. Apenas 14% das respostas afirmaram que a TI 

de suas OM atua de modo pró-ativo, antecipando-se à maioria das situações de 

inoperância ou de mau funcionamento de algum recurso tecnológico (Questão 27). 

Ainda com relação ao contexto das OM dos respondentes, a eficiência dos 

mecanisinos de comunicação do setor de TI com seus usuários foi classificada como 

reduzida pela maioria dos participantes (Questão 14), que consideraram o vocabulário 

usado pelos especialistas em TI como um fator que contribui para esta dificuldade 

(Questão 15). A maioria também informou desconhecer o que seja um Catálogo de 

Serviços de TI, enquanto cerca de 11% afirmou que os serviços e facilidades 

disponibilizadas pela TI de suas OM não são formalmente descritos para os usuários e 

16% disse que os mesmos são geralmente descritos por meio de Ordens Internas, um 

tipo de expediente usado na Marinha para comunicar regras, procedimentos ou normas 

aplicáveis ao âmbito de uma organização militar (Questão 28). 



Quanto à avaliação do nível de satisfação dos usuários com relação aos produtos 

e serviços oferecidos pela TI, apenas 17 % dos respondentes informaram que em suas 

OM o setor de TI utiliza métricas para aferir se os resultados produzidos atenderam às 

expectativas dos usuários (Questão 26). Na maior parte dos casos, essa avaliação não é 

considerada muito relevante, sendo efetuada informalmente ou motivada apenas por 

situações notadamente críticas. 

Com relação a ítens que motivam aquisições e despesas atribuídas à TI, os mais 

frequentemente citados pelos participantes foram equipamentos, em geral (servidores, 

estações de trabalho e componentes de hardware), seguidos por licenças de software 

(sistema operacional, em particular), capacitação e atualização profissional 

(treinamentos, cursos e congressos) e, citados em quinto lugar, elementos de infra- 

estrutura para rede local (Questão 13). 

As respostas postadas para a Questão 12 do questionário web sugerem que as 

decisões sobre investimentos em TI tomadas no âmbito das OM obedecem a um 

arquétipo que varia entre dois arranjos identificados no estudo de WEILL e ROSS 

(2004) pelas denominações Feudalismo e Federalismo. 

Por fim, as respostas às Questões 16 a 20 - formuladas com o propósito de se ter 

uma noção sobre o nível de conhecimento dos respondentes com relação às melhores 

práticas difundidas para o gerenciamento de serviços de TI - conduziram às seguintes 

conclusões: 

não há um entendimento claro entre os consultados sobre o significado da 

expressão "serviço de TI", pois a maior parte das respostas dadas limitou-se, na 

verdade, a citar um tipo de serviço, evidenciando que a percepção quanto a 

componentes tecnológicos da infra-estrutura prevalece sobre a relevância de 

conceitos como provedor, cliente e processo de negócio, pouco citados nas 

respostas à Questão 16; 

a noção citada no item anterior é reafirmada pelos exemplos de serviço de TI 

fornecidos em resposta à Questão 17 que evidenciaram que, no entender dos 

respondentes, predominam os cenários de infra-estrutura tecnológica, com 

pouca ou nenhuma referência a conexões dos serviços com o negócio; 

menos da metade dos consultados informou conhecer o código ITIL de melhores 

práticas; 



a maior parte declarou que suas OM não utilizam nem pretendem utilizar uin 

modelo de gestão de TI; e 

ao serem indagados sobre indivíduos de sua OM que possuam alguma 

certificação na área de gestão de TI, apenas 11% dos informantes deram 

respostas pertinentes, ao citarem certificações referentes a abordagens de gestão 

de projetos, qualidade de software ou gerenciamento de serviços. Os 87% de 

respostas restantes mencionaram certificações relativas a tecnologias de 

empresas como Microsoft (MSCE) e CISCO ou capacitações existentes para o 

sistema operacional Linux (LPI). 

3.2.6.3 Diagnóstico 

A análise das respostas reunidas a partir dos instrumentos de coleta de dados 

possibilitou um mapeamento inicial do contexto de observação, fornecendo informações 

sobre a visão da comunidade de especialistas em TI e também dos usuários das áreas de 

negócio, tanto no âmbito da Intendência e da DFM (cenário principal deste estudo de 

caso) como no âmbito da Marinha, por meio da participação de informantes lotados em 

diferentes OM da corporação. 

As respostas coletadas levaram à conclusão de que a transformação da força de 

trabalho de TI de modo a prepará-la para atuar de forma orientada a serviços não 

deveria se iniciar diretamente por capacitações ou treinamentos formais, sendo 

recomendável uma abordagem preliminar com o propósito de introduzir gradualmente 

conceituações relativas ao gerenciainento da infra-estrutura e dos serviços de TI, bem 

como novos arranjos organizacionais condizentes com os requisitos de operação do 

ambiente de DataCenter da DFM. 

Embora o questionário web tenha servido ao propósito investigativo para ele 

imaginado, cabe ressaltar que não foi previamente defmido um perfil específico para os 

indivíduos que responderiam às questões nele formuladas. Como a participação na 

pesquisa ocorreu de modo voluntário e anônimo, não foi possível estabelecer uma 

correlação entre as respostas e o perfil de quem as informou. Contudo, os mais de 20 

anos de serviço na Marinha permitem a esta mestranda afirmar que as amostras de 

população pesquisadas por meio do questionário web foram representativas para o 

estudo de caso considerado e refletiram, em maior escala, situações semelhantes às 

observadas no âmbito da DFM, o que indica a possibilidade de a abordagem sugerida 



para o tratamento do problema em pauta ser igualmente aplicável ao contexto de outras 

OM da Marinha. 

3.2.6 Etapa 6 - Abordagem Proposta 

Os seguintes fatores podem ser relacionados como críticos para o sucesso da 

implantação de uma nova forma de emprego dos recursos de tecnologia da informação, 

voltada ao fornecimento de serviços: 

o reconhecimento do setor de TI como uma unidade prestadora de serviços; 

a clareza de comunicação entre especialistas de TI e usuários, necessária para 

um entendimento comum quanto às demandas das unidades de negócio e os 

serviços que a TI pode oferecer; e 

o gerenciamento das configurações que compõem a infra-estrutura tecnológica. 

A abordagem proposta como solução para o problema enunciado concentrou-se 

na transmissão de conceitos relativos ao gerenciamento da infra-estrutura e serviços de 

TI através da representação semântica desse domínio, implementada por meio de uma 

ontologia. 

Espera-se que a ontologia possa prover um vocabulário compartilhável entre a 

comunidade de especialistas e a comunidade de unidades de negócio, de modo a 

introduzir na organização - e, em especial, no ambiente de TI - os conceitos 

fundamentais deste cenário-chave para decisões de Governança. 

Além de contribuir para comunicar os conceitos do referido domínio, pretende- 

se que as estruturas codificadas na ontologia sirvam também como elementos de 

orientação para a modelagem de uma base de conhecimento a ser utilizada por gerentes 

do DataCenter para melhor acompanhar o comportamento da infra-estrutura instalada, 

os contratos de SLA e os objetivos de negócio a eles associados. 



Capítulo 4 - Descrição do Estudo de Caso 

4.1 Cenário de Observação 

O presente estudo teve como cenário de observação o ambiente da Diretoria de 

Finanças da Marinha (DFM), orgão público da esfera federal no qual esta mestranda 

exerce a função de Superintendente de Lnfra-Estrutura e Serviços de TI, equivalente, em 

termos de responsabilidade de decisão, ao cargo de executivo-chefe de TI (CIO). 

A DFM é uma organização militar (OM) da Marinha do Brasil que possui, entre 

outras atribuições, a responsabilidade de manter uma instalação de TI que opera 24 

horas por dia e 7 dias por semana e é dotada de recursos de tecnologia da informação de 

alta dsponibilidade, para processamento, armazenamento de dados e comunicações, com 

o propósito de suprir, prioritáriamente, demandas do setor de Intendência da Marinha. 

Além de dispor de infra-estrutura para a instalação de equipamentos servidores, 

e execução de cópias de segurança, esse ambiente responde pela administração das 

bases de dados de alguns sistemas nele hospedados e provê solução de 

contingenciainento para sistemas críticos da Marinha. 

Em decorrência das iniciativas de reestruturação em andamento na Marinha com 

vistas à adoção de um modelo corporativo de Governança para a TI, foi decidido que a 

Força deveria priorizar o uso compartilhado de recursos de infra-estrutura de TI 

disponibilizados por instalações do tipo DataCenter, sendo a DFM a primeira OM 

incumbida de prover tais serviços, com base em melhores práticas internacionalmente 

reconhecidas. 

Para efeito deste trabalho, a força de trabalho de TI e os indivíduos que integram 

as tripulações das OM atendidas pela instalação computacional da DFM serão 

referenciados como membros de duas comunidades distintas, a saber: 

Comunidade de clientes e usuários de TI, formada por pessoas que 

executam, nas unidades de negócio das OM de Intendência, tarefas 

diretamente relacionadas à atividade-fim de cada organização; e 

Comunidade de TI, composta por especialistas do DataCenter encarregados 

de prover suporte operacional e tecnológico às unidades de negócio da DFM 

e das OM de Intendência. 



No âmbito da DFM, assim coino relatado por participantes de outras OM 

consultados na etapa de coleta de dados, a terminologia utilizada pela TI impõe 

dificuldades para a comunicação mais eficiente com os usuários e não contribui para um 

entendimento claro e disainbíguo a respeito das expectativas das duas comunidades. 

O DataCenter da DFM atende a diferentes usuários e compreende componentes 

e configurações que - até ser aplicada a abordagem proposta por este trabalho - eram 

operados pela comunidade de TI tendo como principal foco a manutenção da infra- 

estrutura. Tal contexto correspondia ao primeiro estágio de maturidade da função de TI, 

identificado na Figura 2.1 pela sigla ITIM (Inforination Technology Infiastructure 

Management). 

Apesar de executar várias rotinas de produção para satisfazer necessidades de 

processamento e acesso de seus clientes, a comunidade de TI não se reconhecia como 

um setor prestador de serviços, não sendo habitual para os especialistas o emprego de 

mecanismos efetivos para acompanhamento dos processos de TI, vinculados a 

processos do negócio. O levantamento de informações efetuado para este estudo de caso 

constatou igual comportamento em equipes de TI de outras OM do contexto corporativo 

da Marinha. 

Os conceitos da biblioteca ITIL eram desconhecidos da maior parte da força de 

trabalho da DFM, corroborando as respostas compiladas para a Questão 19 do 

questionário web usado na coleta de dados. 

A identificação de tal realidade frente à necessidade de operação do DataCenter 

no paradigma orientado a serviços indicou ser necessário disseminar a cultura de 

serviços, pautada no tratamento das três dimensões fundamentais citadas no item 2.4.4 

desta dissertação: pessoas, processos e tecnologias. 

Com relação à dimensão pessoas, as principais ações empreendidas tiveram os 

seguintes objetivos: 

rearranjo físico dos compartimentos funcionais do setor de TI corporativa da 

DFM, de modo a facilitar o fluxo de trabalho e aumentar a sinergia entre as 

equipes responsáveis pelos diferentes segmentos de serviços (produção, 

suporte básico, suporte a banco de dados e suporte a redes), incentivando a 

aquisição de conhecimento e o aprendizado coletivo; 

visitas a instalações de TI do setor privado que operam no modelo de 

DataCenter de forma orientada a serviços, propiciando aos especialistas da 

DFM contatos com seus pares em cada segmento de atuação; e 



e troca de conheciniento entre os especialistas de TI da DFM e os ineinbros da 

comunidade da área de negócios da OM, no sentido de que os primeiros 

tivessem melhor compreensão dos objetivos estabelecidos pela organização e 

pudessem identificar adequadamente sua participação no contexto da entrega 

de serviços, propondo melhorias e inovações que possam contribuir para o 

negócio. 

Paralelamente, com relação a tecnologias introduzidas na infra-estrutura para 

operação do ambiente com alta disponibilidade, foi promovida a capacitação formal das 

equipes de TI, notadamente em programas utilitários para soluções de backup 

automatizado e armazenamento de grandes volumes de dados (redes SAI4 - Storage 

Area Network), bem como tecnologias de banco de dados em grid. Observou-se um 

bom nível de aproveitamento para esses treinamentos, onde os produtos relacionados 

não exigiam conceituações de gerenciamento do ambiente operacional. 

Todavia, o conhecimento básico coletivo requerido para a capacitação dos 

especialistas no emprego de produtos de gerenciamento como o HP-Openview, por 

exemplo, mostrou-se insuficiente para o aproveitamento esperado. 

Para endereçar esta questão, foi, então, utilizada a abordagem sugerida por este 

trabalho, que propõe um modelo semântico relativo ao domínio de infra-estrutura e 

serviços de TI, a ser empregado como um vocabulário de uso comum para transmitir 

conceitos fundamentais relacionados aos processos de gerenciainento, estimulando a 

percepção das equipes de TI quanto ao papel do setor que representam. e facilitando sua 

comunicação com a comunidade de clientes. 

4.2 Por que Usar uma Abordagem Baseada em Ontologias ? 

As ações para operar o ambiente tecnológico da DFM de modo orientado a 

serviços tiveram como primeiro objetivo a elaboração do Catálogo de Serviços da 

organização, docuinento que, segundo as recomendações da biblioteca ITIL, constitui o 

elemento basilar para a comunicação entre um provedor e seus clientes. A redação deste 

catálogo deve traduzir, em uma linguagem clara e próxima à realidade das unidades de 

negócio do cliente, as principais caraterísticas dos serviços ofertados pelo provedor, de 

modo a reduzir a possibilidade de entendimentos equivocados, decorrentes de 

significado ambíguo ou compartilhado de forma distinta. Esta clareza de significado é 



fundaiiieiital por ocasião da co~itratação dos serviços, nosinaliiiente formalizada através 

de um acordo fumado entre cliente e provedor. 

Além de uma eficiente comunicação liuinana provedor-cliente, o ambiente 

tecnológico requer que agentes de software configurados para monitorar ítens da *a- 

estrutura possam trocar informações entre si, com base em procedimentos 

automatizados de gerenciamento que facilitem a ação pró-ativa dos responsáveis pela 

instalação de TI, adiantando-se a problemas ou situações de contenção que possam ser 

inferidos a partir de dados registrados em uma base de conhecimento. 

Os objetivos supra-citados coadunam-se com aspectos usualmente considerados 

para o emprego de soluções baseadas em ontologias (NOY, MCGUINNESS, 

2001,DAUM, MERTEN, 2002), que corroboram a aplicabilidade das mesmas na 

solução do problema descrito neste estudo de caso: 

ontologias especificam uma descrição formal de um particular domínio de 

conhecimento, constituída por definições de conceitos relevantes para a área de 

interesse, por propriedades que representam atributos e relacionamentos 

existentes entre os conceitos e por regras que refinam o formalismo da 

descrição, possibilitando o uso de mecanismos de inferência lógica; 

ontologias definem um vocabulário comum, dotado de regras que possibilitam 

sua utilização por serviços e processos que independem uns dos outros; 

ontologias são acordos a respeito de conceitualizações compartilhadas e, devido 

a esta característica, podem ser usadas para estabelecer compromissos entre 

organizações que compartilham serviços comuns; e 

um agente de software que esteja comprometido com uma ontologia - ou, em 

outras palavras, um agente capaz de processar o vocabulário da ontologia 

interpretando o inapeamento entre os conceitos e significados que ela descreve 

(GÓMEZ-PEREZ et al., 2004) - pode se comunicar com outros agentes de 

sokware igualmente comprometidos, possibilitando a conversação para coleta, 

processamento e troca de informações. 

As defmições encontradas na literatura para o termo Ontologia abrangem desde 

o seu conceito original, de significado filosófico, até um sentido mais recente que lhe 

foi atribuído por comunidades de diferentes áreas da TI. 

O conceito filosófico deriva-se dos vocábulos gregos "ontos" (ser) e "logos" 

(palavra), referindo-se à teoria que discorre sobre a natureza da existência. No jargão da 



coinputação, entretanto, o termo recebeu sentido diferente, que tem sido particulasn~ente 

utilizado por pesquisadores das áreas de inteligência artificial e tecnologias seinânticas 

para a Web (LACY, 2005). 

No entender destes especialistas, uma ontologia é uma especificação de uma 

conceitualização que, por meio de formalismos de descrição, expressa o significado dos 

termos de um vocabulário, representados por um modelo hierárquico conceitual 

composto por classes, objetos e regras que, construídas com base em relações 

semânticas, possibilitam não somente a disseminação e compartilhamento de 

conhecimento existente, mas também a criação de novos conhecimentos, a partir de 

operações de inferência coinputacional (GRUBER, 1995, USCHOLD, GRUNINGER, 

1996, GUARINO, 1998, BERNERS-LEE et al., 2001, NOY, MCGUINNESS, 2001, 

LACY, 2005). 

Os critérios utilizados para a categorização dos diferentes tipos de ontologias 

variam entre os autores dedicados ao tema, mas consideram, basicamente, 

características como o escopo da descrição e o grau de formalismo das estruturas de 

representação implementadas pela ontologia (GÓMEZ-PÉREZ et al., 2004). 

Com relação ao escopo, por exemplo, muitos autores adotam as categorias 

ontologias de topo e ontologias de domínio. 

Uma ontologia de topo, também chamada ontologia de propósito geral, modela 

conceitos de uso geral, aplicáveis à descrição de diferentes domínios de conhecimento. 

SUMO (Suggested Upper Merged Ontology), uma ontologia projetada pelo IEEE 

(NILES, PEASE, 2001), pode ser citada como exemplo deste tipo de ontologias. 

Uma ontologia de domínio representa significados específicos, associados a 

conceitos relevantes identificados em um determinado universo de observação ou em 

parte dele. O modelo seinântico proposto pelo presente trabalho é um exemplo desta 

categoria de ontologias. 

Para efeito desta dissertação, considera-se uma ontologia como um vocabulário 

de conceitos associados a um domínio de conhecimento, descritos por características a 

eles relacionadas e por regras que impõem restrições a estas características. 

Utilizando-se a terminologia tipicamente aplicada aos elementos que compõem 

uma ontologia, os conceitos são representados por classes, os atributos e propriedades 

correspondein a componentes denominados slots, papéis (roles) ou propriedades e as 

regras são usualmente chamadas de facets ou role restrictions. Os objetos associados 

às classes deste modelo conceitual são denominados instâncias ou indivíduos. 



O conjunto formado pelos componentes descritivos (vocabulário, propriedades e 

regras) e pelas instâncias de uma ontologia é frequentemente denominado base de 

conhecimento. 

Juntamente com a comunicação e a representação do conhecimento, a inferência 

computacional constitui uma das aplicações usualmente associadas às ontologias, sendo 

especiahente útil para a descoberta de novos conhecimentos, derivados de conclusões 

obtidas a partir de restrições e relacionamentos semânticos definidos na modelagem. 

4.3 Relações Semânticas 

A semântica é a teoria que estuda aspectos atinentes ao significado conceitual. 

Especialistas em lingüística consideram que este estudo requer uma codificação 

científicamente manipulável que, de alguma forma, represente a relação entre a 

expressão, em linguagem natural, atribuída a um conceito e o modelo mental 

comumente associado a ele (MÜLLER et al., 2003). As relações semânticas cumprem, 

exatamente, esta função e constituem elementos de fundamental importância para os 

formalisinos de descrição utilizados em ontologias. 

Dependendo do nível de expressividade que se deseja usar na representação de 

um domínio de conhecin~ento, uma ontologia pode empregar diferentes tipos de 

relações semânticas. Como exemplos de relações semânticas frequentemente usadas em 

ontologias, podem ser citadas (LACY, 2005): 

Hiper e hiponímia: representam relacionamentos do tipo É-UM, inerentes a 

super e subclasses, que inserem mecanismos de herança, especialização e 

generalização; 

Meronímia e holonímia: refletem relacionamentos de composição, do tipo 

PARTE-TODO; 

e Antonímia: expressa conceitos com significados opostos; e 

Sinonímia: expressa conceitos com similaridade de significado. 

A força das ontologias reside na possibilidade de expressar a semântica de um 

modo formal, interpretável não apenas por seres humanos, mas também por máquinas. 

O conceito estação de trabalho, por exemplo, poderia ser definido em uma 

ontologia através da seguinte descrição: 



Uma estação de trabalho é um recurso de hardware composto por gabinete, inonitor, 

teclado e inouse. Todo recurso de hardware é geralmente utilizado por um usuário. 

Nesta definição, são claramente identificadas as relações é-um, que estabelece 

que estação de trabalho é uma subclasse de recurso de hardware; composto-por, que 

expressa quais são suas partes componentes; e a relação utilizado-po~a, que associa os 

conceitos recurso de hardware e usuário. Se um programa interpretar a ontologia que 

codifica esta definição, ele poderá deduzir, ao processar uma informação que é instância 

da classe estação de trabalho, que existe um usuário que a utiliza. Esta conclusão 

automática será possível mesmo que não exista, explicitamente definido na base de 

conhecimento, um relacionamento associando estas duas classes. 

4.4 A ontologia ITISO 

Esta pesquisa propõe uma ontologia para descrever conceitos do domínio da 

infia-estrutura e serviços de TI, um dos principais cenários de decisão considerados por 

iniciativas de Governança voltadas para esta área. No caso em estudo, tal abordagem se 

baseia no uso do modelo semântico como mecanismo para facilitar a habilitação de 

equipes inter-disciplinares de TI para adoção de um modelo de gerencianlento, 

contribuindo para um entendimento comum e disambíguo a respeito dos elementos que 

compõem um ambiente de tecnologia da informação orientado a serviços. 

Neste sentido, a ontologia ITISO - assim designada em razão da denominação 

Information Technology Infrastructure & Services Ontology que lhe foi atribuída - 
representa entidades do ambiente de infia-estrutura de TI da DFM, que se relacionam 

entre si, habilitando serviços descritos no Catálogo de Serviços publicado por esta 

organização militar. 

Pretende-se que a ontologia assim construída possa atender aos seguintes 

objetivos básicos: 

Prover um vocabulário comum para facilitar a comunicação entre especialistas 

de diferentes equipes da comunidade de TI, bem como entre estes (como 

provedores de serviço) e seus clientes e usuários (representantes das unidades de 

negócio); 



e Servir de orientação para a inodelagein de uma base de coi~liecimento destinada 

a subsidiar decisões relativas ao gerenciainento da infra-estrutura; e 

Possibilitar a tradução clara, em termos de objetivos de negócio e níveis de 

serviço, de informações trocadas entre agentes heterogeneos de monitorainento 

da infra-estrutura. 

4.41 Co~zstrução do Modelo Semântico 

Diferentes metodologias têm sido descritas para orientar o processo de 

desenvolvimento ou construção de ontologias e vários autores (GRUBER, 1995, 

USCHOLD, G R W G E R ,  1996, NOY, MCGUINNESS, 200 1, GÓMEZ-PÉREZ et 

al., 2004) concordam em afirmar que não existe metodologia padrão para se alcançar tal 

propósito. Entretanto, as técnicas e processos descritos na literatura possuem um 

conjunto comum de orientações que recomendam conduzir o processo de construção de 

uma ontologia dividindo-o em etapas, executadas de modo iterativo. 

Para desenvolver a ontologia proposta por este trabalho foi adotada a seguinte 

sequência de etapas: 

Etapa 1: definição do propósito e do escopo da ontologia; 

e Etapa 2: seleção de termos relevantes para compor o vocabulário; 

Etapa 3: identificação de relacionamentos entre conceitos relevantes do universo 

representado; 

Etapa 4: categorização de propriedades e restriqões; 

Etapa 5: escolha das tecnologias para codificação e implementação; 

Etapa 6: criação de indivíduos para popular o modelo; e 

Etapa 7: validação da ontologia, por meio de consultas e inferências. 

4.4.2 Escopo da Ontologia 

Com relação à primeira etapa de construção da ontologia, o contexto 

organizacional do estudo de caso conduzido para efeito desta pesquisa evidenciou a 

necessidade de se produzir uma descrição formal do domínio de infra-estrutura e 

serviços, a fim de prover um vocabulário comum a especialistas, usuários e clientes da 

TI e, adicionalmente, possibilitar a modelagem de uma base de conhecimento para o 



gerenciamento da configuração, nos moldes do repositório recoinendado pelas 

orientações da biblioteca ITIL de melhores práticas, denominado Configuration 

Management DataBase (CMDB) ou, em português, Base de Dados do Gerencianlento 

da Configuração (BDGC). O conteúdo deste repositório, além de alimentar os processos 

de gerenciamento, poderá também servir à comunicação entre agentes de software 

instalados no ambiente operacional para coletar infosrnações sobre o estado de ítens de 

configuração que estão sob monitoramento, conforme ilustrado na Figura 4.1. 

erente de NlveI 

Figura 4.1 - Escopo da Ontologia ITISO 

Em razão da necessidade acima citada, o escopo definido para o modelo 

semântico proposto concentrou-se em dois processos da biblioteca ITIL que podem ser 

elencados como centrais para o gerenciamento de serviços: o Gerenciamento da 

Configuração (GCFG) e o Gerenciamento do Nível de Serviço (GNS). Sendo assim, os 

principais usuários da ontologia são os gerentes deste dois processos. 

Ao Gerente de Nível de Serviço, em particular, a ontologia pode fornecer 

informações associadas a determinado serviço que é habilitado por itens da instalação 

de TI e tem seu comportamento acompanhado por uma ou mais ferramentas de 

gerenciamento . 
O Gerente da Configuração pode usar os registros da BDGC conjugados com 

estruturas de informação do modelo ITISO para conhecer, por exemplo, as 



dependências eventualmente existentes entre ítens de configuração que podem interferir 

em uma dada mudança planejada para a instalação de TI. 

Em última análise, o cliente também pode ser usuário da ontologia, pois pode 

utilizar o vocabulário iinplementado para interpretar infoimações sobre objetivos de sua 

área de negócio relacionados a serviços de TI por ele contratados. 

Os códigos de melhores práticas e normas que versam sobre o gerenciainento de 

serviços de TI apontam o Gerenciamento da Configuração como um processo-chave 

para o controle de serviços, em decorrência das seguintes atividades básicas nele 

incluídas (MACFARLANE, RUDD, 2005): 

Planejamento da estratégia e regras para a política de monitoramento dos 

itens a serem gerenciados; 

Identificação dos itens de configuração e relacionamentos relevantes; 

Controle de cadastramento e utilização de cada item; 

Registro e histórico da situação dos itens sob controle; e 

Verificação e auditoria de todos os registros efetuados no repositório de 

configuração. 

O processo de Gerenciamento do Nível de Serviço ocupa-se da defmição, 

negociação, registro e acompanhamento das condições de fornecimento de cada serviço 

de TI, à luz de acordos estabelecidos entre o provedor de TI e seus clientes. As 

atividades deste processo exigem a identificação e o eficaz monitoramento de qualquer 

recurso da infra-estrutura que possa afetar a continuidade ou a qualidade de um serviço 

prestado pelo provedor de TI. 

Considerando-se o objetivo dos dois processos ITIL citados, as estruturas de 

conhecimento que compõem o modelo ITISO proposto foram construídas para fornecer 

aos respectivos gerentes respostas para questões tais como: 

Quais itens de configuração são utilizados para prover o serviço XYZ ? 

Que clientes usam o serviço X Y Z  ? 

Quais os objetivos estabelecidos em SLA para o serviço XYZ ? 

Qual(quais) processo(s) de negócio é(são) suportado(s) pelo serviço XYZ ? 

Qual a localização física do recurso de código N466 ? 

Existe algum item da configuração que dependa do item S460? 



Antes de se iniciar a construção do modelo proposto, buscou-se encontrar em 

repositórios públicos de código ~ROTÉGÉ,  2004, D m ,  2005, ROSETTANET, 

2005, SCHEMAWEB, 2005) uma ontologia que descrevesse o domínio de infia- 

estrutura de serviços de TI, não tendo sido identificada nenhuma com vocabulário 

possível de ser reusado ou estendido para atender aos objetivos desejados. Conforme 

exposto no item 2.6.2 da presente dissertação, também não foram identificadas nos 

trabalhos correlatos pesquisados características que pudessem contribuir para o código 

da ontologia, pois esses trabalhos concentram-se na estrutura e no formato dos conceitos 

a serem representados, sem prover relacionamentos semânticamente relevantes a serem 

explorados. 

Pelas razões acima consideradas, optou-se por construir o modelo ITISO sem 

reutilização de código existente. 

O vocabulário da ontologia desenvolvida como sustentação da abordagem 

sugerida nesta pesquisa tomou por base o glossário divulgado pelo Escritório de 

Informação do Setor Público do Reino Unido (OPSI, 2006), uma coleção que reune 

quase 500 temos relacionados a conceitos do domínio de conhecimento a ser 

representado, difundidos mundialmente a partir das recomendações desta biblioteca de 

infra-estrutura de TI. 

Em função do escopo defmido para a ontologia, a inspeção do glossário ITIL- 

OPSI (OPSI, 2006) foi efetuada com ênfase na identificação de termos especificamente 

relacionados com as duas disciplinas citadas no item anterior, Gerenciamento de 

Configuração (GCFG) e Gerenciamento de Nível de Serviço (GNS), sendo, contudo, 

também considerados termos básicos referentes aos demais processos ITIL de 

Gerenciamento de Serviços, quais sejam: Gerenciamento de Problemas, Incidentes, 

Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento Financeiro, Recuperação e Continuidade 

de Serviço, Gerenciamento de Liberações, Mudanças, Disponibilidade e Central de 

Serviços. 

Para representar os papéis de gerência correspondentes a esses processos ITIL, a 

ontologia ITISO defmiu a classe EstruturaDeGerenciamento, que se relaciona com a 

classe RecursoHumanoDeTI. É importante ressaltar que a modelagem não contemplou 

conceitos pertinentes à alocação de recursos humanos, gestão de competências ou 



gerenciainento de projetos de TI, razão pela qiial não foram incluídos no vocabulário 

termos relacionados a este contexto. 

A fiin de estabelecer uma comparação entre o glossário ITIL-OPSI e o 

vocabulário de conceitos modelados pela ontologia ITISO, os termos de ambos os 

conjuntos foram classificados em três categorias, considerando-se o contexto principal 

ao qual se aplicam: 

termos de uso específico, relativos aos processos de Gerenciamento de 

Configuração (GCFG) e Gerenciamento do Nível de Serviço (GNS); 

termos conotados a outros processos ITIL; e 

termos de uso geral, que não estão restritos a um determinado processo ITIL 

ou que fazem referência a conceitualizações utilizadas por outros códigos e 

modelos de referência, como as normas ISOIIEC 20000 e BS-15000. 

De acordo com o critério adotado, o conceito IC Composto (Assernbly CI, no 

glossário ITIL-OPSI), por exemplo, foi classificado na primeira categoria, enquanto o 

conceito de Disponibilidade (Availability no vocabulário ITIL-OPSI) foi computado 

como termo usado em outros processos ITIL e o termo Objetivo de Negócio (Business 

Objective) foi enquadrado como conceito de uso geral. 

Tabela 4.1 - Vocabulários de ITIL-OPSI e ITISO 
I Glossário 

--w- ---r Contexto Coberto pelo Termo 

Uso específico em outros processos ITIL 

FONTE: Trabalho Original 

('I conceitos não incluídos em ITISO: Controle de Configuração, Identificação de Configuração, 
Contabilização de Estado de Configuração, Verificação e Auditoria de Configuração e 
Variante. 

(2) não foram contabilizados os termos sinônimos 

Ontologia 
ITISO 

30 Uso específico nos processos GCFG e GNS 

Conceito não restrito a processo específico 

Total de termos definidos no vocabulário 

A Tabela 4.1 sumariza a contagem dos termos categorizados segundo o critério 

exposto. A inspeção do glossário ITIL-OPSI, identificou 28 termos relacionados às 

disciplinas GCFG e GNS, sendo 23 destes incorporados ao vocabulário da ontologia 

ITISO, que recebeu, para este contexto específico, 7 novos termos, considerados 

relevantes para o cenário do estudo de caso em pauta: Categoria de Serviço, Indicador 

Termos em 
Comum 

23 
I r b -ur~ l  

28 (I) 

204 

253 

485 (2) 

20 16 

117 

167 

23 

62 



de Nivel de Serviço (SLI), Item de Infra-estrutura Física, Plano de Serviços, Teinplate 

de Configuração, Conformidade e Violação. 

Quanto às demais disciplinas ITLL e aos termos de contexto geral, observa-se, 

pela Tabela 4.1, que dos 485 conceitos relacionados no glossário OPSI, 62 termos 

(aproximadamente, 13%) foram inseridos no vocabulário da ontologia ITISO, 

acrescidos por 105 conceitos definidos para representar entidades de interesse 

identificadas no contexto observado. 

A Tabela 4.2 apresenta a relação dos 167 conceitos modelados por ITISO e 

indica a categorização atribuída a cada um. 

CONCEITO MODELADO 







TempoMédioDeResposta 
Terceiros 
threshold 
Troughput 
UsuárioDesenvolvedor 
UsuárioDeTI 

4.4.4 Considerações sobre a Estrutura de Classes e Propriedades 

As etapas 3 e 4 do processo adotado para a construção da ontologia ITISO 

concentraram-se na definição da estrutura de classes mais adequada para representar os 

principais conceitos e relacionamentos existentes no domínio considerado, bem como 

em estabelecer atributos e restrições que pudessem contribuir para enriquecer 

semânticamente o modelo produzido. 

x 
x 

UsuárioFinal 
Violação 
Virtualização 
VLAN 
Webserver 
'ONTE: Trabalho Original 
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As Figuras 4.2 e 4.3 mostram, em notação U m ,  as principais classes e 

propriedades defmidas na ontologia ITISO, destacando-se dois subdomínios que têm os 

conceitos Serviço de TI e Item de Configuração como classes-raízes. 

O Apêndice C apresenta a listagem do modelo ITISO, codificado na linguagem 

de ontologia para Web, a OWL. 

A fim de que usuários de ITISO possam consultá-la por meio de navegador 

Web, foram geradas páginas HTML que apresentam definições e atributos de cada 

termo da ontologia, como mostram os exemplos das Figuras 4.4 e 4.5. Esta 

documentação foi produzida com auxílio de um plugin chamado OWLDoc, 

desenvolvido por Matthew Horridge, da Universidade de Manchester, para uso no 

ambiente Protégé de edição de ontologias. 

i 
1 Sumário Ontologia ITISO 

Inforn~ation fechnoiogy Infrashucture 6 Services Bntotogy 

. C rm<*bul&ia dc 11150 6 uma erterslo do plori<8* de t e m o s  induldc a r ,  1eromcnds5Ztr da 
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Figura 4.4 - Documentação HTML gerada para a ontologia 

O subdomínio correspondente à classe ServiçoDeTI reune definições voltadas à 

disciplina de Gerenciamento do Nível de Serviço, enquanto as conceitualizações 

relacionadas ao termo Item de Configuração se reportam à disciplina Gerenciamento da 

Configuração. A partir da estrutura de classes assim modelada, foram especificadas 

propriedades relevantes que interligam diferentes conceitos a fim de prover representação 

para aspectos como, por exemplo: 



especificação de um Serviço de TI como uma entrada do Catálogo de Serviços 

oferecido por um Provedor de TI; 

Itens de Configuração associados a um Serviço de TI; 

estado de um Serviço de TI, com relação a Métricas de Desempenho, 

Disponibilidade e outras; 

objetivos de um Acordo de Nível de Serviço (ANS ou SLA) estabelecidos 

para determinado Cliente de TI; 

mapeamento de dependências existentes entre um Serviço de TI e Itens de 

Configuração que o habilitam para entrega, bem como entre este e outro(s) 

Serviço(s) de TI; e 

mapeamento de um Item de Configuração em relação a outro(s) Itein(s) de 

Configuração. 

/ sumário C lasç: AcordoDeNíve1DeServíç;oDeTI-SLA 

1 Todas as  Classes 

Equivatent Classes (Necessary and Suffícient Conditions} 
............ ....... - - 

Figura 4.5 - Detalhes de uma classe da ontologia 

Convém relembrar que o escopo da ontologia não considerou todos os processos 

de TI atinentes ao domínio de Gerenciamento de Serviços, razão pela qual as definições 

relativas a classes, propriedades e atributos identificados para compor a atual versão da 

ontologia não esgotam os aspectos de representação dessa vasta área de conhecimento. 



Normalmente, um provedor de TI utiliza um Catálogo de Serviços para divulgar 

os serviços que oferece em suas instalações. Este catálogo constitui uma espécie de 

diretório, que contém entradas para os tipos de serviço ofertados, descrevendo 

condições gerais vinculadas ao fornecimento de cada um. 

Ao contratar determinado Serviço de TI, um Cliente de TI negocia tais 

condições com o Provedor e, para formalizar esta mútua concordância, ambas as partes 

assinam, então, um Acordo de Nível de Serviço cujo cumprimento passará a ser 

monitorado por meio de atividades do processo de Gerenciamento do Nível de Serviço. 

No âmbito do caso de estudo em análise, o Provedor de TI é um elemento 

organizacional da DFM, dotado de facilidades operacionais características do ambiente 

de DataCenter e que fornece serviços a setores internos da organização, bem como a 

outras organizações militares. 

A Figura 4.6 utiliza símbolos semelhantes à notação UML com o propósito de 

ilustrar um tipo de Serviço de TI fornecido com frequência em ambientes corporativos. 

Na ilustração, as classes são representadas por retângulos e as instâncias a elas 

associadas são representadas por círculos. Assim, a organização Centro de Dados da 

DFM corresponde ao indivíduo CD-DFM, que é uma instância da classe Data Center, 

sub-classe de Provedor de TI. 

Neste exemplo, o serviço considerado é representado pela classe Email e 

consiste no estabelecimento de uma conta de correio eletrônico para dois funcionários 

do Cliente de TI de nome Departamento de Normas Técnicas, um setor que pertence à 

mesma organização do Provedor de TI. O Departamento de Normas Técnicas consultou 

o Catálogo de Serviços divulgado pelo provedor CD-DFM, selecionou a entrada 

denominada Email e contratou o serviço correspondente, para ser utilizado por dois 

usuários desse Departamento. 
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Figura 4.6 - Contratação de Serviço de TI 

Pode-se observar que a representação da contratação exemplificada implica na 

criação de duas instâncias de Email, correspondentes aos usuários Fernanda e Gabriel, 

às quais se aplicam condições de execução do serviço especificadas como parte 

integrante do contrato representado SLA-3001, uma instância da classe Acordo de Nível 

de Serviço. 

Ao fornecer um serviço contratado, o Provedor de TI aloca um conjunto de 

elementos de sua infra-estrutura que são configurados e mantidos sob controle por meio 

do processo de Gerenciamento da Configuração, de modo a possibilitar o 

acompanhamento de seu estado e assegurar o cumprimento de condições estabelecidas 

no Acordo de Nível de Serviço. Na terminologia da biblioteca ITIL de melhores práticas 

(OPSI, 2006), todo elemento da infra-estrutura que está (ou pretende-se que esteja) sob 

controle do Gerenciamento da Configuração, é denominado Item de Configuração (IC). 

O Gerenciamento da Configuração é o processo central que sustenta o suporte a 

serviços e se relaciona com todas as demais disciplinas desse núcleo da gestão de 

serviços de TI. 

Para este estudo de caso, uma das questões de modelagem particularmente 

considerada refere-se à conceitualização do termo Item de Configuração (IC), um dos 

pontos-chave para a representação do domínio analisado. 



A abrangência da definição ITIL para o conceito IC recomenda especial critério 

ao se estabelecer o nível de granularidade desejado para a base de dados de 

gerenciamento da configuração PDGC), de vez que um IC assim definido pode ser 

algo tão complexo como um sistema - constituído por dezenas de programas, rotinas, 

servidores e bases de dados a ele relacionados - ou ser uma entidade única e muito 

simples como uma placa de rede, por exemplo. 

As seguintes assertivas foram consideradas para caracterizar, na ontologia 

ITISO, indivíduos da classe ItemDeConfiguração: 

um IC representa um recurso que precisa ser controlado pelo processo de 

gerenciamento da configuração e é usado diretamente na infia-estrutura que 

sustenta o ambiente de TI, razão pela qual precisa ter sempre atualizadas as 

informações sobre seu estado e também valores de atributos-chaves a ele 

relacionados e considerados relevantes para annazenamento na BDGC; 

um IC pode ser um elemento físico (representando um equipamento, por 

exemplo) ou lógico (por hipótese, um software instalado); 

ICs estão categorizados em 3 diferentes grupos: recursos de infia-estrutura 

tecnológica, recursos de infia-estrutura fisica e documentos técnicos; 

um IC pode afetar outros ICs que ele usa, que são usados por ele ou dos quais 

ele faz parte ou depende; e 

ICs podem fazer parte de um todo denominado Estrutura de Configuração, 

que habilita um serviço de TI; 

Na modelagem de ITISO, não foram considerados como IC: 

um Acordo de Nivel de Servico (SLA), que, embora possa incluir alguma 

terminologia técnica, não constitui um documento técnico; 

tickets de serviço ou registros de abertura de chamados; e 

suprimentos do tipo mídias de backup, formulários de impressão etc. 

4.4.4.3 Propriedades O WL: adicioizuizdo inteligência ao modelo 

A linguagem OWL é o mais recente padrão para codificação de ontologias, 

instituído pelo Consórcio World Wide Web (W3C), uma entidade internacional que 

estabelece especificações e recomendações para tecnologias desenvolvidas para uso na 



Web. O grupo de trabalho do Mr3C que estuda ontologias para Web elaborou a 

especificação desta linguagem (MCGUINNESS, VAN HARMELEN, 2004) como uma 

extensão do conjunto de cláusulas da linguagem RDF (MANOLA, MILLER, 2004), 

acrescentando-lhe novos construtores que potencializaram de forma significativa seu 

emprego como linguagem de descrição semântica. 

Para representação do domínio de conhecimento considerado, foi usado para a 

codificação de ITISO o dialeto OWL-DL, baseado nos fundamentos da Lógica de 

Descrição (DL - Description Logics). 

OWL ampliou o repertório de cláusulas de RDF, que define uma propriedade, 

simplesmente, como uma associação entre unl valor e uma instância. Em OWL, além de 

poder ser caracterizada por restrições de cardinalidade, valor e por atributos de simetria, 

transitividade e outros, uma propriedade pode estabelecer relacionamentos entre 

instâncias de conceitos ou pode associá-las a tipos de valores de dados (números 

inteiros ou cadeias de caracteres, por exemplo), resultando em maior expressividade 

para os modelos representados. 

Sob este contexto, duas grandes categorias de propriedades OWL merecem 

destaque: as propriedades que estabelecem uma associação a tipos de valores - 
chamadas propriedades de tipo de dados (DatatypeProperty) - e aquelas que interligam 

instâncias de conceitos, denominadas propriedades de objeto (ObjectProperty). 

Ao contrário das instâncias de classes, as instâncias de propriedades OWL não 

são elementares, mas pares que expressam sujeito e valor para a propriedade 

considerada (BECKHOFER et al., 2004, LACY, 2005). Fazendo-se uma analogia com a 

terminologia de bancos de dados relacionais, as instâncias de propriedades OWL 

equivalem às tuplas (linhas) de uma relação (tabela). 

OWL provê ainda especificações que podem impor diferentes tipos de restrições 

a partir de instâncias que participam como elementos de determinadas propriedades. 

Estas restrições se apresentam sob três formas básicas : 

Restrições quanto à cardinalidade; 

Restrições quanto à quantificação; e 

Restrições quanto a valores. 

Os números da Tabela 4.3 refletem algumas métricas do código OWL referente 

à ontologia ITISO. 



Tabela 4.3 - Métricas da Ontologia OWL HTISB 

A especificação de propriedades como restrições e condições associadas a 

classes do modelo ITISO foi um recurso OWL especialmente considerado, de modo a 

possibilitar a inferência por parte de programas raciocinadores (os "reasoneí-s"). 

Total de classes primitivas: 
Total de classes anônimas (restrições) 
Total de propriedades do tipo Objeto : 

Propriedades transitivas 
Propriedades inversas 

Propriedades simétricas 
Total de propriedades do tipo Dados (atributos) 

Inspecionando a estrutura hierárquica de uma ontologia, um reasoner pode comparar 

conjuntos de condições necessárias e suficientes e inferir, por exemplo, que uma classe 

é subclasse de outra'. Este tipo de operação, efetuada sobre as estruturas de uma 

ontologia, é chamada de classzjkação. 

Um bom exemplo de definição sobre a qual se aplica este tipo de operação é a 

propriedade refleteEstado, que associa indivíduos da classe IndicadorDeNívelDe 

Serviço a indivíduos da classe ItemInfraTecnológica. 

A classe IndicadorDeNívelDeServiço representa entidades que indicam a 

ferramentas de gerenciainento o estado corrente de ítens da iri&a-estrutura. Neste 

contexto, é correto afirmar que: 

somente ítens da infra-estrutura tecnológica têm seu estado refletido por estes 

indicadores; e 

todo indicador reflete o estado de um item da infra-estrutura tecnológica. 

A partir dos relacionamentos acima descritos, a ontologia ITISO define o 

conceito de item de conjigu~~ação monitorado, representado pela classe ICMonitorado. 

Afirmar que todo item de configuração monitorado tem seu estado refletido por 

um indicador equivale a dizer que todo indivíduo membro da classe ICMonitorado 

participa de um relacionamento refleteEstado com uma instância da classe 

IndicadorDeNívelDeServiço, conforme ilustrado na Figura 4.7. 
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Figura 4.7 - Classe ICMonitorado 

Ainda que a classe ICMonitorado não tenha sido, explicitamente, defmida 

como subclasse de ItemInfraTecnológica, ao executarmos um reasoner para classificar 

a ontologia, as restrições descritas possibilitam inferir que toda instância da classe 

ItemInfraTecnológica que estiver relacionada a um indivíduo da classe 

IndicadorDeNívelDeServiço pela propriedade refleteEstado é, também, instância da 

classe ICMonitorado. 

A partir das classes e do conjunto de restrições definidos para a ontologia, foram 

estabelecidos os axiomas a seguir relacionados, que descrevem mais detalhadamente os 

relacionamentos modelados: 

Todo Serviço de TI é uma instância da classe ServiçoDeTI e corresponde a 
pelo menos um plano de serviços que inclui uma ou mais categorias de serviço. 
Todo Serviço de TI é habilitado para suportar um ou mais objetivos de negócio. 
Todo Catálogo de Serviços é divulgado por um Provedor de TI e descreve pelo 
menos um tipo de serviço, que é instância da classe CategoriaDeServiço 
Para informar ao Cliente as condições específicas para prestação de 
determinados tipos de serviço, o Provedor de TI organiza seu Catálogo de 
Serviços agrupando diferentes categorias de serviço em Planos de Serviços 
distintos. 
Toda instância da classe PlanoDeServiços contempla pelo menos um tipo de 
serviço que é instância da classe CategoriaDeServiço. Acesso a Internet, 
serviço de einail e hospedagem de servidores são tipos de Categoria de Serviço. 
Toda instância da classe ProvedorDeTI fornece um ou mais Serviços de TI e os 
divulga por meio de um menu de opções que é uma instância da classe 
CatálogodeServiços. 
Um Cliente de TI consulta um ou mais Catálogos de Serviços, seleciona os 
Planos de Serviços que melhor lhe atendem e os contrata junto ao Provedor de 
TI correspondente. 
Uin Cliente de TI identifica um ou mais Objetivos de Negócio, que, por sua 
vez, estão associados a um Processo de Negócio. 
Entidades que celebram um Acordo são instâncias de alguma subclasse da 
classe ParteSignatária, que negociam, entre si, um nível de serviço adequado a 



suas necessidades. 
9. O modelo ITISO admite três tipos de acordo referentes a serviços de TI: SLA, 

OLA e contrato de apoio. 
10. Um SLA (Service Level Agreeinent ou Acordo de Nível de Serviço) é um tipo 

de acordo celebrado entre uma instância da classe ProvedorDeTI e uma 
instância da classe ClienteDeTI, que constituem partes signatárias deste 
documento. 

11. Um SLA formaliza as condições para a prestação de um serviço de TI, 
caracterizado pela oferta de uma ou mais categorias de serviço. 

12. Um SLA é, basicamente, composto por uma parte descritiva, que relaciona um 
ou mais servicos de TI a serem prestados pelo provedor, uma parte que 
identifica as responsabilidades das partes signatárias e uma parte que relaciona 
as penalidades às quais as mesmas ficam sujeitas caso ocorra o 
descumprimento de alguma cláusula prevista. 

13. Um OLA (Operational Level Agreement ou Acordo de Nível Operacional) é 
um tipo de acordo celebrado entre partes signatárias de uma mesma 
organização. Este tipo de acordo é comum para o suprimento de facilidades de 
infra-estrutura física, como, por exemplo, ar condicionado para clirnatização de 
ambientes de processamento. Neste caso, poderíamos ter como partes 
signatárias uma instância da classe ProvedorInterno e uma instância da classe 
DeptoApoio. 

14. A classe DeptoApoio representa unidades de negócios que pertencem à mesma 
estrutura organizacional de um Provedor de TI e que são responsáveis por 
suprir facilidades não específicas de TI, necessárias para o desempenho de 
atividades cotidianas, tais como linhas telefônicas, ar condicionado, processos 
de obtenção de suprimentos e aquisição de equipamentos de hardware etc. 
Típicamente, indivíduos da classe DeptoApoio não assinam SLAs, mas 
participam de acordos do tipo OLA ou Contrato de Apoio por serem, 
indiretamente, requeridos para assegurar a entrega de algum serviço de TI. Um 
OLA pode também ser estabelecido entre partes de um mesmo Provedor de TI, 
como, por exemplo, a Central de Serviços e uma equipe de suporte. 

15. Um contrato de apoio (usualmente denominado Undeipinning Contract) é um 
tipo de acordo por meio do qual um provedor de TI sub-delega a terceiros, 
externos à sua organização, a responsabilidade pelo fornecimento de bens ou 
serviços necessários à entrega de um ou mais serviços de TI que ele (provedor) 
acordou com um ou mais clientes. Um exemplo típico de contrato de apoio é a 
contratação de circuitos e links de telecomunicação para atender a ambientes de 
Datacenter . 

16. Um serviço de TI fornecido por um Provedor é utilizado por pelo menos um 
usuário, instância da classe UsuárioDeTI 

17. Um serviço terceirizado (também denominado outsour*ced sewice) é um tipo de 
Serviço de TI contratado a um Provedor Interno, que transfere a 
responsabilidade por sua entrega a um Provedor Externo. 

18. Todo Acordo de Nível de Serviço é uma instância da classe 
AcordoDeNívelDeServiçoDeTI-SLA e é composto por objetivos de nível de 
serviço (instâncias da classe ObjetivoDeNivelDeServiço-SLO), penalidades, 
responsabilidades e características do serviço de TI a ser entregue. 

19. Um Objetivo de Nível de Serviço é uma parte de um Acordo de Nível de 
Serviço, representada pela classe ObjetivoDeNivelDeServiço-SLO. 
Desempenho, disponibilidade e precisão são exemplos de tipos de Objetivos de 



Nível de Serviço. 
20. Um Objetivo de Nível de Serviço é determinado por um Objetivo de Negócio 

identificado pelo Cliente de TI . 
21. Um Serviço de TI é um serviço fornecido por um provedor de TI a um ou mais 

clientes, com o propósito de suportar processos de negócio executados em suas 
respectivas organizações. 

22. Penalidades são sanções normalmente atribuídas a uma parte signatária em 
decorrência do descumprimento de alguma condição estabelecida em um 
acordo SLA. A multa por atraso na entrega de um serviço de TI é um exemplo 
de tipo de penalidade que compõe um SLA. 

23. A emissão de relatórios de serviço, como resumos estatísticos relativos a 
chamadas atendidas, por exemplo, constitui um tipo de Responsabilidade 
normalmente inserida em um SLA. 

24. A classe Ativo representa recursos que contribuem para a execução de um 
processo da organização e possuem valor fmanceiro e/ou estratégico que 
justifica medidas para o seu controle. Pessoas podem ser consideradas um tipo 
de ativo, assim como acomodações físicas, equipamentos, licenças de uso de 
software, sistemas de informação, redes de comunicação etc. 

25. Todo Item de Configuração (IC) é um ativo. 
26. Todo IC é uma instância da classe ItemDeConfiguração. 
27. Todo IC possui um conjunto de atributos que o identificam unívocamente. 
28. Todos os detalhes relativos ao ciclo de vida de um IC constituem seu Registro 

de Configuração e são armazenados em uma base de dados denominada Base 
de Dados de Gerenciamento da Configuração (BDGC). 

29. Um IC pode depender de um ou mais outros ICs 
30. Um ou mais ICs podem constituir outro IC. Os primeiros são denominados IC 

Componentes e o último, IC Composto. 
3 1. Todo IC pertence a apenas uma das seguintes classes: ItemInfiaTecnológica, 

ItemInfiaFísica ou DocumentoTécnico. 
32. Toda instância da classe ItemInfiaTecnológica faz parte de, pelo menos, uma 

configuração que é instância da classe EstruturaDeConfiguração. 
33. Uma ou mais Estruturas de Configuração habilitam um Serviço de TI 
34. Uma Estrutura de Configuração é implementada conforme especificações de 

Arquitetura e Tecnologias padronizadas pelo provedor de TI (templates de 
configuração). 

35. Todo profissional de TI é uma instância da classe RecursoHumanoDeTI. 
36. Um ou mais profissionais de TI podem se reportar a outro profissional de TI. 
37. Toda Estrutura de Configuração é suportada por um ou mais profissionais de 

TI, que são indivíduos da classe RecursoHumanodeTI. 
38. Profissionais de TI tais como analistas de aplicação, analistas de produção, de 

rede, de suporte, arquitetos de solução, executivos-chefes de TI (CIO), 
administradores de banco de dados (DBA) e operadores de console são 
exemplos de tipos de RecursoHumanoDeTI. 

39. Os gerentes dos processos de TI que suportam o ambiente de produção dos 
serviços oferecidos por um Provedor compõem a Estrutura de Gerenciamento 
de serviços de uma instalação de TI. 

40. Um profissional de TI, instância da classe RecursoHumanoDeTI, pode 
desempenhar um papel na Estrutura de Gerenciamento. 

41. O Gerente de Nível de Serviço de um provedor de TI tem como suas principais 
atribuições elaborar e manter o Catálogo de Serviços e definir e inonitorar, para 



cada SLA acordado, o nível de serviço efetivamente praticado, de modo a 
assegurar a satisfação do cliente, garantindo o cumprimento das condições 
mínimas estabelecidas no contrato assinado entre as partes.. 

42. O Gerente de Configuração é o responsável pela identificação e controle de 
todos os IC. 

43. A alteração de qualquer registro referente a um ou mais ICs é executada sob a 
coordenação do Gerente de Mudanças. 

44. Toda Estrutura de Configuração possui um ou mais Documentos Técnicos que 
contêm informação sobre ela, como, por exemplo, a identificação dos ICs que a 
compõem e o controle histórico de mudanças efetuadas ao longo de seu ciclo 
de seu vida. 

45. Um documento técnico é um conjunto de informações de caráter descritivo, 
procedural ou normativo, reunidas em formato legível, em papel ou meio 
eletrônico, relativas a estruturas de configuração, ítens de infra-estrutura física 
ou tecnológica ou serviços de TI. 

46. São considerados exemplos de tipos de documento técnico: manuais, planos e 
especificações. 

47. Um Nível de Serviço denota a qualidade esperada de um serviço prestado por 
um Provedor de TI e expressa o grau de atendimento a um ou mais Objetivos 
de Nível de Serviço estabelecidos em determinado SLA. Níveis de Serviço são, 
usualmente, expressos por valores percentuais. 

48. Um Indicador de Nível de Serviço ou SLI (Service Level Indicator) é uma 
grandeza que expressa estados de um IC que é instância da classe 
IternInfraTecnológica. 

49. Uma Métrica defme a forma como determinado indicador deve ser avaliado e 
quantifica, parcial ou integralmente, um objetivo estabelecido em um Acordo 
de Nível de Serviço. 

50. Uma Ferramenta de Gerenciamento acompanha, de modo contínuo ou 
periódico, o estado corrente de um item de infra-estrutura tecnológica por meio 
da avaliação do valor de uma ou mais grandezas que são instâncias da classe 
IndicadorDeNívelDeServiço e referem-se a um ou mais ICs específicos. 

51. Toda Ferramenta de Gerenciamento pertence à classe 
FerramentaDeGerenciamento e produz alertas ou notificações que podem ser 
instâncias da classe Conformidade ou da classe Violação. 

52. Toda violação produzida por ferramenta de gerenciamento é uma instância da 
classe Violação que pode implicar em uma instância correspondente da classe 
Penalidades. 

53. Um Agente Monitor é um artefato de software que é parte integrante de uma 
ferramenta de gerenciamento e tem como função obter o valor de um 
indicador referente a um item de infra-estrutura tecnológica. 

54. Uma Ferramenta de Gerenciainento possui um ou mais agentes monitores que a 
compõem. 

55. Um item da infra-estrutura tecnológica é considerado um IC monitorado se 
existir pelo menos uma instância da classe IndicadorDeNívelDeServiço 
associada a ele. 

56. Todo IC monitorado está incluído na planilha de monitorainento de SLA 
(Service Level Agreement Monitoring Chart ou SLAM Chart), recurso 
usualmente empregado por um provedor de TI para acompanhar, ao longo de 
intervalos regulares de tempo (a cada 12 meses, por exemplo), o Nível de 
Serviço efetivo, ou seja, o grau de atendimento dos objetivos estabelecidos em 



um determinado SLA. 
57. Todo recurso de Iiardware ou recurso de sofiware é um tipo de item da infra- 

estrutura tecnológica. 
58. Todo recurso de armazenamento, impressão, processainento ou recurso de rede 

é um tipo de recurso de hardware. 
59. Toda instância da classe ItemDeConfiguração possui a ela associada uma única 

instância da classe RegistroDeConfiguração, que registra cronologicamente as 
alterações ocorridas ao longo do ciclo de vida de um IC. 

60. Recursos de Hardware estão conectados a uma Rede de Energia e podem, 
também, estar conectados a uma Rede de Dados e a uma Rede de 
Comunicação, que são tipos de item da infi-a-estrutura física. 

6 1. Estações de trabalho e Servidores são tipos de Recursos de Processamento. 
62. Switches, Hubs, Roteadores e Redes Lógicas Virtuais (VLAN) são tipos de 

Recursos de Rede. 
63. Programas de aplicação, programas anti-vírus, firewalls, compiladores, 

sistemas gerenciadores de banco de dados (SGBD) e sistemas operacionais são 
exemplos de tipos de Recursos de Software. 

64. Periféricos de backup(unidades de fita, sistemas bibliotecários etc) e storage 
(discos magnéticos, redes de armazenamento etc) são tipos de Recursos de 
Armazenamento. 

65. Um Servidor Físico é um tipo de Recurso de Processamento que pode 
virtualizar um ou mais Servidores Lógicos. 

66. Um item de infra-estrutura fisica pode ser instância de apenas uma das 
seguintes classes: Climatização, EspaçoFísico, RedeDeComunicação, 
RedeDeDados, SegurançaEContinuidade e RedeDeEnergia. 

67. Um item de segurança e continuidade é uma instância de apenas uma das 
seguintes classes: SisteinaDetecçãoECombateIncêndio, GeradorDeEnergia, 
ControleDeAcesso ou Nobreak. 

4.5 Tecnologias Usadas na Implementação do Modelo 

No processo de construção do modelo e manipulação dos conceitos e indivíduos 

da ontologia ITISO, foram utilizadas as ferramentas e tecnologias ilustradas na 

Figura 4.8. 

A ontologia, codificada na linguagem OWL, foi construída com o emprego das 

facilidades da suite Protégé, um conjunto de funcionalidades implementadas em código 

aberto, que possibilitam a edição de ontologias por meio de interfaces gráficas, 

facilitando a definição de classes, propriedades e demais componentes. Esta ferramenta 

permite também que a ontologia seja exportada para o fornato HTML. 

Protégé foi projetado por pesquisadores da Universidade de Stanford e possui 

um número expressivo de utilizadores e listas de discussão que colaboram no 

desenvolvimento de diversos ylugins para a ferramenta e contribuem para difundir seu 



uso na comunidade de utilizadores e projetistas de oiitologias. A Figura 4.9 mostra o 

aspecto de uma das telas principais deste recurso, que inclui o painel com a estrutura de 

classes à esquerda, a relação de instâncias ao centro e, à direita da tela, o painel para 

edição dos atributos e propriedades relacionados a cada instãncia. 
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Figura 4.8 - Tecnologias Utilizadas 

Figura 4.9 - Tela Básica do Protégé 



Conjuntamente com Protégé, utilizou-se o programa Pellet, um reasoner de 

código aberto desenvolvido para trabalhar com ontologias baseadas em Description 

Logics (PELLET, 2004). O uso deste reasoner possibilitou a execução de operações de 

validação e classificação da ontologia, que derivaram na inferência de instâncias 

herdadas e de novos relacionamentos. 

Jena (JENA, 2005), outro componente tecnológico utilizado como ferramenta 

para trabalho com a ontologia OWL, é um Ji.anzework desenvolvido pela empresa 

Hewlett Packard (HP), de uso livre e totalmente baseado em Java, voltado à construção 

de aplicações semânticas para a Web. 

Projetado para suportar esquemas e linguagens de ontologia como OWL, 

DAML+OIL e RDFS, Jena possibilita a programação para acesso e atualização de 

ontologias através de uma API baseada em grafos RDF, que provê recursos para criação 

e tratamento hierárquico de classes, propriedades e indivíduos (instâncias). 

Assim como Protégé, Jena permite o uso de diferentes reasoners e admite a 

execução, por programa, de consultas sobre estruturas RDF, linguagem em que se 

baseia a OWL. O Apêndice E apresenta um exemplo de código Java usado para 

consulta à ontologia por meio da API Jena. 

4.6 Resultados Obtidos 

Desde que a ontologia foi colocada na rede local do DataCenter da Diretoria de 

Finanças da Marinha (DFM) para utilização pelos especialistas de TI e, em particular, 

pelos gerentes líderes de equipe, tem-se observado maior segurança desses nas 

discussões técnicas relativas à elaboração de Acordos de Nível de Serviço e revisão do 

Catálogo de Serviços mantido pela DFM. O conhecimento adquirido coletivamente 

possibilitou maior sinergia na atuação das diferentes equipes e facilitou a identificação 

de objetivos, indicadores e níveis de serviço antes difíceis de serem explicitados. 

Após a utilização da ontologia por cerca de um mês, o formulário de consulta 

apresenntado no Apêndice D foi aplicado aos líderes das equipes de TI envolvidas no 

estudo de caso e, considerando-se as respostas coletadas e o gradual aprendizado que 

tem sido observado, é possível concluir-se que a abordagem pautada no uso da 

ontologia proposta promoveu efetiva aquisição de conhecimento e demonstrou ser um 



recurso útil para transmissão dos conceitos do domínio de Gerenciamento de Serviços 

de TI. 

Consultados quanto a 15 termos relacionados no formulário, os 8 líderes de 

equipe responderam que, em média, 40% dos conceitos apresentados lhes era 

desconhecido ou não plenamente compreendido. Todos consideraram o modelo como 

um recurso útil (2 respostas) ou muito útil (6 respostas) para o exercício de suas 

atividades. 

Como benefício adicional, a ontologia possibilitou a instanciação de ítens de 

configuração que habilitam serviços hoje em produção no ambiente de DataCenter da 

DFM, propiciando desta forma a identificação preliminar de uin conjunto de ítens 

relevantes para armazenamento em um repositório a ser modelado para operar como 

Base de Dados de Gerenciamento da Configuração (BDGC), conforme preconizado 

pelo código ITIL. 



Capítulo 5 - Conclusões 

O presente trabalho descreveu um estudo de caso caracterizado pela necessidade 

de transformação da força de trabalho de TI em agentes prestadores de serviço, 

habilitados para operar e gerenciar configurações que compõem o ambiente tecnológico, 

tendo como foco os processos de negócio da organização. Com o propósito de facilitar 

tal mudança de paradigma, foi proposta uma abordagem baseada na representação de 

conceitos do domínio de Gerenciamento de Infra-estrutura e Serviços de TI, 

implementada por meio de uma ontologia. 

Tendo em vista a amplitude deste domínio de conhecimento, convém ressaltar 

que o presente trabalho não teve a pretensão de esgotar o assunto, constituindo-se em 

um esforço no sentido de evidenciar o interesse que o tema tem despertado nos 

segmentos da indústria de TI e as possibilidades de linhas de pesquisa que, no meio 

acadêmico, podem dele ser derivadas. 

O Capítulo 2 apresentou um breve histórico da evolução dos ambientes de 

computação e uma compilação de conceitos julgados capitais para o entendimento do 

tema central pesquisado, reunindo enfoques correlatos ao modelo de representação 

usado na abordagem proposta. Nesse capítulo, foram citados o modelo CIM e a 

especificação DCML, ambos despojados do caráter semântico presente na ontologia 

ITISO descrita no presente estudo. 

Descrita no Capítulo 3, a metodologia adotada para o desenvolvimento da 

pesquisa possibilitou a observação do ambiente de TI que serviu como cenário de 

estudo e, como citado no Capítulo 4, os resultados obtidos evidenciaram que a solução 

proposta trouxe os benefícios esperados, servindo, sobretudo, como instrumento para 

disseminação e compartilhamento de conhecimento. 

A utilização da ontologia no ambiente corporativo da Marinha mostrou ainda a 

contribuição deste modelo como instrumento prospectivo dentro da organização, de vez 

que os termos da ontologia, associados ao conteúdo do Catálogo de Serviços divulgado 

pela Intranet da Marinha, comunicaram a outras unidades dessa Força ofertas de 

serviços que eram conhecidas, até então, apenas por usuários da Diretoria de Finanças 

da Marinha e que se mostraram igualmente aplicáveis a demandas corporativas ainda 

não atendidas. 



5.1 Contribuições do Trabalho 

Como contribuições deste trabalho, podem ser destacadas: 

a singularidade da abordagem proposta, baseada na d e f ~ ç ã o  de uma ontologia 

de domínio para estimular o aprendizado de equipes interdisciplinares de TI a 

respeito de conceitos de Gerenciamento de Serviços de TI; a pesquisa 

bibliográfica efetuada para este trabalho não identificou nenhuma abordagem 

semelhante para o enfrentanlento de igual problema; 

a expansão que o vocabulário da ontologia ITISO representa em relação ao 

glossário da biblioteca ITIL, incluindo vários conceitos específicos para os 

processos de Gerenciamento de Nível de Serviços e Gerenciamento de 

Configuração; 

a implementação de estruturas de conhecimento que descrevem relacionamentos 

entre itens de configuração de ambientes operacionais de TI que podem servir 

como ponto de partida para a modelagem de uma base de conhecimento nos 

moldes da BDGC, recomendada pela biblioteca ITIL; e 

a escolha dos temas Governança de TI e Gerenciamento de Serviços, assuntos 

que têm motivado crescente interesse no cenário empresarial, onde diversos 

produtos e fianleworh têm sido utilizados para este fim; considera-se que o 

desenvolvimento do trabalho ora exposto pode ensejar novas frentes de estudo, 

voltadas para metodologias e estratégias que norteiem a introdução, nas 

organizações, de melhores práticas de Governança de TI e de Gerenciamento 

para uso eficiente dos recursos de infia-estrutura tecnológica que suportam 

processos de negócio. 

Cumpre observar, ainda, que a implementação do modelo ITISO como uma 

ontologia para o domínio considerado não possui registro similar nos repositórios de 

ontologias pesquisados na Internet. 

5.2 Trabalhos Futuros 

Notadamente em ambientes provedores de TI semelhantes ao DataCenter 

corporativo que serviu de cenário de observação para este estudo, a diversidade de 



coinponentes tecnológicos usados para o processaineiito de sistemas de informação e o 

emprego de soluções cada vez mais sofisticadas e interdependentes têm determinado a 

instalação de produtos de gerenciamento tais como Openview (coinercializado pela 

HP), Tivoli (BM), Unicenter (Computer Associates) e outros que, geralmente, 

utilizam-se de bases de dados próprias e nem sempre interoperáveis. 

O problema da crescente complexidade característica de tais ambientes tem 

mobilizado a indústria de TI no sentido de pesquisar soluções capazes de mapear 

relacionamentos de dependência entre configurações que compõem a infi-a-estrutura 

necessária à entrega dos serviços e de representar entidades relevantes a este contexto. 

Considerando-se a utilização de plataformas heterogêneas de gerenciamento 

que, por vezes, se referem de modo distinto a significados comuns, vislumbra-se a 

possibilidade de se aplicar a ontologia ITISO para a conciliação de informações de 

gerenciamento assim coletadas, a fim de alimentar os processos ITIL de Gerenciainento 

de Configuração e Gerenciamento do Nível de Serviço. 

Os tópicos abaixo relacionam outras sugestões para trabalhos futuros que podem 

dar prosseguimento ao estudo apresentado nesta dissertação: 

ampliar o escopo da ontologia ITISO, incluindo a representação de 

conceitualizações referentes aos demais processos ITIL definidos por essa 

biblioteca de melhores práticas. Convém ressaltar que a ampliação deste escopo 

inicial da ontologia aumentará sua abrangência como recurso auxiliar na 

formação de uma cultura organizacional com vistas a conscientizar a força de 

trabalho sobre o esforço necessário para se obter o tão propalado "alinhamento 

com o negócio" na adoção de um modelo de governança de TI, que envolve 

questões como, por exemplo, a definição de indicadores corporativos para 

refletir o impacto que decisões sobre a TI podem provocar em cada setor-cliente. 

Em linhas gerais, o escopo mais abrangente sugerido para a ontologia 

contribuirá para melhorar a comunicação entre as pessoas por meio de uma 

linguagem institucional comum, facilitando o trabalho de equipes inulti- 

disciplinares que precisem dividir o entendimento a respeito de conceitos 

relacionados não apenas a recursos da infra-estrutura tecnológica, mas também a 

processos de negócio; 

por meio do suporte multilingual provido pela linguagem OWL, estender a 

outros idiomas o uso das conceitualizações modeladas com a descrição 

codificada em Poilxguês do Brasil; 



explorai. o uso da ontologia conio uma f-èrramenta de análise que, por meio de 

aplicações semânticas, possa balizar ações de gerenciamento, sugerindo, por 

exemplo, valores de indicadores de nível de serviço a serem considerados 

quando da negociação para elaboração de acordos SLA, conforme ilustrado por 

exemplos que constam do Apêndice E; e 

persistir a ontologia em um banco de dados e armazenar suas instâncias como 

ocorrências de uma base de conhecimento iinplementada nos moldes da BDGC 

recomendada pela biblioteca ITIL, atualizada a partir de informações coletadas 

por ferramentas de gerenciamento. 
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Apêndice A - Questionário para Coleta de Dados 

1 .Selecione a opção correspondente a seu vínculo funcional com a Marinha: 
(3 militar da ativa 

militar da reserva (RMI, RM2 ou l T C  contratado) 
(3 civil - funcionário público 

civil - contratado para prestação de serviço 

2. Informe em que área está localizada a OM onde você serve: 

1'. Distrito Naval 
2'. Distrito Naval 
3O. Distrito Naval 

(3 4'. Distrito Naval 
[7 5'. Distrito Naval 

6O. Distrito Naval 
[7 7'. Distrito Naval 

8'. Distrito Naval 
9'. Distrito Naval 

(sede: Rio de Janeiro) 
(sede: Salvador) 
(sede: Natal) 
(sede: Belém) 
(sede: Rio Grande) 
(sede: Ladário) 
(sede: Brasília) 
(sede: São Paulo) 
(sede: Manaus) 

3. Em sua função atual, quantas pessoas estão diretamente subordinadas a você ? 

[7 não tenho ninguém diretamente subordinado a mim 

menos de 3 pessoas 

[7 entre 3 e 6 pessoas 
entre 7 e 10 pessoas 
entre i1 e 20 pessoas 

C] e 21  e 30 pessoas 
mais de 30 pessoas 

4.lnforme a faixa etária que corresponde a sua idade: 

menos de 20 anos 

(3 entre 20 e 30 anos 
entre 3 1  e 40 anos 
entre 41  e 50 anos 

(3 mais de 50 anos 

5.Quanto tempo de serviço você tem na Marinha? 

(3 menos de 2 anos 

entre 2 e 5 anos 
entre 5 e 10 anos 

(3 entre 10 e 20 anos 
(3 mais de 20 anos 

Para as questões 6 e 7 a seguir apresentadas, escolha a opção que melhor define seu perfil pessoal 

6.Quanto ao relacionamento com a área de tecnologia da informação (TI): 

(3 SOU um usuário de sistemas aplicativos e não exerço função nesta área 
exerço função na área de T I  

7.Quanto a formação específica (*) 

17 não possuo formação acadêmica na área de T I  

possuo curso secundário/especialização completo na área de T I  

frequento curso superior na área de TI  

possuo curso superior completo na área de T I  



17 estou cursando ou completei uma pós-graduação ou mestrado na área de T I  

estou cursando ou possuo doutorado completo na área de TI 

(*) Para efeito desta questão, considere como formação acadêmica na área de TI cursos com denominações tais como: ciência da 
computação, análise de sistemas, informática, tecnologia da informação, engenharia de sistemas, tecnólogo, ciência da informação, 
processamento de dados. 

8.lnforme a importância que você atribui a utilização de recursos de tecnologia da informação (TI) para o 
desempenho de sua função na OM. 

tem essencial importância: não conseguiria executar meu trabalho sem usar facilidades de T I  

17 é muito importante: certas facilidades de TI me ajudam muito no trabalho diário 
é razoavelmente importante: os recursos de T I  me auxiliam, mas não dependo deles 
não é importante:posso desempenhar plenamente minha função sem facilidades providas pela T I  

9.Escolha entre as opções abaixo relacionadas os 4 (quatro) ítens que você considera mais importantes para a 
execução de seu trabalho diário. 

condições de uso dos componentes de hardware que compõem minha estação de trabalho 

n disponibilidade das conexões da rede de comunicação da Marinha (RECIM) - 
n disponibilidade e tempo de resposta para uso de sistemas corporativos de informação 

Õ disponibilidade e tempo de resposta para acesso a sites na Internet 
disponibilidade e tempo de resposta para acesso a sites na Intranet da Marinha 
disponibilidade do correio eletrônico corporativo 

disponibilidade das conexões da rede local de minha OM 
auxílio especializado na OM para obter instruções ou esclarecimentos sobre programas instalados em minha estação de 

I7 trabalho 
uso (dedicado ou compartilhado) de impressora para saídas produzidas a partir de minha estação de trabalho 
uso de recursos criptológicos para proteção de informações que produzo e/ou acesso 

disponibilidade e tempo de resposta do aplicativo corporativo de tramitação eletrônica de documentos 

10.Selecione abaixo a opção que, na sua opinião, melhor representa o foco dos "processos de negócio" 
executados sob responsabilidade de sua OM na estrutura administrativa da Marinha. 

Gestão e logística de pessoal 
Operações militares 

Pesquisa científica 
Assistência social 
Saúde e assistência médica 
Ensino, formação e treinamento 

Tecnologia da Informação 
Comunicações 
Construção naval 

Gestão financeira e contábil 
Atividade de suporte logístico (Ex.: pagamento, combustivel, gêneros, transporte, abastecimento) 

11 .Na estrutura organizacional de sua OM, qual a posição do setor responsável pelas tarefas de TI ? 

É uma unidade organizacional de assessoria, situada no nível de comando da OM, vinculada diretamente ao 
Diretor/Comandante ou "ice- Diretor/Imediato (exemplo: unidade do tipo Comitê, Conselho ou equivalente) 
É uma unidade organizacional de linha, situada no nível imediatamente abaixo do comando, junto com outros elementos do 
10. escalão que participam de decisões estratégicas para a OM (usualmente, setores nomeados como Superintendências ou 
Departamentos) 
É uma unidade organizacional de apoio, que funciona como elemento de 20. nível, com atribuições específicas de TI, 
atuando no suporte a usuários e/ou no desenvolvimento de aplicativos 
As pessoas que desempenham atividades de TI em minha OM não constituem um setor próprio e estão alocadas em uma 
unidade organizacional que possui também outras atribuições, não específicas desta área 

12.Selecione a opção que melhor descreve, na sua percepção, o modo como as decisões sobre investimentos 
em TI são tomadas em sua OM: 

As necessidades de TI das unidades de negócio da OM são levadas por elas ao conhecimento do comando/direção, que 
delega autonomia para atendimento das demandas locais; as decisões sobre investimentos em T I  são tomadas sem 
sinergia entre as unidades e, uma vez definidas, o setor de T I  é acionado para especificação, contratação e/ou aquisição do 
bem ou serviço desejado 

As necessidades são discutidas em reuniões do comando com os chefes das unidades de negócio da OM, que nem sempre 
incluem a participação de representantes do setor de TI; as prioridades de investimento geralmente são definidas de modo 
diferenciado entre os setores solicitantes, de acordo com a relevância, para a atividade-fim da OM, dos processos atribuídos 
a cada um 



As necessidades são discutidas pelo comando em conjunto com chefes das unidades de negócio da OM, sempre com a 
participação do setor de TI, que interage com cada unidade para assegurar a otimização e compartilhamento de recursos 
de T I  

As decisões de Ti são tomadas pelo setor de TI, que analisa as necessidades evidenciadas pelas unidades de negócio da OM 

C ]  e recomenda as prioridades de investimento 

13.Selecione dentre as opções abaixo os 5 (cinco) ítens mais frequentemente incluídos em investimentos de TI 
que sua OM costuma realizar: 

Aquisição de hardware (equipamentos se~ ido res ,  estações de trabalho, monitores, impressoras etc) 
Aquisição de licenças de uso de sistema operacional 

C ]  Inscrição de especialistas de T I  da OM para participação em congressos, conferências etc 
Contratação de cursos/treinamentos para capacitação de equipes de T I  da OM 

Licenças de uso para software de banco de dados 

C ]  Cabeamento e equipamentos para infra-estrutura de rede local 
Aquisição de suprimentos (papel/formulário, cartuchos de impressão etc) 

Aquisição de software comerciais 
Aquisição de software de apoio ao desenvolvimento de aplicações (ferramentas CASE, compiladores etc) 

C] Aquisição de software anti-vírus 

C ]  Contratação de mão-de-obra de terceiros para execução de serviços de li para a QM 

14.Como você classifica o nível de participação e conhecimento que o setor de TI de sua OM possui em relação 
as necessidades demandadas pelas unidades de negócio ? 

1-pouca interação com as unidades de negócio e conhecimento incipiente sobre as necessidades de cada uma 
2-bom nível de participação junto as unidades de negócio e conhecimento de suas necessidades 

C ]  3-participação intensa junto as unidades de negócio e conhecimento muito bom a respeito de suas necessidades 

15.Você considera que o vocabulário e a terminologia técnica usados pelos especialistas de TI dificultam a 
comunicação com os usuários que solicitam ou utilizam serviços desta área ? 

SIM 
C ]  NÁO 

16.Defina em poucas palavras o que você entende por "Serviço de TI" ? 

17.Cite dois exemplos de "Serviço de TI" ? 

18.Você tem conhecimento de algum modelo de gestão de TI que sua OM utilize ou esteja inclinada a utilizar? 

SIM - Especifique qual o modelo 

19.Você conhece o código ITIL de melhores práticas para serviços de TI ? 

Conheço os conceitos de ITIL em profundidade 

Estou familiarizado com alguns conceitos IT IL  

Já ouvi falar de ITIL, mas náo sei muito a respeito 

Não sei o que é isto 



20.Você possui ou tem conhecimento de alguém em sua OM que possua certificação na área de gestão de TI ? 

SIM - Especifique qual o tipo de certificação 

21 .Se você já exerceu ou exerce alguma funçao de TI, informe seu tempo de experiência nesta área, 
considerando a comissão atual e as anteriores: 

Não exerço nem exerci nenhuma função de T I  
Menos de 6 meses 
Entre 6 meses e 1 ano 
Entre 1 e 2 anos 
Entre 2 e 5 anos 
5 anos ou mais 
10 anos ou mais 
20 anos ou mais 

22.Assinale dentre as opções abaixo relacionadas aquela(s) que melhor define(m) as atividades rotineiramente 
executadas por você em sua atual função: 

Não executo nenhuma atividade diretamente relacionada à área de T I  
Suporte a sistema operacional de servidores mainframe 
Suporte a sistema operacional de servidores distribuídos 
Suporte a sistema operacional de desktops (estações de trabalho) 
Suporte e administração de banco de dados (DBA) 
Administração de dados 
Suporte e manutenção de site e/ou páginas Web 
Administração da rede corporativa da MB (RECIM) - configuração de software e/ou hardware 
Suporte a usuários da OM (helpdesk) para uso de aplicativos ou facilidades da rede local da OM 
Administração de rede local - instalação e suporte a sistema operacional Netware/Novell 
Manutenção da infra-estrutura de rede local - cabeamento e/ou reparo de hardware 
Suporte a usuários da OM que utilizam o correio eletrônico ou o aplicativo SIGDEM, disponíveis no ambiente Lotus 
Notes da Marinha 
Administração de rede local - configuração de firewall e/ou antivírus em servidores e estações 
Desenvolvimento/manutenção de sistemas de aplicação - programação 
Desenvolvimento/manutenção de sistemas de aplicação - análise e/ou gerência de projeto 
Produção de sistemas - catalogação de código, monitoramento e controle da infraestrutura 
Operação de sistemas - execução de backups, verificação de rotinas, controle de mídias 24.32% 
Não executo nenhuma das atividades relacionadas 

23. Qual opção melhor corresponde a situação de sua OM quanto ao desenvolvimento elou manutenção de 
sistemas de aplicação? 

Minha OM desenvolve aplicativos que atendem necessidades específicas de seus setores internos 

Minha OM desenvolve/mantém um ou mais sistemas corporativos(*) 

17 Minha OM não desenvolve sistemas de aplicação 
Não sei informar 

(*) Para efeito desta pesquisa, entenda 'sistema corporativo" como um aplicativo desenvolvido para apoiar a MB na execução de 
uma função organizacional logística, financeira ou operativa, que recebe informação de organizações subordinadas a setores 
distintos da MB e é acessado concorrentemente por pessoas de diferentes OM. 
Exemplos: SINGRA, SISPAG, SIPLAD, SIGPES. 

24.Sua OM costuma contratar empresas elou profissionais para desenvolver aplicativos sob sua 
responsabilidade ? 

SIM, frequentemente 
[7 SIM, algumas vezes 

NÃO 
[I1 Não sei informar 



25. Selecione dentre as opções abaixo as duas que melhor traduzem suas necessidades por recursos para 
auxiliarem no desempenho da função. Desconsidere esta questão caso não seja um especialista da área. 

Serviço de help-desk central que possa concentrar o atendimento a especialistas de TI da MB, fornecendo orientação 
I7 para problemas típicos 

Acesso a uma base de conhecimento que sirva como repositório de perguntas e respostas sobre dificuldades e 
problemas frequentes de diferentes segmentos da T I  
Realização de eventos técnicos na MB, destinados a reunir especialistas de diferentes segmentos da T I  para 
divulgação de trabalhos e troca de experiência profissional na área 
Intercâmbio por meio da Intranet com outros especialistas de TI da MB 
Participação em cursos de especialização para minha função 

C] Orientação quanto à adoção de metodologias e processos de T I  padronizados para a MB 
No momento, não tenho nenhuma necessidade específica 
Não sou um especialista de T I  

26. Assinale as opções que melhor definem o modo como o setor de TI de sua OM costuma avaliar o nível de 
satisfação dos usuários com relação aos serviços disponíveis para sua utilização : 

O setor de T I  não efetua nenhuma avaliação neste sentido 

Normalmente, o setor de T I  só atenta para o nível de satisfação do usuário quando este participa a ocorrência de um 
problema 
O setor de T I  avalia a satisfação do usuário de modo intuitivo, por meio de conversas informais 
O setor dé T I  definiu algumas métricas relacionadas ao nível de satisfação e regularmente as compara com valores 
aceitáveis, estabelecidos pelos usuários 
O setor de T I  está identificando métricas que possam ser mensuradas e avaliadas para determinar o nível dos 
serviços prestados 
Os usuários são periodicamente solicitados a preencher uma avaliação submetida pelo setor de TI, onde informam 
sua satisfação com o nível dos 
serviços prestados 

27. Escolha uma ou mais opções que, na sua opinião, descreve(m) o funcionamento do setor de TI de sua OM 
em relação ao modo como são recebidas as solicitações de problemas a resolver e formuladas as soluções 
propostas pela TI : 

Quase sempre, todos os problemas apresentados são classificados como "urgentes" e a T I  não tem tempo suficiente 
para planejar e refletir sobre a solução mais adequada a cada um 
Mesmo diante de situações críticas ou "problemas urgentes", a T I  consegue sempre analisar adequadamente cada 
um, mapear as ações a empreender e definir os processos necessários à implementação da solução proposta 

C] A TI, normalmente, consegue se antecipar aos problemas, solucioná-tos de modo transparente para os usuários e, 
por vezes, implementar soluções inovadoras 

28. O setor de TI de sua OM possui um Catálogo de Serviços, ou instrumento semelhante de comunicaçáo com 
usuários internos elou externos ? 
17 Não sei o que é um Catálogo de Serviços 

17 0 s  serviços são prestados mediante solicitação informal do usuário e não é utilizado nenhum instrumento para 
divulgação específica dos mesmos 
Os serviços disponibilizados pelo setor de T I  e as condições de uso e suporte são comunicados aos usuários da OM 
por meio de Ordem Interna. 

Obrigada por sua participação !! 



Apêndice B - Gráficos e Respostas 

I. Vínculo com a organização 
2. Distribuição geográfica 

3. Subordinados diretos 
4. Faixa etária 

5. Tempo de serviço 
6. Usuário ou especialista ? 



-/.Quanto a formação específica (*) 8. Para o desempenho de minha função a TI é 

o com 
o - 22 % 

ação especifica - 8 % 

9.Escolha os 4 (quatro) ítens que você considera mais 
importantes para a execução de seu trabalho diário. 

11.TI na estrutura organizacional da OM 

Muita ímport.ante: cer tas  
facilidades de TI me ajudam 
muito no trabalho diário 

'\ 7% 

1O.Foco da unidade de negócio 

tão 10 

- 

kituocia em uo com outras atribuições, nõc~ especiricas de TI I 



12.Como é a governança no cenário de 
investimentos em TI ? 

13. Itens mais frequentemente incluídos em 
investimentos de TI 

Monarquia de T I  
\ 

Monarquia de Negócio 

14. Participação da TI no negócio 

intensa 

15.Vocabulário de TI dificulta comunicação com os 
usuários? 

16.Defina em poucas palavras o que você entende por "Serviço de TI" ? 
Tarefas relativas a área de tecnologia da informação, como suporte a Sistema Operacional, suporte a 

ambiente de rede, montagem e manutenção de micros, entre outras 
Estrutura que permita o gerenciamento das informações envolvidas nos processos do negócio 
Conjunto de todas as atividades e soluções providas por recursos de computação 
Tratamento da informação no tocante a área tecnológica 
Necessidade de gerenciar informações; hoje, cada vez mais, o apoio a funções críticas de negócio requer o 

uso de recursos de TI 
Utilização de máquinas e programas de maneira fácil e prática a fim de oferecer o melhor nível de serviço a 

quem dele precisa 
Serviço relacionados a área técnica (banco de dados, redes, microinformática, montagem e manutenção de 

micros, etc) 
Atividade-meio para o atendimento da missão da organização 
Apoio a usuários, criação de programas que atendam a OM e a MB, compra de equipamentos 

etc 
Fornecimento aos usuários finais de ferramentas gerenciais para execução de suas regras de negócio 
Tecnologia necessária ao tratamento da informação 
Tecnologia necessária ao processamento, trâmite, armazenamento e recuperação de dados ou infomações 
Usuário satisfeito com hardware, software e atendimento 
Todo o serviço e suporte que abrange a área de Tecnologia de Informação ( hardware, sofiware,etc) 
Fornecimento de soluções otimizadas para execução das tarefas da Organização militar 
Disponibilização de tecnologias como ferramentas de trabalho para auxilio a tarefa de gerir e compartilhar 

informações 
Conjunto de facilidades de informática para o usuário desempenhar as atividades da OM 
Serviço relacionado com telemática (informática + telecomunicações) 
Serviço prestado por pessoal especializado na área de tecnologia da informação 



e Emprego de metodologias específicas para garantir a confiabilidade e segurança dos dados da empresa 
e Disponibilização de estações de trabalho para as áreas de negócio, configuradas para acesso a sistemas de 

informações 
Utilizacao e definição de regras da informatica no apoio a soluções de problemas. 
Serviço prestados as unidades de negócio utilizando recursos computacionais. 

17.Cite dois exemplos de "Serviço de TI" ? 

Ccintingêexía 

fer/Gereficiarnento de Servidores 

Intranet f Intarnet 

orreio Eletrihíco 

/ Apiicaçãn 

18. Utiliza ou tem intenção de usar algum modelo de gestão de TI ? 
19.Você conhece o código ITIL de melhores práticas para serviços de TI ? 

pueçtao 18 Questão 19 

21.Tempo no exercício de função de TI 22.Atividades de rotina na função 



23. OM desenvolve software ? 24. OM terceiriza serviços de desenvolvimento ? 

-"" -- - ---- - - - - - " - " - " - " - <  - -  
o desenvolve sistemas da apZicaçãa qr 

1 4.05% 

I 
1 Desenvolve oplicotivos pom setot8es internos !Sim, f wquentemcnte 

7.57% 
i 70.27% 

25. Recursos para auxílio na função 

26. Como é avaliada a satisfação dos usuários com 27. A TI consegue atuar de modo pró-ativo ? 
relação aos serviços disponíveis para sua 
utilização : 



28. O setor de TI de sua OM ~ o s s u i  um Catálogo de Serviços, ou instrumento semelhante de 
comunicação com usu&ios internos elou-externos ?. 



Apêndice C - Código da ontollogia IITISO 

Ein decorrência da extensão do código gerado para a antologia, a listagein apre- 

sentada neste Apêndice não relaciona a totalidade das classes e instâncias do modelo. 

<?xml version=" 1 .O"?> 
<rdf:RDF 
xmlns="http://www.owl-ontologies.comlITISOV0 1 .owl#" 
xnlns:rde"http://www.w3 .org/l999/02/22-rdf-syntax-ns#" 
xmlns:xsd="http://~.w3 .org/200 lBIMLSchema#" 
xinlns:rdfs="http://m.w3 .org/2000/0l/rdf-schema#" 
xmlns:owl="http://www.w3 .org/2002/07/owl#" 
xmlns:daml="http://www.daml.org/200 1/03/daml+oil#" 
xmlns: dc="http://purl.org/dc/ele~nents/l . I/" 
xml:base="http://www.owl-ontologies.com/ITISOVO 1 .owll'> 
<owl:Ontology rdf:about=""/> 
<owl:Class rdf:ID="BDGCN> 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="RegistroDeConfiguração"/> 

</owl:allValuesFrom> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="armazena"!> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 

</owl: equivalentClass> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 lKMLSchema#string" 
>Base de Dados de Gerenciamento de Configuração - Base de conhecimento 

projetada e mantida pelo Gerente de Configuração, com o propósito de prover 
informações atualizadas a todos os processos de gerenciamento de serviços de TI, com 
respeito ao ciclo de vida dos ICs do ambiente de produção de uin provedor de TI. 
Este termo é também conhecido pela abreviatura original, CMDB (Configuration 
Manageinent DataBase).</rdfs:comment> 

<owl:equivalentClass> 
<owl:Class rdf:ID="CMDB"/> 

</owl: equivalentClass> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdEID="MTBF1'> 
<rdfs:subClassOB 
<owl:Class rdf:ID="MétricaM/> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:coinrnent rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Mean Time Between Failures - Tempo relativo a uma determinada falha que 

interrompe o funcionamento normal de um serviço de TI, calculado como média 
aritmética dos tempos decorridos desde que o serviço é ativado (ou reativado) até o 
instante em que ocorre a falha, considerando-se o número de observações deste tipo 



efetuadas até o momento do cálculo. Esta métrica indica o tempo médio que um serviço 
de TI se inantém em funcionamento de modo ininterrupto.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="OperadorDeConsole"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="RecursoHumanoDeTI"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Ativo"> 
<rdfs:coinment rdf: datatype="http://www.w3 .org/200 1 KMLSchema#string" 
>Um recurso que contribui para a execução de um ou mais processos da organização 

e possui valor financeiro elou estratégico que justifica medidas para o seu controle. 
Pessoas, acomodações físicas, equipamentos, redes, programas etc podem ser 
considerados ativos.</rdfs:cominent> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="IncidentesNãoResolvidos"> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001KívíLSchema#string" 
>Número de incidentes registrados na Central de Serviços (ServiceDesk) que não 

tiveram uma solução.</rdfs:comment> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#Métrical'/> 

</rdfs: subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ClienteExterno"> 
<rdfs:comment rdf: datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScherna#string" 
>Cliente que não pertence à mesma estrutura organizacional do Provedor de TI por 

ele contratado.</rdfs:cominent> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="ClienteDeTI"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="AcordoDeNívelDeServiçoDeTI-SLA"> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="AcordoDeNivelOperacional-OLA1'/> 

</owl:disjointWith> 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:ID="éCoinpostoPor"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Class rdf:ID="Penalidades"b 
<owl:Class rdf:ID="ObjetivoDeNívelDeServiço-SLOW 
<owl:Class rdf:ID="Responsabilidades"/> 
<owl:Class rdf:ID="ServiçoDeTI"/> 

</owl:intersectionOI, 



</owl:Class> 
</owl: allValuesFroin> 

</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:about="#ServiçoDeTI"/> 

</owl:allValuesFrom> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="formaliza"b 

</owl: onProperty> 
</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:onF'roperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="assinadoPor"!> 

</owl:onProperty> 
<owl: allValuesFrom> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Class rdf:about="#ClienteDeTI"I> 
<owl:Class rdf:ID="ProvedorDeTI"/> 

</owl:intersectionOf> 
</owl:Class> 

</owl:allValuesFrom> 
</owl:Restriction> 

</owl:intersectionOf> 
</owl:Class> 

</owl:equivalentClass> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="ContratoDeApoio"/> 

</owl:disjointWith> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="Acordo"/> 

</rdfs:subClassOB 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Class rdf:ID="SLAM/> 

</owl: equivalentClass> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 llXMLSchema#string" 
>SLA = Service Leve1 Agreement 

Acordo firmado entre um Provedor de TI e um ou mais clientes. Um SLA descreve um 
ou mais serviqos de TI a serem entregues pelo provedor, formalizando os objetivos de 
nível de serviço a serem atingidos e especificando penalidades e responsabilidades das 
partes envolvidas.</rdfs:cornment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="RedeSANW> 
<rdfs: subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="StorageDevice"l> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="HostingDeServidores"> 
<rdfs:subClassOf> 



<owl:Class rdf:ID="CategoriaDeServiço"l> 
</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:cominent rdf:datatype="http://www.w3 .org/200líXMLScheina#string" 
>Serviço de TI que consiste na operação de servidores instalados nas dependências 

de um Provedor de TI. Este serviço típico admite duas modalidades básicas: o hosting 
compartilhado - também chamado de colocation - e o hosting dedicado. 
Na modalidade colocation, o provedor cede espaço físico e ítens tais como conexões de 
rede, endereços IP específicos e pontos de alimentação para a rede de energia, 
configurados para acomodar um ou mais servidores de propriedade do cliente, 
instalados em racks ou em áreas físicamente delimitadas dentro do provedor, cedidas 
para uso exclusivo do cliente e denominadas gaiolas (cages). 
Na modalidade hosting dedicado, o cliente opta por contratar um ou mais servidores de 
propriedade do provedor, instalados e configurados para atender a sua demanda de 
processamento. Nesta modalidade, os equipamentos são oferecidos pelo provedor em 
configurações pré-definidas, que oferecem diferentes níveis de desempenho, em função, 
sobretudo, do tipo e número de processadores configurados por máquina e da memória 
alocada.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="InstalaçãoDeSoftware"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#CategoriaDeServiço"/> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Serviço de TI que consiste na instalação de programas-produto para execução em 

algum recurso de processamento (estações de trabalho ou servidores).</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Virtualização"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeSofhvare"l> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="CargaDeCPU"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001íXMLScheina#string" 
>Percentual de utilização de um processador instalado em um Recurso de 

Hardware.</rdfs:comment> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="IndicadorDeNivelDeServiço-SLI1'/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="EstruturaDeConfiguração"> 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:ID="habilita"/> 

</owl: onProperty> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:about="#ServiçoDeTI"/> 

</owl: allValuesFrom> 



</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="ItemlnfraTecnológica"/> 

</owl:allValuesFroin> 
<owl:oiiProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about+'#éCompostoPor"/> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="éSuportadaPor"/> 

</owl:oiiProperty> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:about="#RecursoHumanoDeTI"1> 

</owl:allValuesFrom> 
</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdfID="implementadaCoilforme"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:someValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="TeinplateDeConfiguração"/> 

</owl:someValuesFrom> 
</owl:Restriction> 

</owl:intersectionOf> 
</owl:Class> 

</owl:equivalentClass> 
<rdfs:coment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~Schema#string" 
>Hierarquia de Itens de Configuração (ICs) que operam em conjunto para habilitar 

um Serviço de TI ou parte deste para entrega ao Cliente.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="DepartamentoDeTI"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="ProvedorInternoDeTI"/> 

</rdfs:subClassOf> 
4owl: Class> 
<owl:Class rdf:ID="OperadorDeServiceDesk"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#RecursoHuinanoDeTI"/> 

</rdfs:subClassOB 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ItemInfraFísica"> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdfID="DocumentoTécnico"/> 

</owl: disjointWith> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~XhlLSchema#string" 
>Tipo de Item de Configuração relacionado à manutenção das instalações prediais 

do ambiente de operação do Provedor de TI. Como tipos de Item de infra-estrutura 



física, podeinos citar 1Cs que conipõein sistemas de controle de acesso, coiltsole de 
incêndio, controle de avarias, sistemas de climatização etc</rdfs:cominent> 

<rdfs:subClassOf> 
<owI:CIass sdf:ID="ItemDeConfiguração"/> 

</rdfs:subClassOf> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:about="#IteinInfraTecnológica"/> 

</owl:disjointWith> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="RedeDeCoinunicação"> 
<owl:equivalentClass> 
~owl:Restsiction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCoinpostoPor"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Class rdf:ID="EnlaceDeCoinunicação"/> 
<owl:Class rdfXD="Modem"l> 

</owl:intersectionOf> 
</owl:Class> 

</owl:allValuesFrom> 
</owl:Restriction> 

</owl:equivalentClass> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="EspaçoFísico"l> 

</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="Clirnatização"/> 

</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="RedeDeEnergia"l> 

</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="SegurançaEContinuidade"/> 

</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:ID="RedeDeDados"í> 

</owl:disjointWitli> 
<rdfs:subClassOf rdf:resource="#ItemInfiaFísica"/> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Webserver"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#RecursoDeSoftware"/> 

</rdfs :subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeHardware"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 



<owl:onProperty> 
<owl:SymnletricProperty rdf:ID="estáConectadoA"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:someValuesFronz> 
<owl:Class rdf:about="#RedeDeDados"l> 

</owl:someValuesFro~n> 
</owl:Restriction> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/2001BIl\/ILScl1ema#string" 
>Item da infia-estrutura tecnológica relacionado a facilidades destinadas ao 

processamento, armazenamento, distribuição em rede e impressão da 
informação.</rdfs:coinrnent> 

<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#ItemInfiaTecnológica"/> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 

<owl:SymmetricProperty rdf:about="#estáConectadoA"/> 
4 0 ~ 1 :  onProperty> 
<owl:soineValuesFrom rdf:resource="#RedeDeComunica~ão"/> 

</owl:Restriction> 
</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 

<owl:Class rdf:about="#RedeDeEnergia"/> 
</owl:allValuesFroin> 
<owl:onProperty> 
<owl:SyminetricProperty rdf..about="#estáConectadoA"/> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="GerenciadorDeBackups"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#RecursoDeSoftware"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ICMonitorado"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001B[MLSchema#string" 
>Item da infra-estrutura tecnológica que tem, pelo menos, um IndicadorSLI a ele 

associado. Todo IC Monitorado está incluído em uina Planilha SLAM 
(PlanilhaDeMonitorainentoSLA .</rdfs:comment> 

<owl:equivalentClass> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="PlanilhaDeMonitoramentoDeSLA"/> 

</owl:allValuesFrom> 
<owl:onProperty> 





</owl:Restriction> 
</owl:intersectionOf> 

</owl:Class> 
</owl:equivalentClass> 
<rdfs:subClassOB 
<rdf:Description rdf:about="http://www.w3 .org/2002/07/owl#Thing"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001KMLSchema#string" 
>Esta antologia foi construída com o propósito de comunicar a todos aqueles que 

produzem ou se utilizam de serviços de TI o significado dos principais conceitos 
envolvidos neste domínio de conhecimento. 
Críticas e sugestões quanto ao formato ou conteúdo das descrições aqui apresentadas 
serão muito bem-vindas e podem ser enviadas por email para a conta &It;&lt; 
marisa.osantos@gmail.coin >>. 

Saudações, 
MARISA de Oliveira Santos Amaro 

Capitão-de-Fragata (T) 
Superintendente de Infra-estrutura e Serviços da 

Diretoria de Finanças da Marinha 
MARINHA DO BRASIL</rdfs:cominent> 

</rdf:Description> 
</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="dependeDe"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:someValuesFrom rdfxesource="#EstruturaDeConfiguração"b 

</owl:Restriction> 
</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Serviço fornecido por um provedor de TI a um ou mais Clientes, com o propósito 

de suportar Processos de Negócio executados em suas respectivas organizações. As 
condições de prestação de um serviço de TI são formalizadas por meio de um 
SLA.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Roteador"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeRede"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ImpressoraLaserl'> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeImpressão"/> 

</rdfs: subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="GerenteDeMudanças"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Função associada ao processo de gerenciamento de serviços de TI responsável por 

coordenar todas as mudanças executadas na infra-estrutura, de modo a causar o mínimo 
de interrupção dos serviços.</rdfs:comment> 



<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:ID="fazPartede"/> 

</owl:onProperty> 
<owl: allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="EstruturaDeGerenciamento"l> 

</owl:allValuesFron~> 
</owl:Restriction> 

</rdfs:subClassOf> 
<owl:equivalentClass~ 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFroin> 
<owl:Class rdf:about="#ItemDeConfiguração"/> 

</owl:allValuesFrom> 
<owl: onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="coordenaAlteraçõesEm"l> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 

</owl: equivalentClass> 
<rdfs:subClassOf rdf:resource="http:Ilwww.w3 .org/2002/07/owl#Thing"/> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:about="#ObjetivoDeNívelDeServiço-SLO1l~ 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#fazPartede"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom rdf:resource="#AcordoDeNívelDeServiçoDeTI-SLA1'I> 

</owl:Restriction> 
</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string" 
>SLO - Service Leve1 Objective. 

Objetivo declarado em um SLA estabelecido para o provimento de determinado serviço 
de TI.</rdfs:coinrnent> 

<rdfs:subClassOf rdf:resource="http://www.w3 .org/2002/07/owl#Thing"l> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="NívelDeServiço"> 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Restriction> 

<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCoinpostoPor"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom rdf:resource="#ObjetivoDeNívelDeServiço-SLO1'/> 

</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
~owl:allValuesFrom rdf:resource="#ObjetivoDeNívelDeServiço-SLO"/> 
<owl:onProperty> 



<owl:ObjectProperty rdf:ID="expressaGrauDeAtendimento"/> 
</owl:onPropei=ty> 

</owl:Restriction> 
</owl:intersectionOf> 

</owl:Class> 
</owl:equivalentClass> 
<rdfs:cominent rdf:data~pe="http://www.w3.org/2001lXMLSchema#string" 
>Grau de atendimento a um ou mais objetivos estabelecidos em acordo SLA, 

usualmente expresso por um valor percentual, que denota a qualidade esperada para os 
serviços prestados pelo provedor de TI.</rdfs:coinment, 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Tapeunit"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="BackupDevice"/> 

</rdfs: subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ICComposto"> 
<rdfs:subClassOB 
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnológica"/> 

</rdfs:subClassOf> 
<owl:equivalentClass> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCoinpostoPor"l> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:about="#ItemInfiaTecnológica"l> 

</owl:allValuesFroin> 
</owl:Restriction> 

</owl:equivalentClass> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/2001BIMLSchema#string'' 
>IC constituído por um ou mais outros ICs da infra-estrutura tecnológica. Um 

servidor pode, por exemplo, ser considerado um IC Composto constituído pelos 
recursos de software nele configurados, pelos processadores que possui, pelos discos 
instalados etc.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:about="#Responsabilidades"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom rdf:resource="#AcordoDeNívelDeServiçoDeTI-SLA"/> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#fazPartede"l> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 

</rdfs:subClassOB 
<rdfs:subClassOf rdf:resource="http://www.w3.org/2002/07/owl#Thing"/> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 llXMLSchema#stringM 
>Atribuições designadas a partes signatárias de um Acordo.</rdfs:comment> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:about="#ProvedorDeTI"> 



<rdfs:s~ibClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="ParteSignatária"/> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs:cominent rdf:dataQpe="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string" 
>Organização ou unidade de organização que provê serviços de TI a clientes internos 

elou externos.</rdfs:coiment> 
<owl:equivalentClass~ 
<owl:Class> 
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection"> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectProperty rdf:ID="divulga"l> 

<lowl:onProperty> 
<owl: allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="CatálogoDeServiços"l> 

</owl: allValuesFroin> 
</owl:Restriction> 
<owl:Restriction> 
<owl:onProperty> 
<owl:ObjectPropeity rdf:ID=" fornece"/> 

</owl:onProperty> 
<owl:allValuesFrom rdf:resource="#ServiçoDeTI"/> 

</owl:Restriction> 
</owl:intersectionOf> 

</owl:Class> 
</owl: equivalentClass> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ArquitetoDeAplicação"> 
<rdfs:subClassOP 
<owl:Class rdf:about="#RecursoHumanoDeTY/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ServidorLógico"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf5D="RecursoDeProcessamento"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="ConcessionáriaDeEnergia"> 
<rdfs:coinment rdf:dataQpe="http://www.w3 .org/20O lKhILSchema#string" 
>Empresa ou organização que possui autorização do governo para fornecer energia 

elétrica em determinada região, estado ou país.</rdfs:comment> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:ID="Terceiros"/> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:about="#RedeDeEnergia"> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:about="#SegurançaEContinuidade"/> 

</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 



<owl:Class rdf:about="#EspaçoFísico"/> 
</owl:disjointWith> 
<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:about="#Climatização"l> 

</owl:disjointWith> 
<rdfs:coinment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Recurso que assegura a distribuição de energia elétrica pelas dependências da 

instalação do provedor de TI, a partir de um ponto de alimentação fornecido por uma 
Concessionária de Energia.</rdfs:comment> 

<owl:disjointWith> 
<owl:Class rdf:about="#RedeDeDados"/> 

</owl:disjointWitli> 
<rdfs:subClassOf rdf:resource="#ItemInfiaFísica"l> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Restriction> 
<owl:allValuesFrom> 
<owl:Class rdf:ID="CircuitoElétrico"l> 

</owl:allValuesFrom> 
<owl:onProperty> 
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCo~npostoPor"l> 

</owl:onProperty> 
</owl:Restriction> 

</rdfs:subClassOf> 
<owl:disjointWith rdf:resource="#RedeDeComunicação"l> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Contrato"> 
<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#Acordo"!> 

</rdfs:subClassOf> 
<rdfs :comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Acordo que possui efeitos legais.</rdfs:coinment> 

</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="Bancada"> 
<rdfs:subClassOf$ 
<owl:Class rdf:about="#EspaçoFísico"/> 

</rdfs:subClassO~ 
<rdfs:comment rdf:data~pe="http://www.w3.org/200l/XMLSchema#string" 
>Peça de mobiliário de TI normalmete usada para acomodar equipamentos lado a 

lado, na instalação do provedor de serviços.</rdfs:comment> 
</owl:Class> 
<owl:Class rdf:ID="AdministraçãoDeBasesDeDados"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 lBZMLSchema#string" 
>Serviço de TI que inclui a criação, deleção, reorganização, expansão, otimização, 

controle de acesso e outras tarefas mais específicas, destinadas a suprir necessidades de 
um ou mais sistemas de aplicação, com relação à construção de tabelas e visões de 
dados, desempenho de consultas, soluções de replicação de dados etc.</rdfs:coinment> 

<rdfs:subClassOf> 
<owl:Class rdf:about="#CategoriaDeServiço"l> 

</rdfs:subClassOf> 
</owl:Class> 



...... . . . . . . . ..... .... 
<GerenciadorDeBackups rdfiID="Data-Protectorl'> 
<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3.org/200l/XMLScheina#string" 
>HP</fornecedor> 
<versão rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>V 5.2 Linux</versão> 

</GerenciadorDeBackups> 
XWebserver rdf:ID=" Apache---Toincatl'/> 
<SGBD rdf:ID="Oracle-9.i"/> 
<PontoDeForça rdfiID="Ponto - de - força-64'5 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>C04- 17</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador-de-helodesk-43"/> 
<owl:DataRange> 
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~Schema#string" 
>InfraFísica</rdf:first> 
<rdf:rest rdfiparseType="Resourcer'> 
<rdf: first rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>InfiaTecno</rdf:first> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:first rdfidatatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>Docto</rdf:first> 
<rdfirest rdf:resource="htip://www.w3 .org/l 999102122-rdf-syntax-ns#nilr'/> 

</rdf:rest> 
</rdf:rest> 

</owl:oneOf> 
</owl:DataRange> 
<EstaçãoDeTrabalho rdf:ID="Estação de-trabalho-8"> 
<idIC rdf:datatype="http://www.w3 .~rg/200l /~~I ,~chema#st r ing"  
>WS-010-00 l</idIC> 

<lEstaçãoDeTrabalho> 
<Tecnologias rdf:ID="Cluster~de~servidoresqara~alto~desempe~o1'/~ 
<GerenciadorDeBackups rdf:ID="Prograrna-produto~ara~backups~89~'~ 
<versão rdf:datatype="http://www.w3.org/200l/XMLSchema#string" 
>V 5.2 Windows</versão> 
<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>HP</fornecedor> 

</GerenciadorDeBackups> 
<ProcessoDeNegócio rdf:ID="Gestoria-de-municiamento"> 
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>Controle das despesas com gêneros e rancho</rdfs:coinment> 

~lProcessoDeNegócio> 
<Tecnologias rdf:ID="Banco-de-Dados-Hierárquico1'/> 
<Contrato rdf:ID="C730-000-010-005 
<finalvigência rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#date" 
>2007-08-03</fmalVigência> 
<iniciovigência rdf:datatype="http://www.w3 .org/200lBuL1LSchema#date" 



>2008-08-3 1 </inicioVigência> 
<assinadoPor> 
<ClienteDeTI rdf:ID="CCCPMM"> 
<consulta rdf:resource="#CD-OUT06"/> 
<setororganização rdf:datatype="http ://www.w3 .org/200 1 lXMLSchema#string" 
>CCCPMM-2O</setorOrganização> 
<contrata rdf:resource="#SCCI"/> 
<assina rdEresource="#C730-000-010-00"/> 
<idCliente rdf:datatype="http://www.w3.org/2001BWILSchema#string" 
>685</idCliente> 
<seleciona> 
<PlanoDeServiços rdf:ID="PS32"/> 

</seleciona> 
</ClieilteDeTI> 

</assinadoPor> 
</Contrato> 
<ConsumoDeMemória rdf:ID="ConsumoDemeinória-3 1 "> 
<refleteEstado rdf:resource="#Sispag.producao"/> 
<obtidopor rdf:resource="#NGS-00 1 "/> 
<unidadeDeMedida rdf:datatype="http://www.w3 .org/20O lB(MZ,Schema#string" 
>%</unidadeDeMedida> 
<valorMedido rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#int" 
>32</valorMedido> 
<idInd rdf:datatype="http://www.w3 .org/2OO lB(MLSchema#string" 
>MEM-IND-004</idInd> 
<dataHoraMedição rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 lKMLSchema#string" 
>O5 094OAGOO7</dataHoraMedição> 

</ConsumoDeMemória> 
<AgenteMonitor rdf:ID="OVO-Plugin-Notes"/> 
<Webserver rdf:ID="IIS"/> 
cTecnologias rdf:ID="Linguagem - Visual-Basicn/> 
<AdministraçãoDeBasesDeDados 

rdf:ID="Administração - de - banco-de-dados DBA"/> 
<SisternaOperacional rdf:ID="~indows-98"/> 
<ProcessoDeNegócio rdf:ID="Gestoria-de-caixa-de economias"> 
<rdfs:cominent rdf:datatype="http://www.w3 .oig/2~1/XML,~chema#striiig" 
></rdfs:coinment> 

~lF'rocessoDeNegócio> 
<FerramentaDeGerenciamento rdf:ID="HP-0penviewOVO"b 
<AcordoDeNívelDeServiçoDeTI-SLA rdf:ID="AcordoDeNívelDeServiçoDeTI- 

SLA-7"/> 
<PlanoDeServiços rdf:ID="PS2 1 "I> 
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador-de-helodesk-32"/> 
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador de-suporte - 52"/> 
<DocumentoTécnico rd f : ID="~ocumento~écn~o~4~~/>  
cTecnologias rdf:ID="Arquivo indexado-VSAMH/> 
<OperadorDeConsole rdf:ID="6perador-de sistema-40"/> 
<PrograrnadorDeAplicação r d ~ I D = " ~ u ~ o r t e I a  aplicação-53"& 
<PontoDeForqa rdf:ID="Ponto-de força-67'5- 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 ~/xM~" 



>C04- 1 9</desigiiaçãoNoQDE> 
</Poi~toDeForça> 
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Prograrnador~de~suporte33"/> 
cTecnologias rdf:ID="Linguagem-Java"/> 
<SistemaOperacional rdf:ID="Liiiux-SuSE1'/> 
<AnalistaDeSuporte rdf:LD="Analista~de~suporte~a~sistema~opera~ional~27~~/~ 
<ClienteDeTI rdf:ID="DFM"/> 
<CircuitoElétrico rdf:ID="Circuito-elétrico-62"> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.org/200 1Kh4LScheina#string" 
>C04</designaçãoNoQDE> 

</CircuitoElétrico> 
<PontoDeForça rdf:ID="Pontode-força 75 "> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="httP~/www.w3. org1200 l/XMLSchema#string" 
>CO5-03</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<PontoDeForça rdf:ID="Pontode-força-65 "> 
cdesignaçãoNoQDE rdf:datatype="htíp://www.w3 .org/2001~Schema#str ing" 
>C04- 18</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-for~a-60~~> 
<designaçãoNoQDE rdEdatatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>C04- 14</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<Aplicação rdf:ID="QUAESTOR/> 
<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista~desuporte~a~sistema~operacional~5611/~ 
<SuiteDeEscritório rdf:ID="MS-Office"/> 
<FerramentaDeGerenciamento rdf:ID="IBM-Tivoli"/> 
<AnalistaDeRede rdf:ID="Analista-de-rede-23 "I> 
<GerenciadorDeEmail rdf:ID="LotusNotes"/> 
<SistemaOperacional rdf:ID="Windows-m"/> 
<GerenciadorDeBackups rdEID="Programa-produtoqara backups 84"> 
<fornecedor rdf:datatype="littp:l/www.w3.org/2001~~chema#strin~" 
>CA</fornecedor> 

</GerenciadorDeBackups> 
<ClienteDeTI rdf:ID="DABM"> 
4dCliente rdf:datatype="http://www.w3.org/2001lXMLSchema#string" 
>004</idCliente> 

</ClienteDeTI> 
<PlanoDeServiços rdEID="PS3 1 "I> 
<SisteinaOperacional rdf:ID="Windows-server-2003"> 
<executadoEm rdf:resource="#Sispag.producao"/> 
<executadoEm rdf:resource="#Sispag.producao2"/> 
<executadoEm rd~resource="#Sispag.producao3"/> 

</SistemaOperacional> 
<AgenteMonitor rdf:ID="TIV-005 "I> 
<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador-de_sistema30"/> 
<rdf:Description rdf:ID="deleted-"> 
<fornecedor rdf: datatype="http://www.w3 .org/200 1 IXMLSchema#string" 
></fornecedor> 

</rdf:Description> 



<ProgiaiiladorDeSupoi-te rdf:LD="Progi.amados-de-suporte-54"/> 
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura mainfiame"l> 
<PontoDeForça rdf:1~="~onto-d~-for~a-79~'> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="l1ttp://www.w3.org/2001/XMLSchema#string" 
>CO5-07</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto - de - força 77'5 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="httP?/www.w3 .org/2001/XMLSchema#string" 
>CO5-06</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura-.NET1'/> 
<FerramentaDeGerenciamento rdf:ID="CA-Unicenter"/> 
<IinpressoraDeImpacto rdf:ID="Irnpressora-impacto-69"/> 
<PlanoDeServiços rdf:ID="PS22"/> 
<SistemaOperacional rdf:ID="Windows~server~20OO1'/> 
<AnalistaDeProdução rdf:ID="Scheduller-501'/> 
<SGBD rdf:ID="SQL-Server"/> 
<Aplicação rdf:ID="SISPAG"/> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-f0rça~80"> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 1 /XMLScheina#string" 
>CO5-08</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Prograinador-de-supo~46"b 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-força-63 "> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
XO4- 1 6</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
rl'ecnologias rdf:ID="Cluster-de-servidoresqara alta disponibilidade"/> 
<RedeDeComunicação r d f : I D = " ~ e d e ~ e ~ o m u n i c a ~ ã o ~ ~ ' / >  
<Aplicação rdf:ID="SIPLAD"/> 
<owl :DataRange> 
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/200l/XMLSchema#string" 
>24~7</rdf:first> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:resource="http://www.w3 .org/l 999102122-rdf-syntax-ns#nill'/> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/200 l/XMLSchema#string" 
>9~5</rdf:first> 

</rdf:rest> 
</owl:oneOf> 

</owl:DataRange> 
<RedeDeDados rdf:ID="RedeDeDados-2"/> 
rl'ecnologias rdf:ID="Linguagem-COBOL"/> 
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura-J2EEM/> 
<owl:DataRange> 
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:resource="http://www.w3.org/l999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/> 
<rdf: first rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 



>em deseilvolvimen-to em produção ein teste e111 hoinologação em elaboração ein 
revisão liberado revogado não operacional - aguardando peça não operacional - ein 
manutenção plenamente operacional operacional com restrições</rdf:f~st> 

</owl:oneOf> 
</owl:DataRange> 
<ConsumoDeMemória rdf:ID="ConsumoDememória 32'5 
<idInd rdf:datatype="http:l/www.w3 .org/200 lB(ML&hema#string" 
>MEM-LND-007</idZnd, 
<obtidopor rdf:resource="#NGS-00 1 "/> 
<refleteEstado> 
<EstaçãoDeTrabalho rdf:ID="Estação-de-trabalho 9 5  
<idIC rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~~chema#string" 
>WS-0 10-007<lidIC> 

</EstaçãoDeTrabalho> 
</refleteEstado> 
<dataHoraMedição rdf:datatype="llttp://www.w3 .org/200 l/XMLSchema#string" 
>2 1 104OAG007</dataHoraMedição> 
<unidadeDeMedida rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>%</unidadeDeMedida> 
<valorMedido rdf:datatype="http ://www .w3 .org/200 l/XMLSchema#int" 
>SO</valorMedido> 

</ConsumoDeMemória> 
<PlanoDeServiços rdf:ID="PS4 1 "/> 
<AnalistaDeProdução rdf:ID="Scheduller-44"b 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-força-73 "> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.org/200l/XMLSchema#string" 
>C05-014designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<PlanoDeServiços rdf:ID="PSS 1 "/> 
Gcheduler rdf:ID="Supervisor-de-operação - 38"/> 
<Penalidades rdf:ID="MultaO 1 "I> 
<SistemaOperacional rdf:ID="Linux-Red-Hat"/> 
<Disponibilidade rdf:ID="Uptiine - 98.6gor - cento"/> 
<owl:DataRange> 
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/200 lB(MLSchema#string" 
>Hospedagem de Servidores - dedicada</rdf:first> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~Schema#string" 
>Hospedagem de sites Web Intranet</rdf:f~st> 
<rdf:rest rdf:parseType="Resource"> 
<rdf:rest rdf:resource="http://www.w3.org/l999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/> 
<rdf:frst rdf:datatype="http://www.w3.org/2001B(MLScheina#string" 
>Suporte a Rede Local - Helpdesk</rdf:first> 

</rdf:rest> 



</rdfrest> 
<rdf: first rdf:datatype="htíp://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>Hospedagem de Servidores - compartihada</rdf:fxst> 

</rdf:rest> 
</rdf:rest> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 l/XMLScheina#string" 
>Gestão de Backups</rdf:first> 

</rdErest> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3 .org/2001~Scherna#string" 
>Contingência e Recuperação de Desastre</rdf:fxst> 

</rdf:rest> 
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001~Scherna#string" 
>Adinnistração de Dados</rdf:first> 

</rdf:rest> 
<rdf:f~st rdf:datatype="http:llwww.w3 .org/2001/XMLSchema#string" 
>Administração de Banco de Dados</rdf:fxst> 

</owl:oneOf> 
</owl:DataRange> 
<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista~de~suporte~a~sistemaoperaciona~8"/> 
<PrograinadorDeSuporte rdfID="Programador - de - suporte-5 1 "/> 
<RelatóriosDeServiço rdf:ID="ChamadosAtendidosSET2006"/> 
<Tecnologias rdf:ID="Arquivo-sequencial-VSAM1'/> 
cTecnologias rdf:ID="SAN"/> 
<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador - de - sistema-4 1 "I> 
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador-de-helodesk-45V> 
<SGBD rdf:ID="Firebird"/> 
<SisteinaOperacional rdf:ID="Linux-FEDORA"/> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-for~a-68'~> 
<designaçãoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3 .org/200 lBWILSchema#string" 
X 0 4 -  15 </designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de-força-74'5 
<designaçãoNoQDE rd~datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string" 
XO5-02</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<ProcessoDeNegócio rdf:ID="Gestoria dejagamento dejessoal"/> 
<PontoDeForça rdf:ID="Ponto-de fo&66"> 

idesignaçãoNoQDE rdf:datatype~"http://www.w3 .org/200 1IXML~cheina#strin~'~ 
X04-20</designaçãoNoQDE> 

</PontoDeForça> 
<ClienteDeTI rdf:ID="DADM"/> 
<AgenteMonitor rdf:ID="OVO-Plugin-Oracle"/> 
<ProgramadorDeAplicação rdEID="Supoi-te-a-aplicação-26"/> 
<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista-de-rede-59"/> 
<DBA rdf:ID="Administrador-de-banco de-dados-20"b 
<SisternaOperacional rdf:ID="~isterna~o~eracional~~1~~0~10~~'~ 
<executadoEm rdEresource="#Cisco~4500~ort~22"/> 
<executadoEin rdf:resource="#Cisco~4500g0rt~10'~/> 
<executadoEm rdf:resource="#Cisco~4500gortrt08''1> 

</SistemaOperacionaI> 



<!-- Created with Protege (with OWL Plugin 2.2, Build 3 11) http://protege.stanford.edu 
--> 



Apendice D - Formulário de Avaliação de Uso 

Prezado colaborador: 
Preencha o presente formulário para expressar sua avaliação sobre a ontologia ITISO, que 
temos utilizado em nosso DataCenter para navegar por definições conceituais referentes a infra- 
estrutura e aos serviços pelos quais somos responsáveis. 
Sinta-se a vontade para manifestar sua opinião e sugerir alterações. 
Para selecionar uma das opções abaixo, basta clicar sobre a caixa de resposta. Se precisar 
desmarcá-Ia, clique novamente. Nas questões que contêm campos de texto, posicione o cursor e 
digite as palavras que desejar. 

Obrigada par sua pãglcipaçãa !! 

I) Como você classificaria o conhecimento, para o exercício de suas atividades, obtido a partir 
da coletânea de termos, definições e relacionamentos representados pelo modelo ITISO ? 

Acho que terá pouca aplicabilidade para a função que exerço 
Acho que me será útil 
Acho que me será muito útil 

2) Indique, para os conceitos relacionados no quadro abaixo, o grau de contribuição que 
a ontologia representou para seu entendimento quanto ao significado de cada um. 
( A ) Eu não conhecia o significado do conceito e o aprendi consultando a ontologia 
( B ) Eu não conhecia o significado do conceito e a definição da ontologia não ficou clara 
plmim 

Eu já conhecia o significado do conceito e : 
( C ) A descrição da ontologia me ajudou a entendê-lo melhor ou 

coincidiu 100% com meu entendimento original 
( D ) A descrição da ontologia deixou-me com dúvidas a respeito do significado correto. 

3) Algum conceito lhe pareceu incompleto ou erroneamente definido na ontologia ? 
Caso afirmativo, por favor, especifique qual foi o conceito e expresse sua sugestão. 

Não identifiquei nenhuma definição incompleta ou errada. 
Sim. Minha sugestão é sobre o(s) conceito(s) relacionado(s) a seguir 



Conceito: 
Sugestão de alteração para a definição de ITISO: 

Conceito: 
Sugestão de alteração para a definição de ITISO: 

Conceito: 
Sugestão de alteração para a definição de ITISO: 

4) Use este espaqo se desejar fazer algum comentário complementar as questões respondidas. 



Apêndice E - Exemplos de Comultas a Onitologia 

Este Apêndice descreve exemplos de como o modelo ITISO pode ser usado 

como uma ferramenta para a análise de novas cargas de processainento a serem 

introduzidas no ambiente de um provedor de TI. Por meio de consultas às estruturas 

armazenadas na ontologia, seus dois principais utilizadores, o Gerente de Nível de 

Serviço e o Gerente de Configuração, poderão obter respostas para perguntas que 

ocorrem durante diferentes fases do ciclo de vida de uin serviço de TI. 

Na fase de negociação para o estabelecimento de um Acordo de Nível de 

Serviço (SLA), como mostra a Figura E.1, é de utilidade para o Gerente de Nível de 

Serviço e para o Gerente de Configuração saber, por exemplo, se existem serviços 

semelhantes já em produção, pois a partir desta informação poderá ser determinado um 

nível de serviço possível de ser assegurado pelo provedor de TI. 

-v 

Aniifise del~ovas Cargas 

1 
. PARTES SIG~~~,TARIAS 

Cliente - DESCRI@O DO(S~ ÇERVIÇO(S) 

OBJETIVOS DE HfVEL DE SERVICO . &TRIBUlÇÒEÇf RESPONShBtLIDADES 
S A ~ ~ Ç ~ E S  /PENALIDADES 

Figura E.l - Exemplos de Questões que ITISO Pode Responder 



A Figura E.l ilustra uin cliente que consulta o Catálogo de Serviços do provedor 

de TI, bem como as estruturas da ontologia e suas instâncias, implementadas como 

ocorrências da Base de Dados de Gerenciamento da Configuração (BDGC) 

recomendada pela biblioteca ITIL. 

Uin Gerente de Nível de Serviço pode, ainda, estar interessado em obter 

informações sobre indicadores associados a um determinado item da infra-estrutura, 

pois o novo serviço que será colocado em produção dependerá deste IC, que precisará, 

portanto, ser devidamente monitorado. 

Conforme descrevem os axiomas 48, 49 e 50 apresentados no Capítulo 4, um 

indicador é representado pela classe PndicadorDeNívelDeSeruiço e é utilizado na 

composição de uma Métrica para refletir o estado de um IC que está sendo monitorado. 

A Figura E.2 utiliza símbolos semelhantes à notação UML, representando as 

classes por retângulos e suas instâncias, por círculos. Neste exemplo, são inostrados 

quatro tipos de indicadores, que foram modelados como subclasses de Indicador: 

ConsumoDememória, CargaDeCPU, TempoMédioDe Resposta e 

AcessosConcorrentes. 

Na condição de subclasses, a modelagem desses conceitos pode oferecer ao 

Gerente de Nível de Serviço respostas para questões tais como: 

Q1- Quais indicadores estão configurados para o monitoramento do servidor SV- 

001 -46, instalado como uin recurso de nossa infia-estrutura tecnológica ? 

Q2- Que recursos estão sendo monitorados quanto ao consumo de memória? 

Q3- Que recursos estão sendo monitorados (ou seja, que ICs estão incluídos na 

Planilha de Itens Monitorados) ? 

Os recursos de infra-estrutura tecnológica mostrados na Figura E.2 são 

univocamente identificados por seus respectivos valores de idIC, um atributo herdado 

da classe ItemDeConfiguração. Dentre os seis recursos instanciados, um é 

acompanhado quanto à utilização de CPU e memória (idIC SV-001-46, instância 

ServidorFísico-l8), outro é monitorado apenas quanto ao uso de memória (idIC WS- 

0 10-001, instância EstaçãoDeTrabalho-26) e um terceiro recurso é monitorado com 

relação ao consumo de CPU (idIC SV-030-003, ServidorFísico-23). 

A resposta à questão Q1 requer uma consulta ao modelo semântico para 

recuperar todas as instâncias da classe Indicador que possuem um relacionamento 



refleteEstado com uma instância de RecursoDenfraTecnológica cujo valor do atributo 

idIC seja igual a "SV-001-46". 

Figura E.2 - Instâncias de RecursoDeInfraTecnologica e de Indicador 

Na Figura E.3, a tela de trabalho do editor de ontologias Protégé mostra, na parte 

inferior esquerda, o painel para codificação de coiisultas na linguagem relaciona1 

SPARQL, um recurso que possibilita interrogar modelos RDF e, por extensão, consultar 

estruturas codificadas em OWL (PRUD'HOMMEAUX, SEABORNE, 2005). A direita 

da console, são exibidos os resultados produzidos como saída. A seguinte consulta 

satisfaz à pergunta Q1, retornando, como mostrado, dois indicadores que correspondem 

às instâncias ConsumoDeMemoria-3 1 e CargaDeCPU-29: 

SELECT ?IndicadorDeNivelDeServiço 
WHERE { ?IndicadorDeNivelbeServiço :refleteEstado ?ItemInfraTecnológica . 

? ItemInfraTecnológica : idIC "SV-001-46'3 



Figura E.3 - Consulta RQL para a Questão Q1 

Figura E.4 - Consulta RQL para a Questão Q2 



A consulta SPARQL que responde a pergunta Q2 pode ser construída da 

seguinte forma: 

SELECT OISTINCT ?x ?y 
WHERE { ?x :refleteEstado ?y . 

?x a :ConsumoOeMemória) 

Na sintaxe SPARQL, as variáveis codificadas na cláusula SELECT dão nome às 

colunas que exibem o conjunto de soluções que satisfazem à consulta. Neste exemplo, 

as variáveis x e y foram usadas para nomear as ocorrências de Indicador e 

RecursoDeInfraTecnológica selecionadas na consulta e os resultados são mostrados na 

Figura E.4. 

Para obter os recursos incluídos na Planilha de Itens Monitorados (questão Q3), 

a consulta abaixo recupera todas as instâncias envolvidas em um relacionamento 

refleteEstado, como mostrado pela Figura E.5: 

SELECT OISTINCT ?y 
WHERE { ?x :refleteEstado ?y ) 

Figura E.5 - Consulta RQL para a Questão Q3 



Consultas à ontologia podem taiiibéin ser feitas via APIs para a linguagem 

OWL. Na iinplementação de ITISO, foi usada para validar alguns exeinplos a API 

Jena, que permite consulta por meio de programas Java. 

O exemplo da Figura E.6 a seguir apresentado mostra um fragmento de código 

Java que usa a API Jena e equivale à consulta RQL anteriormente exemplificada para 

responder a questão Q3. 

// Especifica um namespace para t ratar  a ontologia 
String pgmNS = "http://www .owl-ontologies.com/ITISO.owl"; 
// Usa a interface OntModel para criar um modelo que permita 
// manipular a ontologia 
OntModel m = ModelFactory.createOntologyMode(OntModelSpec.OWL_MEM, null); 
// Associa a ontologia ao namespace especificado 
m.getDocumentManager().addAltEntry( pgmNS, "f ile:///c:/ITISO.owl" ); 
// Lê a ontologia e a armazena em memória 
m. read(pgmN5); 
// Escreve a consulta RQL 
String sql="SELECT " + 

"?z WHERE " + 

"(?x < @#ref leTeEstado> ?z)".replaceAll("@",pgmNS); 
// Executa a consulta e lista o conjunto de soluções que a satisfazem 
Query queryl = new Query(sq1); 
query 1 .setSource(m); 
print@ueryRes~lt.~IC Monitorados:", new QueryEngine(query1)); 

Figura E.6 - Código Java para a Consulta Q3 


