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No inicio deste século, escindalos financeiros envolvendo renomadas corporagdes
internacionais provocaram forte repercussdo nos modelos de gestdo empresarial e
colocaram na ordem do dia o tema Governanga Corporativa. Por extensdo, tornou-se
igualmente relevante o assunto Governanga de TI, relativo a préticas de gestdo voltadas
ao uso eficiente da Tecnologia da Informagfo, de modo a fornecer as organizagOes
solugBes que possam mitigar riscos e ser compativeis com as expectativas de retorno de
investimento. Este contexto fez emergir o papel da TI como um componente da
estratégia das corporagdes, delineando novos contornos para a gestdo desta drea, em
razdo da diversidade e crescente complexidade dos ambientes de processamento. Tais
razdes tém conduzido A necessidade de transformagfio da forga de trabalho
especializada, a fim de assimilar conceitos e tecnologias que a capacitem a estabelecer
novos relacionamentos com seus usudrios e a gerenciar os recursos de infra-estrutura
segundo um paradigma centrado na prestag@o de servigos.

Este trabalho descreve um estudo de caso ambientado em uma organizagéio militar
da Marinha do Brasil para a qual foi construida uma ontologia com o propésito de
facilitar a adogfio desse paradigma, por meio da representagdo de conceitos do dominio

de infra-estrutura e servigos, que constitui um dos principais cenérios de decisdo da

Governanca de TI.
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At the beginning of this century, financial scandals involving famous
international corporatioqs 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 Information 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 management 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 infrastructure 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 infrastructure and services domain, which makes up one of the main decision

scenes of IT Governance.
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Capitulo 1 - Introducao

1.1 Motivac¢io

No inicio deste século, os escandalos financeiros que envolveram renomadas
corporagdes internacionais como Enron, Tyco e WorldCom provocaram forte
repercussdo nos modelos de gestio empresarial, inserindo o tema Governanga
Corporativa na ordem do dia de muitas organizagdes, que passaram a atribuir maior
atengdo a implementacio de  mecanismos sist€émicos que possibilitem o fiel
cumprimento de obrigagdes e responsabilidades de natureza juridica, impostas por
novas normas regulatorias.

Por extensdio, a gestfio corporativa dos recursos de Tecnologia da Informagéo
(TT) que suportam as 4reas de negdcio das organizagdes tem sido usualmente
denominada de Governanga de TI, contemplando aspectos gerenciais voltados a atuagéo
eficiente da drea tecnologica de modo a prover informagfio de modo 4gil, confiavel e
oportuno, por meio de solugdes que satisfagam as necessidades do negbcio, que
preservem as organizagdes, assegurando-lhes transparéncia e conformidade fiscal e que
sejam compativeis com as expectativas de retorno relativas aos investimentos realizados
para sua implementag&o.

Neste contexto, um dos fatores criticos para o sucesso na implantagio da
Governanga de TI € a conscientizagdo dos membros da organizagio de que o setor
funcional responsavel pela TI opera como uma unidade de prestagfio de servigos, que
precisa entender as necessidades de seus clientes consumidores (usuarios), comunicar-
lhes, de modo claro, as ofertas e condigbes de utilizagdo dos servigos e estabelecer
processos para identificar, medir e controlar os recursos de infra-estrutura que comp&em
tais servicos.

O expressivo papel que a Governanga de TI vem assumindo no planejamento
empresarial tem exigido uma nova postura por parte de profissionais técnicos desta area
de conhecimento e também de executivos incumbidos de definir necessidades de
aparelhamento tecnolégico e estratégias de investimento para os ambientes de TL.

Devido a profusfo e diversidade de solugdes disponiveis, esses ambientes vém
apresentando crescente grau de complexidade e, como consequéncia, tém exigido a

transformagfio da forga de trabalho especializada, de modo a facilitar a assimilagéo de



novos conceitos, tecnologias e relacionamentos funcionais que a capacitem a atuar de
forma orientada a prestagdo de servigos, gerenciando eficientemente os componentes
tecnoldgicos instalados. Essa necessidade de transformagdo foi vivenciada por
especialistas de uma organizagéo militar da Marinha do Brasil que adotou o paradigma
orientado a servigos para a operagdo de sua instalagio de TI em razéo de decisGes
corporativas que definiram o uso compartilhado de recursos tecnoldgicos de infra-
estrutura. '

Tal situagfio caraterizou um problema pratico a ser resolvido que motivou o
desenvolvimento da presente pesquisa, conduzida como um estudo de caso com o
propésito de identificar uma abordagem apropriada para habilitar equipes técnicas de TI
a gerenciar componentes da infra-estrutura instalada e produzir servigos que sustentem
processos de negbcio, promovendo, em sua organizagdo, um contexto favordvel a

adogéio de um modelo de Governanca de TI.

1.2 Objetivos

A andlise da situag@o-problema a luz da coleta de dados previamente efetuada no
ambiente de observagfo evidenciou a necessidade de criagdo de uma nova mentalidade
de trabalho, fundamentada em um so6lido entendimento sobre conceitos de
gerenciamento da infra-estrutura e servigos, disseminados a todos os integrantes das
equipes de TI.

Considerando-se que a implanta¢do de processos de gerenciamento da infra-
estrutura com foco em servigos de TT representa uma das etapas béasicas necessarias a
adog¢do de um modelo de Governanga de TI e constitui um de seus principais cendrios
de deciséio, o presente trabalho propSe um modelo seméntico como instrumento
facilitador da preparagéio das equipes técnicas especializadas, de modo a habilité-las a
atuar de forma orientada a servigos.

Construido como uma ontologia, o0 modelo implementa a representagdo de
diversos conceitos deste dominio de conhecimento, tendo como objetivos:

e descrever os sub-dominios de Gerenciamento de Configuragio e

Gerenciamento de Nivel de Servigos, contextualizados conforme prescreve a

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



e implementar um vocabulario que possa ser usado de modo compartilhado
entre a comunidade de TI e os setores de linha da organizagfo (as unidades de
negdcio), contribuindo para a mudanga de paradigma no setor de TI e
facilitando a comunicag¢fo entre especialistas e usuarios da TI, ao promover
seu auto-reconhecimento como, respectivamente, provedores de servigo ¢
clientes consumidores; e

e orientar a modelagem de uma base de conhecimento para gerenciamento da
infra-estrutura, a partir de informag¢&es relevantes a respeito de configuragSes

que habilitam os servigos oferecidos pela TI.

1.3 Ofganizagﬁo do Texto

O texto das préximas segdes deste trabalho estd organizado da seguinte forma: o
Capitulo 2 destina-se a apresentar o estado da arte da Governanga de TI, com énfase no
Gerenciamento de Servigos de TI, fornecendo um referencial tedrico sobre o assunto.
Esse capitulo introduz fundamentos de Governanga presentes na administragdo de
organizac¢des contempordneas e discorre sobre como que eles se estenderam ao uso
corporativo da Tecnologia da Informagéo, apresentando um histérico da evolugéo desta
drea de conhecimento, com base nas mudangas do perfil tecnolégico de instalagdes
caracteristicas dos anos 60 do ultimo século até a concepgdo de servigos de TI, que
impera nos dias atuais. Essa parte do trabalho apresenta ainda os principais padrdes e
codigos de melhores praticas relacionados ao gerenciamento de servigos de TI,
ressaltando-se os processos do cdodigo ITIL e as tendéncias observadas em produtos e
abordagens relacionadas a este campo de conhecimento. A

Ao final, o Capitulo 2 discorre sobre a necessidade de representagdio do dominio
de servigos de TI e cita trabalhos da bibliografia pesquisada cujo enfoque possui relagéo
com o presente estudo.

O Capitulo 3 aborda a metodologia empregada para a execugéo deste trabalho,
apresentando as etapas de escolha do tema central e defini¢do do escopo da pesquisa em
fungfio do problema enunciado. Sdo também apresentadas as ferramentas de coleta de
dados que produziram subsidios para o diagnéstico da situagdo e para a abordagem de
solugdo que propde a construgdo de uma ontologia para descrever o dominio de

conhecimento relacionado 2 area de infra-estrutura e servigos de TI.



O Capitulo 4 descreve o estudo de caso que serviu de base a esta pesquisa, com
&nfase em aspectos de modelagem, estrutura e codificagéo da ontologia proposta.
O Capitulo 5 finaliza esta dissertagdo, apresentando comentdrios sobre as

conclusdes da pesquisa e contribui¢des do presente trabalho.



Capitulo 2 — Revisdo da Literatura

O Gerenciamento da Infra-estrutura e Servicos de TI - tema central do presente
trabalho - corresponde a um dos cendrios relevantes para decisdes de Governanga de TI,
assunto, por sua vez, inserido no 4mbito da Governanca Corporativa.

Os tdpicos apresentados neste Capitulo foram elaborados com o proposito de
prover ao leitor fundamentos para melhor compreensio acerca da natureza das questSes
usualmente abordadas nos ftrés diferentes contextos supra-citados (Governanga
Corporativa, Governanga de TI e Gerenciamento) e¢ da evolugdo do papel da TI,
conjugada a necessidade imperativa de eficiéncia em sua gestdo e ao perfil estratégico
que a drea vem assumindo como elemento de inovagdio e prospecgdo de novas

oportunidades para o negécio das organizagdes.
2.1 Governang¢a Corporativa

A estrutura de qualquer organizagfo, seja ela de pequeno, médio ou de grande
porte, pressupde um conjunto minimo de normas que estabelecem objetivos para os
principais processos de negdcio e orientam a conduta ética e profissional esperada por
parte dos membros da organizagdo. As regras assim instituidas constituem as politicas
da organizagfo, que se desdobram em diretrizes, metas e atribui¢des dos setores
envolvidos.

O significado de governanga admite diferentes perspectivas, como por exemplo,
a governanga no contexto de autoridade e poder politico, o modo de controlar o
comportamento de um grupo ou individuo ou ainda, sob a perspectiva de processos, a
forma por meio da qual uma organizagio estabelece sua cadeia de responsabilidades,
atribui¢des e direitos (CANTOR, SANDERS, 2007).

No entender de BLOEM et al. (2005), o conceito de governanga esta
fundamentalmente associado a nog&o de protegdio de interesses necessarios para manter
um sistema em harmonia, tendo em vista objetivos de curto e longo prazos.

As varias definiges para o termo referem-se, em sua esséncia, a tomada de
decistes e a mecanismos usados para comunica-las aqueles por elas interessados.

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

corporagdes de negdcio sdo dirigidas e controladas. A definigdo do IBGC (2007)



acrescenta que a expressdo refere-se a diferentes formas e esferas segundo as quais €
exercido o poder de diregdio e controle e a diversas partes interessadas na vida. das
organizagdes e sociedades comerciais, como, por exemplo, acionistas, conselheiros,
diretores e auditores independentes.

Os sucessivos escandalos de gestdo empresarial e fraudes bilionarias ocorridas
entre 2001 e 2002 culminaram com o colapso de corporagdes multinacionais como
Enron, WorldCom, Arthur Andersen e Tyco, para citar algumas e motivaram a
promulgagdo da lei norte-americana de reforma contdbil e protegdo ao investidor,
conhecida como lei Sarbanes-Oxley.

Tais escdndalos evidenciaram a necessidade de mecanismos para tornar mais
efetivo o relacionamento entre os gestores da empresa e as partes interessadas em seu
desempenh;) e saide financeira, usualmente chamadas de stakefiolders, no jargdo da
Governanga 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, proprietarios do negocio.

Além da motivagdo legal associada a prevengfo de riscos financeiros, a
Governanga Corporativa tem como proposito assegurar uma estrutura de gestdo que
defina objetivos para a empresa, estratégias para alcangéd-los e metas e indicadores, que
permitam a fiscalizagfio e o acompanhamento do desempenho da organizagio por parte
de seus acionistas e investidores.

Neste cenario, o fator humano assume papel crucial, pois a eficiéncia dos
processos de governanga requer mais do que habilidades e competéncias técnicas e
administrativas: ela decorre, fundamentalmente, do entendimento coletivo com relagéo
aos objetivos definidos para a organizagfo e da sinergia entre as pessoas que, direta ou
indiretamente, precisam estar envolvidas e comprometidas com eles (WEILL, ROSS,
2004), ai incluidos membros da alta administra¢do, gerentes, funcionarios integrantes
da forca de trabalho, usudrios, clientes, acionistas, fornecedores etc. Tais pessoas
normalmente desempenham suas atividades apoiadas por sistemas, programas, redes de
comunicagdo e outros recursos computacionais que compdem a infra-estrutura de
Tecnologia da Informag&o (TT) colocada a servigo da organizagéo.

A Governanga de TI € parte integrante da Governanga Corporativa de cada

organizagéo 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 negécio, aderentes aos

objetivos estratégicos estabelecidos.

2.2 Tecnologia da Informacio

No periodo compreendido entre 1950 e 1970, as técnicas de computago
visavam, prioritariamente, a manipula¢iio de grandes volumes de dados por meio da
execucdo de instrugdes de processadores que, programadas logicamente, realizavam
operagdes de entrada, verificacdo, armazenamento e recuperacio de dados. As
atividades executadas com tal propdsito eram entfio referenciadas pela denominagéo
Processamento de Dados.

A contragdo dos termos Informagfo Automdtica gerou a denominagéo
Informatica, largamente utilizada a partir dos anos 80 para denominar o conjunto de
sistemas, aplicagles e equipamentos usados para dar tratamento a conjuntos de dados,
produzindo informaggo. '

Desde entfio, as solu¢Ses que forneciam este tratamento sofisticaram-se bastante,
agregando novos elementos, que vém conferindo aos ambientes de processamento
niveis crescentes de complexidade, passando a exigir maior esfor¢o para sua
manutengéo e gerenciamento. A denominago cunhada como Tecnologia da Informagéo
- ou, simplesmente, TI - refere-se ao emprego articulado de diferentes componentes
interdependentes de software e hardware com o objetivo de produzir, armazenar,
recuperar, acessar, atualizar e trocar informages necessarias para sustentar processos de
negocio.

Nos dias atuais, a maior parte das tarefas realizadas no cotidiano das
organizagdes requer o uso de algum recurso de TI, adquirido ou desenvolvido para
apoiar um ou mais processos de negécio. Tipicamente, um recurso de TI € reconhecido
como um equipamento ou um artefato de software, mas ele pode também estar
relacionado a facilidades de comunicago, instalagGes fisicas ou pessoas alocadas para
prestar suporte a usudrios. Desta forma, um recurso pode ser, por exemplo, uma estagéo
de trabalho que opera em rede local, um modem ou link de comunica¢8o, um sistema
operacional, uma base de dados ou um sistema de aplicag8o, assim como os analistas e

programadores envolvidos em desenvolvé-lo e/ou dar manutengfo ao cddigo produzido.



Apesar da TI prover recursos empregados em um leque cada vez maior de
tarefas presentes em toda a cadeia de valor de uma organizagéo, a disponibilidade destes
recursos os tem tornado algo tfo corriqueiro que, por vezes, fica comprometido seu
reconthecimento como componentes estratégicos para a atividade-fim da empresa ou
corporagdo, que, em decorréncia, os vé como uma commodity. Entretanto, vem se
fortalecendo o entendimento de que a informag&o — e, por conseguinte, a tecnologia que
lhe da suporte — constitui um ativo de valor estratégico para as organizagdes
contemporéneas € o reflexo disto pode ser observado no desenho de organogramas nos

quais o setor da TI figura em posigéo de linha, ao lado de é4reas centrais para o negdcio.

2.2.1 A TI como Componente Estratégico

Ao longo dos tltimos séculos, alguns conceitos habituais do jargdo militar foram
assimilados pelo cendrio empresarial para a formula¢8o de suas praticas de gestdo. Os
termos estratégia, tatica e misséo séo bons exemplos deste efeito.

O conceito de estratégia ganhou destaque na teoria militar notadamente a partir
do século XIX, em razio de discussdes fomentadas por tedricos da guerra, como Jomini
e Clausewitz. Neste contexto, o significado do termo refere-se a forma como forgas
militares sfio aplicadas com o propésito de oferecer oposigdo a algum inimigo
(LEONHARD, 2000).

Segundo CHIAVENATO (2000), a estratégia empresarial pode ser entendida
como um conjunto de objetivos e politicas definidos de modo a orientar o
comportamento de uma organizag@o no longo prazo. Inserida em uma estratégia, a tatica
corresponde a um esquema especifico, que emprega determinados recursos da
organizagdo para atingir metas parciais, que contribuem para um objetivo mais amplo,
definido por alguma estratégia. Assim, um Plano Diretor de TI, elaborado para um
periodo de cinco anos, por exemplo, é um documento que pode ser entendido como a
representagdo de uma estratégia para esta drea e um Plano Anual, como exemplo de
documento que expressa diretrizes taticas de uma empresa, que determinam a¢des a
serem executadas nos préximos 12 meses, em conformidade com objetivos elencados
no Plano Diretor.

A misséo de uma organizagdo esta intrinsicamente ligada & sua atividade-fim e
deve traduzir o objetivo de sua existéncia e um propdsito a ser atingido, que pode estar
associado a produtos ou servigos que ela fornece, a clientela que deseja abranger ou a

tecnologias e capacidade de produgdio. Na Microsoft, por exemplo, a missdo da empresa



foi enunciada da seguinte forma: “ajudar pessoas ¢ 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
acgdo sejam muito bem tragadas, a fim de contribuirem para o cumprimento da misséo da
organizagdo e permitirem a concretiza¢fo da visdo declarada para ela.

A visdio de uma organizagfo reflete como os seus dirigentes desejam que ela seja
reconhecida no futuro. A partir de valores e metas declarados nesta visfo deriva-se o
planejamento estratégico, que tem como propédsito descrever como se pretende agir para
transformar tal futuro em realidade. Nas modernas organizagdes, a contribuigéio da area
de TI para a governanga corporativa tem recebido acentuada importincia como meio de
aliar a viséo a estratégia, agregando maior eficiéncia aos processos e possibilitando o
cumprimento de metas de faturamento, qualidade, competitividade, enfim, resultados de
desempenho que conduzam as organizagdes a uma posigdo de distingfio, a frente de seus
concorrentes (SANCHEZ, 2006).

Assim, a gestdo de recursos de TI — fisicos, financeiros ¢ humanos — vem,
gradualmente, sendo reconhecida como um fator estratégico para a criagdo de um
diferencial para o negécio e, mesmo no dmbito de organiza¢Ges governamentais, onde a
competitividade nfo € questfio capital, os gestores ptblicos tém sido exigidos quanto ao
gerenciamento da 4rea de TI de forma a possibilitar redugiio de custos e, sobretudo,
otimizag&o no uso compartilhado de recursos, maximizando a eficiéncia e a capacidade
desta area para suprir demandas corporativas.

- Para fortalecer o poder de competigéo e inovagéo, o uso eficente da tecnologia é
fundamental para qualquer tipo de negécio. Como comentado por CHIAVENATO
(2000), a tecnologia influencia a estrutura ¢ a dindmica das organiza¢gdes na medida em
que prové condigBes favordveis para a execugdo de operagdes necessarias para que
sejam obtidos os resultados esperados. Recursos como sistemas de suporte a decisdo,
mecanismos de inteligéncia de negécios, produtos para gestfio integrada, ambientes
colaborativos e ferramentas de gestdo do conhecimento tém sido usados com frequéncia
a favor da estratégia empresarial e convergem para um mesmo foco: prover solugdes
eficientes e a custos aceitdveis, que permitam as organizag¢des utilizar o enorme volume
de informagdo, disponivel a partir de uma série variada de fontes de dados,
transformando-o em conhecimento aplicado ao negécio.

Neste ponto, faz-se necessario considerarmos o conteudo extraido de referéncias

que abordam a disting8o entre trés conceitos fortemente relacionados: dado, informag&o



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 formagfo de um juizo ou resolugéo de um problema. O dado é&,
essencialmente, destituido de contextualizagdo ou interpretacéo.

A informagdo 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 informagdo empresta “forma” aos dados, que sdo comunicados
entre emitente e receptor de acordo com as crengas, percepgdes e intengdes de ambos.

Normalmente, a criagfo da informagdo envolve a combinagdo de dados
provenientes de diferentes fontes e a identificagdo de elementos de interesse para o
contexto observado. Assim como o dado serve de matéria-prima para a criagdo da
informagdo, esta € o elemento necessario para gerago do conhecimento.

O conhecimento € intrinseco as pessoas e resulta de processo mental que se
estabelece com base em informag¢des que o individuo dispde para solucionar
determinado problema ou situagdo. Estd, essencialmente, associado a experiéncia
individual e & pratica de vida de cada pessoa e constitui recurso cujo volume aumenta
cOom O uso

Sem duavida, a economia atual gira em torno do conhecimento. Organizagdes
lideres em seus respectivos segmentos reconhecem a importincia fundamental de
identificar, selecionar, buscar e administrar contetido relevante a partir de muitas e
diversificadas informagdes, extraindo dessas novos conhecimentos aplicdveis ao

negocio, a fim de utilizd-los eficientemente e se manter no mercado de modo

sustentavel.
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Figura 2.1 — Estagios de Maturidade da Fun¢io de T1

Neste panorama, observa-se que o enfoque da gestdio de TI, antes muito voltado
a fatores de custo, estd sendo gradualmente deslocado para a apreciagfio de indicadores
de valor estratégico para o nego6cio, derivados de servigos que o setor de TI de uma
organizagfo entrega (ou pode entregar) as unidades de linha. Sob este enfoque, um dos
pfincipais desafios de executivos responsaveis por setores de TI consiste em evidenciar
que as ag¢des encetadas em sua area sdo executadas em fungfo da estratégia de negdcio
tragada para a organizagdo e retornam valores identificaveis por meio de resultados que
ndo estdo, necessariamente, atrelados a perspectiva financeira, tradicionalmente
utilizada para medir o desempenho corporativo.

O gréfico da Figura 2.1 (HP, 2003, SALLE, 2004) ilustra os estigios habituais
de evolugdo do papel da TI em organizagdes que se mobilizam para implementar
projetos de Governanga de TI. O grafico mostra trés estagios tipicos, que correspondem
a niveis crescentes de maturidade da fungéo de TI:

o Estigio 1 — énfase no Gerenciamento da Infra-Estrutura
(Information Technology Infrastructure Management - I'TTM)
Neste estagio, a TI opera na organizagfo como uma unidade que fornece produtos de
tecnologia (aplicativos, sistemas, programas, relatorios), com ag¢les centradas,
exclusivamente, no controle dos itens que compdem sua infra-estrutura;
o Estagio 2 — énfase no Gerenciamento dos Servigos de T1
(Information Technology Service Management - ITSM)
Neste nivel de maturidade, as equipes de TI passam a entender que a organizagfo deve

reconhecer seu setor como uma unidade que prové servigos; o Gerenciamento de
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Servigos assume papel capital na orientagdo do planejamento e entrega de servigos,
bem como na negocia¢do de acordos de nivel de servigo (internos e externos) que
possibilitem o atendimento da demanda dos clientes da TI; e
¢ Estagio 3 — ¢nfase na Governang¢a de TI
(Information Technology Governance - ITGov)

Nas organizag¢des onde a maturidade da fungfio de TI alcangou este estigio, ela esta
alinhada a Governanga Corporativa e ¢, efetivamente, reconhecida como uma unidade
estratégica, que atua em estreita parceria com os demais setores de linha, contribuindo
para habilitar novas oportunidades de negécio e imprimir agilidade de adaptagdo
sempre que mudangas de ambiente assim o exigem.

O entendimento de que a TI é um componente de alto valor para a consecugdo
da estratégia definida pelas corporagdes é uma tendéncia que vem se fortalecendo, como
comprovam pesquisas como a realizada pelo Instituto de Governanga de TI (ITGI,
2003), entidade que entrevistou 276 profissionais que ocupavam cargos executivos de
CEO (Chief Executive Officer) ou CIO (Chief Information Officer) em organizac¢Ses de
diferentes segmentos (finangas, governo, telecomunicagdes, TI, indistria e varejo),
baseadas em 21 paises da América do Norte, América do Sul (Brasil, inclusive),

Europa, Asia e regifo do Pacifico.

£ muito importante

E bem importante
8o sei dizer
Nao € muito importante

Nao é importante

Figura 2.2 — Importincia da TI para a Estratégia da Organiza¢io

Como ilustram as Figuras 2.2 e 2.3, um percentual de 91% dos executivos
considerou a TT efetivamente relevante para a estratégia de negécios de sua empresa,
sendo que na distribuigdo por segmento de negdcio este valor ficou acima de 95% em
organizagbes do setor financeiro e instituigdes governamentais, cuja populagdo de

individuos entrevistados representou, respectivamente, 35% e 21% da amostra total.
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Figura 2.3 — Importincia Estratégica da TI por Segmento de Negb6cio

2.2.2 Evoluindo da Retaguarda para o Centro das Decisoes

O escopo das atividades de gerenciamento de ambientes de informagéo
modificou-se radicalmente em consequéncia da evolugdo da TI, desde os primeiros
computadores de uso comercial até as tecnologias utilizadas nas instalagGes de hoje.

Nos dias atuais, complexas solugBes tecnologicas exigem a assimilagiio de
metodologias € melhores praticas, para gerenciar adequadamente um parque cada vez
mais diversificado de recursos de infra-estrutura, que precisam ser configurados para
habilitar servigos que sustentarfio processos de negdcio, dando-lhes maior eficiéncia.

A década de 60 foi marcada pela atua¢do inovadora de empresas como IBM,
DEC ¢ Control Data, que ocupavam posicdo de notério destaque com relagdo ao
conhecimento tecnologico. Como ilustrado na Figura 2.4, o gerenciamento de TI, aquela
época, tinha como foco o controle do sistema computacional, ai incluidas a operagéo de
todo o hardware instalado € a execug¢do de programas, normalmente processados de
modo sequencial e organizados em lotes de instrugBes, no estilo caracteristico de
processamento batch. As solugdes e inovagdes de hardware e sofiware que se seguiram
a partir de entfio impuseram mudancas significativas aos ambientes de processamento e
determinaram novos atributos para seu gerenciamento.

Os projetos precursores que resultaram nas mdaquinas ENIAC (Electronic
Numerical Integrator And Calculator — Sperry Rand - 1946) e UNIVAC (Universal

Accounting Calculator - Bell Laboratories — 1952) foram desenvolvidos tendo como
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Figura 2.4 - Evolucéo dos Cenarios de TI e Focos de Gerenciamento

Contudo, a demanda de processamento das empresas e industrias apontava para
a necessidade de equipamentos para uso geral, nfo restrito a aplicagdes e linguagens
cientificas. Assim, em 1964, o equipamento System/360 (S/360), projetado pela IBM,
foi anunciado como solugdo de propoésito geral, dai sua designagéo, alusiva aos 360
graus que um compasso pode descrever.

O langamento do S/360 representou uma inovagfo tecnoldgica de grande
impacto para a época, pois, além de exigir mudangas no arranjo da infra-estrutura fisica
para receber os novos componentes periféricos do hardware, trouxe o desafio de operar
e manter o sistema operacional OS/360, desenvolvido especialmente para aquela
méquina e que incorporou ao cendrio de processamento os conceitos de compatibilidade
e disponibilidade, inéditos até entdo (SCHIESSER, 2002).

Com a compatibilidade assegurada, diferentes modelos da “familia” S/360
podiam rodar o mesmo sistema operacional e usar os mesmos periféricos, o que
possibilitava que clientes da IBM comecassem suas operagdes com pequenos
equipamentos e pudessem escalar para configura¢gdes menos modestas, acrescentando

méquinas de acordo com suas demandas de processamento.

14



As instalagdes tipicas deste periodo se caracterizaram pela operagdo de
equipamentos mainframes, assim denominados por concentrarem em grandes gabinetes
de metal (os frames) todo o cabeamento e circuitos internos da unidade central de
processamento (CPU — Central Processing Unit) e periféricos a ela conectados
(unidades de controle para leitoras, perfuradoras e selecionadoras de cartfo,
impressoras, unidades de disco, unidades de fita magnética etc). A operago destes
equipamentos exigia generosos espagos para acomodar o hardware e tinha como
propésito o processamento de elevados volumes de dados, realizado com base em
processos batch, ou seja, processos organizados em lotes e executados de forma
automdtica e sequencial.

A atuagfio da TI nas décadas de 60 e 70 teve como foco a operagdo de Centros
de Processamento de Dados (CPD), ambientes que, como indica a designag#o,
cenfralizavam a coleta, critica e atualizagdo de dados que alimentavam sistemas de
informag@o desenvolvidos para apoio a tarefas da organizagdo. O processamento era
quase todo executado a partir de lotes de documentos preenchidos, cujos dados eram
transcritos por digitagdo para compor arquivos de entrada para aplicagGes tipicas, como
folhas de pagamento e fechamentos contdbeis. A informagfio resultante do
processamento era entregue aos usuarios, via de regra, na forma de relatérios, ordenados
segundo um ou mais critérios pré-estabelecidos, sem requisitos para qualquer
tratamento elaborado de suporte a deciséo.

O CPD era, portanto, o setor central de TI de uma organizag&o, no qual residiam
todos os dados da empresa e, em caso de sinistro, a recuperagio deste ambiente
consistia na restauragio das bases de dados em outro local, com eventuais
reprocessamentos. Para assegurar condigSes 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
escritorio da organizagio, o que contribuia para um certo distanciamento social dos
especialistas desta area em relago & convivéncia com os demais membros da empresa e
reforgava, de certa forma, a imagem do CPD como um setor “caixa-preta”, no qual eram
inseridos dados de entrada que, apds algum tipo de processamento definido pelos
técnicos, transformavam-se em relatérios ou conteudo de telas de caracter, exibidas em
terminais de fosforo verde.

Neste cendrio, ndo era usual a participagéo ativa de gerentes de CPD no processo

de tomada de decisdo da empresa. Entretanto, estes profissionais asseguravam o suporte
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tecnologico necesséario ao negoécio, conhecendo profundamente cada aspecto da infra-
estrutura operacional sob sua responsabilidade (WEILL, BROADBENT, 1998). As
rotinas de processamento - em geral, formalmente documentadas - favoreciam a
programagfo e priorizagdo de tarefas com possibilidade de execugfio simultinea e
alocagdo equilibrada dos recursos necessarios a cada uma.

A necessidade de equacionar o crescimento constante - em tamanho e em
criticidade - de bases de dados acessadas por aplicagdes on-/ine, bem como a imposigio
de desenvolver e manter os programas que as atualizavam e promover mudangas na
configura¢do do hardware a fim de possibilitar expansGes requeridas para obter melhor
desempenho, determinaram, desde cedo, a adogfio de uma estrutura bem organizada
para a execugo das tarefas no ambiente da TI de entdo. Nos  procedimentos  de
operagfio executados sob a tutela dos CPDs eram observadas criteriosas recomendagdes
que podem ser consideradas como origem de algumas importantes disciplinas de gestéo,
como, por exemplo, o gerenciamento de capacidade, de disponibilidade e de seguranga
e continuidade do negécio, hoje disseminadas por diferentes cddigos de melhores
préticas para a TL.

A despeito do desenvolvimento acentuado que experimentou a industria de
software nos anos 70 - com consecutivas ondas de evolugfo de sistemas operacionais,
programas aplicativos e gerenciadores de bancos de dados - e do langamento de
computadores de médio porte (midrange) e de novos mainframes oferecidos para
processar e armazenar volumes de dados cada vez maiores, podemos afirmar que o
perfil do ambiente corporativo de computagfio permaneceu essencialimente o mesmo até
o inicio dos anos 80, quando o custo de componentes de hardware iniciou uma queda
vertiginosa, com a proliferagcdo de computadores pessoais (Personal Computers - PCs) e
de sistemas de redes locais (Local Area Networks - LANS).

A conjuntura das LANSs e do hardware a baixo custo revolucionou a infra-
estrutura de TI, que se estendeu para além dos CPDs, populando com micro-
computadores dreas de escritério onde antes havia apenas terminais periféricos
destinados exclusivamente ao acesso remoto aos mainframes. Os usuarios de TI,
apoiados por micros-computadores dotados de processadores dedicados e éarea de
armazenamento (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 informag8o, compelindo os profissionais desse setor -
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desenvolvedores de aplicagdo e especialistas de suporte e produgéo - a trabalhar sob
uma nova ordem.

Assim, no final dos anos 80 e ao longo da década de 1990, a arquitetura de TI
experimentou transformagdes radicais e o padrio mainframe, no qual o acesso a dados,
l6gica da aplicagfo e controle de transag¢des eram resolvidos em uma tnica camada, foi,
gradualmente, cedendo espago a solugdes 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 operagdes no emprego intensivo de tecnologias utilizadas na Internet,
que surgiu como a grande rede mundial de computadores. Comegaram também a
emergir aplicagdes para suporte a decisdo, que pudessem manipular o excepcional
volume de informagdo mantido em bases de dados corporativas, aplicando modelos
orientados a necessidades de inteligéncia especificas para o negdcio.

Como mostra a Figura 2.4, tais evolu¢es fizeram aumentar o nivel de
complexidade dos ambientes de TI, exigiram maior controle sobre aplicag¢des criticas e
gerenciamento mais eficiente quanto & capacidade de processamento e sforage de
servidores alocados a diferentes sistemas de informagfo. O gerenciamento, antes muito
centrado no monitoramento de dispositivos de rede, ampliou seu foco para administrar
bases de dados e equipamentos distribuidos, ocupando-se ainda de medidas quanto &
segurancga e integridade da informag&o.

Se por um lado, a complexidade de infra-estrutura do ambiente computacional
corporativo demandou necessidade de gerenciamento em nivel 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 usuarios e fez com que esta deixasse, definitivamente, os dominios dos CPDs e
comegasse a participar mais ativamente do cotidiano da organizag8o, adquirindo maior
visibilidade, vivenciando dificuldades setoriais e estendendo também ao tratamento de
problemas tépicos o emprego de solugdes por ela providas.

Conforme exposto por SCHIESSER (2002), as modificagdes que elevaram de
modo tfo acentuado o grau de complexidade dos ambientes de TI exigiram que as
equipes de especialistas - preparadas ou nfo - assumissem, em menos de 25 anos, no
periodo que corresponde as décadas finais do século XX, uma postura mais afastada do

perfil puramente técnico e mais préxima ao ambiente orientado a prestagdo de servigos.
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Hoje, o setor de T1 de uma organizagéo ¢ normalmente solicitado para servigos
que cobrem uma ampla gama de atividades, desde a instalagio ou configuracio de
equipamentos € programas para micro-computadores, até o monitoramento e
manutengdo de redes, suporte e freinamento de usudrios, abrangendo ainda, em algumas
organizagdes, o projeto e implementagfo de sistemas de informagfo, bem como a
operagdo e gerenciamento de roteadores, servidores, sistemas operacionais ¢ bases de
dados corporativas.

A necessidade de modelos de gerenciamento mais eficientes e custos reduzidos
de implementagdo para oferta dos servigos citados tem conduzido & adog¢fo de um
modelo de re-centralizagfio dos ambientes operacionais, a fim de prover maior
compartulhamento dos recursos de infra-estrutura. Tal estratégia tem incentivado a
operagdo de instala¢des do tipo DataCenter (Centro de Dados), que concentram em uma
mesma instalacfo fisica facilidades de infra-estrutura de TI destinadas a sistemas de
informagéo corporativos, principalmente aqueles identificados como criticos para uma
organizacfo.

O uso de DataCenters, de modo terceirizado ou em instalagdes da propria
organizagdo, tem se tornado freqiiente em razdo da possibilidade desta solugdo
assegurar niveis adequados de seguranga, de alta disponibilidade e de desempenho no
processamento € armazenamento de informagdes, bem como prover enlaces e circuitos
de comunicages, arranjos fisicos de refrigeragcio e fornecimento de energia para o
ambiente de operagdo e mecanismos de gerenciamento que permitem o controle e
acompanhamento das atividades executadas.

Desde a explosdo do uso comercial da Internet, vem se acentuando a
dependéncia estratégica dos processos criticos de negécio em relagdo ao emprego de
solugBes de tecnologia da informag#o, que, de modo irreversivel, assumiu fun¢des na
linha de frente das organizagdes, contribuindo com inovagfo e produtividade, junto aos
demais setores. Uma série de dispositivos inteligentes, que produzem e acessam
informagdo - inclusive de forma mével - t€m demandado novas arquiteturas para
aplicagdes e servigos de TI, determinando profundas mudangas no cendrio tecnolégico,
que exigem adequagdes no perfil de competéncias e na forma de trabalho dos
profissionais de TI, nas disciplinas de gerenciamento e, até mesmo, alteragdes nos
organogramas de empresas e na denominagfo atribuida ao setor de TI, motivadas pelo
surgimento de novos contextos de colaboragio entre as equipes deste campo de

conhecimento € especialistas da 4rea de negécios (SIMOES, 2006).
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2.2.3 Relacionamento com a Alta Administragdo

O reconhecimento da informagfo como um ativo de efetivo valor estratégico
atribuiu destaque ao papel desempenhado por diretores e gerentes de TI e levou as
corporagdes a uma reestruturagdo organizacional a fim de favorecer, cada vez mais, a
aproximagdo entre a gestiio estratégica e o uso da tecnologia de informagfo. Em
decorréncia 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, ndo incluido no grupo de
executivos que tracavam estratégias para a organizagdo - participa ativamente do
processo de tomada de decisdo, ao lado de representantes da alta administragdo. Como
responsavel pela gestdo do ambiente de TI, o CIO tem como propdsito basico assegurar
que os investimentos nesta 4rea representem retorno efetivo para a atividade-fim da
organizagfo, mitigando riscos e provendo estabilidade e agilidade de resposta para a
tomada de decis&o.

Atualmente, a sele¢fo deste tipo de profissional ndo se limita apenas a requisitos
técnicos e o peso de sua forinagfio académica tem se mostrado equivalente ao de outros
critérios. Além da experiéncia no setor de tecnologia, atributos como espirito inovador,
visdo de negocios, facilidade de comunicagdo com lideres das outras 4reas da
organizacio e capacidade de lideranga sfio extremamente valorizados por empresas que
buscam um executivo para exercer tal cargo (VIOTTO, CERIONI, 2005) e esperam que
ele atue como um estrategista, propondo solugdes inovadoras, promovendo mudangas,
assessorando e contagiando seus pares, liderando sua equipe e conduzindo projetos que
impulsionem a organizagéo no sentido de explorar novas oportunidades de negécio.

A convergéncia entre a TI e a estratégia empresarial condicionou o desenho de
um novo contexto organizacional, caracterizado por relacionamentos mais fortes entre o
responsavel por esta drea e os titulares de fungdes situadas em niveis de topo na
hierarquia das organizagGes, normalmente chamadas de cargos “C-Level” ou,
abreviadamente, “CxO”. Os executivos que ocupam tais cargos, além de definir agdes
relativas a seus setores, habitualmente reunem-se em comités ou conselhos para atuar de
forma conjunta, decidindo sobre questdes estratégicas, que afetam toda a organizagéo.

Tendo em vista que a TT estd presente em, praticamente, todos os setores de uma

organizagio, de vez que cada um produz, acessa, arquiva ou analisa informagdes
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mantidas com o suporte de solugles por ela providas, todo cargo CxO possui em seu
dominio de decisfo alguma intersecfo com a area de atuacfo do diretor-executivo de TI
(CIO). Contudo, dentre as varias designa¢des CxO mais frequentes nos organogramas
atuais (veja Tabela 2.1), dois cargos, em especial, tém fortalecido seu relacionamento
com este executivo-chefe: sdo eles o CEO (Chief Executive Officer) e o CFO (Chief
Financial Officer).

Tabela 2.1 — Cargos “C-Level”

CEO - [ Chief Executive Officer Responde publicamente pelas decisGes e posigdes
: assumidas pela empresa. Geralmente, é o presidente da

companhia.
CFO - | Chief Financial Officer |Responde pelo planejamento  financeiro, sendo,

normalmente, a segunda mais importante posi¢do na
hierarquia da companhia.

COO - | Chief Operating Officer Executivo-chefe responsavel pela execucfio de todas as
agBes das 4reas diretamente ligadas a atividade-fim da
companhia.

CIO - [ Chief Information Officer Responsavel pelo planejamento e implementagdio dos
servicos de TI que a companhia utiliza.

CTO - | Chief Technology Officer Executivo responsavel pela pesquisa e desenvolvimento

de novas solugdes tecnoldgicas. Normalmente, esta
subordinado ao CIO, mas, eventualmente, CIO e CTO
podem ser exercidos pela mesma pessoa.

CISO - { Chief  Information  Security | Responde pela seguranca da informagfio, elaborando
Ofiicer politicas internas referentes ao uso de recursos como
enlaces e conexdes de redes e sistemas de comunicagio
utilizados na companhia. Eventualmente, esta fungfo pode
ser exercida cumulativamente com as atribuicdes de CSO.
CSO - | Chief Security Officer Responde pela seguranca orgénica da companhia, ou seja,
assegura a integridade fisica das instalagBes por meio de
controle de acesso, sistemas de vigildncia etc. CSO e
CISO as vezes sfio exercidos por um mesmo titular.

CKO - | Chief Knowledge Officer Trata do capital intelectual da companhia, identificando
competéncias individuais e orientando o desenvolvimento
de uma base de conhecimento organizacional.

CNO - | Chief Networking Officer Ocupa-se da rede de relacionamentos sociais, de modo a
identificar e aproximar pessoas (internas e externas a
organizagdo) cujo trabalho em conjunto pode ser 1til a
atividade-fim da companhia.

CCO - | Chief of Compliance Officer Assegura o cumprimento de leis e também de politicas
internas por parte de todos os membros da companhia.

FONTE: Trabalho Original

O CEO ¢ o cargo de mais alto nivel do quadro funcional, normalmente — mas
nem sempre — nomeado como o Presidente da organizacgdo, responsavel maior pelas
consequéncias de todas as decisdes relativas & mesma e formulador dos objetivos
estratégicos que devem ser alcangados. Em alguns casos, o titular deste cargo acumula

também a funco de Chairman, que tem a incumbéncia de exercer a lideranga e
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coordenagdo de agdes gerenciais no ambiente da empresa. Cabe ao Chairman, a partir
da visdo corporativa definida pelo CEO, estabelecer agendas para reunides com os
demais CxOs, conduzir agdes conjuntas e reunides de comités, bem como conduzir
encontros com acionistas da empresa ou organizagéo.

O titular do cargo de CFO estd incumbido de zelar pela satde financeira da
organizagdo, atuando como o responsavel pela gestdo de riscos, planejamento de
recursos financeiros e controle dos registros contdbeis e fiscais. A Lei Sarbanes-Oxley
(SOX), promulgada em 2002, afeta todas as empresas que negociam ou pretendem
negociar suas a¢des nas bolsas de valores norte-americanas e as exigéncias por ela
impostas t€m evidenciado a importincia de uma infra-estrutura de TI eficiente para a
adequagdo das organizagdes aos requisitos exigidos, objetivo que tem solicitado
intensamente a agdo conjunta de CIOs e CFOs para ajustarem sistemas e processos de
negocio.

O CFO ¢, tipicamente, um cargo subordinado ao CEO. Quanto ao CIO, ainda
ndo ha um consenso com relagdo a posicdo 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 responsaveis por outras unidades de negdcio de
sua organizagéo.

Dados recentemente coletados em pesquisa anual efetuada com executivos
seniores de TI (CIO-MAGAZINE, 2006) parecem confirmar este desenho de
organograma, tevelando 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 individuos afirmaram que tém assento permanente em
comités de gestdo executiva de suas organizagGes, atuando na tomada de decisdo em
posi¢do de igualdade com os demais CxO.

Em decorréncia da crescente diversidade de técnicas, metodologias, padrdes,
equipamentos, solugdes integradas e ferramentas de aplicagéo introduzidas no cendrio
de TI, os CIOs tém sido continuamente exigidos no sentido de estarem aptos a tragar
planos eficientes e alinhados com a misséo corporativa, segundo uma percepgéo focada
ndo somente na infra-estrutura operacional para processamento, seguranga €

armazenagem da informagdo, mas também no capital intelectual da forga de trabalho
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disponivel e, sobretudo, nas necessidades de inteligéncia e produgdo de conhecimento
que devem ser incorporadas ao negbcio.

O relacionamento estreito e a atuagéo conjunta do CIO com administradores
seniores de outros setores reduz sensivelmente os riscos da organizagio decidir de modo
equivocado ao estabelecer niveis de custeio para recursos de tecnologia a serem

empregados no suporte a processos de negocio.

2.3 Governanca de TI

A gravidade dos escandalos empresariais do inicio deste século despertou a
relevéincia do tema Governanga de TI, pois tornou evidente a necessidade de agilidade
no alinhamento entre a Tl e a 4rea de negoécios, condi¢do exigida para que as
organizagdes pudessem se adaptar em tempo hébil & criagdo de novas regulamentagdes,
como a lei norte-americana Sarbanes-Oxley (SOX) e o acordo Basiléia II
(SILVERMAN, 2004, MARLIN, 2005, UNIBANCO, 2006) que, com o propdsito de
proteger contra fraudes contdbeis os acionistas e investidores de empresas de capital
aberto, atribuiram, explicitamente, responsabilidades legais a diretores-executivos,
incumbidos de definir, avaliar e monitorar a eficicia de controles internos e
demonstrativos utilizados em suas organizagdes.

Para corporagdes do segmento bancério, este esforgo de adequagio (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 manutengdo no codigo de diversos
sistemas de informag8o, de modo a implantar mecanismos de controle interno mais
eficientes e atender a exigéncias legais mais rigorosas, particularmente associadas a
procedimentos de protegdo, preservagdo e recuperagdo de informagdes vinculadas a
demonstrativos financeiros das organizagdes. No Brasil, a legislagdo normativa quanto
ao assunto (BANCO CENTRAL, ResolugGes 2554 ¢ 2817 e SUSEP, Circular 249)
possui exigéncias semelhantes para as instituigdes de capital nacional e o mesmo
impacto ja se evidencia sobre as organizagdes do pais.

Os requisitos legais decorrentes das regulamentagdes que definiram uma nova
ordem para validagdo da saide financeira de grandes empresas afetaram,

principalmente, a estrutura dos sistemas de informagfo destas organizagdes, exigindo a
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adapta¢do e maior monitoramento das rotinas de execugdo € ajustes nos procedimentos
de gestdo dos recursos de TI. Segundo estimativas (FUSCO, 2006), as cifras
movimentadas mundialmente para implanta¢do de projetos de Governanga de TI em
organizagdes de diferentes segmentos estariam perto de alcancar, em 2006, o expressivo

montante de US$ 6 bilhdes (seis bilhdes de dolares).

Figura 2.5 — Objetivos da Governanga de TI (Adaptada de ITGI, 2005)

Assim, os principios da Governanga Corporativa estenderam-se aos ativos da
area da TI, sob a responsabilidade legal de diretores-executivos incumbidos de
organizar tecnologias, dados, sistemas de informag#o e infra-estrutura de instala¢Ges e
pessoal com o objetivo de conseguir obter, efetivamente, o propalado “alinhamento”
entre TI e negdcios, ou seja, solu¢des de TI projetadas para prover, com eficiéncia e
tempestividade, condigdes adequadas para a execugdio das atividades-fim da
organizagdo, equilibrando riscos e retorno de investimento.

Segundo o ITGI (2001), a Governanga de TI integra a Governanga Corporativa,
¢ de responsabilidade do comité de diretores executivos e consiste em estruturas e
processos organizacionais e de lideranga que assegurem que a TI sustenta a estratégia e
alcanga os objetivos definidos pela organizagdo (ITGI, 2001). No entendimento de
PETERSON (2004), Governanga de TI ¢ a atribuigdo de direitos e responsabilidades de
tomada de decisdo aos stakeholders de uma organizag#o, acrescida de procedimentos e
mecanismos para executar € monitorar decisdes estratégicas sobre a TI.

No rastro da intensa exposi¢do que o tema Governanga de TI tem recebido,
muitas empresas de soffware vislumbram oportunidades para comercializar produtos e
servicos que, pretensamente, podem acelerar sua implantagdo e reduzir os prazos de

adequagdo. Entretanto, quando uma organizagfo decide pela adogdo de um modelo de
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governanga, os esfor¢os ndo se restringem a atualizagdo ou manutencio de solugdes
tecnoldgicas, mas referem-se a mudangas na organizago, que podem exigir, por vezes,
o desenho de novas estruturas funcionais.

Pelas definigdes de WEILL e ROSS (2004), as a¢des da governanca de TI
devem observar a adequada especificagio dos direitos decisérios e niveis de
responsabilidade, a fim de incentivar e orientar a utilizagdo eficiente de recursos
tecnologicos para apoio aos processos de negocio da organizagdo. Sua implantagdo
envolve respostas para questdes que permeiam todos os niveis de deciséio, como mostra
a Figura 2.5, que ilustra também os objetivos que podem ser definidos como
fundamentais para a Governanga de TI (ITGI, 2001, 2005):

a) Alinhamento estratégico com o negécio: definir uma estrutura organizacional e
respectivas competéncias para decidir sobre questdes atinentes a recursos desta
area, sempre a luz dos objetivos definidos para o negécio;

b) Gestdo de riscos: prover e manter processos de TI que assegurem permanente
conformidade a legislagdo em vigor e propiciem a mitigagéo de riscos;

c) Gestido de recursos: identificar, selecionar, utilizar e monitorar tecnologias,
processos, instalagdes e competéncias e habilidades de pessoas, gerenciando tais
recursos com o proposito de suprir demandas do negécio com a médxima
eficiéncia e desempenho;

d) Entrega de servigos: prover servicos que possam agregar valor ao negdcio por
meio de solugdes obtidas a custos compativeis com os investimentos possiveis; €

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

mantenham equilibrio favoravel com relagfo aos riscos, buscando demonstrar a

efetividade de tal resultado por meio de indicadores reconhecidos pela

organizagfo, conotados, por exemplo, a indices de desempenho, lucratividade,

eficiéncia ou produtividade.

2.3.1 Cendarios de Decisido

No modelo de gestdo caracteristico de.épocas passadas e existente, ainda hoje,
em organizagdes sem iniciativas efetivas de governanga, as decisdes sobre projetos que
envolvem recursos de TI sfio, geralmente, tomadas pelos proprios especialistas desta
area, que detém conhecimento sobre aspectos técnicos mas, normalmente, desconhecem

detalhes concernentes a dindmica do negécio de sua organizagdo.
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Figura 2.6 — Cenarios de Decisiio para a Governanc¢a de T1

Estabelecer uma estrutura adequada para o exercicio dos direitos de decisdo
referentes & TI é um imperativo para a implantagdo da governanga desta area de
conhecimento. Conduzido sob a coordenagdo de WEILL ¢ BROADBENT (1998),
pesquisadores do Centro de Pesquisa para Sistemas de Informagdo do Instituto de
Tecnologia de Massachusetts (CISR/MIT) 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 decisdes de TI sdo normalmente
tomadas considerando a inter-relagfo de cinco cendrios-chave, ilustrados na Figura 2.6:

a) Principios de TI;

b) Arquitetura de informagéo;

¢) Infra-estrutura de TT;

d) Aplicagdes de negbcio; e

e) Investimentos em T1.

As decisdes relativas aos principios de TI dizem respeito & enunciagdo de metas
de alto nivel afetas ao setor, em seu papel como habilitador de solugGes estratégicas de
valor efetivo para o negdcio. Normalmente, os principios sdo enunciados sob a forma
de um Plano Diretor, que reflete 0 modo como a TI deve ser empregada no negécio,
definido, 6bviamente, em consondncia com os objetivos tragados para a organizagéo.

Podemos citar como exemplos de principios de TI a utilizagdo de padrdes
abertos e o desenvolvimento de solugdes com reuso de componentes de cddigo. Os

principios definem, em suma, diretrizes de alto nivel que expressam o comportamento
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que a organizacgio espera da TI e também os resultados esperados dos recursos de
hardware e software utilizados nas solugdes propostas.

O cenério da arquitetura de TI compreende, basicamente, decisdes relativas a
politicas de padronizag8io, integragdo e identificagdo de informagles e sistemas
relevantes para o neg6cio, com o propdsito de organizar 16gicamente todos os elementos
das opg¢0es tecnoldgicas selecionadas para uso. Os requisitos de arquitetura vinculam os
principios de TI a componentes de infra-estrutura identificados como necessarios para
tornar tais principios operacionais.

A infra-estrutura reflete a capacidade da TI como vetor de solu¢gdes (WEILL,
ROSS, 2004) e inclui a identificagfo, sele¢do e configuragdo de recursos — fisicos,
humanos e tecnolégicos - necessarios para habilitar servigos de TI que possam atender a
maltiplas aplicagdes, visando, -sobretudo, -a redugiio de custos € a otimizagio na
utilizagdo de cada componente ou servigo. Neste contexto, estdo inseridas, por exemplo,
decisdes sobre a possibilidade de terceirizagdo de servigos, estudos sobre expansdo da
capacidade de processamento, contratagdo de solugdes para continuidade e recuperagéo
do negdcio etc.

Em raz8o da complexidade e diversidade de recursos que manipula, o cendrio de
infra-estrutura requer decisdes bem articuladas com as necessidades das aplicagSes de
negdcio e com os recursos financeiros disponiveis, de forma a obter solugSes eficientes,
a custos compativeis com os investimentos programados pela organizagdo € com as
expectativas de retorno a eles associadas.

A tomada de decisfio no cendrio de aplica¢Ges de negécid condiciona o valor
efetivo da TI e requer conhecimento especifico para confrontar as necessidades das
unidades de negdcio e o potencial de retorno oferecido por solugdes de tecnologia da
informag#o as quais, por vezes, exigem inovagdo e mudangas nos processos em vigor na
organizagfo.

A partir da identificagio das necessidades de negdcio e do cruzamento com 0s
recursos de infra-estrutura existentes para sustentar os projetos propostos pela TI,
surgem as questdes relativas a outro dificil cendrio de decisfo: os investimentos em TI.

Para uma organizagdo preocupada com a boa governanga de sua TI, €
fundamental que a gestdo do orgamento destinado a investimentos nesta drea seja
exercida & luz de um portfolio de projetos, elaborado de forma a permitir a classificagéo

das iniciativas quanto a prioridade.
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As decisBes sobre quanto, como ¢ quando investir em TT representam, talvez, o
cendrio que produz maior visibilidade para esta drea e aquele mais sujeito a
controvérsias, em decorréncia da necessidade de conciliag8o de percep¢des € interesses
de diferentes setores, com o proposito de estabelecer uma escala de priorizagfo para
atender objetivos que a organizagfo considera estratégicos.

Ao apresentar as principais questes relacionadas & tomada de decisfo deste
cenario, a obra de WEILL e ROSS (2004) aborda aspectos particularmente interessantes
para organizac¢les que nfo possuem fins lucrativos, contexto do estudo de caso descrito
neste trabalho. A Tabela 2.2 (WEILL, ROSS, 2004) mostra algumas questdes tipicas
consideradas em cada cenario de decisfio da Governanga de T1.

Tabela 2.2 — Questdes Tipicas dos Cenarios de Deciséio da Governanca de TI

Como opera a organizagéio ?

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

Quais os comportamentos desejaveis para a T ?

Como sera efetuado o custeio das atividades de TI ?

Quais sfo e como se relacionam os processos centrais de negdcio ?

Como as informacgdes devem ser integradas ?

Quais os imperativos de TI necessarios para assegurar esta integracfio ?

Quais atividades devem ser padronizadas na organizacfo para suportar o esforco de integragéo ?

Que opgdes tecnoldgicas balizarfo as iniciativas de TI 7

| Quais servigos de infra-estrutura sfo criticos para a atividade-fim da orgnizagéio ?

Quais requisitos de infra-estrutura devem ser estabelecidos para atender todos os diferentes setores
da organizagfio ? Existem requisitos especificos de algum setor ?
Que servigos devem ser terceirizados ?

Como devem ser efetuadas as aquisi¢Bes necessarias para manter atualizada a infra-estrutura ?

Quais as oportunidades de negécio ainda ndo exploradas ?

A adogo de uma solugo inovadora justifica riscos de investimentos?

A solugfio estd em conformidade com os padrSes de arquitetura ?

Quais sfo os projetos de TI que compdem o portfélio da organizacfo ?

Quem sfo seus responsaveis ?

Qual a prioridade de cada projeto em relacio aos objetivos estabelecidos para a organizagfo?

Como serfio controlados os recursos financeiros distribuidos para o custeio de cada projeto ?
FONTE: WEILL, ROSS (2004)
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2.3.2 Estilos de Governanca de TT

Os estudos desenvolvidos por WEILL ¢ BROADBENT (1998) ¢ WEILL e
ROSS (2004) identificaram seis estilos que traduzem a forma como sdo tomadas as
decisdes-chave relacionadas & TI no mundo corporativo. Para caracterizar mais
claramente o perfil de cada estilo, os autores os nomearam utilizando a correspondéncia
com regimes de governo.

No estilo denominado Monarquia de Negécio, executivos da area de negocios
que atuam em altos escaldes (normalmente, os CEOs) reunem-se em estruturas de
colegiado, como comités ou conselhos, para decidir sobre questdes que envolvem a TT e
a organizagdo, como um todo. O executivo-chefe de TI (CIO) participa deste grupo com
equivaléncia de decisfio com os demais colegas.

As decisbes do regime Monarquia de TI, por outro lado, sdo tomadas
exclusivamente por administradores técnicos desta éarea, com representatividade
corporativa ou presenga distribuida na organizagéo, dentro da estrutura de cada unidade
de negdcio.

O modelo do Feudalismo reproduz um cendrio de interesses locais, onde as
decisGes ocorrem, tipicamente, em fungfo das necessidades de cada unidade de negécio,
dificultando a visdo corporativa.

Os direitos decisorios exercidos segundo o estilo do Federalismo envolvem
representantes do-alto escaldo e também representantes das unidades de negécio, o que,
normalmente, compromete a objetividade da discussfo, pois o foco do primeiro grupo &
mais estratégico, enquanto o segundo geralmente considera questdes do plano tatico.
Executivos de TI podem participar como membros de ambos os conjuntos de
tomadores de deciséo

Neste modelo, o compartilhamento dos recursos financeiros que a organizagéo
dispde para TI tende a sofrer distor¢des, pois a busca por melhores resultados ocorre de
modo isolado, com pouca ou nenhuma sinergia entre as unidades.

O Duopolio de TT é um arranjo constituido por apenas dois grupos de decisores,
um composto por CIOs e outro por executivos de outras dreas (comercial, financeira,
administrativa), lideres de unidades de neg6cio ou usuérios de sistemas disponibilizados
pela TI para uso na organizagfo. Ao contrario do modelo federalista, a representagdo
nos grupos do duopdlio ndo admite mescla entre membros com atuagfo central na

organizagdo (alta geréncia) e aqueles alocados localmente, nas unidades de negdcio.

28



Em outras palavras, o federalismo permite a participagio tanto corporativa como local,
enquanto o duopo6lio permite uma ou outra.

O modelo de Anarquia corresponde a um cendrio onde cada unidade de negocio
ou usuario final decide sobre seu ambiente de TI, ndo havendo visdo global da
organizagao.

Os resultados obtidos nos estudos dos referidos pesquisadores (WEILL,
BROADBENT e ROSS) constataram que nfo existe um estilo Gnico a ser adotado para
a Governanga de TI e que este pode variar em fungdo dos cendrios de decisdo. A maior
parte das organizagdes pesquisadas informou que decide sobre seus principios de TI,
por exemplo, adotando o modelo de Duopdlio, enquanto as decisdes relativas a
arquitetura e infra-estrutura sfo tomadas na forma de Monarquia de TI. Quanto as
necessidades de aplicagdes de negécio e investimentos em TI, as respostas registraram
uma maioria alternada entre Federalismo e Duopdlio.

Ainda segundo a mesma pesquisa, o Federalismo € o estilo mais adotado em
todos os cendrios de decisdo para efeito de enunciagdo de objetivos, necessidades e

solicitagdes.
2.3.3 Governanga e Gerenciamento

Muito se tem falado sobre Governanga, mas nem sempre fica clara a distingdo
entre o significado deste termo e o conceito de Gerenciamento. A Governanga de TI
refere-se & condugdo de projetos da TI, segundo um direcionamento definido e
controlado em funcdo de objetivos estratégicos especificados para a organizagdo,
enquanto que o Gerenciamento responde por agles associadas aos niveis tatico e
operacional, destinadas, precipuamente, a aumentar a eficiéncia no uso de ativos e
produtos da TI e elevar a qualidade dos servigos prestados por esta drea.

Os processos, pessoas e tecnologias usados no Gerenciamento administram e
controlam a infra-estrutura e os servigos de TI de acordo com objetivos especificados
pela Governanga, que descreve quem toma decisdes concernentes a esta area e como isto
deve ser feito (PETERSON, 2004, WEILL, ROSS, 2004). O Gerenciamento da TI pode,
eventualmente, ser realizado de modo terceirizado, mas a Governanga de TI, por ser

intrinseca a organizagfo, ndo admite qualquer nivel de delegagdo a entidades externas.
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Figura 2.7 — Governanca e Gerenciamento de TI

A Figura 2.7 (SALLE, 2004) ilustra o posicionamento da Governanga e do
Gerenciamento em relagdo a perspectiva de influéncia ambiental considerada para o
negdcio e & dimensfio de tempo para o planejamento corporativo.

A Governanga delibera sobre questdes relacionadas a distribuigdo de direitos de
decisfo e atribui¢do de responsabilidades para cada tomador de decisfo, formulando
normas € regras para o acompanhamento da estratégia de T1 adotada na organizagéo. A
execugdo de agdes 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 implementagdo e acompanhamento de ag¢des presentes, de modo a assegurar
resultados que tornem a contribuig¢@io da Tl visivel em diferentes niveis da organizagéo.

Apesar de o enfoque estratégico do dominio da Governanga enderegar metas e
questdes futuras, existe uma zona de tangéncia com o Gerenciamento onde sdo
consideradas também varidveis internas do presente, na medida em que um dos
objetivos da Governanga é manter a organizagdo em condi¢des que permitam rapida
adaptagdo a possiveis mudangas ditadas pelo ambiente externo.

Com o proposito de implementar praticas preventivas que otimizem as
operagOes de TI e maximizem os investimentos efetuados nesta area, o Gerenciamento
baseia suas agGes na analise de informagdes coletadas por processos de monitoramento,
que observam e registram sistematicamente a atividade de elementos de infra-estrutura
que habilitam servigos de TI. A falta de uma estrutura eficaz que sustente tal propdsito

pode comprometer a eficacia da implementagdo da Governanga, razéo pela qual tém
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sido refor¢ada a relevincia do Gerenciamento de TI como um estdgio preliminar para

que uma organizag¢éo possa formular sua Governanga (WEILL, ROSS, 2004).
2.3.4 Cddigos de Melhores Priticas e Modelos de Gerenciamento

Em decorréncia de regulamentagdes cada vez mais rigidas, como a lei Sarbanes-
Oxley, por exemplo, tornou-se crucial para as corporagdes controlar de modo eficiente
seus sistemas de informagdo e ambientes de processamento. Entretanto, ¢ comum
observar que em muitas organizagles as rotinas de processamento e metodologias de
controle empregadas para o gerenciamento da TI sfio derivadas da experiéncia
individual dos membros das equipes de TI e em seu conhecimento sobre o ambiente
operacional utilizado. Em um cendrio assim estruturado, a acentuada dependéncia do
conhecimento técito dos profissionais € o emprego de solugdes de gerenciamento nédo
padronizadas tornam dificil a implementaco de alteragGes na infra-estrutura de TI e
aumentam os riscos para manté-la operante, principalmente quando ocorrem mudangas
de pessoal, com substitui¢dio ou afastamento de funciondrios experientes, conhecedores
de detalhes de produgéo que, nfo raras vezes, carecem de documentagfo.

Um conjunto de orientagdes baseadas em experiéncias de profissionais altamente
qualificados e especializados em determinado campo de conhecimento constitui o que
se denomina “melhores priticas”. Uma melhor pratica de TI, por definigéo, pressupde
que vérias pessoas, em mais de uma organizagfo ja tenham utilizado recomendacdes
nela descritas, obtendo resultados positivos por repetidas vezes (HP, 2005).

As diferentes dimensdes consideradas em um projeto de Governanga de TI
sugerem a necessidade de uma abordagem holistica para o problema, de vez que sdo
tratados ndo apenas temas especificos de tecnologia, mas também aspectos
intrinsicamente vinculados a cultura e & estrutura decisoria do ambiente organizacional.

A Figura 2.8 mostra um mosaico composto pelos principais dominios
considerados em projetos desta natureza e indica exemplos de metodologias, praticas e
certificages ISO usualmente empregadas no suporte a implantagdo da Governanga de

TI.
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Figura 2.8 — Suporte 2 Governanca: Metodologias, Padrdes e Melhores Priticas

E consenso geral (WEILL, BROADBENT, 1998, POPPER, 2000, SALLE,
2004, WEILL, ROSS, 2004, BROWN, NASUTI, 2005) que ndo existe um framework
tnico que enfoque todas as questdes a serem consideradas para a governanga € que
possa ser prontamente adotado sem esfor¢o de adequagfo ao ambiente organizacional
ao qual se destina. Apesar da existéncia de dreas de sobreposigéo entre algumas das
praticas destacadas pela Figura 2.8, boa parte das recomendag¢des que elas descrevem
sdo complementares, o que sugere o uso concorrente de mais de um modelo de
referéncia, uma tendéncia que tem se acentuado.

Acompanhar o progresso de diferentes projetos de 11 e assegurar a qualidade de
sua implanta¢dio e a consequente operagdo dos recursos de TI empregados na solugfo
projetada constitui um dos passos criticos na implementagfio da Governanga de TT em
uma empresa (WEILL, ROSS, 2004). Por este motivo, muitas organiza¢des adotam
praticas prescritas por modelos que visam a gestdo de projetos e a melhoria da
qualidade, como PMBoK e Six Sigma, respectivamente.

O Instituto de Gerenciamento de Projetos ou Project Management Institute
(PMI) reuniu na publicagdo denominada PMBoK (Project Management Body of
Knowledge) suas recomendagdes sobre melhores praticas de gestdo de projetos. Essa
publicagdo divide os processos de gestdo em cinco grupos, que abrangem atividades de
nove diferentes 4dreas de conhecimento, desenvolvidas ao longo do ciclo de vida de um
projeto, que enfocam aspectos determinantes para o €xito de um projeto, como
qualidade, escopo, tempo, custos, necessidade de recursos humanos e aquisi¢des,

comunicagdes, riscos e integragao.
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A utilizagdo da metodologia 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 eficiéncia de sua linha de produgéo por
meio do controle e redugéio de produtos defeituosos, a Six Sigma se baseia na medida
estatistica que define o grau de “defeito” correspondente ao desvio padrdo que um
determinado processo apresenta em relagdo a um valor ideal estabelecido para ele.

No caso do Gerenciamento de Servigos de TI, este “defeito” significa a
insatisfag@o do cliente, por receber um servigo em desacordo com o esperado.

O entendimento de que a TI € um componente estratégico para as organizagdes
exigiu o uso de indicadores que possibilitem a medigdo de seu desempenho sob esta
perspectiva. O Balanced Scored Card para TI (IT-BSC) e o Strategic Activity System
(SAS) tém sido comumente usados para avaliagdes desta natureza.

A metodologia BSC estabelece que a avaliagdo das organizagSes ndo deve estar
restrita a indicadores financeiros, devendo ser suplementada por medidas relativas a
critérios como, por exemplo, satisfagdo dos clientes, qualidade dos processos internos e
capacidade de inovagdo. Esta idéia central tem sido utilizada para dar visibilidade a TI,
por meio de indicadores de desempenho, divulgados em relatdrios, paginas Web ou
painéis de controle (executive dashboards) que evidenciam sua contribuigdo para o
ambiente corporativo de negocios.

Ainda com referéncia ao alinhamento estratégico, a SAS € uma metodologia
derivada do BSC, que visa organizar todas as etapas de coleta e processamento das
informagdes que compdem o contetido dos executive dashboards, a fim de resumir e
apresentar, em tempo real, indicativos de qualidade tuteis ao acompanhamento dos
resultados produzidos pela T1 e & tomada de decisfo quanto a cendrios da governanga.

Quanto ao setor da Figura 2.8 relativo a gestdo de riscos, o padréio ISO-17799
discorre sobre a Seguranga da Informagfo e aborda aspectos de Governanga de TI
mencionados nos codigos anteriores, evidenciando o carater convergente das diferentes
abordagens. Por estarem diretamente relacionados a critérios de confidencialidade,
integridade e disponibilidade da informagéo, certos processos definidos pelos cédigos
COBIT, ITIL e ISO-20000 - como, por exemplo, avaliagio de riscos, gerenciamento de
mudangas, gerenciamento de continuidade, administragéio das instalagdes, administragfo
de dados e auditoria interna - so também abordados na norma ISO-17799, sob uma

perspectiva predominantemente voltada para a seguranga.
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2.3.4.1 COBIT e ITIL

A exposi¢do do corrente tdpico concentra-se nos cddigos COBIT (Control
Objectives for Information and Related Technology) e ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), os tinicos, dentre os demais citados na Figura 2.8, que cobrem —
integral ou parcialmente —todos os dominios relevantes para a Governanga de TI.

Enquanto COBIT tem como um dos pontos mais fortes de sua abordagem a
defini¢do de objetivos e indicadores para o controle de processos, com énfase no
acompanhamento de desempenho, auditoria e gerenciamento de riscos de TI, o conjunto
de definigdes que compdem a biblioteca ITIL reflete uma abordagem nitidamente
centrada no desenho dos processos de TI e no fluxo de informag#o entre estes.

Um aspecto fundamental para que a implementagfo da Governanga de TI seja
efetiva consiste em assegurar que o desempenho dos servigos 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 codigo ITIL, mantido pelo Information Technology Service Management Forum
(ITSMF) é, reconhecidamente, o modelo mais utilizado para o Gerenciamento de
Servigos 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 Servigos, ndo se pode
afirmar que, como framework de Governanga de TI, ITIL seja o modelo mais adotado,
embora resultados de certas pesquisas o indiquem como o preferido de muitas
organizagdes. E o caso de recente enquete realizada com 665 profissionais responséveis
pela TI em empresas brasileiras (COMPUTERWORLD, 2006), onde 30% dos
entrevistados afirmaram que sua organizagfo adota o framework ITIL, enquanto um
percentual de 8% respondeu que sua empresa utiliza COBIT.

Contudo, dados compilados pelo Instituto de Governanca de TI (ITGI, 2003) a
partir de respostas de executivos que atuam em 21 diferentes paises mostraram que,
entre aqueles que usam ou pretendem usar um framework de governanga, 11% dos
entrevistados citaram COBIT, 6% sfo usuarios ou futuros adeptos de ITIL e 47%
utilizam solugdes proprias ou produtos customizados que ndo constituem frameworks
de governanga, mas ferramentas que oferecem suporte — total ou parcial — a atividades

necessarias a implantagéo desta.
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Tabela 2.3 — Dominios e Disciplinas do Cédigo ITIL de Melhores Praticas

ectiva do ess Perpescti
BP1 - Gerenciamento de Continuidade do Negb6cio
BP2 - Parcerias e Terceirizacdes
BP3 - Sobrevivéncia ap6s Mudangas

_ BP4 - Adaptagfio a Mudangas Radicais
AM - Gerenciamento de Aplica plication Management
AM1 - Suporte ao Ciclo de Vida do Software
AM2 - Teste de Servigo para Uso Operacional

C,

Gerenciamento de Servigos de Rede
Gerenciamento de Operages
Gerenciamento de Processadores Locais
Instalagdo e Homologagdo de Computadores
Gerenciamento de Sistemas
Gerenciamento de Ambiente
ntrega de ] 1C e
SD1 - Gerenciamento do Nivel de Servico
SD2 - Gerenciamento de Capacidade
SD3 - Gerenciamento de Disponibilidade
SD4 - Gerenciamento de Continuidade
SD5 - Gerenciamento Financeiro
ortea S Sel OF
S81 - Gerenciamento de Incidentes
882 - Gerenciamento de Problemas
SS3 - Gerenciamento de Liberag¢Ses
SS4 - Gerenciamento de Configuragio
SS5 - Gerenciamento de Mudangas
SS6 - Central de Servi (fungdio de TI

Gerenciamento de Riscos
Protegéio contra Uso ou Acesso ndo Autorizado (Confidencialidade)

Prevengdo contra Fornecimento de Informagfio Incompleta ou Errada (Integridade)
Assegurar a Disponibilidade de Acesso 2 Informacéio

A referida pesquisa corrobora a percepgfio de que, apesar do interesse que o
tema Governanga de TI tem despertado, a disseminagfo dos conceitos nele inseridos
ainda n#o atingiu sua maturidade, estando estratificada em corporagdes de grande porte,
onde é mais freqilente a implantagfio de (ou a inclinagfio para) projetos deste tipo. Dos
entrevistados que informaram o nimero de empregados de sua empresa, 169 individuos
sdo membros de organiza¢Ses de grande porte — assim categorizadas pela pesquisa
empresas com 500 ou mais empregados — e 103 pertencem a organizagdes médias ou
pequenas (menos de 500 empregados). Entre os participantes do primeiro grupo, 66%
afirmaram que sua organizagfio implantou, estd implantando ou pretende implantar a
Governanga de TI, enquanto o percentual correspondente, computado para o segundo

grupo, foi de 47%.
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Resultado igualmente expressivo a favor do COBIT foi observado na analise das
respostas por segmento de atuagdo das organizagbes. Nas empresas do segmento
financeiro, 41% evidenciaram conhecimento a respeito do modelo COBIT, o dobro da
média apurada em organizagdes dos segmentos varejo, manufatura, 6rgdos publicos e
até mesmo no setor de TI e telecomunicagdes. Tal evidéncia pode ser interpretada pela
necessidade de controles internos de TI que assegurem o cumprimento das condi¢Ges
estipuladas pela Sarbanes-Oxley, especialmente quanto as se¢bes 302, 404, 409 ¢ 802
da referida lei (BROWN, NASUTI, 2005).

A Tabela 2.4 relaciona os dominios e disciplinas definidos pelo cédigo COBIT
de melhores praticas. Os codigos de dominio usados nesta tabela, assim como nas
Tabelas 2.882 a 2.7, foram derivados da designagdo em inglés devidok ao uso
consagrado deste idioma na terminologia de servigos de TI e a facilidade de referéncia
para interpretagio do mapeamento apresentado na Figura 2.6, elaborado com o
proposito de ilustrar os principais relacionamentos existentes entre ITIL, COBIT e os
modelos a seguir apresentados.

Definido originalmente em 1996 pela Associagdo de Auditoria e Controle de
Sistemas de Informagdo (ISACA), uma organizagio internacional sem fins lucrativos
que trata sobre Governanga de TI, o modelo COBIT encontra-se em sua quarta versdo e
¢ hoje mantido pelo Instituto de Governanga de TI (ITGI), filiado a ISACA.

COBIT prové um framework de processos, métricas e controles de TI
especialmente Uteis para assegurar a conformidade com normas e exigéncias legais, tal
como as decorrentes da SOX e do acordo Basiléia II (BROWN, NASUTI,
2005,MYERSON, 2006). A idéia central do c6digo COBIT de melhores praticas reside
no monitoramento continuo dos recursos de Tl de modo a possibilitar a avalia¢do da
eficiéncia 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
negécio. Este principio bésico estd contido na documentcdo do ITGI (2005), que
enuncia que “... recursos de TI sdo gerenciados por processos de TI para atingir metas
de TI que respondem a demandas do negdcio”. O modelo COBIT estabelece trinta e

quatro processos, distribuidos em quatro dominios, como relacionado na Tabela 2.4.
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Tabela 2.4 — Dominios e Disciplinas do Codigo COBIT de Melhores Praticas

PO1 - Define um Plano Estratégico para a TI
PO2 - Define a Arquitetura de Informacéo
PO3 - Determina a Diretriz Tecnologica
PO4 - Define Processos de TI, sua Organizagio e Relacionamentos
PO5 - Gerencia Investimentos em TI
PO6 - Comunica Objetivos e Diretrizes de Gerenciamento
PO7 - Gerencia Recursos Humanos de T1
PO8 - Gerencia Qualidade
PO9 - Levantae Gerencia Riscos de TI
POIO Gerencia Projetos

AIl - Identlﬁca SolugGes Automatlzadas

Al2 - Adquire e Manter Software de Aplicagdo

Al3 - Adquire e Manter Infra-estrutura Tecnolégica
Al4 - Habilita Operagdo e Uso

AI5 - Consegue Recursos de TI

AlI6 - Gerencia Mudancas

Al7 - Instala e Homologa Solucoes e Mudancas

Deﬁner e Geren(:la vaels de Servu;o
Gerencia Servigos de Terceiros

Gerencia Desempenho e Capacidade
Assegura Continuidade de Sistemas
Assegura Seguranga de Sistemas
Identifica e Aloca Custos

Educa e Treina Usudrios

Gerencia Central de Servigos e Incidentes
Gerencia Configuragéio
Gerencia Problemas
Gerencia Dados

Gerencia Ambiente Fisico

Monitora e Avaha 0 Desempenho da TI

Monitora e Avalia os Controles Internos :
Assegura Conformidade com Instrumentos Regulatérios Vigentes ‘
Prové Governanga de TI ‘

FONTE: Trabatho Original

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 avaliagdo. O modelo de maturidade COBIT é um importante componente e
algumas organizagdes o utilizam em conjunto com ITIL para verificar a implementagio
dos processos. Ele inclui uma escala semelhante aquela estabelecida pelo modelo
CMMI que avalia a maturidade de software, com graus que variam desde o nivel 0
(Zero), correspondente a um processo sem nenhuma maturidade, até o nivel 5 (Cinco),
que indica processo otimizado.

Pelo nivel de atualizagdo ¢ detalhamento que apresenta, o cddigo ITIL ¢é
atualmente o padrio de fato para o gerenciamento de servigos de TI, sendo utilizado por
empresas lideres em soluges de TI, como a Hewlett Packard (HP), a IBM e a

Microsoft, para citar algumas notéveis, que tém elaborado sua estratégia de produtos
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mapeando para modelos proprios os processos descritos na biblioteca ITIL e usando-os
como referéncia para a especificagdio e desenvolvimento de familias de ferramentas
voltadas para o suporte a diferentes dominios da Governanga de TI.

Desta forma, desde 1997, a HP incorpora as praticas ITIL a seu modelo de
referéncia, chamado HP-ITSM (HP-Information Technology Service Management) € a
Microsoft, em 2000, anunciou a primeira versdo do modelo MOF (Microsoft Operations
Framework), que ¢ fortemente fundamentado no cddigo ITIL e tem como propdsito
nortear o uso das tecnologias que a empresa prové (SALLE, 2004, MICROSOFT, 2005).

Com base no codigo ITIL, a IBM elaborou um guia de gerenciamento de
servicos denominado IBM-ITSM (IBM-Information Technology Service Management),
introduzindo li¢Ges aprendidas desde os anos 80, quando a empresa j& empregava
disciplinas de gerenciamento para operar ambientes mainframe que executavam
sistemas operacionais de sua propriedade.

A Figura 2.9 é uma adaptagfo da ilustragdo apresentada por SALLE (2004),
complementada pelas versdes de ITIL. A figura mostra a evolugéo, ao longo dos
ultimos anos, dos principais modelos de gerenciamento de servigos de TI
desenvolvidos a partir das recomendagdes compiladas na bilblioteca ITIL.

As trés grandes empresas acima mencionadas - HP, Microsoft e IBM - possuem
uma longa histéria como membros colaboradores dos organismos que desenvolvem e
mantém ITIL e COBIT — ITSFM e ISACA/ITGI, respectivamente - e t€m investido em
certificages e servigos de consultoria que contribuem para a disseminagdo destas

melhores préticas.

v3
iz e MOFW2

grau de maturidade do
gerenciamento de servigos

|
i 3
1970 1980 1990 2000 2007

Figura 2.9 — Evolucio dos Modelos de Gerenciamento de Servicos
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A abordagem da HP ¢ centrada no desenho dos processos de TI para entrega e
suporte de servigos, enquanto a abordagem da Microsoft procura balancear aspectos
relacionados a processos, pessoas € a forma como estas devem utilizar as tecnologias
comercializadas pela empresa para auxiliar a execugfio de processos e atividades
concernentes ao gerenciamento de servigos de TI.

A IBM defende que seu modelo de referéncia prové uma abordagem modular
para entrega de servigos de TI eficientes e efetivos e ajuda a organizagfo a conjugar
aspectos das quatro dimensoes que, segundo a empresa, afetam a prestagéio de servigos
de TI: pessoas, processos, informagdo e tecnologia. Contudo, na divulga¢do de sua
estratégia, a empresa, notadamente, enfatiza a dimensfio 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 referéncia HP-ITSM teve sua primeira versio liberada em 1997,
seguida por uma revisdo em 2000 e outra em 2003, que resultou na versdo atual. Como
mostra a Tabela 2.5 , este modelo considera cinco grupos de processos de TI:

e Processos que cuidam do alinhamento TI-Negdcio;

e Processos de Projeto e Gerenciamento de Servigos;

e Processos de Desenvolvimento e Implantagéo de Servigos;
e Processos de OperagBes de Servigos; e

e Processos referentes & Garantia de Entrega do Servigo.

O alinhamento TI-Negdcio trata de estratégias e portfolios de servigos que
possam aumentar a contribuicdo da TI para a atividade-fim da organizagdo. Os
processos do grupo de Projeto e Gerenciamento se ocupam em detalhar especificagdes
para assegurar uma relagdo favoravel entre a qualidade dos servigos de TI e os custos
deles decorrentes.

O grupo Desenvolvimento e Implementagfo estdo classificados os processos que
dizem respeito a testes de implementagdo de um servigo, sua ativagdo e controle
eficiente de versionamento, de modo a minimizar riscos e reduzir custos. Os processos
do grupo Operagdes correspondem ao monitoramento continuo de servigos, que inclui o
tratamento de incidentes, a investigagio e a solugfo de eventuais problemas, com o
propésito de garantir os niveis de servigos acordados com o cliente € aumentar sua

satisfagfo.
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Tabela 2.5 — Dominios e Dlsmplmas do Modelo HP-ITSM

BAL1 -] Levantamento dos Imperatwos de TI em relagao aos Ob_]etIVOS de Negbcio

BA2 - | Plancjamento da Estratégia e Arquitetura de T1
BA3 - | Gerenciamento de Clientes

______BAM4 - | Planejamento de SerVI(,‘os _ _

SDM1 - Gerenmamento de Segurang:a
SDM2 - | Gerenciamento de Continuidade
SDMS3 - | Gerenciamento de Disponibilidade
SDM4 - | Gerenciamento de Capacidade
SDMS - GerenCIamento Financeiro

501 - Gerenc1amento de Operag:oes B
SO2 - Gerenc1amento de Problemas

SDD1 - | Construgdo e Teste de Servigo

__SDD?2 - | Liberag#o para Produgﬁo . _ . ’

SDALI - | Gerenciamento do Nivel de Serv1L
SDA2 - | Gerenciamento de Mudancas

SDA3 - | Gerenciamento de Configuracéio
FONTE: Trabalho Original

Finalmente, no grupo Garantia de Entrega, o modelo HP-ITSM detalha os
processos relativos 4 administragdio de acordos para prestagdo de servigos de Tl e a
coordenagfio das atividades que devem ser executadas a fim de asssegurar a

conformidade do servigo entregue ao cliente.

2.3.4.3 Microsoft-MOF

As préticas descritas no Microsoft Operations Framework (MOF) comp8em um
guia para a implementagfio, opera¢do e manutengfio de processos de TI para suporte a
servigos, particularmente aqueles considerados como servigos de missdo critica.
Juntamente com outro modelo de referéncia, denominado Microsoft Solutions
Framework (MSF), que versa mais detalhadamente sobre as tecnologias Microsoft e sua
aplicacfio as fases de planejamento e preparacio de ambientes de TI, o MOF constitui o
conjunto de melhores préaticas que a empresa adota para sua TI e para a aplicagdo dos
produtos e tecnologias por ela desenvolvidos. v

A atual vers@io do MOF compreende componentes definidos sob dois modelos e
uma disciplina:

e Modelo de Processos;
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e Modelo de Equipes; €
e Disciplina de Gerenciamento de Risco.
O primeiro modelo descreve os processos relacionados & execugdo, manutengdo
e gerenciamento de servigos de TI. O modelo de equipes trata da estrutura
organizacional recomendada para execucdo das tarefas de gerenciamento, atribuindo
responsabilidades e designando “proprietarios“ para os diferentes processos e
atividades. A disciplina de gerenciamento de risco, denominada Modelo de Risco nas
versdes anteriores do MOF, fornece orientagdes para que organizages possam
identificar, avaliar, priorizar e controlar riscos de forma pré-ativa e continua.
A Tabela 2.6 mostra os dominios do modelo de processos MOF, designados
como quadrantes, bem -como  suas 21 disciplinas, chamadas de fungdes de

gerenciamento de servigo ou SMF (Service Management Functions).

Tabela 2.6 —Dominios e Disciplinas do Modelo MOF

CGI - Gerenciamento de Mudangas 7
Gerenciamento de Configuragiio

OPRI - Administragfio de Sistema

OPR2 - Administragdo de Seguranca

OPR3 - Administragdo de Servigos de Diretorio
OPR4 - Administragfo de Redes

OPR5 - Monitoramento e Controle de Servigo
OPR6 - Gerenciamento de Storage

OPR7 -~ Agendamento de Serv1gos (Job Schedulmg)

SUP1 - Central de Serv190s I
SUP2 - Gerenciamento de Incidentes
SUP3 - GerenCIamento de Problemas

OPTL- Gerenciamento do Nivel de Servig:o

OPT2 - Gerenciamento Financeiro

OPT3 - Gerenciamento de Capacidade

OPT4 - Gerenciamento de Disponibilidade

OPT5 - Gerenciamento de Continuidade de Servigo (Contingéncia)
OPT6 - Gerenciamento da Forga de Trabalho

OPT7- Gerenciamento de Seguranga

| OPTS8 - Engenharia de Infra-estrutura (padrdes e politicas de TI)

FONTE: Trabalho Original

2.3.4.4 IBM-ITSM

A abordagem IBM-ITSM ¢ voltada para a modelagem, automatizagdo e
integra¢do de processos-chave do gerenciamento de TI por meio de metodologias e de
uma série de diferentes produtos que a empresa comercializa, especialmente aqueles
‘pertencentes as familias IBM Tivoli e IBM WebSphere. O modelo pressupde quatro

grupos de componentes:
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e Produtos de Gerenciamento de Processos de T1;
¢ Plataforma de Gerenciamento de Servigos;

e Produtos de Gerenciamento de Operagdes; €

e Coletanea IBM de Melhores Préticas.

O grupo de Gerenciamento de Servigos é o componente central do modelo,
sustentado pelo produto IBM Tivoli Change and Configuration Management Database
(CCMDB). Os produtos de Gerenciamento de Processos implementam workflows
baseados na tecnologia de auto-gerenciamento desenvolvida pela IBM.

O grupo de Gerenciamento de Operagdes 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 praticas apresentadas como parte do modelo IBM-ITSM traduzem-
se por meio de servigos de consultoria e de produtos como o IBM Tivoli Unified
Process (ITUP), que permite a construgdo de uma base de conhecimento para
documentag@o dos processos de TI, registrando, entre outras informagdes, os papéis a
serem desempenhados e suas respectivas responsabilidades ao longo das diferentes fases
do ciclo de vida de um servigo.

Embora as disciplinas do modelo IBM-ITSM néo sejam formalmente definidas
como tal, a Tabela 2.7 as relaciona dentro de dominios correspondentes a cada grupo do

modelo.

Tabela 2.7 — Dominios e Dlsclplmas do Modelo IBM-ITSM

PMI - Gerenciamento de Clientes
PM2 - Entrega e Suporte a Servigos
PM3 - Implementagfo de Servigos
PM4 - Gerenciamento de Informac8o

[

SMI - Gerencmmento de Mudan(;as
SM2 - Geren01amento de Conﬁ uracdo

OMI - Gerencxamento de Aphca(;oes
OM2 - Gerenciamento de Servidores, Redes e outros Dispositivos

OM3 - Gerenciamento de Storage
7 OM4 Gerenc1amento de Seguranca

BPl - Estrutura Orgamzacmnal' papéis e responsabilidades
BP2 - Educagfio e Treinamento de Usudrios eClientes
BP3 - Gerenciamento de Parcerias

FONTE: Trabalho Original
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O diagrama ilustrado na Figura 2.10 demonstra a abrangéncia ¢ grau de
detalhamento do cédigo ITIL, quando comparado a estrutura dos modelos COBIT, HP-
ITSM e MOF. Na figura, sdo observados mapeamentos de dominio para dominio, bem

como relacionamentos do tipo dominio-disciplina.

COBIT HPATSM ITiL MOF
o

Figura 2.10 - ITIL ¢ modelos afins

2.3.4.5 ISO/IEC-20000

A crescente relevincia que tem sido atribuida ao Gerenciamento de Servigos de
TI resultou, em 2005, na publicagdo da primeira norma da mundialmente conhecida
organiza¢do ISO (International Organization for Standardization) de normas e
padronizagdo voltada, especificamente para esta drea. Em colaboragdo com a Comissdo
Eletrotécnica Internacional (International Electrotechnical Comission - IEC), a ISO
elaborou o conjunto de normas denominado ISO/IEC 20000, que tem por base o codigo
ITIL de melhores praticas.

A elaboracdo da ISO/IEC 20000 contou com a participagiio da organizagio

britdnica British Standards Institution (BSI), que incorporou a esta nova norma as
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especificagfes e o formato de apresentagdo do padrdo BS-15000, publicado por essa
institui¢do hé cerca de sete anos. A norma ISO/IEC 20000 ¢ distribuida em duas partes
distintas: a primeira parte (ISO/IEC-20000-1, 2005) apresenta os principais conceitos
necessarios ao entendimento dos requisitos de cada processo ITIL de gerenciamento e a
outra parte corresponde ao codigo de prética, propriamente dito, reunindo orienta¢des
voltadas para auditores internos e organizagdes prestadoras de servigos de TI que
planejam obter certificagdo de conformidade com o referido padréio ISO.

De modo semelhante ao que ocorreu com a 4rea de engenharia de software apds
a publicag@io das normas ISO/IEC-12207 e ISO/IEC-90003 voltadas para padrdes de
qualidade dos processos de produgdo de software, espera-se que a publicagdo da
ISO/MEC-20000 como padrio para o gerenciamento de servigos de TI represente forte
contribuigdo para aumentar a efetiva adogdo do cédigo 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 cédigo de melhores praticas ainda é mais popular
em paises da Europa, devendo conseguir maior penetragdo nos Estados Unidos a partir
da nova norma divulgada pela ISO, em razdo da grande aceitagdo que os padrSes

emanados dessa institui¢do possuem junto as empresas norte-americanas.

2.4 Infra-estrutura e Servicos de T1

2.4.1 Processos de Negdcio

Em toda organizagdo, diferentes unidades sfo inseridas em uma estrutura
hierarquica que delimita responsabilidades e atribuigdes, distribuidas com a finalidade
de assegurar o cumprimento de sua atividade-fim. A atuagdo concorrente das unidades
estabelece-se por meio da execu¢do — manual, semi-automatizada ou totalmente
automatizada — de sequéucias de tarefas, destinadas a consecuc¢fo de atividades
distintas. Cada conjunto de atividades assim composto constitui um processo de
negdcio. Como exemplos tipicos de processos de negécio, podemos citar o recebimento
de pedidos, a venda e distribuigdo de produtos, o registro de pagamentos efetuados, o

faturamento de servigos prestados etc.
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A seguir sdo relacionadas algumas outras definigdes para o conceito processo de
negécio:

Colegdo de atividades concatenadas e estruturadas como uma cadeia de eventos que
produz um determinado servigo ou produto para um ou mais clientes.
Fonte: www.gao.gov/policy/itguide/glossary.htm

Resposta a um evento requerido pelo negdcio, que inclui a execugdo de uma sequéncia
de um ou mais passos e tem como saida algo que pode ser entregue como um resultado

claramente definido.
Fonte: www.georgetown.edu/uis/ia/dw/GLOSSARY0816.html

Colegdo de atividades que recebe um ou mais tipos de entrada e cria uma saida de
valor para o cliente.
Fonte: www.crfonline.org/orc/glossary/b.html

Grupo de atividades comerciais assumidas por uma organizagdo com o proposito de

alcangar uma meta comum cuja execugdo, geralmente, depende de fungdes de suporte,

relacionadas a solugdes de tecnologia da informagdo, pessoal e instalagdes-fisicas.
Fonte: www.dream-catchers-inc.com/White%20Papers/glossary _of terms-AM.htm

Prescrigdo que aplica um método para processar certas entradas e produzir saidas
com o0 proposito de alcangar um resultado comercial.
Fonte: en.wikipedia.org/wiki/Business_process

A articulag@io harmoniosa de processos de negdcio tem motivado as empresas a
efetuar um criterioso mapeamento destes, necessidade que mobilizou grandes
fornecedores de software a desenvolver ferramentas de gestdo que possibilitam a
definigfo, modelagem, simula¢fo, instalagdo, execugfo, monitoramento, analise e
otimizagdo dos processos de negdcio. As solugdes que facilitam tais tarefas séo

categorizadas como software BPMS (Business Process Management Systems).

2.4.2 Infra-estrutura no Contexto de T1

A crescente adog@io da abordagem por processos para executar a gestdio
empresarial tem sido particularmente conveniente para o emprego da TI, de vez que
possibilita 0 mapeamento de recursos de infra-estrutura configurados como um servigo
a ser entregue para atender um ou mais processos de negdcio.

Para o contexto da tecnologia da informagéo, a biblioteca ITIL (OPSI, 2006)
define a infra-estrutura como o conjunto de itens de hardware, software, documentagéo,
facilidades de telecomunicagdes e procedimentos que compdem o ambiente de TI de

uma organizagio.
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Nos ambientes corporativos contemporéneos, a velocidade das transagdes de
negdcio impde as organizagdes a necessidade de possuir uma infra-estrutura eficiente
com o propdsito de prover servigos de TI com qualidade e presteza, a custos
administraveis dentro do orgcamento disponivel. Segundo WEILL ¢ BROADBENT
(1998), o valor da infra-estrutura de TI reside na capacidade de habilitar novas
aplicagdes de forma rapida e econdmica, gerando valor para o negécio.

Assim como em uma cidade, onde cidad&os circulam por complexos de tineis,
viadutos e avenidas que facilitam seu deslocamento e redes de dgua, comunicagdo €
energia atendem a populagdo tornando possivel a execugfio de inimeras tarefas
cotidianas, a infra-estrutura e os servigos de TI funcionam para as organizagdes como
uma camada de alicerce que prové sustentag@o para processos de negdcio utilizados por
diferentes setores.

Entretanto, devido a freqtiente disponibilidade dos recursos providos por esta
camada comum, os elementos da infra-estrutura normalmente sdo vistos como
commodities, ndo sendo usual, por parte do usudrio, a percep¢do quanto a real
abrangéncia dos componentes que precisam ser gerenciados para assegurar a condigéo
operacional dos recursos mantidos pela TI, atendendo a necessidades de utilizagéo da
organizagdo.

N&o raras vezes, a relevincia da cadeia de elementos de infra-estrutura s6 se
evidencia para o usudrio-cliente quando uma falha, degradag@o ou descontinuidade em
algum ftem de TI compromete a execugdo de uma ou mais atividades de um processo de

negdcio.
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Figura 2.11 — Infra-Estrutura de TI

A Figura 2.11 foi elaborada a partir da ilustragdo apresentada por WEILL e
BROADBENT (1998) para contextualizar a infra-estrutura de TI. Na base da pirdmide,
os icones desenhados referem-se a itens considerados como commodities nos ambientes
tecnologicos de hoje: navegadores Web, computadores com fungo de servidores e
estagdes de trabalho, roteadores e outros recursos de redes de comunicagfo, scanners,
aparethos de fax, impressoras, programas para edi¢éo de texto e planilthas, programas de
correio eletrénico, sistemas operacionais, gerenciadores de banco de dados etc. Estes
itens, em conjunto ou isoladamente, sdo configurados em conformidade com padrdes e
politicas especificadas para a organiza¢do e suportados por recursos humanos
especializados de modo a serem convertidos em servigos de TI e compartilhados por
diferentes setores.

Ainda sob o escopo da infra-estrutura de TI, é comum existir em grandes
organizagdes uma camada que corresponde a aplicagdes padronizadas para o uso
corporativo, utilizadas por todas as unidades de negdcio, como, por exemplo, um
sistema para gestio integrada (ERP - Enterprise Resource Planning) ou para
relacionamento com clientes (CRM - Customer Relationship Management).

Micro-computadores, redes de comunicagfo, programas, bases de dados,
impressoras, sistemas operacionais, profissionais especializados, equipamentos de

armazenamento de dados, centrais de atendimento ao usuario, sistemas de informagao,
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politicas, padrdes, documentagéo, processos e conhecimento técnico séo elementos que
compdem a infra-estrutura de TI, base fundamental sobre a qual se estabelecem diversos
servigos, disponibilizados para usudrios de uma organizacdo como recursos
habitualmente sempre prontos para utilizagdo. Esta disponibilidade de servigos,
entretanto, depende de uma gama de decisSes envolvidas na gestdo de todos os
componentes do cenério da infra-estrutura, a fim de fazé-los funcionar de modo
articulado e em conformidade com os objetivos de governanga definidos pela
organizacdo.

A diversidade de configuragdes e complexidade de tecnologias oferecidas por
diferentes fornecedores, associadas ao crescente nivel de exigéncia por parte de clientes
e usudrios da TI, constituem fatores condicionantes para um dos principais desafios
enfrentados por CIOs de organizagdes corporativas: manter uma infra-estrutura simples
e eficiente, que possa se ajustar mais rapidamente a mudangas exigidas pelo negocio e
possibilitar facilidade de administragfio, reduzindo, em conseqiiéncia, os riscos de

descontinuidade dos servigos providos pelo setor de TIL.
Consolidagdo de T1 37 %
Gerentigmento de DataCenter

Canformidade legal

Continuidade e Disponbilidade
{Disaster Recovery)

Figura 2.12 — Infra-estrutura: desafio para CIOs

A Figura 2.12 mostra resultados de recente pesquisa (HP, 2006) que reafirmam
este proposito, ao constatar que a maioria dos CIOs entrevistados apontou a
consolidagdo do ambiente de TI e a administragfio de Centros de Dados (DataCenters)
como os dois maiores desafios tecnolégicos a serem enfrentados por sua organizagio.

Diante de tecnologias emergentes baseadas no uso distribuido de recursos e
servigos de TI, tal desafio torna-se ainda maior, exigindo praticas de gerenciamento
adequadas a novos papéis e cendrios de operagdo. E o caso, por exemplo, de ambientes

de computagio em grade (grid computing), uma tendéncia ja evidente, que exige que
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permissdes de acesso, perfis de administradores e responsabilidades por atualizages de
versdo e ajustes dos recursos de processamento disponiveis (o chamado furmning) sejam

criteriosamente definidos por meio de politicas de gerenciamento da infra-estrutura.
2.4.3 Servico de TI

Segundo defini¢do do Escritorio de Comércio do Governo britdnico (Office
Government Commerce), um servico de TI é um conjunto de facilidades - tecnoldgicas
e ndo tecnolégicas — fornecidas por um provedor para apoiar objetivos estratégicos de
negécio, atendendo necessidades de informagfio enunciadas por um ou mais clientes
(OGC, 2006), sendo tal conjunto de facilidades percebido pelo cliente como um todo
coerente e intangivel.

Um servigo de TI pode também ser entendido como a reunifio de uma ou mais
capacidades técnicas e profissionais da area de tecnologia da informagdo que habilitam
um processo de negdcio e possuem as seguintes carateristicas (ELEPHANT, 2005):

e preenchem uma ou mais necessidades do cliente;
e suportam objetivos de negéeio do cliente; €
e sfo percebidas pelo cliente como um todo coerente ou um produto consumivel.

No glossario ITIL (OGC, 2006,0PSI, 2006), consta a seguinte defini¢do: um
servigo de TI € aquele fornecido por um provedor de servigos de TI para um ou mais
clientes, com base no uso da Tecnologia da Informagfo. Este servigo é um “corjunto de
Sfungdes relacionadas, fornecidas por sistemas de TI que suportam uma ou mais dreas
de negocios” (HP, 2005), que pode ser composto por diferentes itens de hardware,
software, comunicagdes etc, mas € percebido pelc; cliente usuario como uma entidade ou
um todo tUnico entregue pela TI, cuja utilidade € reconhecida quando todos os
componentes funcionam satisfatoriamente.

Neste sentido, a nog¢fio de servigo favorece a percepgdio da TI por parte de
gerentes de neg6cio € usudrios, pois um servigo pode ser especificado, medido e
controlado a partir de critérios estipulados em um acordo de nivel de servigo (ANS ou
SLA), sendo mais facil para o cliente valorar um servigo do que um componente
tecnolégico isolado, como uma licenga de software ou equipamento de rede, por
exemplo (WEILL, ROSS, 2004).

Se nos ultimos 30 anos o desenvolvimento de aplicagdes ¢ a administragéio de

recursos da infra-estrutura que lhes da suporte estiveram primariamente voltados para a
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produgéo de solugdes capazes de processar e armazenar grandes volumes de dados, as
demandas de hoje exigem que a informagfo seja entregue como um servigo, de forma
“pronta para o consumo”, adequadamente contextualizada para o negdcio do cliente que

a solicitou e independente do sistema operacional, aplicativo ou banco de dados nos

quais ela teve origem (MOUTSOS, 2006, ZIKOPOULOS, 2006).

2

INFRA-ESTRUTURA
e gmpiiytepiete gl AU

Figura 2.13 — Informacao como Servico

A Figura 2.13 mostra como os servigos de TI compSem a infra-estrutura, sendo
habilitados pelo conjunto de processos, pessoas e tecnologias utilizados com este
propédsito. Entregar a informagdo como um servigo tem sido objeto de estudos
promovidos por empresas lideres em tecnologia, como IBM, HP e Oracle e os projetos
desenvolvidos com esta finalidade pressupem o dominio da infra-estrutura, que deve
estar muito bem articulada com os processos de negocio, a fim de mapear com precisdo
relacionamentos entre estes e aplicagdes e processos de TI (CATERALL, 2006). Neste
cendrio de diversidade de processos e elevado grau de complexidade tecnoldgica, vale
destacar a tendéncia pela adogdo da Arquitetura Orientada a Servigos ou SOA (Service-
Oriented Architecture), que tem servido de base para os portfolios de produtos de

gerenciamento de empresas como as acima citadas.
2.4.4 Cultura de Servico e a Triade PPT

A visdo da TI como 4rea provedora de servigos estratégicos para a organizagio

contribui para reforgar a caracteriza¢8io de duas grandes comunidades, sempre existentes
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neste contexto: os profissionais lotados no setor ou unidade que responde pela TI - que
pode, inclusive, operar de forma terceirizada - ¢ a comunidade formada por seus
clientes, que esperam receber da TI servigos que atendam a necessidades por eles
informadas.

Os processos — de negécio e tecnologicos — que precisam ser executados para a
sustentagfo da atividade-fim de uma corporagdio exigem a participagdo conjunta de
ambas as comunidades, igualmente motivadas a atingir objetivos comuns e a trabalhar
coletivamente, identificando e negociando expectativas, de forma clara e disambigua.
Desta forma, os relacionamentos entre clientes, usudrios, gerentes de negocio, 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 servigo” que pressupde a articulégﬁo harménica: de PESSOAS, PROCESSOS e
TECNOLOGIAS (SCHIESSER, 2002,HP, 2005), uma triade cuja consideracio ¢
reconhecidamente obrigatéria a fim de assegurar o sucesso de iniciativas de governanga
de TI (Figura 2.14).

Por diversos fatores, que variam de condicionantes organizacionais a aspectos
intrinsecos a prépria natureza humana, a assimilago de tal cultura requer um trabalho
de razodavel esforgo e duragdo, sendo essencial que ela ndo seja imposta & organizagéo,
mas sim naturalmente compreendida tanto por especialistas em tecnologia como por

usudrios das unidades de negocio.

PROCESS0S

axecutados por

TECNOLOGIAS

ytilizam

Figura 2.14 — Pessoas, Processos e Tecnologias
Os usudrios precisam reconhecer nas equipes de TI aliados dispostos a garantir-
lhes condigdes adequadas para o desempenho de suas fungdes. Por seu lado, os
profissionais incumbidos de planejar, gerenciar ou executar processos de TI devem estar
cientes das expectativas de seus clientes em relagdo a cada servigo fornecido, conhecer

com clareza as metas a serem atingidas com sua execugfo e saber avaliar o impacto que
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a deficiéncia ou indisponibilidade deste pode causar aqueles que dele dependem para

cumprir suas tarefas.

Tabela 2.8 — Paradigma Orientado a Servicos: Aspectos de Transformacio

Cultura com foco em produtos de tecnologia

Cultura com foco em processos do cliente

Perspectiva centrada apenas na TI

Objetivos sdo fungfo da estratégia da organizacio

Atender problemas do usudrio

Assegurar entrega de servigo e satisfagdo do cliente

Disponibilizar um produto de tecnologia

Entregar um servigo

Processos ad-hoc

Processos padronizados/racionalizados

Predominante emprego de equipes internas

Recursos internos e extetnos (coaching, outsourcing)

Comportamento reativo

Comportamento pré-ativo

TI = centro de custos TI = centro de solugdes para maximizar o negocio

Gerenciamento de operagdes Gerenciamento de servigos

Processos manuais ou semi-automatizados Alto grau de automatizagfo

Resultados sem histérico de avaliagdo Medigo e acompanhamento de resultados
FONTE: MAGALHAES, PINHEIRO (2007)

Para que as equipes da area de TI possam desempenhar com autenticidade o

papel de prestadoras de servigo, atuando voltadas para o negécio e em parceria com 0s
demais setores da organizagdo, um passo fundamental consiste em motivar seus
integrantes a participar de um processo de transformagdo quanto a convicgdes,
formalismos e expectativas que determinam o comportamento da TI em fungdo do
entendimento coletivo de aspectos importantes, que caracterizam o perfil orientado a
servigos e o diferenciam do modelo convencional, no qual a TT atua predominantemente
como .um provedor de tecnologia, mais ocupada em manter sua infra-estrutura
operacional e menos conectada aos objetivos da organiza¢fo. A Tabela 2.8 apresenta
alguns exemplos destes aspectos (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007).

A “cultura de servigo” deve, portanto, ser disseminada e entendida por usuarios
e profissionais de TI como uma missdo corporativa, um exercicio didrio e fundamental
para tornar mais eficiente a organizag@io, como um todo, por meio de processos de TI
que possam suportar servigos os quais, por sua vez, sustentam processos de negdcio
dentro de niveis de qualidade definidos em comum acordo e mantidos sob controle por

meio do Gerenciamento de Servigos.
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2.4.5 Gerenciamento de Servicos

Ao utilizar recursos e facilidades providos pela TI, o usudrio normalmente
percebe um servigo como uma entidade tnica e independente. Contudo, os responsaveis
pela entrega do servigo sabem que ele depende de vérios componentes de infra-
estrutura, que precisam ser monitorados de ponta-a-ponta para que os objetivos de
servigo possam ser assegurados. Pela natureza distinta dos componentes que formam a
cadeia de um serQigo de TI, o monitoramento end-io-end normalmente envolve
especialistas de diferentes campos de conhecimento, que possuem perspectivas distintas
a respeito de um evento anormal, um problema ou uma deficiéncia na entrega de

determinado servigo.

Figura 2.15 — Perspectiva de Servico Ponta-a-Ponta

A Figura 2.15 foi adaptada da obra de STURM et al. (2000) e ilustra um
esquema de topologia comum a vérias organizagdes, onde diferentes elementos
tecnolégicos podem, eventualmente, configurar uma situagdo em que o tempo de
resposta efetivamente obtido pelo usuério ao acessar uma aplicagéo € superior ao valor
estipulado como requisito para o servigo fornecido pela TI. Esta situag8o representa um
exemplo de ndo conformidade que exigiria uma investigagdo envolvendo,
provavelmente, os seguintes tipos de especialistas:

e analistas de rede, voltados para os enlaces e elementos de conectividade
existentes entre o terminal do usudrio e dispositivos de informagéo;

¢ administradores de banco de dados, interessados no desempenho das bases por
eles parametrizadas;

e analistas de aplicagéo, que, eventualmente, poderiam concluir pela reescrita de

consultas enderecadas ao banco de dados; €
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e especialistas em sistemas operacionais, atentos a camada dos servidores Web.

O Gerenciamento de Servigos de TI tem papel fundamental na coordenacéio de
acBes multidisciplinares motivadas pela investigagio 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 servigos
entregues.

A qualidade no segmento da indfistria de servigos — e, inserida neste, a drea de
TI - tem sido objetivo permanente de clientes e profissionais que, por este motivo, t€m
recorrido a orientagSes baseadas em melhores préticas. Neste contexto, torna-se
imperiosa a adogdo de disciplinas do dominio de Gerenciamento de Servigos para obter-
se o adequado equilibrio entre trés aspectos fundamentais: as necessidades expressas
por clientes e usudrios, a capacidade da TI para entregar os servi¢os solicitados e os
recursos financeiros disponiveis para custeio de solugdes que possam agregar valor ao

negécio (MACFARLANE, RUDD, 2005).

2.4.5.1 Qualidade de Servico x Expectativas de Clientes da TI

A biblioteca ITIL define um cliente de TI como o contratante de um servigo e,
normalmente, o responsével por financid-lo. Um usuario ¢ definido como a pessoa que
utiliza servigos entregues por um provedor de TI. O provedor ¢ uma unidade ou
organizagio responsavel pela prestacéio de servigos de TL.

Um cliente pode ser um departamento ou um individuo responsavel pela tomada
de decisfo na esfera de uma unidade de negdcio da estrutura de uma organizagfo. Ele
pode, eventualmente, ser também um usudrio.

A implantagio do Gerenciamento de Servigos de TI permite que a qualidade de
um servigo seja medida por meio de objetivos estabelecidos em acordos firmados entre
o provedor e seus clientes. Na negociag@o que especifica tais objetivos, cabe ao gerente
de servigos identificar as expectativas do cliente e estabelecer limites exequiveis paré a
TI, definindo atributos para cada servi¢o contratado, de modo a satisfazer os critérios e
requisitos expressos pelo cliente. Esta, entretanto, nfo € uma tarefa facil de ser cumprida
pois as dimensdes de intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade entre produgéo
e consumo interferem diretamente na avaliagdo de um servigo (ZEITHAML et al.,
1990, MAGALHAES, PINHEIRO, 2007).

O cardter de intangibilidade dificulta ou mesmo impossibilita ao cliente

inspecionar um servigo ou experimenta-lo plenamente antes de efetuar sua contratagfo.
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Em consequéncia, torna-se dificil, tanto para o cliente como para o gerente de servigos,
a avaliagdo prévia quanto a qualidade. A heterogeneidade refere-se ao uso intensivo da
forga de trabalho no segmento de servigos, que impacta diretamente na manutengéo de
um padrdo de qualidade, de vez que o nivel de preparo e habilidades das pessoas pode
variar.

A caracteristica de servigo que define produgdo e consumo como insepardveis
decorre do fato da prestagdo de servigo se configurar quando um usudrio efetivamente

utiliza o servigo fornecido e mantido para este fim.

CLIENTE SERVICO DET1 AREADE TI

Figura 2.16 — Lacunas de Qualidade em Servicos de TI

Um estudo sobre a percepgiio dos clientes com relagéio a qualidade de servigos
(ZEITHAML et al., 1990) concluiu que falhas de comunicagdio entre cliente e
fornecedor (o provedor do servigo) constituem um dos principais fatores de risco na
prestagdo de um servigo. Os autores propuseram o Modelo de Lacunas para representar
falhas comuns na entrega de um servigo, que comprometem a qualidade percebida pelo
cliente e indicam a necessidade de um efetivo gerenciamento. O modelo associa as
deficiéncias de percepgdo do cliente e do provedor a cinco lacunas principais, que -
contribuem para o distanciamento entre o servigo prestado e as expectativas do cliente.

A Figura 2.16 mostra o Modelo de Lacunas (ZEITHAML et al., 1990),

contextualizado para o dominio do Gerenciamento de Servigos de TI.
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A primeira lacuna (Gap #1) representa o afastamento entre o servigo entendido
como adequado pela 4rea de TI e aquele realmente desejado pelo cliente. Esta lacuna
geralmente € resultado de falha na identificagfio 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 & 4rea de TI. Por
causa de tais expectativas, hd quase sempre uma razodvel chance de o cliente esperar
por um servico além dos requisitos imprescindiveis solicitados formalmente,
caracterizando o Servigo Esperado.

A segunda lacuna (Gap #2) estd associada a falhas da TI ao comunicar para o
cliente sua percepgdo sobre os critérios de avaliagdo do servigo, que por vezes sio
protocolados sem o devido esclarecimento.

As lacunas 3 e 4 ocorrem quando o servico efetivamente prestado (Servigo
Entregue) ou a imagem que o cliente tem do mesmo (Servico Percebido) nfo sfo
condizentes com as condi¢3es especificadas em contrato. Isto pode resultar da ineficacia
da forga de trabalho incumbida de executar o servigo nas condi¢des acordadas (Gap #3)
ou de uma especificagfio mal elaborada, que considerou metas inatingiveis por parte da
TI (Gap #4).

Por fim, a quinta lacuna (Gap #5) ¢é consequéncia das anteriores e evidencia, em
ultima anélise, o grau de satisfagdo do cliente, inversamente proporcional a distincia

entre o servigo que ele espera receber (Servigo Esperado) e sua percepgdo ao consumi-

lo, de fato.

2.4.5.2 Gerenciamento do Nivel de Servico

As melhores praticas que orientam o Gerenciamento de Servigos de TI
geralmente apresentam os processos destinados a este fim organizados em dois grandes
grupos: entrega de servicos € suporte a servicos.

Os processos voltados para a entrega de servigos concentram as atividades
relativas a novas demandas da organiza¢fo e & melhoria dos servigos ja implantados.
Possuem ciclos de gerenciamento de médio e longo prazos e estdo relacionados ao
planejamento estratégico da organizagfo.

J4 as atividades cotidianas de opera¢do da TI estfio inseridas no segundo grupo
de processos de gerenciamento de servigos, que prové suporte aos servigos ja utilizados,
visando manter a qualidade esperada pelo cliente. Tais processos estdo vinculados ao

planejamento de curto prazo.
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Um dos mais importantes processos do Gerenciamento de Servigos de TI € o
Gerenciamento do Nivel de Servico, que pertence ao grupo de entrega de servigos.

As diferentes arquiteturas de solugdo e a diversidade de componentes
tecnoldgicos normalmente utilizados para manter operacionais sistemas e bases de
dados t€m conduzido os ambientes de T1 a configura¢des cada vez mais complexas,
com niveis de exigéncia mais elevados em relagdo a administragfio da infra-estrutura
instalada, que se tornou um fator critico para assegurar o cumprimento de condi¢des
referentes a aspectos quantificdveis da prestacdo de um determinado servigo de TI. A
expressdo nivel de servigo refere-se ao conjunto de termos que especifica tais aspectos
e estd diretamente associada & expectativa do usudrio quanto ao servigo que lhe serd
entregue (STURM et al., 2000,HP, 2005). Portanto, gerenciar niveis de servigo significa
administrar expectativas, uma tarefa nadé facil, especialmente em ambientes de alta
tecnologia, onde o desempenho dos recursos de processamento tende a acentuar o grau
de exigéncia do usudrio por patamares mais elevados de qualidade de servigo.

As definigdes da literatura técnica relativas ao gerenciamento do nivel de servigo

reforcam a relevancia de aspectos como qualidade, negociagdo € conformidade:

“Gerenciamento de nivel de servigo é o processo continuo e pro-ativo de
medir, reportar e aumentar a qualidade do servigo prestado por um setor ou
organizacdo de TI para seus usudrios, em conformidade com pardmetros de

prioridade e custo definidos por ambas as partes” (STURM et al., 2000).

“Gerenciamento de nivel de servigo é o processo responsdvel por negociar
condigdes para a prestagdo de servigos de TI produzir acordos formais que
registrem os objetivos a serem alcangados e assegurar que tais acordos sejam
fielmente cumpridos, reportando eventuais ndo conformidades por meio de
monitoramento dos niveis efetivamente praticados, comparados aos valores

estipulados no protocolo de intengdes acordado pelas partes” (OGC, 2006).

“Consiste em manter - e gradualmente aperfeicoar - a qualidade do servigo
de TI alinhado ao negécio, por meio de um ciclo constante de negociagdo,
monitoragdo, divulgacdo e revisdo dos niveis de servigo formecidos,

Jomentando agdes para eliminar niveis inaceitaveis” (HP, 2005).
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“Processo de definir e administrar o nivel de servigo exigido e o esperado
para o negdcio, considerando-se custos efetivamente aceitdaveis e por meio de

monitoragdo, divulgacdo e revisdo” (MICROSOFT, 2005).

A partir das defini¢des acima citadas, depreende-se que o gerenciamento do
nivel de servigo € um processo continuo que encerra principios de gestdo sobre o
ambiente de TI, considerando seu valor estratégico para consecugdo dos objetivos da
organizagdo e a necessidade de monitorar todos os componentes da infra-estrutura,
buscando identificar a existéncia de relacionamentos entre eles, principalmente aqueles
que evidenciem dependéncia ou relagdes de causa e efeito, importantes para a resolugéo
de problemas e tomada de decis@io quanto a recuperagdo em caso de falha ou nivel de
servigo abaixo do estabelecido.

O gerenciamento também se propSe a assinalar os usudrios consumidores de
cada servigo, identificar prioridades relativas entre diferentes servigos e estabelecer
aspectos relevantes que devem ser quantificados e monitorados a fim de assegurar
uniformidade de interpretagdio — por parte do provedor de TI e de seu(s) cliente(s) - com
relagdo aos pardmetros que determinam a qualidade do servigo prestado.

STURM er al. (2000) relacionam seis aspectos relevantes que justificam a
implantag@o do gerenciamento do nivel de servigos de TI em uma organizagéo:

o Satisfacio do cliente
Esta €, segundo a obra citada, a principal razéo para uma organizagdo adotar o
gerenciamento do nivel de servico e um dos requisitos para a implementagdo
deste processo é a necessidade de intensa comunicagdo entre os gerentes
responsaveis pela TI e seus clientes, a fim de que sejam explicitamente
declaradas todas as possiveis expectativas quanto a prestagdo de determinado
servigo. Ao estimular esta comunicagdo, o gerenciamento atua como um agente
facilitador para que a organizagdo consiga obter uma defini¢do mais clara dos
objetivos que o usudrio espera alcangar com o servigo, 0 que aumenta
significativamente as chances de uma entrega dentro de niveis satisfatérios para
o cliente;
e Controle efetivo de expectativas

No contexto dos servigos em geral, é natural que um cliente, uma vez atendido

em determinada demanda, passe a solicitar ofertas ndo previstas no escopo

originalmente acordado com seu provedor, situagdo que tende a se agravar

58



quando n#o existe um registro formal sobre tal negociagdo. Por meio do
instrumento denominado Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA, do inglés
Service Level Agreement), o gerenciamento de servigos prové meios para que o
setor de TI possa documentar os compromissos assumidos por ambas as partes e
os niveis de prestagdo de servigo efetivamente negociados, reduzindo a
possibilidade de falsas expectativas;

Gestdo de recursos

O gerenciamento de servigos contribui fortemente para uma gestfo eficiente dos
recursos utilizados em uma instalagdo de TI pois diferentes indicadores podem
ser inseridos nos SLAs ¢ a observagdo quanto & variagdo de seus respectivos
valores fornece informagdes relevantes para o planejamento de capacidade, que
podem revelar, por exemplo, uma tendéncia, nfo esperada, de crescimento
acentuado de alguma demanda especifica, sinalizando, de forma pré-ativa, a
necessidade de expansdo de um ou mais recursos da infra-estrutura. De modo
anélogo, o gerenciamento pode também evidenciar servigos com perfis de
utilizagé@o adequados para uma configuragfo organizada em arranjos ou clusters,
onde o uso compartilhado de recursos antes empregados de modo dedicado torna
a infra-estrutura mais eficiente;

Endomarketing

Néo por acaso, a maxima “a propaganda é a alma do negdcio” se aplica bem a
ambientes corporativos atendidos por servigos de TI, sustentando a necessidade
de divulgagio das atividades desenvolvidas neste setor por meio de agdes de
marketing interno, também chamado de endomarketing. O gerenciamento do
nivel de servi¢o ajuda os profissionais desta drea de conhecimento a envolver os
clientes usudrios em decisdes sobre a infra-estrutura e demonstrar a eles os
beneficios produzidos pelas tecnologias empregadas nas solugdes que a T1 prové
para atender as areas de negocios da organizagdo. Quando pardmetros
- indicadores, procedimentos de medi¢do e resultados sdo definidos e analisados
em conjunto por usudrios e especialistas, torna-se visivel a organizagéo o grau de
complexidade das tarefas técnicas, que evidencia o esforgo necessario por parte
do setor que prové os servicos de TI de modo a satisfazer integralmente as

expectativas de seus clientes;
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o Controle de custos
Com um processo de gerenciamento do nivel de servigo bem implantado, a
organizagfo reduz o risco de super-dimensionamento das solugdes de TI, que
pode ocorrer em decorréncia da falta de informagdes precisas sobre as demandas
de informagfio e processamento, o que impede a determinacgiio acurada dos
recursos a serem utilizados, conduzindo, muitas vezes, a solugdes
excessivamente onerosas. Além de aumentar o nivel de comunicagéo entre
‘especialistas de TI e usudrios, o gerenciamento fornece & organizagio
informagdes uteis para avaliar o impacto causado pela inoperéncia ou
degradagdio de determinado servigo, bem como priorizar investimentos em
tecnologia e identificar areas com eventuais caréncias de infra-estrutura, nas
quais a TI pode aumentar a eficiéncia dos processos de negécio e gerar
beneficios estratégicos; e

o Estratégia defensiva para o provedor de servigos
Uma vez implantado o gerenciamento do nivel de servi¢o, o setor de TI da
organizagdo tem a seu favor uma poderosa ferramenta para demonstrar,
concretamente, os resultados obtidos com o uso das solugdes fornecidas,
resguardando-se contra argumenta¢des falsas, hipotéticas ou imprecisas. Os
objetivos ficam explicitamente documentados nos acordos estabelecidos € tanto

clientes como especialistas de TI podem verificar se os valores estipulados

foram ou ndo efetivamente alcangados.

2.4.5.3 Acordo de Nivel de Servico

Em organizagdes onde o setor de TI € visto como um provedor de servigos, tem
se tornado pratica comum a elaboragdo de um instrumento que sirva como veiculo
formal de comunicagfo entre o provedor e seus clientes, “consumidores” de servigos.
Este instrumento, que funciona como um contrato, ¢ denominado Acordo de Nivel de
Servigo, usualmente referenciado na literatura pela sigla SLA (Service Level
Agreement). Em razdo do acrénimo SLA ser reconhecidamente consagrado no jargéo
do dominio de gerenciamento de servigos de TI, o presente trabalho o utilizara
doravante para fazer referéncia ao Acordo de Nivel de Servigo, em detrimento da
correspondente abreviatura em portugués (ANS).

Um SLA destina-se a registrar objetivos que se pretende alcangar com a

prestagdo de determinado servigo, definir compromissos e atribuir responsabilidades a
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cada uma das partes envolvidas no acordo e, essencialmente, assegurar um
entendimento comum para o contetido do documento, garantindo assim que as partes
signatdrias adotem os mesmos critérios para avaliar a qualidade do servi¢o prestado
(STURM et al., 2000).

Em ambientes corporativos onde ndo existe a percepgdo de que um
departamento ou divisdo dedicada a atividades de TI atua na organizag@o como um setor
provedor de servigos, ¢ comum observar que os processos de T que suportam tarefas
necessarias a atividade-fim s@io executados sem a existéncia de um acordo de intengdes
minimamente especificado, que defina indicadores de acompanhamento ou controle de
qualidade. Neste contexto, a gestdo das expectativas do usudrio torna-se muito dificil,
pois fica sujeita a critérios subjetivos e conflitos de interpretagdo quanto aos objetivos a
serem alcangados.

A figura do provedor de servigos pode existir sob trés formas bésicas, que
determinam tipos distintos de acordos de nivel de servigo (STURM et al., 2000):

e 0 provedor e seu(s) cliente(s)consumidor(es) pertencem & mesma organizagio, o

que caracteriza a prestagdo de servigo na modalidade de acordo in-house ou

doméstico, realizado entre unidades de negécio. Neste caso, o provedor de TI &
um elemento organizacional designado, por exemplo, como diretoria,
superintendéncia, departamento ou diviséo;

e o provedor pertence a uma organizagio que presta servigos a uma outra
organizagfo, determinando um acordo externo; ou

e 0 provedor presta servigos para setores internos de sua prépria estrutura como
unidade funcional, em conformidade com condi¢Bes estabelecidas de modo
simples e informal traduzidas por um acordo interno.

Na fase de negociagdo de um SLA, dois itens merecem especial destaque: os
objetivos e os indicadores de nivel de servigo, ambos intimamente associados aos
recursos de infra-estrutura disponiveis para as opera¢des do provedor de TI. A partir do
escopo de servigos definido pelo SLA, o provedor precisa identificar os principais
componentes da infra-estrutura de TI que deverdo ser alocados para atender & demanda
de servigos definida em contrato. Este tipo de informagdo nfo ¢é, habitualmente,
especificado nos SLAs, mas as questdes tratadas na fase de negociag&o néo podem ser
pactuadas sem que o provedor considere criteriosamente os processos de TI a executar e

os recursos de sua infra-estrutura correntemente disponiveis para utilizagdo, devendo ser
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contemplados nesta anédlise nfo apenas recursos tecnoldgicos, mas também recursos
humanos necessarios para a consecugdo dos objetivos negociados.

Objetivos de nivel de servigo representam compromissos de prestagéo de servigo
garantidos pela parte provedora, relacionados a uma ou mais caracteristicas mensuraveis
e consideradas relevantes por ambas as partes no contexto do contrato. Disponibilidade,
desempenho e tempo de resposta sdio exemplos classicos de caracteristicas
frequentemente presentes em objetivos de um SLA.

Os indicadores de nivel de servigo, por seu lado, sdo pardmetros usados na
composi¢do de métricas que expressam objetivos do SLA e permitem a avaliagdo da
qualidade do servigo prestado. Uma métrica define como determinado indicador deve
ser avaliado.

Portanto, um objetivo de servigo € um aspecto que pode ser controlado por meio
da observagdo de um ou mais indicadores e pode utilizar uma ou mais métricas
logicamente associadas para quantifica-lo - direta ou indiretamente - € compor uma

garantia de servigo.
2.5 ITIL - A Biblioteca de Infra-estrutura de TI

Em 1989, sob a coordenagdo da Agéncia Central de Computagio e
Telecomunica¢des (CCTA) - atualmente conhecida como Escritério de Comércio do
Governo (OGC) - o governo do Reino Unido britanico concluiu a elaboragdo de um
conjunto de recomendagdes e padrdes a serem observados por prestadores de servigos
de TI interessados em fornecer ao setor publico. Estas recomendagdes foram reunidas
em 40 livros que constitufram a primeira versio deste cddigo de melhores préticas,
chamado, por essa razio, de biblioteca de infra-estrutura de TI e hoje
interﬁacionalmente conhecido pela denominagdo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

Atualmente, a biblioteca ITIL ¢é mantida por um férum independente
denominado ITSMF (Information Technology Service Management Forum), que
congrega usudrios, fornecedores e organizagdes de diferentes segmentos, presentes em

mais de 32 paises.
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As revisGes dos livros desta biblioteca tém ocorrido continuamente, de modo a
eliminar informagGes repetidas, facilitar a consulta e condensar as disciplinas em um
ntimero menor de volumes.

A edigdo corrente corresponde a versdo 3 da ITIL e apresenta suas areas de
estudo organizadas em 7 livros, nos quais uma abordagem orientada a processos utiliza
fluxogramas e memorias descritivas de tarefas para transmitir orientagdes sobre
defini¢do, comunicagfo, planejamento, implementagfo e custos de servigos de TI, bem
como potenciais problemas a eles relacionados.

A Figura 2.17 ilustra a estrutura da colegfio ITIL.
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Figura 2.17 — Principais Areas de Estudo de ITIL

Devido ao escopo do trabalho ora apresentado, serfio descritos na presente
dissertagdo os processos ITIL incluidos nos dois livros da referida biblioteca que
versam sobre Gerenciamento de Servigos. Tais publica¢des apresentam recomendagdes
agrupadas em duas grandes categorias de processos: Suporte a Servigos e Entrega de
Servigos. A primeira categoria abrange processos de TI relacionados a tarefas do dia-a-
dia, derivadas do planejamento de nivel operacional. A segunda, compreende processos
de natureza tatica, com objetivos definidos pelo planejamento de longo prazo.

Além dos processos assim categorizados, o modelo ITIL prevé, ainda, uma
importante fungdo de TI diretamente relacionada ao Gerenciamento de Servigbs,
denominada Central de Servigos. Esta fungio € responséavel pela comunicagéio do

provedor com o usudrio, atuando como ponto Gnico de contatos desta natureza.
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Entre outras atribui¢des, cabem a Central de Servigos atividades como o registro
de incidentes, controle do andamento (e encerramento) de chamados registrados,
diagnéstico e resolugio de incidentes, em primeiro escaldo ou com encaminhamento
para resolugéo por niveis superiores.

Todos os processos de ITIL, bem como a fungfio de Central de Servigos, estdo

relacionados na Tabela.2.88.
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Figura 2.18 — Disciplinas ITIL relativas ao Gerenciamento de Servigos

No conjunto de processos inter-dependentes proposto pelo codigo ITIL para o
Gerenciamento de Servigos, o processo de Gerenciamento da Configuragio é o
componente central do Suporte a Servigos, responsavel pela definigio e identifica¢do de
colegdes de itens do ambiente de TI que necessitam de controle permanente, fornecendo
aos demais processos uma base de conhecimento referenciada como CMDB (abreviagdo
para a denominagdo original, Configuration Management Database), como ilustra a
Figura 2.18.

A CMDB (ou, em portugués, BDGC - Base de Dados do Gerenciamento da
Configuracio) é, portanto, o repositério de informagdo que abastece os processos de
gerenciamento, armazenando atributos relativos a itens de configuragfo que compdem a
infra-estrutura, relacionamentos entre eles e eventos que podem modificar seu estado.
Em sintese, todo elemento que diz respeito a infra-estrutura do ambiente de TI e precisa

ser controlado deve ser inserido nesta base como um item de configuragdo (IC),
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entidade que, no modelo assim considerado, representa um elemento monitoravel, cujo
estado precisa ser continuamente registrado e acompanhado.

No grupo de processos de Entrega de Servigos, o Gerenciamento do Nivel de
Servigo € o processo capital para o Gerenciamento de Servigos, pois cabem a ele
atividades cruciais que compdem o ciclo de vida de um servigo de T1T, que vio desde a
definigdo dos requisitos de servigo, concretizada em fungdo da percepg¢io das
necessidades captadas pelo gerente em entrevistas mantidas com o cliente, até a
negociagdo das condi¢des de prestagdo do servigo (que inclui objetivos e indicadores de
nivel de servigo), elaboragéo de acordo formal correspondente (SLA), acompanhamento
monitorado do servigo contratado e revisdo dos niveis de servi¢o acordados.

O Gerenciamento do Nivel de Servico ¢, em sua esséncia, um processo de
melhoria continua, de vez que seu propésito principal é promover a melhoria da
qualidade dos servigos prestados pelo provedor de TI, de modo a atender as expectativas
do cliente. O gerente de nivel de servigos ocupa-se, também, da divulgagdo dos servigos
oferecidos, sendo de sua responsabilidade a elaborag8o e manutengdo do Catilogo de
Servigos, instrumento por meio do qual o provedor comunica os servigos que estd apto

a prestar e as condig8es basicas para contrata¢io dos mesmos.

2.6 Representacio do Dominio de Infra-Estrutura e Servicos de TI

2.6.1 Necessidade de Representacdo

Os imperativos de negécio advindos da espetacular geragdo de novas tecnologias
associadas aos servigos e aplicagdes disponibilizados pela Internet tém exigido a
implantagdo de servigos 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
aplicagdo que, reunidos em configuragdes especificas, habilitam servigos que precisam
operar enfre si e, por vezes, operar também com servigos fornecidos por organizagdes
externas ao ambiente no qual sfo executados. Para entregar determinado servigo de TI a
um cliente, um provedor pode, eventualmente, precisar assumir o papel de cliente em
relagdo a uma ou mais outras organizagles, com as quais sera necessario estabelecer
acordos adicionais, fazendo com que o conjunto de servigos assim concebido funcione

como um todo.
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Neste cendrio, ¢ usual a necessidade de que informagdes sobre elementos da
infra-estrutura estejam disponiveis sob diferentes visdes conceituais, para atender a
objetivos distintos de gerenciamento, definidos a partir de conjuntos especificos de
‘parimetros e métricas. O problema da crescente complexidade tecnolégica que
caracteriza os ambientes provedores de TI dos dias atuais, somado ao alto grau de
interoperabilidade exigido dos servigos por eles fornecidos, tém mobilizado a industria
de TI no sentido de definir padrdes e aplicagdes que possam prover suporte ao
gerenciamento de servigos.

A IBM, por exemplo, tem manisfestado particular interesse em modelos de
representacdo da infra-estrutura de modo a embasar estudos na area de computacfio
autondémica, que visam a recuperagdo automatica de configuragdes a fim de reduzir o
esforgo manual de gerenciamento e, sobretudo, impedir a descontinuidade de servigos
criticos de TI. Uma das principais implementagdes derivadas desta linha de pesquisa € o
produto IBM Tivoli Unified Process (ITUP), mencionado no item 2.3.4.4 da presente
dissertagdo.

As iniciativas para defini¢do de ferramentas que auxiliam a implementaciio de
SOA (Service Oriented Architecture) possuem também estreita relagdo com a
necessidade de representagdo da infra-estrutura e servigos corporativos de TI, o que
justifica os investimentos de empresas de porte, como IBM, HP, Sun e Oracle, que na
composi¢lo de seus portfolios de produtos t€m considerado mecanismos para atender a
este fim. Em linhas gerais, SOA ¢ uma abordagem de arquitetura de sistemas que visa
reduzir a dependéncia entre os processos de negécio e as tecnologias que implementam
solugdes de informagdo, por meio de uma camada de abstragdo onde cada processo €
mapeado para um ou mais um servigos, conectados a componentes da infra-estrutura
tecnolégica. Apesar das dificuldades de implementagdo inerentes a toda abordagem
emergente, muitas organizagdes estdo executando projetos baseados em SOA, cuja
adogfio deve ganhar maior impulso a partir do corrente ano, prevendo-se até 2010
investimentos na ordem de US$ 34 bilhSes (trinta e quatro bilhdes de doélares)

(GARTNER, 2005,BALDO, 2006).
2.6.2 O Modelo ITISO e Enfoques Correlatos

O modelo ITISO (Information Technology Infrastructure & Services Ontology)

proposto pelo presente estudo corresponde a uma ontologia para representagdo de
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conceitos do dominio de Gerenciamento de Servigos de TI, fornecendo a especialistas e
usudrios um vocabuldrio de uso comum, que inclui defini¢des balizadoras para a¢des de
implantagdo da Governanga de TT em uma organizagfo.

Os préximos pardgrafos discorrem sobre trabalhos referenciados na bibliografia
pesquisada que apresentam enfoques correlatos & proposta defendida pela presente
dissertagdo, no que concerne ao propdsito de representar entidades do dominio de infra-
estrutura e servigos de TT.

A maior parte dos trabalhos pesquisados apresenta modelos baseados em XML
Schema, com variantes de enfoque que podem ser resumidas em propostas voltadas a
representacdo, definigdo e monitoramento 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 a representagdio de SLAs, podemos citar o
projeto WSLA sobre linguagens de SLA para ambientes Web Services (KELLER,
LUDWIG, 2002), cujo desenvolvimento resultou na implementagdo da ferramenta
“SLA Compliance Monitor” que integra a familia de produtos IBM Tivoli. O escopo
definido para este projeto concentrou-se na representagdo de determinadas se¢Ges
documentacionais que compdem o corpo de um SLA, parametrizado, especificamente,
para niveis de servigo referentes a Web Services.

Quanto as variantes que abordam a questio de interoperabilidade, ressalta-se o
projeto para desenvolvimento da linguagem “Data Center Markup Language” (DCML),
mantido desde 2004 pela organizagdo OASIS (Organization for the Advancement of
Struvtured Information Standards - OASIS), que retine empresas de TI. Concebida para
servir como um padrio de interoperabilidade e gerenciamento automatizado de
aplicagOes e sistemas executados em ambientes computacionais do tipo Data Center, a
linguagem DCML teve sua verséo inicial acrescida de construtores das linguagens RDF
e OWL que emprestaram certo significado seméantico ao modelo de dados proposto para
descrever o dominio de sistemas de gerenciamento (OASIS, 2004).

A especificagdo de DCML definiu aspectos principais que a linguagem deveria
abordar para cumprir o propdsito de mapear itens da infra-estrutura de um Data Center
e a forma como seriam construidos e mantidos, ai incluidos as politicas de operagdo e os
processos de gerenciamento deste ambiente. Para tal, esta especificagdo estabeleceu que

os esquemas DCML seriam vocabularios OWL e que os relacionamentos entre os itens
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de configuragdo que compdem o cendrio de operagdes de um Data Center seriam
representados por uma ontologia que compartilharia entre diferentes sistemas de
gerenciamento as carateristicas do ambiente operacional instalado. Assim, por meio de
mecanismos de importagdo/exportagdo sobre documentos DCML, sistemas diferentes -
um sistema de monitoramento e um sistema de bilhetagem de uso dos recursos de TI,
por exemplo - poderiam extrair/acrescentar informag¢des da/na ontologia, manipulando-
as da forma adequada a seus propésitos.

Embora tenha reunido corporagdes com expressividade no mundo da TI, como a
Computer Associates (CA), BEA Systems, Electronic Data Systems (EDS) e BMC
Software, entre outras, o comité do consércio OASIS encarregado de desenvolver a
DCML nfio conseguiu concretizar sua expectativa de codificar a ontologia prevista
consolidé-la como um padrfio para instalagdes de Data Center, o que se deve, em grande
parte, a falta de ades@io de empresas de grande porte, como a IBM, HP, Microsoft, Dell,
Sun e CISCO.

Outra referéncia de representagéio relativa ao dominio de infra-estrutura e
servigos de TI é o modelo Common Information Model (CIM), mantido pela DMTF
(Distributed Management Task Force), uma associagdo do OMG (Object Management
Group) que desenvolve e mantém padrdes para gerenciamento e intéroperabilidade em
ambientes corporativos.

Em linhas gerais, a representagdo CIM ¢ implementada por um modelo de dados
orientado a objeto, composto por uma especificagdo que descreve classes e atributos e
por um esquema XML. que define o formato empregado na modelagem de entidades
como aplicagdes, bancos de dados, redes, servidores etc. O proposito do modelo é
possibilitar que as informag¢des XML do esquema possam ser convertidas para outros
padrées de gerenciamento (SNMP, DMI etc), bem como ser trocadas entre agentes de
gerenciamento e software gerenciadores ou entre um ou mais software gerenciadores.

A especificagfio mais recente do modelo CIM foi liberada pela DMTF em abril
do corrente ano e corresponde a versdo CIM-2.15.0 do esquema XML (DMTF, 2007).

Apesar de apresentar um razodvel conteido descritivo de entidades envolvidas
em ambientes provedores de TI, o modelo CIM n#o pode ser classificado como uma
ontologia formal (GRUBER, 1993??,USCHOLD, GRUNINGER, 1996,GUARINO,
1998, GOMEZ-PEREZ et al., 2004), de vez que a especificagio das entidades e o
esquema XML empregados na implementagfio possuem limitagdes seméanticas impostas

pelas linguagens XML e XML Schema, que nfio admitem inferéncia.
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Os modelos DCML e CIM para servigos de TI concentram-se na descrigio da
infra-estrutura que suporta a base tecnoldgica instalada em um provedor, néo
relacionando-a com processos de gerenciamento do ambiente ou com aspectos de
contratagdo e prestagdo dos servigos. Ambos sdo abordagens predominantemente
orientadas a informag¢des de monitoramento e configuragdo, onde conceitos-chaves
relativos aos ambientes de Data Centers sdo definidos segundo uma gramatica prépria,
ainda carente de um padrio Uinico que possa assegurar o compartilhamento das
informagdes assim representadas com o contetido de bases de dados imblementadas por
plataformas de gerenciamento tais como IBM-Tivoli, HP-Openview e CA-Unicenter
(produto fornecido pela Computer Associates).

Ainda na variante de estudos relacionados a infra-estrutura, a dissertagfo
elaborada por BETZ (2003) discorre sobre especificagdes da DMTF centradas na
modelagem da informag8o extraida por agentes de gerenciamento. O autor analisa
conflitos e pontos de convergéncia existentes entre decisdes de modelagem que
implementam estes padrdes e aquelas consideradas pela biblioteca ITIL para
gerenciamento de servigos de TI. Entre as conclusdes que esse trabalho apresenta, é
destacada a lacuna decorrente da falta de padrdes de fato para governar o cendrio de
nfra-estrutura e servigos de TL

O trabalho de AUER er al (2004) apresenta a linguagem Service Level
Description Language (SPDL) para modelagem, simulagdo e implementagéo de servigos
de TI com base nos produtos de soffware e configuragdes de infra-estrutura tecnoldgica
que compdem uma instalagdo provedora de TI. SPDL foi projetada com o propdsito de
representar dependéncias entre servigos (ou entre componentes de servigos) e, de forma
automadtica, sugerir estratégias para seu dimensionamento e execugdo articulada. O
trabalho propde uma taxonomia para alguns componentes de servigos de TI, mas n&o
apresenta nenhuma ontologia implementada.

Os trabalhos comentados no presente tdpico apresentam linguagens e
Jframeworks de modelagem com enfoque predominante na estrutura e no formato de
dados associados a eclementos de infra-estrutura de TI, ndo contemplando
conceitualizagBes relativas aos sub-dominios de gerenciamento de configuragdo e
gerenciamento de nivel de servicos, contidos no dominio do gerenciamento de servigos
de TI. A ontologia ITISO proposta neste estudo visa preencher esta lacuna,

apresentando um modelo seméntico que inclui conceitos relativos a estes sub-dominios
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de conhecimento, contextualizados conforme prescreve o codigo ITIL de melhores

praticas.

70



Capitulo 3 — Metodologia Utilizada

3.1 Classificacao da Pesquisa

Uma das primeiras etapas do presente trabalho concentrou-se na reflexfo quanto
ao tipo de pesquisa mais adequado para desenvolver o tema proposto. A conceituagfo
da palavra “pesquisa” varia segundo os autores. Tal como apresentado em FERREIRA
(2004), o termo corresponde as seguintes conceituagdes:

o Indagagdo ou busca minuciosa para averiguagdo da realidade
e Investigagdo com o fim de descobrir ou estabelecer fatos ou
principios relativos a um campo qualquer do conhecimento

No conceito de GOLDENBERG (1996), a pesquisa corresponde & busca por
novos conhecimentos, que inicia-se sempre a partir de uma pergunta para a qual o
pesquisador deve procﬁrar respostas que ainda sdo desconhecidas ou que responderam a
pergunta de forma incompleta ou insatisfatéria.

Segundo a obra de CRUZ e RIBEIRO (2003), uma pesquisa busca
“compreender a forma como se processam fendmenos observaveis, descrevendo sua
estrutura e funcionamento”. Ainda segundo esses autores, uma pesquisa cientifica
consiste em uma investigagfo estruturada, controlada e sistemética, apresentada de
acordo com metodologias reconhecidas pela ciéncia. A essa conceituagéo pode ser
acrescentado um requisito descrito por ECO (2004) como fundamental para justificar
tal classificagdo: um estudo cientifico deve fornecer elementos para verificacdo e
contestagdo das hipoteses formuladas.

Pela definicdo 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 cientificos™.

Em linhas gerais, portanto, pesquisar significa buscar respostas para um
problema enunciado, utilizando-se para isto procedimentos sisteméticos. Para a
classificagdo da presente pesquisa, foram considerados os seguintes critérios (GIL,
1999, CRUZ, RIBEIRO, 2003):

e Fontes de informag&o;
e Natureza da pesquisa; e

e Abordagem do problema.
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Quanto as fontes de informacéo, uma pesquisa pode ser bibliogréfica, pesquisa
de laboratério ou pesquisa de campo. A pesquisa bibliografica estd incluida em,
praticamente, todos os tipos de pesquisa e objetiva a identificagdo de trabalhos
correlatos publicados, que possam contribuir para a elaboragéo do estudo.

Uma pesquisa de laboratério pressupde a existéncia de um ambiente isolado e
sob controle do pesquisador, no qual ele pode reproduzir o problema a ser estudado e
trabalhar com varidveis a ele relacionadas, alterando-as ou mesmo introduzindo novas
varidveis relevantes, a fim de verificar as conseqiiéncias provocadas no cendrio de
observacio.

Em um trabalho classificado como pesquisa de campo, a observagéo ¢ direta,
ndo esta restrita a informages tedricas e acontece no local onde ocorre o fendmeno a
ser estudado, utilizando técnicas de coleta e apresentagdo de dados para expressar os
resultados obtidos. Neste tipo de pesquisa, ao contrario da pesquisa de laboratério, o
ambiente observado néo pode ser isolado da realidade e ndo € possivel a intervengéo do
pesquisador para alterar ou criar € introduzir novas varidveis no cendrio de observagéo.

Do ponto de vista da natureza, uma pesquisa pode ser basica ou aplicada. O
primeiro tipo refere-se a trabalhos com objetivos de carater universal, que tém como
principal propésito o avango da ciéncia, sem aplicagfo pratica ja prevista.

A pesquisa aplicada, por sua vez, ¢ direcionada a problemas especificos e
objetiva a produgdo de conhecimentos relevantes que possibilitem sua aplicagfo
prética.

Com relagdo a forma de tratamento dada ao problema a ser pesquisado, dois
tipos de pesquisa podem ser considerados: as quantitativas e as qualitativas. Define-se
como pesquisa quantitativa aquela que traduz a interpretagdo do universo observado
valendo-se apenas do uso de técnicas estatisticas aplicadas a resultados numéricos,
analisados com pouca ou nenhuma subjetividade.

Uma pesquisa classificada como qualitativa ndo se prende ao uso de medidas
estatisticas mais elaboradas (desvio-padréio, mediana, média etc) para obter conclusdes
sobre o fendmeno observado e possui um formato notadamente descritivo.

Com base nos critérios de classificagdio apresentados, esta dissertagéio 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 especifico de aplicagdo pratica e envolveu uma andlise qualitativa para

interpretar os dados coletados e evidenciar os resultados produzidos.
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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
considerando-se que o objeto de estudo constitui um problema real, ocorrido em local e
contexto especificos.

Para construgdo do estudo de caso foram obedecidas as seguintes etapas de
trabalho:

Defini¢éo do tema central;
Identificagdo de fontes de consulta;
Formulagéo do problema;
Delimitagdo do escopo de pesquisa;
Coleta de dados;

Analise da situago atual; e

NS R w D =

Abordagem proposta.

3.2.1 Etapa 1 - Defini¢do do Tema Central

Em um cendrio de negécios, onde milhdes de transagdes eletrdnicas sdo
realizadas a cada dia, organiza¢des de diferentes segmentos reconhecem a necessidade
de administrarem com eficiéncia todos os recursos instalados em seus ambientes de
Tecnologia da Informagdo (TI), a fim de obterem solugdes seguras, precisas e
interoperaveis, que possam reduzir riscos e oferecer, a custos aceitaveis, agilidade de
informag&o e flexibilidade de configuragdo. A Governanga de T1 trata dessa necessidade
de gestdo articulada e constitui uma matéria atual e relevante para ambientes
corporativos. O dominio de Gerenciamento de Infra-estrutura e Servigos de TI, um dos
principais contextos da Governanga de TI, foi selecionado como tema central do

presente estudo.

3.2.2 Etapa 2 - Fontes de Consulta
Nesta etapa, foi realizada uma pesquisa bibliografica que reuniu variadas fontes
de consulta relacionadas ao tema central, criteriosamente inspecionadas de modo a

contribuir para a enunciagfo do problema a ser estudado.
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As obras utilizadas na elaboragéo do trabalho constam da relagdo de referéncias

bibliograficas apresentada ao final desta dissertag#o.

3.2.3 Etapa 3 - Formulacdo do Problema

A investigacdo de estudos relacionados ao tema central desta pesquisa
evidenciou que, nos dias atuais, tornou-se quase impossivel as organizagdes prescindir
do uso da TI, sendo comum existir em todas elas um setor dedicado a prover solugdes
tecnoldgicas para apoio ao negdcio. Todavia, tais solugdes t€ém apresentado diversidade
e complexidade crescentes, que exigem mecanismos de Governanga a fim de reduzir a
exposi¢do da organizagfo a riscos operacionais e possibilitar o gerenciamento eficiente
dos componentes de sua infra-estrutura de TI.

A implantagdo de processos que possibilitem o efetivo gerenciamento da infra-
estrutura instalada e dos servigos providos pela TI é uma das mais importantes etapas a
serem vencidas por uma organizagfo, rumo & ado¢fio de um modelo de Governanga e
um dos fatores criticos para a consecugéio dessa tarefa € a conscientizagfio da forga de
trabalho quanto & necessidade de a TI deixar de operar como um setor que produz
solugdes de tecnologia e passar a atuar, ativamente, como um componente estratégico
para o negdcio ou atividade-fim da organizagéo.

O desafio de preparar especialistas de TI para essa mudanga de paradigma,
transmitindo-lhes de forma ndo ambigiia conceitos de gerenciamento e melhores
préficas de servigos, motivou a formulagdo do seguinte enunciado para o problema
analisado nesta pesquisa:

Em um ambiente corporativo de Tecnologia da Informagdo, como habilitar
equipes técnicas para gerenciar, de forma orientada a servicos, os elementos
que compdem a infra-estrutura instalada, de modo a criar na organizag¢do
condicdes facilitadoras para a adogdo de um modelo de Governanga de TI ?

3.2.4 Etapa 4 - Escopo de Pesquisa

O estudo de caso descrito nesta dissertagdo foi conduzido em uma unidade da
Marinha do Brasil, institui¢do publica que é subordinada ao Ministério de Defesa e
possui centenas de organizagGes militares (OM) distribuidas pelo territério nacional e
algumas localizadas no exterior.

De acordo com a estrutura organizacional dessa For¢a militar, cabe a 6rgéos do
setor de Intendéncia da Marinha a responsabilidade por tarefas de apoio logistico para

aprovisionamento ¢ manuten¢do de unidades de terra e meios navais, de coordenagio
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financeira ¢ execugdo contabil do orgamento destinado a corporagdo, de controle interno
e auditorias, de pagamento de militares e servidores civis, bem como a administragéo do
patrim6nio imobilidrio, histérico e cultural da Marinha.

Com o proposito de processar sistemas de informag@o conotados as tarefas da
Intendéncia que, por seus requisitos criticos de acesso e volume de informagio
armazenada, determinam o emprego de recursos tecnoldgicos de alta disponibilidade, a
Marinha mantém uma instalagdo central de TI cuja gestdo compete & Diretoria de
Finangas da Marinha (DFM), OM onde se desenvolveu o estudo de caso ora descrito.

Alinhada com outras organiza¢des que, nos dias atuais, t€m identificado a
necessidade de entender e aplicar & TI corporativa principios de Governanga balizados
por melhores praticas, a Marinha iniciou um processo de reestruturagéio dessa area, para
rever a distribui¢do de responsabilidades quanto as diretrizes para condugfo da TI
corporativa, priorizando, preferencialmente, a centralizagdo de servigos e o uso
compartilhado de recursos de infra-estrutura. Entre outras agdes a empreender, tal
processo conduziu a decisfo de dotar a instalagdo computacional operada pela DFM de
componentes de infra-estrutura usuais em ambientes de computagio do tipo DataCenter,
promovendo sua utilizagdo com o objetivo de prover servigos de TI em conformidade
com padrdes de elevado desempenho tecnoldgico e exceléncia de gestéo.

A analise do problema & luz dessa incumbéncia demonstrou que, além da
modernizagdo de hardware e utilizagdo de novas tecnologias, a operagdo de um
DataCenter nos padrdes desejados envolveria mudangas culturais e comportamentais, de
modo a propiciar condi¢Ses para que a forca de trabalho pudesse entender,
efetivamente, em que consiste a visdo de uma infra-estrutura de TI referenciada na
literatura como infra-estrutura padrio “classe mundial”, associada a processos
padronizados e bem articulados, conforme descrevem KERN (2000) e SCHIESSER
(2002).

Contextualizada no ambiente acima descrito, a presente pesquisa teve como
escopo a transmiss@o de conceitos relacionados ao dominio de gerenciamento da infra-
estrutura e servigos de TI, com vistas a preparar a organiza¢do para sustentar, no nivel
operacional, decisdes tomadas com relagdo a este particular cendrio da Governanga de

TL
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3.2.5 Etapa 5 — Coleta de Dados
Para orientar o planejamento das ag¢Ges necessdrias no sentido de preparar as
equipes de TT da DFM para a mudanga de paradigma a ser experimentada pelo setor, foi
executado um levantamento da situagéo, que envolveu especialistas de TI e usudrios que
trabalham em oOrgfos da Intendéncia - ou seja, sfio representantes de unidades de
negoécio. A coleta de dados foi viabilizada por dois instrumentos:
e Sessdes de debate, realizadas no formato de workshop com 1 dia de duragio; e

e Questiondrio eletrénico divulgado pela Intranet da Marinha.

As sessdes de debate foram planejadas com a finalidade de avaliar a percepgéo
do usudrio quanto a TI, a partir da andlise dos seguintes aspectos:
e Grau de convergéncia entre os objetivos de negdcio e o apoio efetivo prestado
pela TI como provedora de solugdes direcionadas a atingir tais objetivos; e

e Grau de agilidade da TI para adaptar-se a mudangas exigidas pelo negdcio.

O workshop utilizado nesta etapa do trabalho foi realizado por meio de uma
parceria com a empresa Hewlett Packard do Brasil (HP BRASIL), que aplicou uma
metodologia propria para enderegar aos participantes questdes relativas a aspectos de
negoécio e de TI definidos em conjunto com a Marinha. O encontro contou com a
participagéo de trés especialistas da area de TI e nove elementos indicados por OM de
Intendéncia clientes da instalacdo de TI mantida pela DFM. Cada participante
respondeu individualmente a questdes agrupadas em quatro grandes temas,
considerados estratégicos para a Intendéncia, vista como o “negdcio” em questdo:

e Apoio logistico;

e Economia e finangas corporativas;
e Controle interno; e

e Modernizagfo tecnoldgica.

Para cada tema, foram relacionados objetivos de negoécio e respectivas
necessidades para habilitar a TI como um veiculo facilitador, de modo a contribuir para
que as organizacGes de Intendéncia possam alcanga-los. A Figura 3.1 mostra os
objetivos e necessidades considerados para cada tema.

O encontro teve um dia de duragfo, organizado em 2 grandes blocos, o primeiro

deles composto por perguntas e respostas, cuja dindmica obedeceu a seguinte seqiiéncia:
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antecedendo a discussdo sobre os objetivos de negdcio e necessidades de T1 associados
a cada um dos temas acima mencionados, foi apresentada uma breve explanagéo, sendo,
a seguir, solicitado que o participante indicasse uma nota de 0 a 10, relativa a sua
percepgdo, para o aspecto em pauta, quanto a trés fatores de efetividade da TI:
facilidade de identificar as necessidades do negocio, velocidade de responder as
necessidades e abrangéncia das solugdes produzidas.

Por meio de notebooks disponibilizados no local do encontro, cada participante
informou suas respostas de modo andnimo e, ao final de cada bloco, as mesmas foram
compiladas em resultados parciais que, projetados para a audiéncia, foram submetidos

ao debate dos presentes.

Apoio Logistico Economia e Finangas

Objetivos

* Integragio de Bases de Dados com alta dispenibilidade - Imph 4 da

« Tecnolagla RFID para {e dos esfoy dos Depdsites do MB informagio

* Sistemas deinf g lajs, apafados e processame « Forn 5 de Bl.para pn ¢Ho-contia
eleténica de dados, para suporte 45 at des-de apoie auslise g8 séries histdrices de dados
de dhigngée e traifege de cargano pals e no extedor Anlicacies. | 125 €04 1 daveeh

» SCM {B1, Modelagens e Shmulagdes)
= SolugBesde Mobilidade

= KModemizagdo de aplicagiies
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« Comy tes weh para afqui da Tl
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* Terngirizagio Seletiva
« Biometria, controle de acesso e ldentificaghio
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A A A R M KA

Necessidades
de TI

Figura 3.1 — Objetivos de Negocio e Necessidades da TI
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O segundo bloco do workshop teve como objetivo obter subsidios para avaliar a
percepgdo dos participantes em relagdo ao foco das agdes de TI. Foram apresentadas dez
categorias de abordagens tecnoldgicas 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 marcagfo: a marcagfo “atual” deveria ser inscrita
para indicar o juizo do usudrio quanto ao modo como a solugdo € empregada no
ambiente da organizacdo e a marcacfo “ideal” indicaria como o usuério desejaria que tal

solugéo fosse empregada.

ABORDAGENS TECNDLOBICAS €«—————  FOCO DE ATUAGAO DA AREA. DE T} ——>
ee———————————————————————_—_———_BS————"————ETFATIATS P ———SY— .S PSS PSSRSO

A Situagio atual & Situagio ideal

Figura 3.2 — Foco de Atuacio da TI

Quanto ao questionario eletrdnico, sua utilizagio 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 a pesquisa - como mostra a Figura 3.3 -
com o propoésito de identificar aspectos referentes ao ambiente de TI de cada OM,
principalmente aqueles relacionados ao modo como sfo tomadas as decisdes que
envolvem a TI, & forma como o setor € visto dentro da organizagéo e qual o seu nivel de

relacionamento com as unidades de negocio.
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Desenvolvido para o ambiente de Intranet corporativa como um espago virtual
do sitio web da DFM, este formulério foi denominado “Conversa no TIjupa”. A alusdo
ao termo naval TITUPA deve-se ao fato de ser este o nome da parte mais alta da
superestrutura de um navio, localizada acima do passadico e onde sfo instaladas uma ou

mais esta¢Ges de vigilancia.

Prazads colega:
Safa bem-vindo a este espaso virtual, destinadop a promoyer a troca de :onh&amento entre mﬂltme:: e uvi; da
dair d.

Marisha do Brasll que axercam alguma funglo na dres de K
por sua forma abreviads: “TI%

Embors 3 TX seja okema centra! dos assun\os que pre\endcmos abordar ] pavﬁapa;an da colegas de outras Jraas

de rmh é bars « par; &5 futuras
£ doap ctiva dox 4 id, de senvigos provides pela TL
nntes de: Smaavmos, d~ moda requiar, o5 habslhcn deste fdrum, gostarfamos de cantar com sue ajuda para
que nos sjudario & compor 3z pautas para discuss¥o. Para Isto; solittamos o
h do 4rio a seQUir ap tado, que disp dentifi por parte do entrevistado
& consumird pou:os rminutes de seu tempe,
Caso deseje entrar em contato para i Jarech tos sobre as atividad 9 das para o

espago Conversa no Thupé, envie séu amall pars ¥ caixa postsl dfm-30@dfnmar.mill be, .

tresde §8, agrad por seu int e colaboraglo o sus icip

Figura 3.3 — Convocacio para Respostas ao Questionario Web

Por meio de contatos informais e envio de notas eletrénicas, formou-se uma rede
social que envolveu usuérios e especialistas de TI, que registraram suas respostas de
forma voluntaria e andnima. O formulério eletrénico foi implementado utilizando-se a
linguagem PHP e banco de dados MySQL para armazenamento das respostas. O
Apéndice A relaciona as questdes aplicadas aos participantes da coleta de dados.

O préximo tépico apresenta a andlise dos principais resultados obtidos a partir

das informac®es extraidas do workshop e das respostas dadas ao questionério web.

3.2.6 Etapa 6 - Andlise da Situacio
Os mecanismos usados para a coleta de dados forneceram ao presente estudo

uma visfo inicial da 4rea de TI e das expectativas de seus usudrios quanto aos servigos

Necessarios.
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3.2.06.1 Workshop

Os resultados das sessdes do workshop foram compilados utilizando-se a
abordagem “Agility Assessment” (PACKARD, 2006), propriedade intelectual da HP.

Em linhas gerais, esta abordagem avalia o grau de sincronismo entre as
necessidades de mudangas percebidas pela 4rea de negocios (que, neste contexto,
corresponde as OM da Intendéncia atendidas pelo DataCenter da DFM) ¢ a agilidade da
TI para adaptar sua infra-estrutura e reagir da forma esperada.

Para estabelecer tal avaliag8o, a andlise considera trés medidas basicas:

o Facilidade: reflete o esforgo necessério para adaptagdes no ambiente de TT;

e Tempo: refere-se a velocidade na qual as mudangas sdo prontificadas; e

e Alcance: avalia se as mudancas atendem a totalidade dos requerimentos que as
motivaram.

Considerando-se as referidas medidas, a compilagdo das respostas coletadas no
workshop comparou os niveis de agilidade da organizagfo pesquisada com indices
obtidos por outras organizagGes submetidas ao mesmo tipo de levantamento. Em razdo
de compromisso de confidencialidade, ndo podem ser divulgados os resultados de
pontuagdo especificos dessas organizagdes, que incluem empresas internacionais lideres
em seu segmento de atuagéo.

A Figura 3.4 mostra os graficos resultantes da analise para avaliar a agilidade da
TI por ocasido da coleta de dados. O contorno mais acentuado corresponde aos graus
obtidos no workshop conduzido na Marinha e as linhas normais correspondem a
pontuacdo média extraida das informacdes estatisticas registradas na base de
conhecimento da HP.

As medidas sdo também analisadas em relagdo ao papel da TI como elemento
facilitador para a assimilagdo de mudangas provenientes da propria Marinha (agilidade
interna) e de mudangas provocadas por organizagdes que com ela interagem na cadeia
de negocio (agilidade externa).

Quanto a agilidade interna, com exce¢fo da dimens#o alcance, que registrou um
valor 1.7 % acima da média (6.1 contra 6), os indices relativos aos fatores tempo e
facilidade foram 22% e 23% inferiores aqueles obtidos por outras organizagdes
pesquisadas, indicando que as mudangas requisitadas ou iniciadas pelas unidades de
negdcio normalmente demandavam tempo e esfor¢o significativos até que a infra-

estrutura de TI estivesse pronta. As mudangas assim consideradas podem incluir, por
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exemplo, alteragdo em processos internos, operagdo de sistemas novos ou manutengao

de sistemas existentes ou adog¢fo de novos produtos.

Tempo Tempo

Facilidade  Alcanch ™ Facilidade

Externa - interna

—
Aleance

Figura 3.4 — Agilidade da TI

A agilidade externa da TI obteve indices superiores aos obtidos para a interna,
situados, ainda assim, 20% e 10% abaixo dos valores médios de outras instituigdes para
as dimensdes tempo e facilidade, respectivamente. Este distanciamento denota
dificuldades da TI para responder e adaptar-se de modo 4gil a mudangas exigidas pela
organizagio em razdo de fatores externos, como, por exemplo, alteragdes na legislagédo
ou necessidades de efetvar transagSes com fornecedores ou clientes.

Com relagdo a atuagdo da TI, para a maior parte das abordagens mencionadas, os
participantes do workshop 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 & flexibilidade da TI para se
adaptar rapidamente a novas necessidades demandadas pela organizag@io. Os demais
aspectos que receberam a marca “ideal” referem-se ao modelo de servigos, indicando
que os participantes esperam que a TI desempenhe papel menos voltado ao controle dos
ativos de tecnologia e mais direcionado a fornecer servigos que sustentem a eficiéncia
dos processos de negécio, possibilitando, sem muito esfor¢o de adaptagdo, ajustes
ocasionalmente necessarios.

Para seis categorias de abordagens, as respostas demonstraram ainda que, na
situagfo atual, os usudrios percebem o setor da TI como um provedor de tecnologia e
esperam que este perfil evolua para a vertical de servigos ou de negdcio, tornando os

processos mais eficientes.
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Nas quatro categorias restantes, contudo, os usudrios consideram que a TI tem
direcionado sua atuagfo para a prestagdo de servigos, estando mais proxima da vertical
negdcio. Vale ressaltar que nas categorias Continuidade e Seguranga, para as quais foi
assinalada tal percep¢do, a DFM tem implantado solugdes amplamente comunicadas aos

usuarios, o que pode ter contribuido para a favoravel visibilidade registrada na pesquisa.

Fc’:éo de atyacao da Ti Tecnologia- Servicos Negbcio

processos estavais ¢ meito

P processos eficientes & ruzodvel
MOdEiQ de, negocio esfor¢o pard:medangus

sesforco para mudangus

processos eficientes e povco -
esferco pura mudangas

e

A Situagdo atual - Slmé§§o ideal

Figura 3.5 — Avaliaciio do Foco de Atuacgiio da TI

3.2.6.2 Questiondrio web

O Apéndice A relaciona as 28 perguntas aplicadas por meio do questionario web
e as respectivas opgdes de resposta. Foram computados 75 formuldrios totalmente
preenchidos.

Como mostram as Figuras 3.6 a 3.8, a amostra de populagiio analisada
apresentou um perfil predominante de militares lotados em OM da regifio sudeste do

pais, com idade acima de 30 anos e mais de 10 anos de tempo de servigo.
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Vinculo com a Organizagéo Unidade de Negocio Namero de Subordinados

Figura 3.6 — Respostas as Questdes 1 a 4
A maior parte dos respondentes sdo técnicos da drea 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.

§4.86%

exercefuncd
de TI

Q22

Desenvoivimento de Sistems

-

Sistemas Operacionais

T

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00

¥ T T 1

Figura 3.8 — Atividades Predominantes no Exercicio de Fun¢éio de TI

Aos graficos mostrados nas figuras supra-citadas, o Apéndice B agrupa outros,
construidos a partir das respostas coletadas por meio do questionario eletronico.

A andlise de tais respostas revelou que a maior parte dos participantes que
possuem especializagdo em TI gostaria de poder recorrer a um repositorio corporativo

do tipo FAQ (perguntas frequentemente enunciadas) ou a um servigo central de
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atendimento que pudesse orienta-los quanto a agdes locais de suporte, com base em
procedimentos e situagdes semelhantes reportadas por especialistas de outras OM da
Marinha. A participagfo em eventos técnicos foi a terceira op¢do mais citada pelos
especialistas como recurso de auxilio as atividades de TI por eles executadas (Questio
25).

Entre especialistas e usudrios, 93 % consideram que a utiliza¢do de facilidades
providas pela TI € essencial para possibilitar o exercicio de sua fung¢fo no trabalho
(Questdo 8) e citaram como aspectos que mais impactos trazem a sua produtividade o
desempenho das estagdes de trabalho e a disponibilidade da rede corporativa da
Marinha e do ambiente de rede local de sua OM (Questdo 9).

A expressiva maioria das respostas evidenciou que as OM possuem setores
internos que desenvolvem sistemas de informagfo para atender a necessidades locais ou
corporativas (Questdo 23), mas costumam utilizar também m#o-de-obra terceirizada
para exccutar atividades associadas a essa tarefa (Questdo 24).

Quanto a participagdo da TI no contexto das OM, observou-se que o setor
incumbido das tarefas relativas a essa 4rea se encontra predominantemente situado no
topo da hierarquia organizacional, vinculado diretamente & Dire¢do ou Comando da OM
ou incorporado a sua estrutura como um elemento do primerio escaldo (Questdo 11).
Cerca de um ter¢o dos respondentes afirmou que as comunica¢des de incidentes e
solicitagdes de servigo recebidas por esses setores sdo geralmente caracterizadas, pelo
solicitante, como urgentes, o que impossibilita ou torna dificil uma anélise mais apurada
da TI a fim de definir a melhor solu¢do. Apenas 14% das respostas afirmaram que a TI
de suas OM atua de modo pré-ativo, antecipando-se 4 maioria das situagdes de
inoperéncia ou de mau funcionamento de algum recurso tecnolégico (Questéo 27).

Ainda com relagdo ao contexto das OM dos respondentes, a eficiéncia dos
mecanismos de comunicagdo do setor de TI com seus usudrios foi classificada como
reduzida pela maioria dos participantes (Questdo 14), que consideraram o vocabuldrio
usado pelos especialistas em TI como um fator que contribui para esta dificuldade
(Questdo 15). A maioria também informou desconhecer o que seja um Catalogo de
Servigos de TI, enquanto cerca de 11% afirmou que os servigos e facilidades
disponibilizadas pela TI de suas OM n#o séio formalmente descritos para os usudrios e
16% disse que os mesmos sdo geralmente descritos por meio de Ordens Internas, um
tipo de expediente usado na Marinha para comunicar regras, procedimentos ou normas

aplicaveis ao 4mbito de uma organizagfo militar (Questio 28).
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Quanto & avaliagdo do nivel de satisfagdo dos usuarios com relag#o aos produtos
e servigos oferecidos pela TI, apenas 17 % dos respondentes informaram que em suas
OM o setor de TT utiliza métricas para aferir se os resultados produzidos atenderam as
expectativas dos usudrios (Questdo 26). Na maior parte dos casos, essa avaliagdo nfo &
considerada muito relevante, sendo efetuada informalmente ou motivada apenas por
situagdes notadamente criticas.

Com relagdo a ftens que motivam aquisigdes e despesas atribuidas a TI, os mais
frequentemente citados pelos participantes foram equipamentos, em geral (servidores,
estagdes de trabalho e componentes de hardware), seguidos por licengas de software
(sistema operacional, em particular), capacitagdo e atualizagdo profissional
(treinamentos, cursos e congressos) e, citados em quinto lugar, elementos de infra-
estrutura para rede local (Questdo 13).

As respostas postadas para a Questdo 12 do questiondrio web sugerem que as
decistes sobre investimentos em TI tomadas no &mbito das OM obedecem a um
arquétipo que varia entre dois arranjos identificados no estudo de WEILL e ROSS
(2004) pelas denominagdes Feudalismo e Federalismo.

Por fim, as respostas as Questdes 16 a 20 - formuladas com o propdsito de se ter
uma nogdo sobre o nivel de conhecimento dos respondentes com relagdo as melhores
praticas difundidas para o gerenciamento de servigos de TI - conduziram as seguintes
conclusdes:

e nfo hd um entendimento claro entre os consultados sobre o significado da
expressdo “servigo de TI”, pois a maior parte das respostas dadas limitou-se, na
verdade, a citar um tipo de servico, evidenciando que a percepgiio quanto a
componentes tecnologicos da infra-estrutura prevalece sobre a relevincia de
conceitos como provedor, cliente e processo de negdcio, pouco citados nas
respostas & Questdo 16;

e a nocdo citada no item anterior ¢ reafirmada pelos exemplos de servigo de TI
fornecidos em resposta & Questdo 17 que evidenciaram que, no entender dos
respondentes, predominam os cendrios de infra-estrutura tecnoldgica, com
pouca ou nenhuma referéncia a conexdes dos servigos com o negdcio;

e menos da metade dos consultados informou conhecer o cédigo ITIL de melhores

praticas;
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e a maior parte declarou que suas OM néo utilizam nem pretendem utilizar um
modelo de gestdo de TI; e

e ao serem indagados sobre individuos de sua OM- que possuam alguma
certificagdio na drea de gestdo de TI, apenas 11% dos informantes deram
respostas pertinentes, ao citarem certifica¢des referentes a abordagens de gestio
de projetos, qualidade de software ou gerenciamento de servigos. Os 87% de
respostas restantes mencionaram certificagdes relativas a tecnologias de
empresas como Microsoft (MSCE) e CISCO ou capacitagdes existentes para o

sistema operacional Linux (LPI).

3.2.6.3 Diagndstico

A anélise das respostas reunidas a partir dos instrumentos de coleta de dados
possibilitou um mapeamento inicial do contexto de observagdo, fornecendo informagdes
sobre a visdo da comunidade de especialistas em TI e também dos usudrios das dreas de
negocio, tanto no dmbito da Intendéncia e da DFM (cendrio principal deste estudo de
caso) como no dmbito da Marinha, por meio da participagdo de informantes lotados em
diferentes OM da corporagéo.

As respostas coletadas levaram a conclusdo de que a transformagdo da for¢a de
trabalho de TI de modo a prepara-la para atuar de forma orientada a servigos ndo
deveria se iniciar diretamente por capacitagdes ou treinamentos formais, sendo
recomendavel uma aBordagem preliminar com o propésito de introduzir gradualmente
conceituagdes relativas ao gerenciamento da infra-estrutura e dos servigos de TI, bem
como novos arranjos organizacionais condizentes com os requisitos de operag¢do do
ambiente de DataCenter da DFM.

Embora o questiondrio web tenha servido ao proposito investigativo para ele
imaginado, cabe ressaltar que ndo foi previamente definido um perfil especifico para os
individuos que responderiam as questdes nele formuladas. Como a participa¢io na
pesquisa ocorreu de modo voluntirio e anbénimo, ndo foi possivel estabelecer uma
correlagdo entre as respostas e o perfil de quem as informou. Contudo, os mais de 20
anos de servigo na Marinha permitem a esta mestranda afirmar que as amostras de
populagdo pesquisadas por meio do questiondrio web foram representativas para o
estudo de caso considerado e refletiram, em maior escala, situa¢Bes semelhantes as

observadas no dmbito da DFM, o que indica a possibilidade de a abordagem sugerida
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para o tratamento do problema em pauta ser igualmente aplicavel ao contexto de outras

OM da Marinha.

3.2.6 Etapa 6 - Abordagem Proposta
Os seguintes fatores podem ser relacionados como criticos para o sucesso da
implantagdo de uma nova forma de emprego dos recursos de tecnologia da informagao,
voltada ao fornecimento de servigos:
e o reconhecimento do setor de TI como uma unidade prestadora de servigos;
e aclareza de comunicacio entre especialistas de T1 e usuarios, necesséria para
um entendimento comum quanto as demandas das unidades de negécio e os
servigos que a TI pode oferecer; e |

e o gerenciamento das configuragdes que compdem a infra-estrutura tecnolégica.

A abordagem proposta como solugdo para o problema enunciado concentrou-se
na transmiss@o de conceitos relativos ao gerenciamento da infra-estrutura e servigos de
TI através da representagdo seméntica desse dominio, implementada por meio de uma
ontologia.

Espera-se que a ontologia possa prover um vocabulario compartilhdvel entre a
comunidade de especialistas e a comunidade de unidades de negécio, de modo a
introduzir na organizagio - e, em especial, no ambiente de TI - os conceitos
fundamentais deste cenério-chave para decisdes de Governanga.

Além de contribuir para comunicar os conceitos do referido dominio, pretende-
se que as estruturas codificadas na ontologia sirvam também como elementos de
orienta¢8o 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 negdcio a eles associados.
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Capitulo 4 - Descri¢cio do Estudo de Caso

4.1 Cenario de Observacao

O presente estudo teve como cenario de observagdo o ambiente da Diretoria de
Finangas da Marinha (DFM), orgdo publico da esfera federal no qual esta mestranda
exerce a fungdo de Superintendente de Infra-Estrutura e Servigos de TI, equivalente, em
termos de responsabilidade de decisfo, ao cargo de executivo-chefe de TI (CIO).

A DFM & uma organizagdo militar (OM) da Marinha do Brasil que possui, entre
outras atribui¢des, a responsabilidade de manter uma instalagdo de TI que opera 24
horas por dia e 7 dias por semana e € dotada de recursos de tecnologia da informag&o de
alta dsponibilidade, para processamento, armazenamento de dados e comunicagdes, com
o proposito de suprir, prioritiriamente, demandas do setor de Intendéncia da Marinha.

Além de dispor de infra-estrutura para a instalagdo de equipamentos servidores,
e execugdo de copias de seguranga, esse ambiente responde pela administragdo das
bases de dados de alguns sistemas nele hospedados e prové solugdo de
contingenciamento para sistemas criticos da Marinha.

Em decorréncia das iniciativas de reestruturagdo em andamento na Marinha com
vistas & adogdo de um modelo corporativo de Governanga para a TI, foi decidido que a
Forga deveria priorizar o uso compartilhado de recursos de infra-estrutura de TI
disponibilizados por instalagdes do tipo DataCenter, sendo a DFM a primeira OM
incumbida de prover tais servigos, com base em melhores praticas internacionalmente
reconhecidas.

Para efeito deste trabalho, a for¢a de trabalho de TI e os individuos que integram
as tripulagdes das OM atendidas pela instalagio computacional da DFM serdo
referenciados como membros de duas comunidades distintas, a saber:

e Comunidade de clientes e usudrios de TI, formada por pessoas que
executam, nas unidades de negdcio das OM de Intendéncia, tarefas
diretamente relacionadas a atividade-fim de cada organizagéo; e

e Comunidade de TI, composta por especialistas do DataCenter encarregados
de prover suporte operacional e tecnologico as unidades de negocio da DFM

e das OM de Intendéncia.
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No é&mbito da DFM, assim como relatado por participantes de outras OM
consultados na etapa de coleta de dados, a terminologia utilizada pela TI impde
dificuldades para a comunica¢do mais eficiente com os usudrios e nfo contribui para um
entendimento claro e disambigiio a respeito das expectativas das duas comunidades.

O DataCenter da DFM atende a diferentes usudrios e compreende componentes
e configuragdes que - até ser aplicada a abordagem proposta por este trabalho - eram
operados pela comunidade de TI tendo como principal foco a manutengéo da infra-
estrutura. Tal contexto correspondia ao primeiro estagio de maturidade da fungéo de TI,
identificado na Figura 2.1 pela sigla ITIM (Information Technology Infrastructure
Management).

Apesar de executar vdérias rotinas de produgdo para satisfazer necessidades de
processamento € acesso de seus clientes, a comunidade de T1 nfo se reconhecia como
um setor prestador de servigos, ndo sendo habitual para os especialistas o emprego de
mecanismos efetivos para acompanhamento dos processos de TI, vinculados a
processos do negécio. O levantamento de informagdes 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 forga de
trabalho da DFM, corroborando as respostas compiladas para a Questdo 19 do
questiondrio web usado na coleta de dados.

A identificagfio de tal realidade frente & necessidade de operagdo do DataCenter
no paradigma orientado a servigos indicou ser necessdrio disseminar a cultura de
servigos, pautada no tratamento das trés dimensdes fundamentais citadas no item 2.4.4
desta dissertagdo: pessoas, processos ¢ tecnologias.

Com relag@o a dimens&o pessoas, as principais agdes empreendidas tiveram os
seguintes objetivos:

e rearranjo fisico 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 responsaveis pelos diferentes segmentos de servigos (produgdo,
suporte bésico, suporte a banco de dados e suporte a redes), incentivando a
aquisi¢do de conhecimento e o aprendizado coletivo;

e visitas a instalagdes de TI do setor privado que operam no modelo de

DataCenter de forma orientada a servigos, propiciando aos especialistas da

DFM contatos com seus pares em cada segmento de atuagdo; e
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e troca de conhecimento entre os especialistas de TI da DFM e os membros da
comunidade da drea de negdcios da OM, no sentido de que os primeiros
tivessem melhor compreenséo dos objetivos estabelecidos pela organizagéo e
pudessem identificar adequadamente sua participagdo no contexto da entrega
de servigos, propondo melhorias e inovagdes que possam contribuir para o
negdcio.

Paralelamente, com relagdo a tecnologias introduzidas na infra-estrutura para
operagdo do ambiente com alta disponibilidade, foi promovida a capacitagdo formal das
equipes de TI, notadamente em programas utilitArios para solugdes de backup
automatizado e armazenamento de grandes volumes de dados (redes SAN - Storage
Area Network), bem como tecnologias de banco de dados em grid. Observou-se um
bom nivel de aproveitamento para esses treinamentos, onde os produtos relacionados
ndo exigiam conceituagdes de gerenciamento do ambiente operacional.

Todavia, o conhecimento bésico coletivo requerido para a capacitagdo dos
especialistas no emprego de produtos de gerenciamento como o HP-Openview, por
exemplo, mostrou-se insuficiente para o aproveitamento esperado.

Para enderecar esta questdo, foi, entfo, utilizada a abordagem sugerida por este
trabalho, que propde um modelo semantico relativo ao dominio de infra-estrutura e
servigos de TI, a ser empregado como um vocabuldrio de uso comum para transmitir
conceitos fundamentais relacionados aos processos de gerenciamento, estimulando a
percepgéo das equipes de TT quanto ao papel do setor que representam. e facilitando sua

comunicagdo com a comunidade de clientes.

4.2 Por que Usar uma Abordagem Baseada em Ontologias ?

As agdes para operar o ambiente tecnologico da DFM de modo orientado a
servigos tiveram como primeiro objetivo a elaboragdo do Catdlogo de Servicos da
organizagdo, documento que, segundo as recomendagdes da biblioteca ITIL, constitui o
elemento basilar para a comunicagéo entre um provedor e seus clientes. A redagéo deste
catalogo deve traduzir, em uma linguagem clara e proxima a realidade das unidades de
negdcio do cliente, as principais carateristicas dos servigos ofertados pelo provedor, de
modo a reduzir a possibilidade de entendimentos equivocados, decorrentes de

significado ambigiio ou compartilhado de forma distinta. Esta clareza de significado ¢
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fundamental por ocasifio da contratagio dos servigos, normalmente formalizada através
de um acordo firmado entre cliente e provedor.

Além de uma eficiente comunicagdo humana provedor-cliente, o ambiente
tecnologico requer que agentes de software configurados para monitorar itens da infra-
estrutura possam trocar informa¢des entre si, com base em procedimentos
automatizados de gerenciamento que facilitem a ag¢fo pro-ativa dos responsaveis pela
instalagéio de TI, adiantando-se a problemas ou situagdes de contengfo 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 solugdes baseadas em ontologias (NOY, MCGUINNESS,
2001,DAUM, MERTEN, 2002), que corroboram a aplicabilidade das mesmas na
solugdo do problema descrito neste estudo de caso:

e ontologias especificam uma descri¢do formal de um particular dominio de
conhecimento, constituida por defini¢es de conceitos relevantes para a area de
interesse, por propriedades que representam atributos e relacionamentos
existentes entre os conceitos e por regras que refinam o formalismo da
descrigéo, possibilitando o uso de mecanismos de inferéncia logica;

e ontologias definem um vocabulario comum, dotado de regras que possibilitam
sua utilizag&o por servigos e processos que independem uns dos outros;

e ontologias sdo acordos a respeito de conceitualizagdes compartilhadas e, devido
a esta caracterfstica, podem ser usadas para estabelecer compromissos entre
organizagdes que compartilham servigos comuns; e

e um agente de software que esteja comprometido com uma ontologia - ou, em
outras palavras, um agente capaz de processar o vocabuldrio da ontologia
interpretando o mapeamento entre os conceitos e significados que ela descreve
(GOMEZ-PEREZ et al., 2004) - pode se comunicar com outros agentes de
software igualmente comprometidos, possibilitando a conversagdo para coleta,
processamento e troca de informagdes.

As definigdes encontradas na literatura para o termo Ontologia abrangem desde
o seu conceito original, de significado filosofico, até um sentido mais recente que lhe
foi atribuido por comunidades de diferentes areas da TI.

O conceito filoséfico deriva-se dos vocabulos gregos “ontos” (ser) e “logos”

(palavra), referindo-se a teoria que discorre sobre a natureza da existéncia. No jargéo da
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computagdo, entretanto, o termo recebeu sentido diferente, que tem sido particularmente
utilizado por pesquisadores das areas de inteligéncia artificial e tecnologias seménticas
para a Web (LACY, 2005).

No entender destes especialistas, uma ontologia ¢ uma especificagdo de uma
conceitualizagdo que, por meio de formalismos de descrigfio, expressa o significado dos
termos de um vocabuldrio, representados por um modelo hierarquico conceitual
composto por classes, objetos e regras que, construidas com base em relagGes
semdnticas, possibilitam n#o somente a disseminagiio e compartilhamento de
conhecimento existente, mas também a criagdo de novos conhecimentos, a partir de
operagdes de inferéncia computacional (GRUBER, 1995, USCHOLD, GRUNINGER,
1996, GUARINO, 1998, BERNERS-LEE et al., 2001, NOY, MCGUINNESS, 2001,
LACY, 2005).

Os critérios utilizados para a categorizagfio dos diferentes tipos de ontologias
variam entre os autores dedicados ao tema, mas consideram, basicamente,
caracteristicas como o escopo da descrigdo e o grau de formalismo das estruturas de
representagiio implementadas pela ontologia (GOMEZ-PEREZ et al., 2004).

Com relagdo ao escopo, por exemplo, muitos autores adotam as categorias
ontologias de topo e ontologias de dominio.

Uma ontologia de topo, também chamada ontologia de propdsito geral, modela
conceitos de uso geral, aplicaveis a descrigio de diferentes dominios 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 dominio representa significados especificos, associados a
conceitos relevantes identificados em um determinado universo de observacio ou em
parte dele. O modelo seméntico proposto pelo presente trabalho € um exemplo desta
categoria de ontologias.

Para efeito desta dissertagdo, considera-se uma ontologia como um vocabulério
de conceitos associados a um dominio de conhecimento, descritos por caracteristicas a
eles relacionadas e por regras que impdem restrigdes a estas caracteristicas.

Utilizando-se a terminologia tipicamente aplicada aos elementos que compdem
uma ontologia, os conceitos sdo representados por classes, os atributos e propriedades
correspondem a componentes denominados slots, papéis (roles) ou propriedades € as
regras sdo usualmente chamadas de facets ou role restrictions. Os objetos associados

as classes deste modelo conceitual sdo denominados instineias ou individuos.
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O conjunto formado pelos componentes descritivos (vocabuldrio, propriedades e
regras) e pelas instdncias de uma ontologia € frequentemente denominado base de
conhecimento.

Juntamente com a comunicagdo ¢ a representagdo do conhecimento, a inferéncia
computacional constitui uma das aplicagdes usualmente associadas as ontologias, sendo
especialmente 1itil para a descoberta de novos conhecimentos, derivados de conclusdes

obtidas a partir de restri¢des e relacionamentos seménticos definidos na modelagem.

4.3 Relacdes Semanticas

A semaéntica € a teoria que estuda aspectos atinentes ao significado-conceitual.
Especialistas em lingiiistica consideram que este estudo requer uma codificagdo
cientificamente manipuldvel que, de alguma forma, represente a relagdo enfre a
expressdo, em linguagem natural, atribuida a um conceito e o modelo mental
comumente associado a ele (MULLER et al., 2003). As relagdes seménticas cumprem,
exatamente, esta fungfo e constituem elementos de fundamental importancia para os
formalismos de descrigéo utilizados em ontologias.

Dependendo do nivel de expressividade que se deseja usar na representagéo de
um dominio de conhecimento, uma ontologia pode empregar diferentes tipos de
relagBes semanticas. Como exemplos de relagdes seméanticas frequentemente usadas em
ontologias, podem ser citadas (LACY, 2005):

e Hiper e hiponimia: representam relacionamentos do tipo E-UM, inerentes a
super e subclasses, que inserem mecanismos de heranga, especializagiio e
generalizacio;

e Meronimia e holonimia: refletem relacionamentos de composigio, do tipo
PARTE-TODO;

¢ Antonimia: expressa conceitos com significados opostos; e

e Sinonimia: expressa conceitos com similaridade de significado.

A forga das ontologias reside na possibilidade de expressar a seméntica de um
modo formal, interpretavel ndo apenas por seres humanos, mas também por méaquinas.

O conceito estagiio de trabalho, por exemplo, poderia ser definido em uma

ontologia através da seguinte descrigdo:
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Uma estacao de trabalho € um recurso de hardware composto por gabinete, monitor,

teclado e mouse. Todo recurso de hardware ¢ geralmente utilizado por um usuério.

Nesta definigio, sdo claramente identificadas as relagSes é-um, que estabelece
que estagio de trabalho € uma subclasse de recurso de hardware; composto-por, que
expressa quais sdo suas partes componentes; e a relagfo utilizado-por, que associa os
conceitos recurso de hardware e usuario. Se um programa interpretar a ontologia que
codifica esta defini¢do, ele podera deduzir, ao processar uma informagéo que € instdncia
da classe estacio de trabalho, que existe um usudrio que a utiliza. Esta conclusio
automatica serd possivel mesmo que nfo exista, explicitamente definido na base de

conhecimento, um relacionamento associando estas duas classes.

4.4 A ontologia ITISO

Esta pesquisa propde uma ontologia para descrever conceitos do dominio da
infra-estrutura e servigos de TI, um dos principais cendrios de decisfo considerados por
iniciativas de Governanga voltadas para esta drea. No caso em estudo, tal abordagem se
baseia no uso do modelo seméntico como mecanismo para facilitar a habilitagdo de
equipes inter-disciplinares de TI para adogfio de um modelo de gerenciamento,
contribuindo para um entendimento comum e disambigiio a respeito dos elementos que
compdem um ambiente de tecnologia da informagéo orientado a servigos.

Neste sentido, a ontologia ITISO - assim designada em razdo da denominag&o
Information Technology Infrastructure & Services Ontology que lhe foi atribuida -
representa entidades do ambiente de infra-estrutura de TI da DFM, que se relacionam
entre si, habilitando servigos descritos no Catdlogo de Servigos publicado por esta
organizagio militar.

Pretende-se que a ontologia assim construida possa atender aos seguintes
objetivos basicos:

e Prover um vocabuldrio comum para facilitar a comunicag@io entre especialistas
de diferentes equipes da comunidade de TI, bem como entre estes (como
provedores de servigo) e seus clientes e usudrios (representantes das unidades de

negoeio);
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e Servir de orientagfo para a modelagem de uma base de conhecimento destinada
a subsidiar decisdes relativas ao gerenciamento da infra-estrutura; e

e DPossibilitar a tradugio clara, em termos de objetivos de negdcio e niveis de
servi¢o, de informagdes trocadas entre agentes heterogéneos de monitoramento

da infra-estrutura.

4.4.1 Construcdo do Modelo Semintico

Diferentes metodologias tém sido descritas para orientar o processo de
desenvolvimento ou construgdo de ontologias e varios autores (GRUBER, 1995,
USCHOLD, GRUNINGER, 1996, NOY, MCGUINNESS, 2001, GOMEZ-PEREZ et
al., 2004) concordam em afirmar que nfio existe metodologia padrio para se alcangar tal
proposito. Entretanto, as técnicas e processos descritos na literatura possuem um
conjunto comum de orientagdes que recomendam conduzir o processo de construgéo de
uma ontologia dividindo-o em etapas, executadas de modo iterativo.

Para desenvolver a ontologia proposta por este trabalho foi adotada a seguinte
sequéncia de etapas:

e FEtapa 1: definigdo do propésito € do escopo da ontologia;

e Etapa 2: selegfio de termos relevantes para compor o vocabulario;

e FEtapa 3: identificagfo de relacionamentos entre conceitos relevantes do universo
representado;

e Etapa 4: categorizacio de propriedades e restri¢des;

e FEtapa 5: escolha das tecnologias para codificagdo e implementacéo;

e FEtapa 6: criag8o de individuos para popular o modelo; e

e Etapa 7: validag8o da ontologia, por meio de consultas e inferéncias.

4.4.2 Escopo da Ontologia

Com relagdio a primeira etapa de constru¢do da ontologia, o contexto
organizacional do estudo de caso conduzido para efeito desta pesquisa evidenciou a
necessidade de se produzir uma descricdo formal do dominio de infra-estrutura e
servigos, a fim de prover um vocabulario comum a especialistas, usudrios ¢ clientes da

TI e, adicionalmente, possibilitar a modelagem de uma base de conhecimento para o

95



gerenciamento da configuragdo, nos moldes do repositério recomendado pelas
orientacdes da biblioteca ITIL de melhores praticas, denominado Configuration
Management DataBase (CMDB) ou, em portugués, Base de Dados do Gerenciamento
da Configuragdo (BDGC). O contetdo deste repositério, além de alimentar os processos
de gerenciamento, poderd também servir & comunicagdo entre agentes de software
instalados no ambiente operacional para coletar informagdes sobre o estado de itens de

configuragdo que estdo sob monitoramento, conforme ilustrado na Figura 4.1.

4 N N

Recursos da Ferramentias de
Infra-estrutura Gerenciamento

Gerente de
Configuracdo

Ontologia
ITISO

e Nivel

Gerente d
dese
B

LotusNotes
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Figura 4.1 - Escopo da Ontologia ITISO

Em razfio da necessidade acima citada, o escopo definido para o modelo
seméntico proposto concentrou-se em dois processos da biblioteca ITIL que podem ser
elencados como centrais para o gerenciamento de servigos: o Gerenciamento da
Configuragdo (GCFG) e o Gerenciamento do Nivel de Servigo (GNS). Sendo assim, os
principais usudrios da ontologia s&o os gerentes deste dois processos.

Ao Gerente de Nivel de Servigo, em particular, a ontologia pode fornecer
informagdes associadas a determinado servigo que & habilitado por itens da instalagio
de TI e tem seu comportamento acompanhado por uma ou mais ferramentas de
gerenciamento.

O Gerente da Configuragdo pode usar os registros da BDGC conjugados com

estruturas de informagio do modelo ITISO para conhecer, por exemplo, as
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dependéncias eventualmente existentes entre itens de configuragdo que podem interferir
em uma dada mudanga planejada para a instalagdo de TI.

Em ultima anélise, o cliente também pode ser usuario da ontologia, pois pode
utilizar o vocabuldrio implementado para interpretar informag3es sobre objetivos de sua
area de neg6cio relacionados a servigos de TI por ele contratados.

Os codigos de melhores praticas e normas que versam sobre o gerenciamento de
servigos de TI apontam o Gerenciamento da Configuragdo como um processo-chave
para o controle de servigos, em decorréncia das seguintes atividades bdasicas nele
incluidas (MACFARLANE, RUDD, 2005):

e Planejamento da estratégia e regras para a politica de monitoramento dos
itens a serem gerenciados;

e Identificagdo dos itens de configuragfo e relacionamentos relevantes;

e Controle de cadastramento e utilizagdo de cada item;

e Registro e histérico da situagfo dos itens sob controle; e

e Verificagdo e auditoria de todos os registros efetuados no repositério de
configuragio.

O processo de Gerenciamento do Nivel de Servigo ocupa-se da definigdo,
negociacdo, registro € acompanhamento das condi¢des de fornecimento de cada servigo
de TL a luz de acordos estabelecidos entre o provedor de TI e seus clientes. As
atividades deste processo exigem a identificagéio e o eficaz monitoramento de qualquer
recurso da infra-estrutura que possa afetar a continuidade ou a qualidade de um servi¢o
prestado pelo provedor de TI.

Considerando-se o objetivo dos dois processos ITIL citados, as estruturas de
conhecimento que compdem o modelo ITISO proposto foram construidas para fornecer
aos respectivos gerentes respostas para questdes tais como:

e Quais itens de configuragéo sdo utilizados para prover o servico XYZ ?

e Que clientes usam o servigo XYZ ?

e Quais os objetivos estabelecidos em SLA para o servigo XYZ ?

e Qual(quais) processo(s) de negbcio €é(sdo) suportado(s) pelo servico XYZ ?
e Qual alocalizagéo fisica do recurso de codigo N466 ?

e Existe algum item da configuragfo que dependa do item S460?
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4.4.3 Vocabuldrio

Antes de se iniciar a construgdo do modelo proposto, buscou-se encontrar em
repositérios puiblicos de cédigo (PROTEGE, 2004, DAML, 2005, ROSETTANET,
2005, SCHEMAWEB, 2005) uma ontologia que descrevesse o dominio de infra-
estrutura de servigos de TI, nfio tendo sido identificada nenhuma com vocabulério
possivel de ser reusado ou estendido para atender aos objetivos desejados. Conforme
exposto no item 2.6.2 da presente dissertagfio, também nfio foram identificadas nos
trabalhos correlatos pesquisados caracteristicas que pudessem contribuir para o cédigo
da ontologia, pois esses trabalhos concentram-se na estrutura e no formato dos conceitos
a serem representados, sem prover relacionamentos seménticamente relevantes a serem
explorados.

Pelas razdes acima consideradas, optou-se por construir o modelo- ITISO sem
reutilizagfio de codigo existente.

O vocabul4rio da ontologia desenvolvida como sustentagio da abordagem
sugerida nesta pesquisa tomou por base o glossario divulgado pelo Escritério de
Informagéo do Setor Publico do Reino Unido (OPSI, 2006), uma colegdo que reune
quase 500 termos relacionados a conceitos do dominio de conhecimento a ser
representado, difundidos mundialmente a partir das recomendagGes desta biblioteca de
infra-estrutura de TI.

Em fun¢8o do escopo definido para a ontologia, a inspe¢fo do glossério ITIL-
OPSI (OPSI, 2006) foi efetuada com énfase na identificagio de termos especificamente
relacionados com as duas disciplinas citadas no item anterior, Gerenciamento de
Configuragdo (GCFG) e Gerenciamento de Nivel de Servigo (GNS), sendo, contudo,
também considerados termos bésicos referentes aos demais processos ITIL de
Gerenciamento de Servigos, quais sejam: Gerenciamento de Problemas, Incidentes,
Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento Financeiro, Recuperacéo e Continuidade
de Servigo, Gerenciamento de Liberagdes, Mudangas, Disponibilidade e Central de
Servigos.

Para representar os papéis de geréncia correspondentes a esses processos ITIL, a
ontologia ITISO definiu a classe EstruturaDeGerenciamento, que se relaciona com a
classe RecursoHumanoDeTI. E importante ressaltar que a modelagem n#io contemplou

conceitos pertinentes a alocagdo de recursos humanos, gestio de competéncias ou
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gerenciamento de projetos de TI, razdo pela qual ndo foram incluidos no vocabulario
termos relacionados a este contexto.
A fim de estabelecer uma comparagdo entre o glossario ITIL-OPSI e o
vocabuldrio de conceitos modelados pela ontologia ITISO, os termos de ambos os
conjuntos foram classificados em trés categorias, considerando-se o contexto principal
ao qual se aplicam:
e termos de uso especifico, relativos aos processos de Gerenciamento de
Configuragéo (GCFG) e Gerenciamento do Nivel de Servigo (GNS);

e termos conotados a outros processos ITIL; e

e termos de uso geral, que néo estdo restritos a um determinado processo ITIL
ou que fazem referéncia a conceitualiza¢des utilizadas por outros cddigos e
modelos de referéncia, como as normas ISO/IEC 20000 e BS-15000.

De acordo com o critério adotado, o conceito IC Composto (4ssembly CI, no
glosséario ITIL-OPSI), por exemplo, foi classificado na primeira categoria, enquanto o
conceito de Disponibilidade (4vailability no vocabuléario ITIL-OPSI) foi computado
como termo usado em outros processos ITIL e o termo Objetivo de Negocio (Business

Objective) foi enquadrado como conceito de uso geral.

Tabela 4.1 - Vocabularios de ITIL-OPSI e ITISO

Contexto Coberto pelo Termo I,(F;RS_S(;"?;I O;llt(;lsogia Tg::lflsl:lm
Uso especifico nos processos GCFG e GNS 28 W 30 23
Uso especifico em outros processos I'TIL 204 20 16
Conceito n#o restrito a processo especifico 253 117 I 23
Total de termos definidos no vocabulario 4859 167 62

FONTE: Trabalho Original

@ conceitos nfo incluidos em ITISO: Controle de Configuragfio, Identificacio de Configuragso,
Contabilizagdo de Estado de Configuragfio, Verificagio e Auditoria de Configuragdo e
Variante.

@ ngo foram contabilizados os termos sindnimos

A Tabela 4.1 sumariza a contagem dos termos categorizados segundo o critério
exposto. A inspecio do glossario ITIL-OPSI, identificou 28 termos relacionados as
disciplinas GCFG e GNS, sendo 23 destes incorporados ao vocabuldrio da ontologia
ITISO, que recebeu, para este contexto especifico, 7 novos termos, considerados

relevantes para o cendrio do estudo de caso em pauta: Categoria de Servico, Indicador
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de Nivel de Servigo (SLI), Item de Infra-estrutura Fisica, Plano de Servigos, Template
de Configuragdo, Conformidade e Violagdo.

Quanto as demais disciplinas ITIL e aos termos de contexto geral, observa-se,
pela Tabela 4.1, que dos 485 conceitos relacionados no glossario OPSI, 62 termos
(aproximadamente, 13%) foram inseridos no vocabulario da ontologia ITISO,
acrescidos por 105 conceitos definidos para representar entidades de interesse
identificadas no contexto observado.

A Tabela 4.2 apresenta a relagdo dos 167 conceitos modelados por ITISO e

indica a categorizagfo atribuida a cada um.

Tabela 4.2 - Conceitos da Ontologia ITISO

conczmo woniao mermciieo [ ovmos [ ooymamo [ matsm T g
Acessolnternet X 1
AcessosConcorrentes X 2
AcessosPorMinuto X 3
Acordo X X 4
AcordoDeNivelDeServicoDeTI-SLA X X 5
AcordoDeNivelOperacional-OLA X X 6
Acuricia X 7
AdministragdoDeBasesDeDados X 8
AgenteMonitor X 9
Alerta-Notificacéo X X 10
AnalistaDeAplicacao X 11
AnalistaDeProducdo X 12
AnalistaDeRede X 13
AnalistaDeSuporte X 14
Anti-virus X 15
Aplicacgao X X 16
ApplicationServiceProvider-ASP X X 17
ArquitetoDeAplicacédo X 18
Arquitetura X 19
Ativo X X 20
atributoDeIC X X 21
Backup X X 22
BackupDevice X 23
Bancada X 24
BDGC X X 25
Cage X 26
CargaDeCPU X 27
CatdlogoDeServigos X X 28
CategoriaDeServico X 29
CIO X 30
CircuitoElétrico X 31
ClienteDeTI X X 32
ClienteExterno X X 33
ClienteInterno X X 34
Climatizacgéao X 35
ConcessionariaDeEnergia X 36
ConcessionariaTELCO X 37
Conformidade X 38
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ConsumoDeMembria X 39
Contrato X X 40
ContratoDeApoio X X 41
ControleDeAcesso X 42
DataCenterCorporativo X 43
DBA X 44
DepartamentoDeTI X 45
DeptoApoio X 46
Desempenho X X 47
Disponibilidade X X 48
DocumentoTécnico X X 48
Email X 50
EmailsTransmitidosPorDia b:4 51
EmpresaDeConsultoria X 52
EmpresaManutenc¢doDeHW X 53
EnlaceDeComunicacgéo X 54
EspagoFisico X 55
Especificacgédo X 56
Estacg&doDeTrabalho ] X 57
EstruturaDeConfiquracdo X X 58
EstruturaDeGerenciamento X 59
FalhaFmAreaDeDisco X 60
FerramentaDeDesenvolvimento X 61
FerramentaDeGerenciamento X 62
Firewall X 63
FornecedorDeSoftware X 64
funcionalidade X X 65
GabineteRack X 66
GeradorDeEnergia X 67
GerenciadorDeBackups X 68
GerenciadorDeEmail X 69
GerenteDeCapacidade X X 70
GerenteDeConfiguracdo X X 71
GerenteDeContinuidade X X 72
GerenteDeDisponibilidade b:4 X 73
GerenteDeIncidentes b:4 b:4 74
GerenteDelLiberacgdes X X 75
GerenteDeMudancas X X 76
GerenteDeNivelDeServico X X 77
GerenteDeProblemas X X 78
GerenteDeServiceDesk X X 79
GerenteDeTl X 80
GerenteFinanceiro X X 81
horasDeServico X X 82
HostingDeServidores X 83
Hub X 84
ICComponente X X 85
ICComposto X X 86
ICMonitorado X 87
ImpressoraDeImpacto X 88
ImpressoraJatoDeTinta X 89
Impressoralaser X 90
IncidentesN&doResolvidos X 91
IndicadorDeNivelDeServigo-SLI X 92
Instalac&oDeSoftware X 93
InternetServiceProvider-ISP X X 94
ItemDeConfiquracdo ou IC X X 95
ItemInfraFisica X 96
ItemInfraTecnoldgica X X 97
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Jukebox X 98
Linguagem-Compilador X 929
Manual X 100
Métrica X X 101
Modem p:4 102
MTBF X 103
MTBST p:4 104
MTTR X 105
NivelDeServico X X 106
Nobreak X 107
ObjetivoDeNegbdcio p:4 p:4 108
ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO X X 109
OperadorDeConsole p:4 110
OperadorDeServiceDesk X 111
Papel p:4 p:4 112
ParteSignatéria X 113
Penalidades X 114
PlanilhaDeMonitoramentoSLA X X 115
Plano x X 116
PlanoDeServigos X 117
PontoDeForca X 118
ProcessoDeNegbcio p:4 p:4 119
ProgramadorDeAplicacgio X 120
ProgramadorDeSuporte X 121
ProvedorDeTI p:< X 122
ProvedorExternoDeTI X X 123
ProvedorInternoDeTI X X 124
RecursoDeArmazenamento X 125
RecursoDeHardware X 126
RecursoDelmpresséao X 127
RecursoDeProcessamento p:< 128
RecursoDeRede X 129
RecursoDeSoftware X 130
RecursoHumanoDeTI X 131
RedeDeComunicacao X 132
RedeDeDados p:4 133
RedeDeEnergia X 134
RedeNAS X 135
RegistroDeConfiquracio X X 136
RelatbriosDeServigo X X 137
Responsabilidades X 138
Roteador X 139
Scheduler p:4 140
SegurancaEContinuidade X 141
ServicoDeTI X X 142
ServicoTerceirizado X X 143
SexrvidorFisico X X 144
ServidorLdbgico X 145
SGBD X 146
SistemaDeteccidoECombateIncéndio X 147
SistemaOperacional X 148
StorageDevice X 149
SuiteDeEscritédrio X 150
Switch X 151
Tapelibrary X 152
Tapeunit p:4 153
Tecnologias X 154
TemplateDeConfiguragio p:4 155
TempoDeSolugdo 156
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TempoMédioDeResposta X X 157
Terceiros X X 158
threshold X X 159
Troughput X X 160
UsuarioDesenvolvedor X 161
UsuarioDeTI X X 162
UsuarioFinal X 163
Violacgdo X 164
Virtualizacdo X 165
VLAN X 166
Webserver X 167

FONTE: Trabalho Original

4.4.4 Consideracoes sobre a Estrutura de Classes e Propriedades

As etapas 3 € 4 do processo adotado para a construgdo da ontologia ITISO
concentraram-se na defini¢fo da estrutura de classes mais adequada para representar os
principais conceitos € relacionamentos existentes no dominio considerado; bem como
em estabelecer atributos e restrices que pudessem contribuir para enriquecer

semanticamente o modelo produzido.
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Figura 4.2 — Diagrama UML para o Subdominio Configurac¢io
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Figura 4.3 — Diagrama UML para o Subdominio Servico
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As Figuras 4.2 e 4.3 mostram, em notacdo UML, as principais classes ¢
propriedades definidas na ontologia ITISO, destacando-se dois subdominios que tém os
conceitos Servico de TI e Ttem de Configurac¢iio como classes-raizes.

O Apéndice C apresenta a listagem do modelo ITISO, codificado na lingnagem
de ontologia para Web, a OWL.

A fim de que usudrios de ITISO possam consultid-la por meio de navegador
Web, foram geradas paginas HTML que apresentam definigbes e atributos de cada
termo da ontologia, como mostram os exemplos das Figuras 4.4 e 4.5. Esta
documenta¢do foi produzida com auxilio de um plugin chamado OWLDoc,
desenvolvido por Matthew Horridge, da Universidade de Manchester, para uso no

ambiente Protégé de edigéo de ontologias.

Sumario Ontologia ITISO

infermation Technology infrastructure & Services Onlology
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Figura 4.4 — Documentac¢io HTML gerada para a ontologia

O subdominio correspondente a classe ServicoDeTI reune defini¢des voltadas a
disciplina de Gerenciamento do Nivel de Servigo, enquanto as conceitualizagdes
relacionadas ao termo Item de Configuracfo se reportam 2 disciplina Gerenciamento da
Configuragdo. A partir da estrutura de classes assim modelada, foram especificadas
propriedades relevantes que interligam diferentes conceitos a fim de prover representagio

para aspectos como, por exemplo:
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e especificagdo de um Servigo de TI como uma entrada do Catdlogo de Servigos
oferecido por um Provedor de TI;

+ Itens de Configuragfo associados a um Servigo de TI;

+ estado de um Servico de TI, com relagdo a Meétricas de Desempenho,
Disponibilidade e outras;

+ objetivos de um Acordo de Nivel de Servigo (ANS ou SLA) estabelecidos
para determinado Cliente de TI;

+ mapeamento de dependéncias existentes entre um Servigco de TI e Itens de
Configuragdo que o habilitam para entrega, bem como enire este € outro(s)
Servigo(s) de TI; e

* mapeamento de um Item de Configurago em relagfo a outro(s) Item(s) de

Configuragio.
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Figura 4.5 — Detalhes de uma classe da ontologia

Convém relembrar que o escopo da ontologia ndo considerou todos os processos
de TI atinentes ao dominio de Gerenciamento de Servigos, razdo pela qual as definigdes
relativas a classes, propriedades e atributos identificados para compor a atual versdo da

onfologia nfo esgotam os aspectos de representa¢io dessa vasta drea de conhecimento.
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4.4.4.1 Classe ServicoDeTl

Normalmente, um provedor de TT utiliza um Catalogo de Servigos para divulgar
os servigos que oferece em suas instalagGes. Este catdlogo constitui uma espécie de
diretério, que contém entradas para os tipos de servigo ofertados, descrevendo
condicGes gerais vinculadas ao fornecimento de cada um.

Ao contratar determinado Servigo de TI, um Cliente de TI negocia tais
condi¢Bes com o Provedor e, para formalizar esta miitua concordéncia, ambas as partes
assinam, entdo, um Acordo de Nivel de Servico cujo cumprimento passard a ser
monitorado por meio de atividades do processo de Gerenciamento do Nivel de Servigo.

No ambito do caso de estudo em analise, o Provedor de TI ¢ um elemento
organizacional da DFM, dotado de facilidades operacionais caracteristicas do ambiente
de DataCenter € que fornece servigos a setores internos da organiza¢do, bem como a
outras organizagSes militares.

A Figura 4.6 utiliza simbolos semelhantes a notagdio UML com o proposito de
ilustrar um tipo de Servig¢o de TI fornecido com frequéncia em ambientes corporativos.
Na ilustragio, as classes sfio representadas por retdngulos e as instdncias a elas
associadas sfio representadas por circulos. Assim, a organizagfo Centro de Dados da
DFM corresponde ao individuo CD-DFM, que é uma instincia da classe Data Center,
sub-classe de Provedor de T1.

Neste exemplo, o servico considerado € representado pela classe Email e
consiste no estabelecimento de uma conta de correio eletrénico para dois funcionarios
do Cliente de TI de nome Departamento de Normas Técnicas, um setor que pertence a
mesma organizagio do Provedor de TI. O Departamento de Normas Técnicas consultou
o Catalogo de Servigos divulgado pelo provedor CD-DFM, selecionou a entrada
denominada Email e contratou o servigo correspondente, para ser utilizado por dois

usuarios desse Departamento.
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Catdloge da DFM

consufta

assina

contrata

Departamento de Normas Técnicas £
wiftiza

Fernand Gabriel »

Email para Gabrie;  Emall para Fernanda

Figura 4.6 — Contratac¢io de Servico de TI

Pode-se observar que a representagdo da contratagdo exemplificada implica na
criacdo de duas instdncias de Email, correspondentes aos usuérios Fernanda ¢ Gabriel,
as quais se aplicam condi¢des de execucfio do servigo especificadas como parte
integrante do contrato representado SLA-3001, uma instancia da classe Acordo de Nivel

de Servigo.
4.4.4.2 Classe ItemDeConfiguracio

Ao fornecer um servigo contratado, o Provedor de TI aloca um conjunto de
elementos de sua infra-estrutura que sdo configurados e mantidos sob controle por meio
do processo de Gerenciamento da Configuragdo, de modo a possibilitar o
acompanhamento de seu estado e assegﬁrér o cumprimento de condi¢des estabelecidas
no Acordo de Nivel de Servigo. Na terminologia da biblioteca ITIL de melhores praticas
(OPSI, 2006), todo elemento da infra-estrutura que estd (ou pretende-se que esteja) sob
controle do Gerenciamento da Configuragfo, ¢ denominado Item de Configuragéo (IC).

O Gerenciamento da Configuragéio € o processo central que sustenta o suporte a
servigos e se relaciona com todas as demais disciplinas desse nucleo da gestdo de
servicos de TI.

Para este estudo de caso, uma das questdes de modelagem particularmente
considerada refere-se a conceitualizagfo do termo Item de Configurago (IC), um dos

pontos-chave para a representagfo do dominio analisado.
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A abrangéncia da definigdo ITIL para o conceito IC recomenda especial critério

ao se estabelecer o nivel de granularidade desejado para a base de dados de

gerenciamento da configuragdo (BDGC), de vez que um IC assim definido pode ser

algo tdo complexo como um sistema - constituido por dezenas de programas, rotinas,

servidores e bases de dados a ele relacionados — ou ser uma entidade tnica e muito

simples como uma placa de rede, por exemplo.

As seguintes assertivas foram consideradas para caracterizar, na ontologia

ITISO, individuos da classe ItemDeConfiguragio:

um IC representa um recurso que precisa ser controlado pelo processo de
gerenciamento da configuragdo e € usado diretamente na infra-estrutura que
sustenta o ambiente de TI, razdo pela qual precisa ter sempre atualizadas as
informagdes sobre seu estado e também valores de atributos-chaves a ele
relacionados e considerados relevantes para armazenamento na BDGC;

um IC pode ser um elemento fisico (representando um equipamento, por
exemplo) ou logico (por hipétese, um software instalado);

ICs estéio categorizados em 3 diferentes grupos: recursos de infra-estrutura
tecnolégica, recursos de infra-estrutura fisica e documentos técnicos;

um IC pode afetar outros ICs que ele usa, que sdo usados por ele ou dos quais
ele faz parte ou depende; e ‘

ICs podem fazer parte de um todo denominado Estrutura de Configuracio,

que habilita um servigo de TT;

Na modelagem de ITISO, nédo foram considerados como IC:

um Acordo de Nivel de Servico (SLA), que, embora possa incluir alguma
terminologia técnica, néo constitui um documento técnico;

tickets de servigo ou registros de abertura de chamados; e

suprimentos do tipo midias de backup, formularios de impresséo etc.

4.4.4.3 Propriedades OWL: adicionando inteligéncia ao modelo

A linguagem OWL € o mais recente padrdo para codificagdo de ontologias,

instituido pelo Consércio World Wide Web (W3C), uma entidade internacional que

estabelece especificagdes e recomendagdes para tecnologias desenvolvidas para uso na
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Web. O grupo de trabalho do W3C que estuda ontologias para Web elaborou a
especificacio desta linguagem (MCGUINNESS, VAN HARMELEN, 2004) como uma
extensdo do conjunfo de clausulas da linguagem RDF (MANOLA, MILLER, 2004),
acrescentando-lhe novos construtores que potencializaram de forma significativa seu
emprego como linguagem de descrigdo seméntica.

Para representagdo do dominio de conhecimento considerado, foi usado para a
codificagdo de ITISO o dialeto OWL-DL, baseado nos fundamentos da Loégica de
Descrigéo (DL - Description Logics).

OWL ampliou o repertério de cldusulas de RDF, que define uma propriedade,
simplesmente, como uma associagio entre um valor e uma instincia. Em OWL, além de
poder ser caracterizada por restri¢des de cardinalidade, valor e por atributos de simetria,
transitividade e outros, uma propriedade pode estabelecer relacionamentos entre
instdncias de conceitos ou pode associd-las a tipos de valores de dados (ntimeros
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 associagdo a tipos de valores -
chamadas propriedades de tipo de dados (DatatypeProperty) - e aquelas que interligam
instdncias de conceitos, denominadas propriedades de objeto (ObjectProperty).

Ao contrario das instincias de classes, as instdncias de propriedades OWL n#o
sdo 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 instdncias de propriedades OWL
equivalem as tuplas (linhas) de uma relagio (tabela).

OWL prové ainda especificagdes que podem impor diferentes tipos de restrigSes
a partir de instdncias que participam como elementos de determinadas propriedades.
Estas restri¢es se apresentam sob trés formas bésicas :

e Restri¢es quanto a cardinalidade;
e RestrigSes quanto a quantificagio; e
e Restrigdes quanto a valores.
Os ntimeros da Tabela 4.3 refletem algumas métricas do cédigo OWL referente

a ontologia ITISO.
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Tabela 4.3 - Métricas da Ontologia OWL ITISO

Total de classes primitivas: 167
Total de classes an6nimas (restrigdes) 83
Total de propriedades do tipo Objeto : 48
Propriedades transitivas 4
Propriedades inversas 15
Propriedades simétricas 2
Total de propriedades do tipo Dados (atributos) 39

FONTE: Trabalho Original

A especificagfio de propriedades como restrigdes e condi¢Bes associadas a
classes do modelo ITISO foi um recurso OWL especialmente considerado, de modo a
possibilitar a inferéncia por parte de programas raciocinadores (os “reasoners”).
Inspecionando a estrutura hierdrquica de uma ontologia, um reasoner pode comparar
conjuntos de condi¢les necessdrias e suficientes e inferir, por exemplo, que uma classe
¢ subclasse de outra. Este tipo de operagfio, efetuada sobre as estruturas de uma
ontologia, ¢ chamada de classificagdo.

Um bom exemplo de definigdo sobre a qual se aplica este tipo de operagéo € a
propriedade refleteEstado, que associa individuos da classe IndicadorDeNivelDe
Servi¢o a individuos da classe ItemInfraTecnolégica.

A classe IndicadorDeNivelDeServico representa entidades que indicam a
ferramentas de gerenciamento o estado corrente de itens da infra-estrutura. Neste
contexto, ¢ correto afirmar que:

e somente {itens da infra-estrutura tecnoldgica tém seu estado refletido por estes

indicadores; e

e todo indicador reflete o estado de um item da infra-estrutura tecnolédgica.

A vpartir dos relacionamentos acima descritos, a ontologia ITISO define o
conceito de item de configuragdo monitorado, representado pela classe ICMonitorado.

Afirmar que todo item de configuragdo monitorado tem seu estado refletido por
um indicador equivale a dizer que todo individuo membro da classe ICMonitorado
participa de um relacionamento refleteEstado com uma instincia da classe

IndicadorDeNivelDeServico, conforme ilustrado na Figura 4.7.
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Figura 4.7 — Classe ICMonitorado

Ainda que a classe ICMonitorado nfo tenha sido, explicitamente, definida
como subclasse de ItemInfraTecnologica, ao executarmos um reasoner para classificar
a ontologia, as restrigdes descritas possibilitam inferir que toda instincia da classe
ItemInfraTecnologica que estiver relacionada a wum individuo da classe
IndicadorDeNivelDeServigo pela propriedade refleteEstado &, também, instincia da
classe ICMonitorado.

A partir das classes e do conjunto de restrigdes definidos para a ontologia, foram
estabelecidos os axiomas a seguir relacionados, que descrevem mais detalhadamente os
relacionamentos modelados:

1. Todo Servigo de TI é uma instincia da classe ServigoDeTl e corresponde a
pelo menos um plano de servigos que inclui uma ou mais categorias de servigo.

2. Todo Servigo de TI € habilitado para suportar um ou mais objetivos de negdcio.

. Todo Catalogo de Servigos € divulgado por um Provedor de TI e descreve pelo

menos um tipo de servigo, que € instidncia da classe CategoriaDeServigo

4, Para informar ao Cliente as condi¢Ses especificas para prestagdo de
determinados tipos de servigo, o Provedor de TI organiza seu Catalogo de
Servigos agrupando diferentes categorias de servigo em Planos de Servigos
distintos.

5. Toda instincia da classe PlanoDeServigos contempla pelo menos um tipo de
servigo que € instincia da classe CategoriaDeServico. Acesso a Internet,
servigo de email e hospedagem de servidores sdo tipos de Categoria de Servigo.

6. Toda instancia da classe ProvedorDeTT fornece um ou mais Servigos de T1 € os
divulga por meio de um menu de opgdes que é uma instdncia da classe
CatalogodeServigos.

Um Cliente de TI consulta um ou mais Catélogos de Servigos, seleciona os
Planos de Servigos que melhor lhe atendem e os contrata junto ao Provedor de
TI correspondente.

7. Um Cliente de TI identifica um ou mais Objetivos de Negdcio, que, por sua
vez, estdo associados a um Processo de Negdcio.

8. Entidades que celebram um Acordo sfo instdncias de alguma subclasse da
classe ParteSignataria, que negociam, entre si, um nivel de servigo adequado a

(T
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

suas necessidades.

. O modelo ITISO admite trés tipos de acordo referentes a servigos de TI: SLA,

OLA e contrato de apoio.

Um SLA (Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de Servigo) € um tipo
de acordo celebrado entre uma instdncia da classe ProvedorDeTl e uma
instdncia da classe ClienteDeTl, que constituem partes signatirias deste
documento.

Um SLA formaliza as condi¢Bes para a prestagio de um servigo de TI,
caracterizado pela oferta de uma ou mais categorias de servigo.

Um SLA &, 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 signatdrias e uma parte que relaciona
as penalidades as quais as mesmas ficam sujeitas caso ocorra o
descumprimento de alguma cldusula prevista.

Um OLA (Operational Level Agreement ou Acordo de Nivel Operacional) é
um tipo de acordo celebrado entre partes signatirias de uma mesma
organizag¢do. Este tipo de acordo é comum para o suprimento de facilidades de
infra-estrutura fisica, como, por exemplo, ar condicionado para climatizagdo de
ambientes de processamento. Neste caso, poderiamos ter como partes
signatarias uma instincia da classe ProvedorInterno e uma instincia da classe
DeptoApoio.

A classe DeptoApoio representa unidades de negdcios que pertencem & mesma
estrutura organizacional de um Provedor de TI e que sfo responsaveis por
suprir facilidades nfo especificas de TI, necessdrias para o desempenho de
atividades cotidianas, tais como linhas telefonicas, ar condicionado, processos
de obtengdo de suprimentos e aquisi¢do de equipamentos de hardware etc.
Tipicamente, individuos da classe DeptoApoio ndo assinam SLAs, mas
participam de acordos do tipo OLA ou Contrato de Apoio por serem,
indiretamente, requeridos para assegurar a entrega de algum servigo de T1. Um
OLA pode também ser estabelecido entre partes de um mesmo Provedor de TI,
como, por exemplo, a Central de Servigos € uma equipe de suporte.

Um contrato de apoio (usualmente denominado Underpinning Contract) € um
tipo de acordo por meio do qual um provedor de TI sub-delega a terceiros,
externos a sua organizagéo, a responsabilidade pelo fornecimento de bens ou
servigos necessdrios a entrega de um ou mais servigos de TI que ele (provedor)
acordou com um ou mais clientes. Um exemplo tipico de contrato de apoio € a
contratacdo de circuitos e links de telecomunicagio para atender a ambientes de
Datacenter.

Um servigo de TI fornecido por um Provedor ¢ utilizado por pelo menos um
usudrio, instdncia da classe UsudrioDeTI

Um servigo terceirizado (também denominado outsourced service) € um tipo de
Servico de TI contratado a um Provedor Interno, que transfere a
responsabilidade por sua entrega a um Provedor Externo.

Todo Acordo de Nivel de Servigo é uma instdncia da classe
AcordoDeNivelDeServigoDeTI-SLA e € composto por objetivos de nivel de
servigo (instancias da classe ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO), penalidades,
responsabilidades e caracteristicas do servigo de TI a ser entregue.

Um Objetivo de Nivel de Servico ¢ uma parte de um Acordo de Nivel de
Servigo, representada pela classe  ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO.
Desempenho, disponibilidade e precisdo séo exemplos de tipos de Objetivos de
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20.

21.

22.

23.

24,

25.
26.
27.
28.

29.
30.
31.
32.
33.

34.

35.
36.
37.

38.

39.

40.

41.

Nivel de Servigo.

Um Objetivo de Nivel de Servigo € determinado por um Objetivo de Negoceio
identificado pelo Cliente de TT .

Um Servigo de TI € um servigo fornecido por um provedor de TI a um ou mais
clientes, com o propdsito de suportar processos de negocio executados em suas
respectivas organizagdes.

Penalidades sfio sangdes normalmente atribuidas a uma parte signatiria em
decorréncia do descumprimento de alguma condigdo estabelecida em um
acordo SLA. A multa por atraso na entrega de um servigo de TI € um exemplo
de tipo de penalidade que compde um SLA.

A emissfio de relatorios de servigo, como resumos estatisticos relativos a
chamadas atendidas, por exemplo, constitui um tipo de Responsabilidade
normalmente inserida em um SLA.

A classe Ativo representa recursos que contribuem para a execugdo de um
processo da organizagdo e possuem valor financeiro e/ou estratégico que
justifica medidas para o seu controle. Pessoas podem ser consideradas um tipo
de ativo, assim como acomodagGes fisicas, equipamentos, licengas de uso de
software, sistemas de informagio, redes de comunicagfo etc.

Todo Item de Configuragdo (IC) é um ativo.

Todo IC € uma insténcia da classe ItemDeConfiguragéo.

Todo IC possui um conjunto de atributos que o identificam univocamente.
Todos os detalhes relativos ao ciclo de vida de um IC constituem seu Registro
de Configuragédo e sfio armazenados em uma base de dados denominada Base
de Dados de Gerenciamento da Configuragdo (BDGC).

Um IC pode depender de um ou mais outros ICs

Um ou mais ICs podem constituir outro IC. Os primeiros sdo denominados IC
Componentes e o tltimo, IC Composto.

Todo IC pertence a apenas uma das seguintes classes: ItemInfraTecnoldgica,
ItemInfraFisica ou DocumentoTécnico.

Toda instincia da classe ItemInfraTecnolégica faz parte de, pelo menos, uma
configuragdo que € instincia da classe EstruturaDeConfiguragéo.

Uma ou mais Estruturas de Configuragfio habilitam um Servigo de TI

Uma Estrutura de Configuragdo ¢ implementada conforme especificagdes de
Arquitetura e Tecnologias padronizadas pelo provedor de TI (templates de
configuragdo).

Todo profissional de TT € uma instincia da classe RecursoHumanoDeTI.

Um ou mais profissionais de TI podem se reportar a outro profissional de TI.
Toda Estrutura de Configuragido ¢ suportada por um ou mais profissionais de
TI, que sfo individuos da classe RecursoHumanodeTI.

Profissionais de TI tais como analistas de aplicagfo, analistas de produgéo, de
rede, de suporte, arquitetos de solugdo, executivos-chefes de TI (CIO),
administradores de banco de dados (DBA) e operadores de console sdo
exemplos de tipos de RecursoHumanoDeTT.

Os gerentes dos processos de TI que suportam o ambiente de produgdo dos
servigos oferecidos por um Provedor compdem a Estrutura de Gerenciamento
de servigos de uma instalagéo de TL

Um profissional de TI, instdncia da classe RecursoHumanoDeTl, pode
desempenhar um papel na Estrutura de Gerenciamento.

O Gerente de Nivel de Servigo de um provedor de TI tem como suas principais
atribui¢des elaborar e manter o Catalogo de Servigos e definir e monitorar, para
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42.

43,

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

cada SLA acordado, o nivel de servigo efetivamente praticado, de modo a
assegurar a satisfagdo do cliente, garantindo o cumprimento das condi¢Ges
minimas estabelecidas no contrato assinado entre as partes..

O Gerente de Configuragdo € o responsavel pela identificagdo e controle de
todos os IC.

A alteragfo de qualquer registro referente a uin ou mais ICs é executada sob a
coordenagéo do Gerente de Mudangas. .

Toda Estrutura de Configurag¢do possui um ou mais Documentos Técnicos que
contém informag&o sobre ela, como, por exemplo, a identifica¢éo dos ICs que a
compdem e o controle historico de mudangas efetnadas ao longo de seu ciclo
de seu vida.

Um documento técnico é um conjunto de informagGes de carater descritivo,
procedural ou normativo, reunidas em formato legivel, em papel ou meio
eletronico, relativas a estruturas de configuragéo, itens de infra-estrutura fisica
ou tecnolégica ou servigos de TI.

S&o considerados exemplos de tipos de documento técnico: manuais, planos e
especificac¢des.

Um Nivel de Servigo denota a qualidade esperada de um servi¢o prestado por
um Provedor de TI e expressa o grau de atendimento a um ou mais Objetivos
de Nivel de Servigo estabelecidos em determinado SLA. Niveis de Servico sdo,
usualmente, expressos por valores percentuais.

Um Indicador de Nivel de Servigo ou SLI (Service Level Indicator) é uma
grandeza que expressa estados de um IC que ¢ instdncia da classe
ItemInfraTecnologica.

Uma Meétrica define a forma como determinado indicador deve ser avaliado e
quantifica, parcial ou integralmente, um objetivo estabelecido em um Acordo
de Nivel de Servigo.

Uma Ferramenta de Gerenciamento acompanha, de modo continuo ou
periddico, o estado corrente de um item de infra-estrutura tecnologica por meio
da avaliag¢do do valor de uma ou mais grandezas que sdo instancias da classe
IndicadorDeNivelDeServigo e referem-se a um ou mais ICs especificos.

Toda Ferramenta de Gerenciamento pertence a classe
FerramentaDeGerenciamento e produz alertas ou notificagdes que podem ser
instincias da classe Conformidade ou da classe Violagio.

Toda violagdo produzida por ferramenta de gerenciamento é uma instancia da
classe Violagdo que pode implicar em uma instincia correspondente da classe
Penalidades.

Um Agente Monitor é um artefato de software que € parte integrante de uma
ferramenta de gerenciamento e tem como fung¢fo obter o valor de um
indicador referente a um item de infra-estrutura tecnoldgica.

Uma Ferramenta de Gerenciamento possui um ou mais agentes monitores que a
compdem.

Um item da infra-estrutura tecnoldgica é considerado um IC monitorado se
existir pelo menos uma instincia da classe IndicadorDeNivelDeServigo
associada a ele.

Todo IC monitorado estd incluido na planilha de monitoramento 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 Nivel de
Servigo efetivo, ou seja, o grau de atendimento dos objetivos estabelecidos em
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um determinado SLA.

57. Todo recurso de hardware ou recurso de software é um tipo de item da infra-
estrutura tecnologica.

58. Todo recurso de armazenamento, impressdo, processamento ou recurso de rede
¢ um tipo de recurso de hardware.

59. Toda instincia da classe ItemDeConfiguragfo possui a ela associada uma tnica
instdncia da classe RegistroDeConfiguragfo, que registra cronologicamente as
altera¢des ocorridas ao longo do ciclo de vida de um IC.

60. Recursos de Hardware estdo conectados a uma Rede de Energia e podem,
também, estar conectados a uma Rede de Dados € a uma Rede de
Comunicagéo, que sfo tipos de item da infra-estrutura fisica.

61. EstagGes de trabalho e Servidores sdo tipos de Recursos de Processamento.

62. Switches, Hubs, Roteadores e Redes Légicas Virtuais (VLAN) sdo tipos de
Recursos de Rede.

63. Programas de aplicagdo, programas anti-virus, firewalls, compiladores,
sistemas gerenciadores de banco de dados (SGBD) e sistemas operacionais sdo
exemplos de tipos de Recursos de Software.

64. Periféricos de backup(unidades de fita, sistemas bibliotecarios etc) e sforage
(discos magnéticos, redes de armazenamento etc) sdo tipos de Recursos de

Armazenamento.

65. Um Servidor Fisico € um tipo de Recurso de Processamento que pode
virtualizar um ou mais Servidores Logicos.

66. Um item de infra-estrutura fisica pode ser instdncia de apenas uma das
seguintes  classes: Climatizagdo, EspagoFisico, RedeDeComunicagéo,
RedeDeDados, SegurangaEContinuidade e RedeDeEnergia.

r

67. Um item de seguranca e continuidade ¢ uma instdncia de apenas uma das
seguintes classes: SistemaDetec¢doECombatelncéndio, GeradorDeEnergia,
ControleDeAcesso ou Nobreak. ‘

4.5 Tecnologias Usadas na Implementacgio do Modelo

No processo de construgdo do modelo e manipulagdo dos conceitos e individuos
da ontologia ITISO, foram utilizadas as ferramentas e tecnologias ilustradas na
Figura 4.8.

A ontologia, codificada na linguagem OWL, foi construida com o emprego das
facilidades da suite Protégé, um conjunto de funcionalidades implementadas em cdédigo
aberto, que possibilitam a edicdo de ontologias por meio de interfaces graficas,
facilitando a definigdo 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 numero expressivo de utilizadores e listas de discussdo que colaboram no

desenvolvimento de diversos plugins para a ferramenta e contribuem para difundir seu

117



uso na comunidade de utilizadores e projetistas de ontologias. A Figura 4.9 mostra o
aspecto de uma das telas principais deste recurso, que inchui o painel com a estrutura de
classes a esquerda, a relagdo de instdncias ao centro e, a direita da tela, o painel para

edigfio dos atributos e propriedades relacionados a cada instincia.

- Java VM
requer Sm—————— requer
IRE 1,50 }
Protégé 3.2 Jena 2.4
Amb(l;eng.nl;&lil‘a ;&digﬁo tsa Framework para
de clogias . API aplicacdes
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Figura 4.8 - Tecnologias Utilizadas
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Conjuntamente com Protégé, utilizou-se o programa Pellet, um reasoner de
cédigo aberto desenvolvido para trabalhar com ontologias baseadas em Description
Logics (PELLET, 2004). O uso deste reasoner possibilitou a execuc¢io de operagdes de
validagdio e classificagdo da ontologia, que derivaram na inferéncia de instincias
herdadas e de novos relacionamentos.

Jena (JENA, 2005), outro componente tecnolégico utilizado como ferramenta
para trabalho com a ontologia OWL, ¢ um framework desenvolvido pela empresa
Hewlett Packard (HP), de uso livre e totalmente baseado em Java, voltado a construgfo
de aplicagGes seménticas para a Web.

Projetado para suportar esquemas e linguagens de ontologia como OWL,
DAMLAOIL e RDFS, Jena possibilita a programago para acesso e atualizagdo de
ontologias através de uma API baseada em grafos RDF, que prové recursos para criagio
e tratamento hierarquico de classes, propriedades e individuos (instincias).

Assim como Protégé, Jena permite o uso de diferentes reasoners e admite a
execugdo, por programa, de consultas sobre estruturas RDF, linguagem em que se
baseia a OWL. O Apéndice E apresenta um exemplo de cddigo Java usado para

consulta & ontologia por meio da API Jena.

4.6 Resultados Obtidos

Desde que a ontologia foi colocada na rede local do DataCenter da Diretoria de
Finangas da Marinha (DFM) para utilizag&o pelos especialistas de TI e, em particular,
pelos gerentes lideres de equipe, tem-se observado maior seguranga desses nas
discuss@es técnicas relativas a elaboragfo de Acordos de Nivel de Servigo e revisdo do
Catdlogo de Servigos mantido pela DFM. O conhecimento adquirido coletivamente
possibilitou maior sinergia na atuagéo das diferentes equipes e facilitou a identificagfo
de objetivos, indicadores e niveis de servigo antes dificeis de serem explicitados.

Ap6s a utilizag@io da ontologia por cerca de um més, o formuldrio de consulta
apresenntado no Apéndice D foi aplicado aos lideres das equipes de TI envolvidas no
estudo de caso e, considerando-se as respostas coletadas e o gradual aprendizado que
tem sido observado, € possivel concluir-se que a abordagem pautada no uso da

ontologia proposta promoveu efetiva aquisi¢do de conhecimento e demonstrou ser um
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recurso util para transmissdo dos conceitos do dominio de Gerenciamento de Servigos
de TI.

Consultados quanto a 15 termos relacionados no formulario, os 8 lideres de
equipe responderam que, em média, 40% dos conceitos apresentados lhes era
desconhecido ou nfo plenamente compreendido. Todos consideraram o modelo como
um recurso util (2 respostas) ou muito Util (6 respostas) para o exercicio de suas
atividades.

Como beneficio adicional, a ontologia possibilitou a instanciagdo de itens de
configuragdo que habilitam servigos hoje em produgéio no ambiente de DataCenter da
DFM, propiciando desta forma a identificagdo preliminar de um conjunto de itens
relevantes para armazenamento em um repositério a ser modelado para operar como
Base de Dados de Gerenciamento da Configuragdo (BDGC), conforme preconizado

pelo cédigo ITIL.
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Capitulo 5 - Conclusbes

O presente trabalho descreveu um estudo de caso caracterizado pela necessidade
de transformacdo da forca de trabalho de TI em agentes prestadores de servigo,
habilitados para operar e gerenciar configuragdes que compdem o ambiente tecnolégico,
tendo como foco os processos de negdcio da organizagdo. Com o propdsito de facilitar
tal mudanga de paradigma, foi proposta uma abordagem baseada na representagéio de
conceitos do dominio de Gerenciamento de Infra-estrutura e Servigos de TI,

implementada por meio de uma ontologia.

Tendo em vista a amplitude deste dominio de conhecimento, convém ressaltar
que o presente trabalho nfo teve a pretensdo de esgotar o assunto, constituindo-se em
um esfor¢o no sentido de evidenciar o interesse que o tema tem despertado nos
segmentos da industria de TI e as possibilidades de linhas de pesquisa que, no meio
académico, podem dele ser derivadas.

O Capitulo 2 apresentou um breve histérico da evolugdo dos ambientes de
computagio e uma compilagio de conceitos julgados capitais para o entendimento do
tema central pesquisado, reunindo enfoques correlatos ao modelo de representagio
usado na abordagem proposta. Nesse capitulo, foram citados o modelo CIM e a
especificagio DCML, ambos despojados do carater seméntico presente na ontologia
ITISO descrita no presente estudo.

Descrita no Capitulo 3, a metodologia adotada para o desenvolvimento da
pesquisa possibilitou a observagdo do ambiente de TI que serviu como cendrio de
estudo e, como citado no Capitulo 4, os resultados obtidos evidenciaram que a solugéo
proposta trouxe os beneficios esperados, servindo, sobretudo, como instrumento para
disseminagéo e compartilhamento de conhecimento.

A utilizag@o da ontologia no ambiente corporativo da Marinha mostrou ainda a
contribui¢fo deste modelo como instrumento prospectivo dentro da organizago, de vez
que os termos da ontologia, associados ao contetido do Catalogo de Servigos divulgado
pela Intranet da Mafinha, comunicaram a outras unidades dessa Forca ofertas de
servigos que eram conhecidas, até entfio, apenas por usudrios da Diretoria de Finangas
da Marinha e que se mostraram igualmente apliciveis a demandas corporativas ainda

nfo atendidas.
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5.1 Contribuic¢des do Trabalho

Como contribui¢Ges deste trabalho, podem ser destacadas:

e a singularidade da abordagem proposta, baseada na defini¢do de uma ontologia
de dominio para estimular o aprendizado de equipes interdisciplinares de TI a
respeito de conceitos de Gerenciamento de Servigos de TI; a pesquisa
bibliografica efetuada para este trabalho ndo identificou nenhuma abordagem
semelhante para o enfrentamento de igual problema;

e a expansdo que o vocabuldrio da ontologia ITISO representa em relagdo ao
glossario da biblioteca ITIL, incluindo vérios conceitos especificos para os
processos de Gerenciamento de Nivel de Servigos e Gerenciamento de
Configuragéo;

e aimplementagfo de estruturas de conhecimento que descrevem relacionamentos
entre itens de configuragfo 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

e a escolha dos temas Governanca de TI e Gerenciamento de Servigos, assuntos
que tém motivado crescente interesse no cenario empresarial, onde diversos
produtos e frameworks t€ém 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 introdugfio, nas
organizagdes, de melhores praticas de Governanga de TI e de Gerenciamento
para uso eficiente dos recursos de infra-estrutura tecnolégica que suportam

processos de negdcio.

Cumpre observar, ainda, que a implementagdo do modelo ITISO como uma
ontologia para o dominio considerado nfo possui registro similar nos repositérios de

ontologias pesquisados na Internet.

5.2 Trabalhos Futuros

Notadamente em ambientes provedores de TI semelhantes ao DataCenter

corporativo que serviu de cendrio de observagfio para este estudo, a diversidade de
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componentes tecnoldgicos usados para o processamento de sistemas de informagéo e o
emprego de solugbes cada vez mais sofisticadas e interdependentes t€ém determinado a
instalagdo de produtos de gerenciamento tais como Openview (comercializado pela
HP), Tivoli (IBM), Unicenter (Computer Associates) e outros que, geralmente,
utilizam-se de bases de dados proprias e nem sempre interoperaveis.

O problema da crescente complexidade caracteristica de tais ambientes tem
mobilizado a industria de TI no sentido de pesquisar solu¢des capazes de mapear
relacionamentos de dependéncia entre configuragdes que compSem a infra-estrutura
necessdria a entrega dos servigos e de representar entidades relevantes a este contexto.

Considerando-se a utilizagdo de plataformas heterogéneas 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 conciliagdo de informagdes de
gerenciamento assim coletadas, a fim de alimentar os processos ITIL de Gerenciamento
de Configuragdo e Gerenciamento do Nivel de Servigo.

Os tépicos abaixo relacionam outras sugestdes para trabalhos futuros que podem
dar prosseguimento ao estudo apresentado nesta dissertagéo:

e ampliar o escopo da ontologia ITISO, incluindo a representagdo de
conceitualizagdes referentes aos demais processos ITIL definidos por essa
biblioteca de melhores praticas. Convém ressaltar que a ampliagéo deste escopo
inicial da ontologia aumentard sua abrangéncia como recurso auxiliar na
formagfo de uma cultura organizacional com vistas a conscientizar a forga de
trabalho sobre o esfor¢o necesséario para se obter o tdo propalado “alinhamento
com 0 neg6ecio” na adogdo de um modelo de governanga de TI, que envolve
questdes como, por exemplo, a definigdo de indicadores corporativos para
refletir o impacto que decisdes sobre a TI podem provocar em cada setor-cliente.
Em linhas gerais, o escopo mais abrangente sugerido para a ontologia
contribuird para melhorar a comunicagdo entre as pessoas por meio de uma
linguagem institucional comum, facilitando o trabalho de equipes multi-
disciplinares que precisem dividir o entendimento a respeito de conceitos
relacionados nfo apenas a recursos da infra-estrutura tecnoldgica, mas também a
processos de negdcio;

e por meio do suporte multilingual provido pela linguagem OWL, estender a
outros idiomas o uso das conceitualizagdes modeladas com a descrigdo

codificada em Portugués do Brasil;
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explorar o uso da ontologia como uma ferramenta de analise que, por meio de
aplicagGes semanticas, possa balizar a¢Ses de gerenciamento, sugerindo, por
exemplo, valores de indicadores de nivel de servigo a serem considerados
quando da negociagfio para elaboragfo de acordos SLA, conforme ilustrado por
exemplos que constam do Apéndice E; e

persistir a ontologia em um banco de dados e armazenar suas instdncias como
ocorréncias de uma base de conhecimento implementada nos moldes da BDGC
recomendada pela biblioteca ITIL, atualizada a partir de informag¢des coletadas

por ferramentas de gerenciamento.
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Apéndice A — Questionario para Coleta de Dados

1.Selecione a opgao correspondente a seu vinculo funcional com a Marinha:
militar da ativa
[] militar da reserva (RM1, RM2 ou TTC contratado)
E civil - funcionario publico
civil - contratado para prestagéo de servigo

2. Informe em que area esta localizada a OM onde voceé serve:

1°. Distrito Naval (sede: Rio de Janeiro)
2°. Distrito Naval (sede: Salvador)

3°. Distrito Naval  (sede: Natal)

4° Distrito Naval (sede: Belém)

5° Distrito Naval (sede: Rio Grande)
B°. Distrito Naval  (sede: Ladério)

7°. Distrito Naval  (sede: Brasilia)

8° Distrito Naval (sede: S&o Paulo)

9°. Distrito Naval (sede: Manaus)

]

[

3. Em sua fungao atual, quantas pessoas estéo diretamente subordinadas a vocé ?

|:] ndo tenho ninguém diretamente subordinado a mim
menos de 3 pessoas

entre 3 e 6 pessoas

entre 7 e 10 pessoas

entre 11 e 20 pessoas

e 21 e 30 pessoas

mais de 30 pessoas

4 Informe a faixa etaria que corresponde a sua idade:

[0 menos de 20 anos
entre 20 e 30 anos
entre 31 e 40 anos
entre 41 e 50 anos

[[] mais de 50 anos

5.Quanto tempo de servigo vocé tem na Marinha?

menos de 2 anos
entre 2 e 5 anos
entre 5 e 10 anos
entre 10 e 20 anos
[] mais de 20 anos

o
a
Ol

Para as questdes 6 e 7 a seguir apresentadas, escolha a opgao que melhor define seu perfil pessoal

6.Quanto ao relacionamento com a area de tecnologia da informagéo (TI):

]:] sou um usuario de sistemas aplicativos e ndo exerco fungdo nesta drea
D exerco fungdo na area de TI

7.Quanto a formagéo especifica (*)

ndo possuo formagdo académica na area de TI
possuo curso secunddrio/especializagéo completo na drea de TI
freqliento curso superior na area de T

| | |

possuo curso superior completo na area de TI
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D estou cursando ou completei uma pbs_graduagdo ou mestrado na drea de TI
D estou cursando ou possuo doutorado completo na drea de TI

(*) Para efeito desta questdo, considere como formagdo académica na area de TI cursos com denominagdes tais como: ciéncia da
computagdo, andlise de sistemas, informatica, tecnologia da informag&o, engenharia de sistemas, tecnélogo, ciéncia da informagdo,
processamento de dados.

8.Informe a importancia que vocé atribui a utilizacéo de recursos de tecnologia da informagéo (Tl) para o
desempenho de sua fungdo na OM.

D tem essencial importancia: ndo conseguiria executar meu trabalho sem usar facilidades de TI

D ¢ muito importante: certas facilidades de TI me ajudam muito no trabalho diario

D € razoavelmente importante: os recursos de TI me auxiliam, mas ndo dependo deles

D ndo é importante:posso desempenhar plenamente minha fungdo sem facilidades providas pela TI

9.Escolha entre as opgdes abaixo relacionadas os 4 (quatro) itens que vocé considera mais importantes para a
execugdo de seu trabalho didrio.

condi¢bes de uso dos componentes de hardware que comp&em minha estagdo de trabatho
disponibilidade das conexdes da rede de comunicagdo da Marinha (RECIM)

disponibilidade e tempo de resposta para uso de sistemas corporativos de informagé&o
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 eletrénico corporativo

disponibilidade das conex&es da rede local de minha OM

auxilio especializado na OM para obter instruges ou esclarecimentos sobre programas instalados em minha estagéo de

trabalho
uso (dedicado ou compartithado) de impressora para saidas produzidas a partir de minha estagao de trabalho

uso de recursos criptolégicos para protegdo de informagdes que produzo e/ou acesso
disponibilidade e tempo de resposta do aplicativo corporativo de tramitagdo eletrénica de documentos

(I

10.Selecione abaixo a opg¢éo que, na sua opinido, melhor representa o foco dos “processos de negécio”
executados sob responsabilidade de sua OM na estrutura administrativa da Marinha.

Gestdo e logistica de pessoal
OperagBes militares

Pesquisa cientifica

Assisténcia social

Saude e assisténcia médica
Ensino, formagdo e treinamento
Tecnologia da Informagdo
Comunicagdes

Construgdo naval

Gestdo financeira e contabil
Atividade de suporte logistico (Ex.: pagaménto, combustivel, géneros, transporte, abastecimento)

0]

I

11.Na estrutura organizacional de sua OM, qual a posigac do setor responsavel pelas tarefas de Tl ?

D E uma unidade organizacional de assessoria, situada no nivel de comando da OM, vinculada diretamente ao
Diretor/Comandante ou Vice- Diretor/Imediato (exemplo: unidade do tipo Comité, Conselho ou equivalente)
E uma unidade organizacional de linha, situada no nivel imediatamente abaixo do comando, junto com outros elementos do

D 10. escaldo que participam de decisSes estratégicas para a OM (usualmente, setores nomeados como Superintendéncias ou
Departamentos)

D E uma unidade organizacional de apoio, que funciona como elemento de 20. nivel, com atribuigbes especificas de TI,
atuando no suporte a usudrios e/ou no desenvolvimento de aplicativos

D As pessoas que desempenham atividades de TI em minha OM n&o constituem um setor préprio e estdo alocadas em uma
unidade organizacional que possui também outras atribui¢Ses, ndo especificas desta area

12.Selecione a opgao que melhor descreve, na sua percepgao, o modo como as decisfes sobre investimentos
em Tl s&o tomadas em sua OM:
As necessidades de TI das unidades de negocio da OM s&o levadas por elas ao conhecimento do comando/dire¢do, que
delega autonomia para atendimento das demandas locais; as decisdes sobre investimentos em TI sdo tomadas sem
D sinergia entre as unidades e, uma vez definidas, o setor de TI é acionado para especificagdo, contratagdo e/ou aquisicdo do
bem ou servigo desejado

As necessidades s&o discutidas em reunides do comando com os chefes das unidades de negdcio da OM, que nem sempre

D incluem a participagdo de representantes do setor de TI; as prioridades de investimento geralmente sdo definidas de modo
diferenciado entre os setores solicitantes, de acordo com a relevancia, para a atividade-fim da OM, dos processos atribuidos
a cada um

133



As necessidades sdo discutidas pelo comando em conjunto com chefes das unidades de negécio da OM, sempre com a
D participagdo do setor de TI, que interage com cada unidade para assegurar a otimizagdo e compartilhamento de recursos
de TI

As decisBes de TI sdo tomadas pelo setor de TI, que analisa as necessidades evidenciadas pelas unidades de negocio da OM
[] e recomenda as prioridades de investimento

13.Selecione dentre as opgbes abaixo os 5 (cinco) itens mais freqlientemente incluidos em investimentos de Tl
que sua OM costuma realizar:

Aquisigdo de hardware (equipamentos servidores, estag8es de trabalho, monitores, impressoras etc)
Aquisigdo de licengas de uso de sistema operacional

Inscricdo de especialistas de TI da OM para participagdo em congressos, conferéncias etc
Contratagdo de cursos/treinamentos para capacitagdo de equipes de TI da OM

Licencas de uso para software de banco de dados

Cabeamento e equipamentos para infra-estrutura de rede local

Aquisicdo de suprimentos (papel/formuldrio, cartuchos de impress&o etc)

Aquisigdo de software comerciais

Aquisicdo de software de apoio ao desenvolvimento de aplicages (ferramentas CASE, compiladores etc)
Aquisicdo de software anti-virus

Contratagdo de mdo-de-obra de terceiros para execugdo de servigos de TI para a OM

EEEEEEEEEEE

14.Como vocé classifica o nivel de participag&o e conhecimento que o setor de Tl de sua OM possui em relagéo
as necessidades demandadas pelas unidades de negécio ?

D 1-pouca interagdo com as unidades de negbdcio e conhecimento incipiente sobre as necessidades de cada uma

I:I 2-bom nivel de participac8o junto as unidades de negécio e conhecimento de suas necessidades
[:] 3-participac8o intensa junto as unidades de negdcio e conhecimento muito bom a respeito de suas necessidades

15.Vocé considera que o vocabulério e a terminologia técnica usados pelos especialistas de Tl dificultam a
comunicagdo com os usuarios gue solicitam ou utilizam servigos desta area ?

[] siM
] NAO

16.Defina em poucas palavras o que vocé entende por “Servigo de TI* ?

17.Cite dois exemplos de “Servigo de TI* ?

18.Vocé tem conhecimento de algum modelo de gest&o de Tl que sua OM utilize ou esteja inclinada a utilizar ?
D SIM - Especifique qual o modelo
] wnAo
19.Vocé conhece o cédigo ITIL de melhores praticas para servigos de T ?
Conhego os conceitos de ITIL em profundidade
Estou familiarizado com alguns conceitos ITIL

Ja ouvi falar de ITIL, mas ndo sei muito a respeito
D Nao sei o que é isto
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20.Vocé possui ou tem conhecimento de alguém em sua OM que possua certificagéo na area de gestéo de Tl ?

[ siM - Especifique qual o tipo de certificaggo

O

NAO

21.Se vocé ja exerceu ou exerce alguma fungéo de T, informe seu tempo de experiéncia nesta area,
considerando a comissdo atual e as anteriores:

I O [

N38o exerco nem exerci nenhuma fungdo de TI
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 opgdes abaixo relacionadas aquela(s) que melhor define(m) as atividades rotineiramente
executadas por vocé em sua atual fungio:

O

I o

N&o executo nenhuma atividade diretamente relacionada a drea de TI

Suporte a sistema operacional de servidores mainframe

Suporte a sistema operacional de servidores distribuidos

Suporte a sistema operacional de desktops (estacdes de trabalho)

Suporte e administragdo de banco de dados (DBA)

Administragdo de dados

Suporte e manutengdo de site e/ou paginas Web

Administracio da rede corporativa da MB (RECIM) - configuragdo de software e/ou hardware
Suporte a usudrios da OM (helpdesk) para uso de aplicativos ou facilidades da rede local da OM
Administrac3o de rede local - instalagdo e suporte a sistema operacional Netware/Novell
Manutenc8o da infra-estrutura de rede local - cabeamento efou reparo de hardware

Suporte a usuarios da OM que utilizam o correio eletronico ou o aplicativo SIGDEM, disponiveis no ambiente Lotus

Notes da Marinha
Administracdo de rede local - configuragdo de firewall e/ou antivirus em servidores e estagdes

Desenvolvimento/manutengdo de sistemas de aplicagdo - programagao
Desenvolvimento/manutengdo de sistemas de aplicagdo — andlise e/ou geréncia de projeto
Produgdo de sistemas — catalogagdo de codigo, monitoramento e controle da infraestrutura
Operacdo de sistemas - execugiio de backups, verificagdo de rotinas, controle de midias 24.32%
N&do executo nenhuma das atividades relacionadas

23. Qual opgao melhor corresponde & situagao de sua OM quanto ao desenvolvimento e/ou manutengéo de
sistemas de aplicagéo?

0
U
[
O

Minha OM desenvolve aplicativos que atendem necessidades especificas de seus setores internos
Minha OM desenvolve/mantém um ou mais sistemas corporativos(*)

Minha OM ndo desenvolve sistemas de aplicagdo '

Ndo sei informar

(*) Para efeito desta pesquisa, entenda “sistema corporativo” como um aplicativo desenvolvido para apoiar a MB na execugdo de
uma funcdo organizacional logistica, financeira ou operativa, que recebe informagéo de organizagdes 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 e/ou profissionais para desenvolver aplicativos sob sua
responsabilidade ?

OOd0

SIM, freqlientemente
SIM, algumas vezes
NAO

N3o sei informar

135



25. Selecione dentre as opgdes abaixo as duas que melhor traduzem suas necessidades por recursos para
auxiliarem no desempenho da fun¢do. Desconsidere esta questo caso n&o seja um especialista da area.

O00CO0O 0 O

Servico de help-desk central que possa concentrar o atendimento a especialistas de TI da MB, fornecendo orientagdo
para problemas tipicos

Acesso a uma base de conhecimento que sirva como repositorio de perguntas e respostas sobre dificuldades e
problemas frequentes de diferentes segmentos da TI

Realizagdo de eventos técnicos na MB, destinados a reunir especialistas de diferentes segmentos da TI para
divulgacg8o de trabalhos e troca de experiéncia profissional na area

Intercdmbio por meio da Intranet com outros especialistas de TI da MB

Participagdo em cursos de especializagdo para minha fungdo

Orientag8o quanto a adogdo de metodologias e processos de TI padronizados para a MB

No momento, ndo tenho nenhuma necessidade especifica

Ndo sou um especialista de TI

26. Assinale as opgbes que melhor definem o modo como o setor de Tl de sua OM costuma avaliar o nivel de
satisfagdo dos usuarios com relagéo aos servigos disponiveis para sua utilizagéo :

0 aon

]

O setor de TI ndo efetua nenhuma avaliagdo neste sentido

Normalmente, o setor de TI s6 atenta para o nivel de satisfagdo do usudrio quando este participa a ocorréncia de um
problema

O setor de TI avalia a satisfagdo do usuério de modo intuitivo, por meio de conversas informais

O setor de TI definiu algumas métricas relacionadas ao nivel de satisfagdo e regularmente as compara com valores
aceitaveis, estabelecidos pelos usuarios

O setor de TI estd identificando métricas que possam ser mensuradas e avaliadas para determinar o nivel dos
servigos prestados

Os usudrios sdo periodicamente solicitados a preencher uma avaliagdo submetida pelo setor de TI, onde informam
sua satisfagdo com o nivel dos

servigos prestados

27. Escolha uma ou mais op¢des que, na sua opinido, descreve(m) o funcionamento do setor de Tl de sua OM
em relagdo ao modo como s&o recebidas as solicitagdes de problemas a resolver e formuladas as solugbes
propostas pela Tl :

N
O

]

Quase sempre, todos os problemas apresentados sdo classificados como “urgentes” e a TI ndo tem tempo suficiente
para planejar e refletir sobre a solugdo mais adequada a cada um

Mesmo diante de situages criticas ou “problemas urgentes”, a TI consegue sempre analisar adequadamente cada
um, mapear as agdes a empreender e definir os processos necessarios a implementagéo da solugdo proposta

A TI, normalmente, consegue se antecipar aos problemas, soluciona-los de modo transparente para os usuarios e,
por vezes, implementar solugbes inovadoras .

28. O setor de Tl de sua OM possui um Catélogo de Servigos, ou instrumento semelhante de comunicagéo com
usudrios internos e/ou externos ?

[
]

O

N&o sei 0 que é um Catdlogo de Servigos

Os servigos sdo prestados mediante solicitag&o informal do usudrio e ndo é utilizado nenhum instrumento para
divulgac8o especifica dos mesmos

Os servicos disponibilizados pelo setor de TI e as condi¢des de uso e suporte sdo comunicados aos usuarios da OM
por meio de Ordem Interna.

Obrigada por sua participagao !!
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Apéndice B — Graficos e Respostas

1. Vinculo com a organizacao
2. Distribuigdo geografica

3. Subordinados diretos
4. Faixa etaria

50 anos

345

5. Tempo de servigo
6. Usuério ou especialista ?
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7.Quanto a formacao especifica (*) 8. Para o desempenho de minha fungao a Tl é

compietorou cursanda Muito importante: certas
facilidades de TI me ajudam
muito no trabalho didrio

CY superiorna area.
CdeTI-40%

Essencial: ndo conseguiria
executar meu trabalho sem
usar as facilidades de TI

9.Escolha os 4 (quatro) itens que vocé considera mais  10.Foco da unidade de negécio
importantes para a execucdo de seu trabatho diario.

Queqiio 10

l Construgd

itténcia Socis

exsegiisa Clentffita

-y A

B -
5% % 159% 209% 2594 30 %

=™

{77 A desemperho do hardware de-mirha estacSo de frabalho
2 B - disponibilidade da rede-corparativa (RECIM) ! ! !

E - disponibilidade co correlo sletréaico 0% 5% 10% 18% 0% 25% 30%
BEERE 0 - disponibilidace da rede Iocal de mirha DM

E E - disperibilidacke de acesso  Irterriet

11.Tl na estrutura organizacional da OM

Gil
Assessoria vinculada diretamente ao Comando/Diregdo

54.05%,

o egealdo - Superintendéncia/Departaments)
29.73%

Unidade orgonizacional de apois {2+ Escaldio - Divistio/Segilo)
: 14.86%

Situada em UO com outras atribuigBes, nio especificas de TL

1.35%
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12.Como é a governancga no cenario de 13. Itens mais freqiientemente incluidos em

investimentos em Tl ? investimentos de TI

Monarquia de T1 Infra-ektrutural de redellocal

inscrigfies em chngressbs, conferénclas

e treinamentos

Cursos

Monarquia de Negécio g 5 10 15 20 25 a 3
14. Participacao da Tl no negécio 15.Vocabulario de Tl dificulta comunicagcdo com os
usuarios?

intensa

16.Defina em poucas palavras o que vocé entende por “Servigo de TI* ?

Tarefas relativas & area de tecnologia da informag&o, como suporte a Sistema Operacional, suporte a
ambiente de rede, montagem e manutengéo de micros, entre outras

Estrutura que permita o gerenciamento das informacées envolvidas nos processos do negocio

Conjunto de todas as atividades e solugbes providas por recursos de computacéo

Tratamento da informagéo no tocante a area tecnologica

Necessidade de gerenciar informagdes; hoje, cada vez mais, o apoio a fungdes criticas de negbcio requer o
uso de recursos de Tl :

Utilizagdo de maquinas e programas de maneira facil e pratica a fim de oferecer o melhor nivel de servigo a
guem dele precisa

Servico relacionados a area técnica (banco de dados, redes, microinformatica, montagem e manutencdo de
micros, etc) '

Atividade-meio para o atendimento da miss&o da organizacéo

Apoio a usuarios, criagdo de programas que atendam a OM e a MB, compra de equipamentos
etc

Fornecimento aos usuarios finais de ferramentas gerenciais para execugdo de suas regras de negécio

Tecnologia necessaria ao tratamento da informagéo

Tecnologia necessaria ao processamento, tramite, armazenamento e recuperacéo de dados ou infomagdes

Usuario satisfeito com hardware, software e atendimento

Todo o servigo e suporte que abrange a area de Tecnologia de informacao ( hardware, software,etc)

Fornecimento de solucdes otimizadas para execucao das tarefas da Organizagéo militar

Disponibilizagdo de tecnologias como ferramentas de trabalho para auxilio a tarefa de gerir e compartilhar
informagdes

Conjunto de facilidades de informatica para o usuario desempenhar as atividades da OM

Servigo relacionado com telematica (informatica + telecomunicagdes)

Servigo prestado por pessoal especializado ha area de tecnologia da informagéo
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informacotes
Utilizacao e definigéo de regras da informatica no apoio a solugées de problemas.

Servico prestados as unidades de negdcio utilizando recursos computacionais.

17.Cite dois exemplos de “Servigo de TI“ ?

contingéncia

Datalientery Garenciamentt de Servidores

ntranet /7 Internet

Correis Eletronico

£ ' 20 25 30

18. Utiliza ou tem intencédo de usar algum modelo de gestio de Tl ?
19.Vocé conhece o codigo ITIL de melhores praticas para servigos de Tl ?

Naoseioqueé
: 62 %

Questdo 18 Questio 19

21.Tempo no exercicio de funcao de TI 22.Atividades de rotina na funcédo

Emprego de metodologias especificas para garantir a confiabilidade e seguranca dos dados da empresa
Disponibilizagdo de estagdes de trabalho para as areas de negécio, configuradas para acesso a sistemas de

Desenvolvimento de Sistemd

Sistemas Operacionals

Q22

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00

30,0
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23. OM desenvolve software ?

24. OM terceiriza servigos de desenvolvimento ?

923
| 4.05%
Desenvolve sistenas corporativos
j 25.68%
!
| Desenvolve aplicativos para setores internos
0.27%

£
iNdo

|

%
§

12.16%

ESim, algumas yezes

20.27%

Sim, frequentemente

a2

E7%

25. Recursos para auxilio na fungao

metodologlas e procegsos de T padronizados

ciplizagéc

htos técnilcos na MB

bm oufros eppeclalistas gle T da MB

Questio 25

pblemas tiplos

25

30

26. Como & avaliada a satisfagdo dos usuarios com

relagdo aos servigos disponiveis para sua
utilizacéo :

A MétPinas avaliadas
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27. A Tl consegue atuar de modo pré-ativo ?

consegue preso
problemas

TI se antecipa &
agioria dog problema
14 %




28. O setor de Tl de sua OM possui um Catalogo de Servigos, ou instrumento semelhante de
comunicagio com usuarios internos e/ou externos ?

Nao existe vicos comunicadgs por
desq*ag ’ Interna - 163

[«
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Apéndice C — Cddigo da ontologia ITISO

Em decorréncia da extensdo do cddigo gerado para a ontologia, a listagem apre-

sentada neste Apéndice n#o relaciona a totalidade das classes e instincias do modelo.

<?xml version="1.0"7>
<rdf:RDF
xmlns="http://www.owl-ontologies.com/ITISOVO1.owl#"
xmlns:rdf="http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#"
xmlns:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#"
xmlns:rdfs="http://www.w3.0rg/2000/01/rdf-schema#"
xmlns:owl="http://www.w3.0rg/2002/07/owl#"
xmlns:daml="http://www.daml.org/2001/03/dam]+oil#"
xmlns:dc="http://purl.org/dc/elements/1.1/" _
xml:base="http://www.owl-ontologies.com/ITISOV01.owl">
<owl:Ontology rdf:about=""/>
<owl:Class rdf:ID="BDGC">
<owl:equivalentClass>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="RegistroDeConfigura¢do"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="armazena"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Base de Dados de Gerenciamento de Configuraggo - Base de conhecimento
projetada e mantida pelo Gerente de Configuragfo, com o prop6sito de prover
informagdes atualizadas a todos os processos de gerenciamento de servigos de TI, com
respeito ao ciclo de vida dos ICs do ambiente de produgdo de um provedor de TI.
Este termo € também conhecido pela abreviatura original, CMDB (Configuration
Management DataBase).</rdfs:comment>
<owl:equivalentClass>
<owl:Class rdf:ID="CMDB"/>
</owl:equivalentClass>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="MTBF">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="Meétrica"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Mean Time Between Failures - Tempo relativo a uma determinada falha que
interrompe o funcionamento normal de um servigo de TI, calculado como média
aritmética dos tempos decorridos desde que o servigo € ativado (ou reativado) até o
instante em que ocorre a falha, considerando-se o nimero de observagdes deste tipo
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efetuadas até o momento do célculo. Esta métrica indica o tempo médio que um servigo
de TI se mantém em funcionamento de modo ininterrupto.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="0OperadorDeConsole">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="RecursoHumanoDeTI"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Ativo">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Um recurso que contribui para a execucfo de um ou mais processos da organizagdo
e possui valor financeiro e/ou estratégico que justifica medidas para o seu controle.
Pessoas, acomodacdes fisicas, equipamentos, redes, programas etc podem ser
considerados ativos.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="IncidentesNdoResolvidos">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Numero de incidentes registrados na Central de Servigos (ServiceDesk) que ndo
tiveram uma solugfo.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#Métrica"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ClienteExterno">
<rdfs:comment rdfidatatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Cliente que ndo pertence a mesma estrutura organizacional do Provedor de TT por
ele contratado.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="ClienteDeTI"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="AcordoDeNivelDeServigoDeTI-SLA">
<owl:disjoint With>
<owl:Class rdf:ID="AcordoDeNivelOperacional-OLA"/>
</owl:disjointWith>
<owl:equivalentClass>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:ID="éCompostoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Class rdf:ID="Penalidades"/>
<owl:Class rdf:ID="0ObjetivoDeNivelDeServi¢co-SLO"/>
<owl:Class rdf:ID="Responsabilidades"/>
<owl:Class rdf:ID="ServicoDeTI"/>
</owl:intersectionOf>

144



<fowl:Class>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#ServicoDeTI"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="formaliza"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="assinadoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Class rdf:about="#ClienteDeTI"/>
<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:subClassOf>
<owl:equivalentClass>
<owl:Class rdf:ID="SLA"/>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www,w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>SLLA = Service Level Agreement
Acordo firmado entre um Provedor de TT e um ou mais clientes. Um SLA descreve um
ou mais servigos de TI a serem entregues pelo provedor, formalizando os objetivos de
nivel de servigo a serem atingidos e especificando penalidades e responsabilidades das
partes envolvidas.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="RedeSAN">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="StorageDevice"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="HostingDeServidores">
<rdfs:subClassOf>
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<owl:Class rdf:ID="CategoriaDeServigo"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Servigo de TI que consiste na operagéo de servidores instalados nas dependéncias
de um Provedor de TI. Este servigo tipico admite duas modalidades basicas: o hosting
compartilhado - também chamado de colocation - e o hosting dedicado.
Na modalidade colocation, o provedor cede espago fisico e itens tais como conexdes de
rede, enderegos IP especificos e pontos de alimentagfo para a rede de energia,
configurados para acomodar um ou mais servidores de propriedade do cliente,
instalados em racks ou em areas fisicamente 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 sdo oferecidos pelo provedor em
configuragdes pré-definidas, que oferecem diferentes niveis de desempenho, em fungo,
sobretudo, do tipo e niimero de processadores configurados por maquina e da memoria
alocada.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="InstalacdoDeSoftware">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#CategoriaDeServi¢o"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Servigo de TI que consiste na instalagdo de programas-produto para execugio em
algum recurso de processamento (estagdes de trabalho ou servidores).</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Virtualiza¢&o">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeSoftware"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="CargaDeCPU">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Percentual de utiliza¢do de um processador instalado em um Recurso de
Hardware.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="IndicadorDeNivelDeServigo-SLI"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="EstruturaDeConfigura¢do">
<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="#ServigoDeTI"/>
</owl:allValuesFrom>
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</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="ItemInfraTecnol6gica"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCompostoPor"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="¢éSuportadaPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#RecursoHumanoDeTI"/>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="implementadaConforme"/>
</owl:onProperty>
<owl:someValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="TemplateDeConfigurac&o"/>
</owl:someValuesFrom>
</owl:Restriction>
</owl:intersectionOf>
</owl:Class>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Hierarquia de Itens de Configuracgéo (ICs) que operam em conjunto para habilitar
um Servigo de TI ou parte deste para entrega ao Cliente.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="DepartamentoDeTI">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="ProvedorInternoDeTI1"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="OperadorDeServiceDesk">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#RecursoHumanoDeTI"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ItemInfraFisica">
<owl:disjoint With>
<owl:Class rdf:ID="DocumentoTécnico"/>
</owl:disjoint With>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Tipo de Item de Configurag8o relacionado & manuteng8o das instalagSes prediais
do ambiente de operagiio do Provedor de T1. Como tipos de Item de infra-estrutura
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fisica, podemos citar ICs que compdem sistemas de controle de acesso, controle de
incéndio, controle de avarias, sistemas de climatizagfo etc</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="TtemDeConfiguragdo"/>
</rdfs:subClassOf>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnologica"/>
</owl:disjoint With>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="RedeDeComunicag¢do">
<owl:equivalentClass>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCompostoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Class rdf:ID="EnlaceDeComunicagdo"/>
<owl:Class rdf:ID="Modem"/>
</owl:intersectionOf>
</owl:Class>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
</owl:equivalentClass>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:ID="EspagoFisico"/>
</owl:disjoint With>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:ID="Climatiza¢do"/>
</owl:disjointWith>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:ID="RedeDeEnergia"/>
</owl:disjointWith>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:ID="Seguran¢aEContinuidade"/>
</owl:disjointWith>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:ID="RedeDeDados"/>
</owl:disjointWith>
<rdfs:subClassOf rdf:resource="#ItemInfraFisica"/>
</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>
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<owl:onProperty>
<owl:SymmetricProperty rdf:ID="estdConectadoA"/>
</owl:onProperty>
<owl:someValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#RedeDeDados"/>
</owl:someValuesFrom>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Item da infra-estrutura tecnolégica relacionado a facilidades destinadas ao
processamento, armazenamento, distribui¢do em rede e impressdo da
informag&do.</rdfs:comment> ’
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnologica"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:SymmetricProperty rdf:about="#estdConectadoA"/>
</owl:onProperty>
<owl:someValuesFrom rdf:resource="#RedeDeComunicagdo"/>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#RedeDeEnergia"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:SymmetricProperty rdf:about="#est&ConectadoA"/>
</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.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Jtem da infra-estrutura tecnolégica que tem, pelo menos, um IndicadorSLI a ele
associado. Todo IC Monitorado estd incluido em uma Planilha SLAM
(PlanilhaDeMonitoramentoSLA .</rdfs:comment>
<owl:equivalentClass>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="PlanilhaDeMonitoramentoDeSLA"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
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<owl:ObjectProperty rdf:ID="estalncluido"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnologica"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:about="#ServigoDeTI">
<owl:equivalentClass>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="PlanoDeServigos"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="correspondeA"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:minCardinality rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#int"
>1</owl:minCardinality>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:about="#correspondeA"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#ProvedorDeTI"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="éFornecidoPor"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="¢éUtilizadoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="UsuarioDeTI"/>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="suporta"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="0ObjetivoDeNegdcio"/>
</owl:allValuesFrom>
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</owl:Restriction>
</owl:intersectionOf>
</owl:Class>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:subClassOf>
<rdf:Description rdf:about="http://www.w3.0rg/2002/07/owl#Thing">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchemaf#string"
>Esta ontologia foi construida com o propédsito de comunicar a todos aqueles que
produzem ou se utilizam de servigos de TT o significado dos principais conceitos
envolvidos neste dominio de conhecimento.
Criticas e sugestdes quanto ao formato ou conteiido das descri¢Ges aqui apresentadas
serfio muito bem-vindas ¢ podem ser enviadas por email para a conta &It;&lt;
marisa.osantos@gmail.com >>.

Saudagdes,
MARISA de Oliveira Santos Amaro
Capitdo-de-Fragata (T)
Superintendente de Infra-estrutura e Servicos da
Diretoria de Finangas da Marinha
MARINHA DO BRASIL</rdfs:comment>
</rdf:Description>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:subClassOf>

<owl:Restriction>
<owl;onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="dependeDe"/>
</owl:onProperty>
<owl:someValuesFrom rdf:resource="#EstruturaDeConfiguragdo"/>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Servigo fornecido por um provedor de TI a um ou mais Clientes, com o propésito
de suportar Processos de Neg6cio executados em suas respectivas organizagdes. As
condi¢des de prestagdo de um servigo de TI sfo 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="ImpressoralLaser">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeIlmpressdo"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="GerenteDeMudangas">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>Fungdo associada ao processo de gerenciamento de servigos de TI responséavel por
coordenar todas as mudangas executadas na infra-estrutura, de modo a causar o minimo
de interrupgdo dos servi¢os.</rdfs:comment>
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<rdfs:subClassOf>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:ID="fazPartede"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="EstruturaDeGerenciamento"/>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<owl:equivalentClass>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#ItemDeConfiguragéo"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="coordenaAlteracdesEm"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:subClassOf rdf:resource="http://www.w3.0rg/2002/07/owl#Thing"/>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:about="#ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#fazPartede"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom rdfiresource="#AcordoDeNivelDeServigcoDeTI-SLA"/>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>S8L.O - Service Level Objective.
Objetivo declarado em um SLA estabelecido para o provimento de determinado servigo
de TL.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf rdf:resource="http://www.w3.org/2002/07/owl#Thing"/>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="NivelDeServi¢o">
<owl:equivalentClass>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#¢CompostoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom rdfiresource="#ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO"/>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom rdfiresource="#ObjetivoDeNivelDeServigo-SLO"/>
<owl:onProperty>
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<owl:ObjectProperty rdf:ID="expressaGrauDeAtendimento"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</owl:intersectionOf>
</owl:Class>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#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
servigos prestados pelo provedor de TI.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Tapeunit">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="BackupDevice"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ICComposto">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnolédgica"/>
</rdfs:subClassOf>
<owl:equivalentClass>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#éCompostoPor"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:about="#ItemInfraTecnolégica"/>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
</owl:equivalentClass>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>]C constituido por um ou mais outros ICs da infra-estrutura tecnoldégica. Um
servidor pode, por exemplo, ser considerado um IC Composto constituido 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="#AcordoDeNivelDeServigcoDeTI-SLA"/>
<owl:onProperty>
<owl:TransitiveProperty rdf:about="#fazPartede"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:subClassOf rdfiresource="http://www.w3.0rg/2002/07/owl#Thing"/>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Atribuigdes designadas a partes signatdrias de um Acordo.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:about="#ProvedorDeTI">
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<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="ParteSignataria"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Organizag@o ou unidade de organizagéo que prové servigos de TT a clientes internos
e/ou externos.</rdfs:comment>
<owl:equivalentClass>
<owl:Class>
<owl:intersectionOf rdf:parseType="Collection">
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:1ID="divulga"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="CatélogoDeServi¢os"/>
</owl:allValuesFrom>
</owl:Restriction>
<owl:Restriction>
<owl:onProperty>
<owl:ObjectProperty rdf:ID="fornece"/>
</owl:onProperty>
<owl:allValuesFrom rdf:resource="#ServigoDeTI"/>
</owl:Restriction>
</owl:intersectionOf>
</owl:Class>
</owl:equivalentClass>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ArquitetoDeAplicagdo">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#RecursoHumanoDeTI"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ServidorLo6gico">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="RecursoDeProcessamento"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="ConcessionariaDeEnergia">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Empresa ou organizagdo que possui autorizagdo do governo para fornecer energia
elétrica em determinada regido, estado ou pais.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:ID="Terceiros"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:about="#RedeDecEnergia">
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:about="#SegurangaEContinuidade"/>
</owl:disjoint With>
<owl:disjointWith>
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<owl:Class rdf:about="#EspagoFisico"/>
</owl:disjointWith>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:about="#Climatizagdo"/>
</owl:disjointWith>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Recurso que assegura a distribuigdo de energia elétrica pelas dependéncias da
instalagdo do provedor de TI, a partir de um ponto de alimentagdo fornecido por uma
Concessionaria de Energia.</rdfs:comment>
<owl:disjointWith>
<owl:Class rdf:about="#RedeDeDados"/>
</owl:disjointWith>
<rdfs:subClassOf rdfiresource="#ltemInfraFisica"/>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Restriction>
<owl:allValuesFrom>
<owl:Class rdf:ID="CircuitoElétrico"/>
</owl:allValuesFrom>
<owl:onProperty>
<owl: TransitiveProperty rdf:about="#¢CompostoPor"/>
</owl:onProperty>
</owl:Restriction>
</rdfs:subClassOf>
<owl:disjoint With rdfiresource="#RedeDeComunicagdo"/>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Contrato">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#Acordo"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Acordo que possui efeitos legais.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Bancada">
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#EspagoFisico"/>
</rdfs:subClassOf>
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchemafttstring"
>Pega de mobiliario de T normalmete usada para acomodar equipamentos lado a
lado, na instalag@o do provedor de servigos.</rdfs:comment>
</owl:Class>
<owl:Class rdf:ID="Administra¢doDeBasesDeDados">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>Servigo de TT que inclui a criagfo, delegdo, reorganizago, expanséo, otimizagéo,
controle de acesso e outras tarefas mais especificas, destinadas a suprir necessidades de
um ou mais sistemas de aplicacfio, com relag#io & construgfo de tabelas e visdes de
dados, desempenho de consultas, solugdes de replicagdo de dados ete.</rdfs:comment>
<rdfs:subClassOf>
<owl:Class rdf:about="#CategoriaDeServigo"/>
</rdfs:subClassOf>
</owl:Class>
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<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>HP</fornecedor>
<versdo rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>V 5.2 Linux</versdo>
</GerenciadorDeBackups>
<Webserver rdf:ID="Apache - Tomcat"/>
<SGBD rdf:ID="Oracle 9.i"/>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 64">
<designa¢doNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C04-17</designagdoNoQDE>
</PontoDeFor¢a>
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador _de helodesk 43"/>
<owl:DataRange>
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>InfraFisica</rdf:first>
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>InfraTecno</rdf:first>
<rdf:rest rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Docto</rdf:first>
<rdfirest rdfiresource="http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/>
</rdf:rest>
</rdfirest>
</owl:oneOf>
</owl:DataRange>
<EstagdoDeTrabalho rdf:ID="Estagéo de trabalho 8">
<idIC rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>WS-010-001</idIC>
</EstacdoDeTrabalho>
<Tecnologias rdf:ID="Cluster de servidores para_alto desempenho"/>
<GerenciadorDeBackups rdf:ID="Programa-produto_para backups 89">
<versdo rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>V 5.2 Windows</versio>
<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>HP</fornecedor>
</GerenciadorDeBackups>
<ProcessoDeNegocio rdf:ID="Gestoria_de municiamento'">
<rdfs:comment rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Controle das despesas com géneros e rancho</rdfs:comment>
</ProcessoDeNegdcio>
<Tecnologias rdf:ID="Banco_de Dados Hierarquico"/>
<Contrato rdf:ID="C730-000-010-00">
<finalVigéncia rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#date"
>2007-08-03</final Vigéncia>
<inicioVigéncia rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#date"
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>2008-08-31</inicioVigéncia>
<assinadoPor>
<ClienteDeTI rdf:ID="CCCPMM">
<consulta rdfiresource="#CD-OUT06"/>
<setorOrganizagio rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>CCCPMM-20</setorOrganiza¢do>
<contrata rdf:resource="#SCCI"/>
<assina rdfiresource="#C730-000-010-00"/>
<idCliente rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>685</idCliente>
<seleciona>
<PlanoDeServigos rdf:ID="PS32"/>
</seleciona>
</ClienteDeTI>
</assinadoPor>
</Contrato>
<ConsumoDeMeméria rdf:ID="ConsumoDememoria 31">
<refleteEstado rdfiresource="#Sispag.producao”/>
<obtidoPor rdf:iresource="#NGS-001"/>
<unidadeDeMedida rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>%</unidadeDeMedida>
<valorMedido rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#int"
>32</valorMedido>
<idInd rdfidatatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>MEM-IND-004</idInd>
<dataHoraMedig&o rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>050940AGO07</dataHoraMedi¢&o>
</ConsumoDeMeméria>
<AgenteMonitor rdf:ID="OVO-Plugin-Notes"/>
<Webserver rdf:ID="TIS"/>
<Tecnologias rdf:ID="Linguagem_ Visual Basic"/>
<AdministragdoDeBasesDeDados
rdf:ID="Administragdo_de banco de dados DBA"/>
<SistemaOperacional rdf:ID="Windows 98"/>
<ProcessoDeNegocio rdf:ID="Gestoria_de caixa de economias">
<rdfs:comment rdf:datatype="http.//www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
></rdfs:comment>
</ProcessoDeNegdcio>
<FerramentaDeGerenciamento rd:ID="HP-OpenviewOVO"/>
<AcordoDeNivelDeServigoDeTI-SLA rdf:ID="AcordoDeNivelDeServigoDeTI-
SLA_7"/>
<PlanoDeServigos rdf:ID="PS21"/>
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador_de helodesk 32"/>
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador de suporte 52"/>
<DocumentoTécnico rdf:ID="DocumentoTécnico_4"/>
<Tecnologias rdf:ID="Arquivo_indexado VSAM"/>
<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador_de_sistema_40"/>
<ProgramadorDeAplicacédo rdf:ID="Suporte_a aplicacdo 53"/>
<PontoDeForga rdf:ID="Ponto _de for¢a 67">
<designagdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"

157



>C04-19</designagdoNoQDE>

</PontoDeForga>

<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador de suporte 33"/>

<Tecnologias rdf:ID="Linguagem_Java"/>

<SistemaOperacional rdf:ID="Linux_SuSE"/>

<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista_de suporte a_sistema operacional 27"/>

<ClienteDeTI rdf:ID="DFM"/>

<CircuitoElétrico rdf:ID="Circuito_elétrico_62">
<designa¢doNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/200 1/ XMLSchema#string"
>C04</designagdoNoQDE>

</CircuitoElétrico>

<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 75"
<designagdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.org/200 1/ XMLSchema#string"
>C05-03</designagdoNoQDE>

</PontoDeFor¢a>

<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto de for¢a 65">
<designacdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C04-18</designacdoNoQDE>

</PontoDeFor¢a>

<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto_de_for¢a 60">
<designacdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C04-14</designacoNoQDE>

</PontoDeForga>

<Aplicagdo rdf:ID="QUAESTOR"/>

<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista de suporte a sistema_ operacional 56"/>

<SuiteDeEscritério rdf:ID="MS-Office"/>

<FerramentaDeGerenciamento rd :ID="IBM-Tivoli"/>

<AnalistaDeRede rdf:ID="Analista_de rede 23"/>

<GerenciadorDeEmail rdf:ID="LotusNotes"/>

<SistemaOperacional rdf:ID="Windows XP"/>

<GerenciadorDeBackups rdf:ID="Programa-produto_para_backups 84">
<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>CA</fornecedor>

</GerenciadorDeBackups>

<ClienteDeTI rdf:ID="DABM">
<idCliente rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>004</idCliente>

</ClienteDeTI>

<PlanoDeServigos rdf:ID="PS31"/>

<SistemaOperacional rdf:ID="Windows_server 2003">
<executadoEm rdfiresource="#Sispag.producao"/>
<executadoEm rdfiresource="#Sispag.producao2"/>
<executadoEm rdfiresource="#Sispag.producao3"/>

</SistemaOperacional>

<AgenteMonitor rdf:ID="TIV-005"/>

<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador_de sistema 30"/>

<rdf:Description rdf:ID="__deleted ">
<fornecedor rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
></fornecedor>

</rdf:Description>
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<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador_de suporte 54"/>
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura_mainframe"/>
<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto_de forga 79'">
<designa¢doNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>C05-07</designagdoNoQDE>
</PontoDeFor¢a>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 77">
<designagdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C05-06</designagdoNoQDE>
</PontoDeFor¢a>
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura .NET"/>
<FerramentaDeGerenciamento rdf:ID="CA-Unicenter"/>
<ImpressoraDelmpacto rdf:ID="Impressora_impacto 69"/>
<PlanoDeServigos rdf:ID="PS22"/>
<SistemaOperacional rdf:ID="Windows_server 2000"/>
<AnalistaDeProdugéo rdf:ID="Scheduller - 50"/>
<SGBD rdf: ID="SQL-Server"/>
<Aplicagéo rdf:ID="SISPAG"/>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢ca 80">
<designagdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>C05-08</designagdoNoQDE>
</PontoDeForga>
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador de suporte 46"/>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 63">
<designa¢doNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>C04-16</designagdoNoQDE>
</PontoDeFor¢a>
<Tecnologias rdf:ID="Cluster_de servidores para_ alta_disponibilidade"/>
<RedeDeComunicagdo rdf:ID="RedeDeComunica¢do 1"/>
<Aplicagéio rdf:ID="SIPLAD"/>
<owl:DataRange>
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>24x7</rdf: first>
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdfrest rdfiresource="http://www.w3.0org/1999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>0x5</rdf:first>
</rdf:rest>
</owl:oneOf>
</owl:DataRange>
<RedeDeDados rdf:ID="RedeDeDados_2"/>
<Tecnologias rdf:ID="Linguagem COBOL"/>
<Arquitetura rdf:ID="Arquitetura J2EE"/>
<owl:DataRange>
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource">
<rdf:rest rdfiresource="http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
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>em desenvolvimento em produgdo em teste em homologagdo em elaboragéo em
revisdo liberado revogado néo operacional - aguardando pega ndo operacional - em
manutengfo plenamente operacional operacional com restri¢des</rdf:first>
</owl:oneOf>
</owl:DataRange>
<ConsumoDeMeméria rdf:ID="ConsumoDememoria_32">
<idInd rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>MEM-IND-007</idInd>
<obtidoPor rdf:resource="#NGS-001"/>
<refleteEstado>
<EstagdoDeTrabalho rdf:ID="Estagdo_de trabalho 9">
<idIC rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchematstring"
>WS-010-007</id1IC>
</EstagdoDeTrabalho>
</refleteEstado>
<dataHoraMedig#o rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchemaffstring"
>211040AG0O07</dataHoraMedig&o>
<unidadeDeMedida rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMIL Schema#string"
>%</unidadeDeMedida>
<valorMedido rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#int"
>50</valorMedido>
</ConsumoDeMemoria>
<PlanoDeServigos rdf:ID="PS41"/>
<AnalistaDeProdugéo rdf:ID="Scheduller 44"/>
<PontoDeForga rdf:ID="Ponto_de_forga 73">
<designag@oNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C05-01</designagioNoQDE>
</PontoDeForga>
<PlanoDeServicos rdf:ID="PS51"/>
<Scheduler rdf:ID="Supervisor de operagdo 38"/>
<Penalidades rdf:ID="Multa01"/>
<SistemaOperacional rdf:ID="Linux_Red Hat"/>
<Disponibilidade rdf:ID="Uptime 98.6_por_cento"/>
<owl:DataRange>
<owl:oneOf rdf:parseType="Resource">
<rdf:rest rdf:parseType="Resource">
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Hospedagem de Servidores - dedicada</rdf:first>
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdfirest rdf:parseType="Resource">
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Hospedagem de sites Web Intranet</rdf:first>
<rdf:rest rdf:parseType="Resource">
<rdfirest rdfiresource="http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#nil"/>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>Suporte a Rede Local - Helpdesk</rdf: first>
</rdf:rest>
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</rdfrest>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Hospedagem de Servidores - compartilhada</rdf:first>
</rdfirest>
</rdfirest>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>QGestdo de Backups</rdf:first>
</rdfirest>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Contingéncia e Recuperagdo de Desastre</rdf:first>
<frdf:rest>
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Admnistrag@o de Dados</rdf:first>
</rdfirest> '
<rdf:first rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>Administragdo de Banco de Dados</rdf:first>
</owl:oneOf>
</owl:DataRange>
<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista_de suporte a sistema operacional 28"/>
<ProgramadorDeSuporte rdf:ID="Programador_de suporte 51"/>
<RelatériosDeServigo rdf:ID="ChamadosAtendidosSET2006"/>
<Tecnologias rdf:ID="Arquivo_sequencial VSAM"/>
<Tecnologias rdf:ID="SAN"/>
<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador_de_sistema 41"/>
<OperadorDeServiceDesk rdf:ID="Operador_de helodesk 45"/>
<SGBD rdf:ID="Firebird"/>
<SistemaOperacional rdf:ID="Linux FEDORA"/>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 68">
<designagcdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.org/2001/XMLSchema#string"
>C04-15</designagioNoQDE>
</PontoDeForga>
<PontoDeForg¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 74">
<designacdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C05-02</designagdoNoQDE>
</PontoDeForga>
<ProcessoDeNegdcio rdf:ID="Gestoria_de pagamento de pessoal'/>
<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 66">
<designa¢cdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C04-20</designagdoNoQDE>
</PontoDeForg¢a>
<ClienteDeTI rdf:ID="DADM"/>
<AgenteMonitor rdf:ID="0OVO-Plugin-Oracle"/>
<ProgramadorDeAplicacfo rdf:ID="Suporte_a aplica¢do 26"/>
<AnalistaDeSuporte rdf:ID="Analista de rede 59"/>
<DBA rdf:ID="Administrador de banco de dados 20"/>
<SistemaOperacional rdf:ID="Sistema_operacional CISCO IOS">
<executadoEm rdfiresource="#Cisco 4500 port 22"/>
<executadoEm rdfiresource="#Cisco_4500 port 10"/>
<executadoEm rdf:resource="#Cisco_4500 port 08"/>
</SistemaOperacional>
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<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto_de for¢a 78">
<designacdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C05-05</designagdoNoQDE>

</PontoDeForga>

<SGBD rdf:ID="MySQL"/>

<CargaDeCPU rdf:ID="CargaDeCPU_10">
<unidadeDeMedida rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>%</unidadeDeMedida>
<obtidoPor rdfiresource="#TIV-004"/>
<refleteEstado rdf:resource="#Sispag.producao3"/>
<dataHoraMedigdo rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>201000SET07</dataHoraMedigdo>
<valorMedido rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#int"
>20</valorMedido>
<idInd rdf:datatype="http://www.w3.0org/2001/XMLSchema#string"
>CPU-IND-010</idInd>

</CargaDeCPU>

<PontoDeFor¢a rdf:ID="Ponto_de forca 76">"
<designacdoNoQDE rdf:datatype="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema#string"
>C05-04</designacdoNoQDE>

</PontoDeForga>

<AnalistaDeRede rdf:ID="Analista de rede 22"/>

<OperadorDeConsole rdf:ID="Operador_de sistema 42"/>

<Scheduler rdf:ID="Supervisor_de_operagdo 36"/>

</rdf:RDF>

<!I-- Created with Protege (with OWL Plugin 2.2, Build 311) http://protege.stanford.edu
->
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Apéndice D — Formulario de Avalia¢édo de Uso

Prezado colaborador:

Preencha o presente formulario para expressar sua avaliagdo sobre a ontologia ITISO, que

temos utilizado em nosso DataCenter para navegar por definicées conceituais referentes a infra-
estrutura e aos servigos pelos quais somos responsaveis.
Sinta-se a vontade para manifestar sua opinido e sugerir alteragées,
Para selecionar uma das opgbes abaixo, basta clicar sobre a caixa de resposta. Se precisar

desmarca-la, clique novamente. Nas questes que contém campos de texto, posicione o cursor e

digite as palavras que desejar.

Obrigada por sua participacéo I

1) Como vocé classificaria o conhecimento, para o exercicio de suas atividades, obtido a partir

da coletanea de termos, definicbes e relacionamentos representados pelo modelo ITISO ?

Acho que me sera (til

ﬁ Acho que tera pouca aplicabilidade para a fungdo que exergo

Acho que me sera muito atil

2) Indique, para os conceitos relacionados no quadro abaixo, o grau de contribuigio que
a ontologia representou para seu entendimento quanto ao significado de cada um.

(A) Eu néo conhecia o significado do conceito e o aprendi consultando a ontologia

(B ) Eu nao conhecia o significado do conceito e a definigio da ontologia ndo ficou clara

p/mim

Eu ja conhecia o significado do conceito e :
( C) A descrigao da ontologia me ajudou a entendé-lo melhor ou

coincidiu 100% com meu entendimento original
(D) A descricdo da ontologia deixou-me com dlividas a respeito do significado correto.

CONCEITO REPRESENTADO OPCAO :
escolha apenas uma por conceito
(A) (B) (C) (D)

1. Acordo de Nivel de Servico - SLA L] Ll L] L]

2. Indicador de Nivel de Servico - SLI L] Ll L] L]

3. Provedor Interno de TI L] Ll L] L1

4. ltem de Configuracao (iC) L] L] [] L]

5. Contrato de Apoio L] L] £ L]

6. Métrica L] L] L] L]

7. Planilha de Monitoramento de SLA L L] Ll L]

8. Objetivo de Nivel de Servigo - SLO L] Ll L] L]

9. Processo de Negbcio L] L] L] L]
10. Gerente de Configuracio Ll L] L] L]
11. Cliente de TI [] L] L L]
12. Usuario de TI L] L] L] L]
13. Estrutura de Configuracéo ] Ll L] []
14. Alerta-Notificac8o L] Ll L] L]
15. BDGC (ou CMDB) L] Ll L] L]

3) Algum conceito lhe pareceu incompleto ou erroneamente definido na ontologia ?
Caso afirmativo, por favor, especifique qual foi o conceito e expresse sua sugestio.
|| Nao identifiquei nenhuma definigdo incompleta ou errada.
L] Sim. Minha sugestéo é sobre os) conceito(s) relacionado(s) a seguir.
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Conceito:
Sugestio de alteragido para a definigao de ITISO:

Conceito:
Sugestio de alteragio para a definigdao de ITISO:

Conceito:
Sugestio de alteracao para a definigdo de ITISO:

4) Use este espaco se desejar fazer algum comentario complementar as questdes respondidas.
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Apéndice E — Exemplos de Consultas a Ontologia

Este Apéndice descreve exemplos de como o modelo ITISO pode ser usado
como uma ferramenta para a andlise de novas cargas de processamento a serem
introduzidas no ambiente de um provedor de TI. Por meio de consultas as estruturas
armazenadas na ontologia, seus dois principais utilizadores, o Gerente de Nivel de
Servigo € o Gerente de Configuracéo, poderdo obter respostas para perguntas que
ocorrem durante diferentes fases do ciclo de vida de um servigo de TI.

Na fase de negociacdio para o estabelecimento de um Acordo de Nivel de
Servigo (SLA), como mostra a Figura E.1, € de utilidade para o Gerente de Nivel de
Servigo e para o Gerente de Configurago saber, por exemplo, se existem servigos
semelhantes ja em produgdo, pois a partir desta informag&o podera ser determinado um

nivel de servigo possivel de ser assegurado pelo provedor de TI.

Ontologia
ITISO

Gerentede  NEGQCIACAD
ol Nivel de Servigo

2

Catélo%jo e
N Servigos A E - PARTES SIGNATARIAS
Ciiente - DESCRICAQ DO (53 SERVICO(S)

« OBJETIVOS DE NIVEL DE SERVICO
« ATRIBUICOES 7 RESPONSABILIDADES
-~ SANCOES /PENALIDADES

Figura E.1 - Exemplos de Questdes que ITISO Po;ie Responder
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A Figura E.1 ilustra um cliente que consulta o Catilogo de Servigos do provedor
de TI, bem como as estruturas da ontologia e suas instincias, implementadas como
ocorréncias da Base de Dados de Gerenciamento da Configuragio (BDGC)
recomendada pela biblioteca ITIL.

Um Gerente de Nivel de Servigo pode, ainda, estar interessado em obter
informagdes sobre indicadores associados a um determinado item da infra-estrutura,
pois 0 novo servigo que serd colocado em produgdo dependera deste IC, que precisara,
portanto, ser devidamente monitorado.

Conforme descrevem os axiomas 48, 49 e 50 apresentados no Capitulo 4, um
indicador € representado pela classe IndicadorDeNivelDeServigo e € utilizado na
composicdo de uma Métrica para refletir o estado de um IC que estd sendo monitorado.

A Figura E.2 utiliza simbolos semelhantes a notagdo UML, representando as
classes por retdngulos e suas instincias, por circulos. Neste exemplo, sdo mostrados
quatro tipos de indicadores, que foram modelados como subclasses de Indicador:
ConsumoDememoria, CargaDeCPU, TempoMédioDe Resposta e
AcessosConcorrentes.

Na condigdo de subclasses, a modelagem desses conceitos pode oferecer ao

Gerente de Nivel de Servigo respostas para questées tais como:

Q1- Quais indicadores estdo configurados para o monitoramento do servidor SV-
001-46, instalado como um recurso de nossa infra-estrutura tecnoldgica ?

Q2- Que recursos estdo sendo monitorados quanto ao consumo de memoria?

Q3- Que recursos estdo sendo monitorados (ou seja, que ICs estdo incluidos na

Planilha de Itens Monitorados) ?

Os recursos de infra-estrutura tecnoldgica mostrados na Figura E.2 sfo
univocamente identificados por seus respectivos valores de idIC, um atributo herdado
da classe ItemDeConfiguragio. Dentre os seis recursos instanciados, um ¢
acompanhado quanto a utilizagdo de CPU e memoria (idIC SV-001-46, instdncia
ServidorFisico 18), outro € monitorado apenas quanto ao uso de memoéria (idIC WS-
010-001, instdncia EstagdioDeTrabalho 26) e um terceiro recurso ¢ monitorado com
relagdo ao consumo de CPU (idIC SV-030-003, ServidorFisico _23).

A resposta & questio Q1 requer uma consulta ao modelo seméantico para

recuperar todas as instdncias da classe Indicador que possuem um relacionamento
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refleteEstado com uma instincia de RecursoDenfraTecnolégica cujo valor do atributo

idIC seja iguala “SV-001-46.

I Corsurobellemedia 32 “T° .
“alintipate

Figura E.2 - Instincias de RecursoDelnfraTecnologica e de Indicador

Na Figura E.3, a tela de trabalho do editor de ontologias Protégé mostra, na parte
inferior esquerda, o painel para codificagio de consultas na linguagem relacional
SPARQL, um recurso que possibilita interrogar modelos RDF e, por extensdo, consultar
estruturas codificadas em OWL (PRUD'HOMMEAUX, SEABORNE, 2005). A direita
da console, sdo exibidos os resultados produzidos como saida. A seguinte consulta
satisfaz & pergunta Q1, retornando, como mostrado, dois indicadores que correspondem

as instancias ConsumoDeMemoria 31 e CargaDeCPU_29:

[sELECT ?IndicadorDeNivelDeServigo
WHERE { ?IndicadorDeNivelDeServico :refleteEstado ?ItemInfraTecnolégica .
? ItemInfraTecnolégica :idIC “"SV-001-46"}
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Figura E.4 - Consulta RQL para a Questio Q2
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A consulta SPARQL que responde & pergunta Q2 pode ser construida da
seguinte forma:

SELECT DISTINCT °?x 2y
WHERE { ?x :refleteEstado ?y .
?x a :ConsumoDeMemoéria}

Na sintaxe SPARQL, as variaveis codificadas na clausula SELECT ddo nome as
colunas que exibem o conjunto de solugdes que satisfazem a consulta. Neste exemplo,
as variaveis x e y foram usadas para nomear as ocorréncias de Indicador e
RecursoDelInfraTecnologica selecionadas na consulta e os resultados sdo mostrados na
Figura E4.

Para obter os recursos incluidos na Planilha de Itens Monitorados (questio Q3),
a consulta abaixo recupera todas as instincias envolvidas em um relacionamento
refleteEstado, como mostrado pela Figura E.5:

SELECT DISTINCT 2y
WHERE { ?x  :refleteEstado ?y }
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Figura E.5 - Consulta RQL para a Questio Q3
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Consultas & ontologia podem também ser feitas via APIs para a linguagem
OWL. Na implementago de ITISO, foi usada para validar alguns exemplos a API
Jena, que permite consulta por meio de programas Java.

O exemplo da Figura E.6 a seguir apresentado mostra um fragmento de cddigo

Java que usa a API Jena e equivale a consulta RQL anteriormente exemplificada para

responder a questdo Q3.

// Especifica um namespace para tratar 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.createOntologyModeAOntModelSpec. OWL_MEM, null):
// Associa a ontologia ao namespace especificado
m.getDocumentManager().addAltEntry( pgmNS, "file:///¢:/ITISO.owl" ):
// L& a ontologia e a armazena em meméria
m.read(pgmNS);
// Escreve a consulta RQL
String sql="SELECT " +
"2z WHERE " +
"(?x <@#refleteEstado> ?z)".replaceAll("@",pgmNS);
// Executa a consulta e lista o conjunto de solugdes que a satisfazem
Query queryl = new Query(sql);
queryl_setSource(m):
printQueryResults("IC Monitorados:”, new QueryEngine(queryl));

Figura E.6 - Cédigo Java para a Consulta Q3
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