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RESUMO

Este trabalho apresenta proposta de integracéo entre a disciplina de Gestdo de Metadados
preconizada pela Arquitetura de Informacdo e o processo de Gerenciamento de
Configuracdo constante da biblioteca Information Technology Infrastructure Library, com a
finalidade de se estabelecer o alinhamento entre a gestdo da informacdo das areas de
negocio e a gestdo de servicos de Tecnologia da Informacgéo, por meio de relacdes de
dependéncia entre elementos de ambos contextos.

Palavras-chave: arquitetura de informacao, gestdo da informacao, integracdo, tecnologia da
informacéo



ABSTRACT

This research presents a proposal for a solution to build the integration between Metadata
Management, prescribed by Information Architecture, and the Configuration Management
process defined by Information Technology Infrastructure Library, in order to establish the
alignment between the business areas information management and Information Technology
Service Management, by means of enforcing dependency associations between the
elements of both contexts.

Keywords: information architecture, information management, information technology,
integration
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1.  INTRODUCAO

O crescente aumento do volume de informag&o produzido nas organizagdes por
diversos processos de trabalho distribuidos em estruturas organizacionais grandes e
complexas tem desafiado os gestores a encontrar mecanismos de gerenciamento da
informacdo que garantam, primariamente, a obtencdo do valor esperado com as
informacdes corporativas. E a partir dessa concepcdo de valor para o negdcio que €
inerente as informacbes produzidas, armazenadas, disponibilizadas e utilizadas pelas
organizacdes que se tem consolidado a promo¢ao da informacdo corporativa a um ativo
corporativo de fato.

Segundo Ron Tolido (2010 apud GODINEZ, 2010):

Dada a extrema importancia dos dados atualmente, é surpreendente que
muitas organizacbes parecem nao ser capazes de governar seus dados
adequadamente, nem de utilizar os dados de forma estratégica para
alcancar seus objetivos. Os dados geralmente estdo espalhados pela
organizacdo. Nao existem medidas para a garantia da consisténcia, e ha
uma indefinicdo quanto a responsabilidade sobre os dados. A situagdo se
torna ainda mais dificil quando diferentes entidades de negécio estdo
envolvidas ou quando ha a necessidade de compartiihamento de dados
entre diversas organizacdes. Esse €, de fato, um problema complexo e os
negécios precisam de uma abordagem muito mais arquitetural para
alavancar seus dados.

Godinez (2010) acrescenta:

Lideres experientes chegaram a concluséo que a inteligéncia, a informacao
e a tecnologia transformardo rapida e radicalmente a forma como os
negécios se dardo no futuro. Organizacdes globalmente integradas
requerem que o negoécio se torne mais inteligente e mais interconectado dia
a dia. [...] As organiza¢cBes necessitam hoje de uma nova inteligéncia para
gerenciar o fluxo de informacao e trazer a tona elementos que possibilitem
percepcdes mais ricas para a tomada de decisGes melhores e tempestivas.
Os lideres de neg6cio concluiram que € necessaria uma fundacdo
arquitetural com o fim de enderecar efetivamente esses desafios para que
sejam estabelecidas melhores praticas que aumentem a percepgdo do
negocio, e para aplicar padrdes arquiteturais para cendarios de negocio
suportados por modelos de referéncia, metodologias, diagnosticos e
ferramentas.

Tendo em vista a importancia dos ativos informacionais de uma organizacéo,
estes devem ser gerenciados com a mesma diligéncia aplicada a gestdo de seus ativos
fisicos considerados criticos. Além disso, o valor da informacado corporativa ndo € percebido
quando tratada de forma isolada em silos distribuidos pela organizacdo (FLECKENSTEIN,
2012, p.1). A Gestdo da Informacdo Corporativa (GIC), que corresponde a processos de
negaocio, disciplinas e praticas que visam o gerenciamento efetivo da informacéo corporativa,

vem ao encontro desse desafio de tratar a informacédo como um ativo.



Uma vez que a maior parte dos ativos informacionais sdo armazenados e
mantidos em ambientes geridos pelas areas de Tecnologia da Informacao (T1), as solucdes,
ferramentas e servigos de Tl sdo agentes fundamentais para a gestéo efetiva da informacéo
corporativa. No entanto, a significativa complexidade dos ambientes e processos
relacionados as areas de Tl nas organizagBes, bem como as deficiéncias de gestédo
representam obstaculos para que seus servi¢cos sejam utilizados de forma eficaz para o
atendimento as demandas das areas de negécio; sejam demandas relacionadas aos
processos de trabalho tipicos do negdcio, quanto aquelas relacionadas a gestdo da
informacdo. Dessa forma, sdo comuns 0s cenarios de descolamento entre as expectativas
das areas de negocio relativas a resolucdo de problemas de informacdo por meio da
informatizacdo de seus processos, e as solucdes apresentadas pelas areas de Tl nas

organizacoes. De acordo com Kristof Kloeckner (2010 apud GODINEZ, 2005),

Durante os (ltimos 20 anos ou mais, a industria de Tl se concentrou
primariamente na automacgdo das tarefas de negocio. Embora essencial
para o negdcio, esse fato criou um cenario de informagdo complexo, uma
vez que o0s projetos individuais de automacdo geraram o0s silos
desconectados de informacdo. Assim, muitos executivos ndo confiam em
suas informacdes. A redundancia impera, tanto légica quanto fisicamente.
Esse cenario de informacéo altamente heterogéneo, caro e nao integrado
precisa ser enderecado. O valor é gerado pela disponibilizacdo da
informacéo, fazendo-a fluir para qualquer pessoa ou processo que dela
tenha necessidade - informacdo completa, precisa, tempestiva, util para
tomada de decisédo e prépria para o contexto da tarefa em questao.

Nesse cenario, a GIC também visa promover o alinhamento entre as estratégias
de negdcio da organizacgéo e as a¢fes planejadas e executadas pela area de TI.

As organizagfes tém empreendido esforcos no sentido de adotar metodologias
de gestdo de TI mais adequadas a nova escala de demandas de solu¢des de tecnologia, de
modo a garantir a prestacdo de servicos de qualidade com niveis satisfatorios de
disponibilidade e confiabilidade, que contribuem para o aumento do valor entregue pelas
solucBes de Tl ao negdcio da organizacdo, passando, obrigatoriamente, pelo incremento do
alinhamento entre as estratégias de nego6cio da organizacdo e as acbes planejadas e
executadas pela area de TI. A biblioteca Information Technology Infrastructure Library (ITIL),
gue teve significativa exposicdo em meados dos anos 2000 para o mundo da Tl, € uma das
metodologias utilizadas para a gestéo da Tl e relne uma colecao de processos destinados a
gestdo de servicos de tecnologia, com a finalidade de garantir a prestacao desses servicos
com qualidade, de modo a suprir as necessidades das areas de negocio.

Novamente, tendo em vista que as definicbes preconizadas pela GIC e pela
Arquitetura de Informacdo (Al), aplicadas para quaisquer O0rgdos em uma organizacao

devem ter significativo impacto sobre as solucdes e servicos de TI, uma vez que o0s



processos de trabalho s&o suportados por esses servigos, € imprescindivel que as areas de
negoécio e as acdes de Tl estejam harmoniosamente alinhadas para garantir que tanto as
informacdes consideradas ativos informacionais, quanto os servigos de Tl que as suportam

sejam revertidos em valor efetivo para as &reas de negdécio da organizacéo.

1.1 Problema

A partir do cenéario de desalinhamento existente entre os objetivos definidos
pelas areas de negdécio em uma organizacdo e as acdes executadas pelas areas de TI,
descrito a secdo anterior, coloca-se a seguinte questdo: € possivel integrar os elementos da
Al relacionados a Governanca de Dados e Informacdes aos processos de gestdo de
servicos de Tl preconizados pela biblioteca ITIL, como forma de promoc¢éo do alinhamento

entre as areas de negécio e a TI?

1.2 Objetivo
1.2.1 Geral

Este trabalho visa propor a integracdo entre a disciplina de Gestdo de
Metadados preconizada pela Al e o processo de Gerenciamento de Configuracdo constante
da biblioteca ITIL, como meio para estabelecer o alinhamento entre a gestdo da informacédo

das &reas de negécio e a gestao de servicos de Tecnologia da Informacao.

1.2.2 Especificos

Os objetivos especificos sdo:
a) lIdentificar os conceitos e elementos da Gestdo de Metadados da Al e do

processo de Gerenciamento de Configuragcdo da biblioteca ITIL.

b) Identificar e estabelecer relacdes entre a disciplina de Gestdo de Metadados

da Al e o processo de Gerenciamento de Configuracao da biblioteca ITIL.

c) Verificar a possibilidade de integracdo entre a Gestdo de Metadados e o

Gerenciamento de Configuracao da biblioteca ITIL.

d) Propor modelo para a integracéo do repositorio de metadados da Al ao Banco

de Dados do Gerenciamento de Configuracao.



1.3 Justificativa

Este trabalho foi motivado pela realidade do crescimento da percepcédo do valor
das informacgbes para as organizagdes, e consequente necessidade de adocdo de modelos
de gestdo de informagéo associados a solugdes de Tl que garantam a obtencéo desse valor
percebido para os processos de negocio.

A dependéncia da gestdo da informacéo em relacdo a Tl exige que as areas de
negocio e de Tl estejam alinhadas quanto a suas estratégias, acbes e processos. No
entanto, ndo é essa a realidade nas organizacfes. De acordo com Ladley (2010), a maioria
das organizacGes ndo tém uma cultura que permita a Tl visualizar as dire¢Ges estabelecidas
para as areas de negocio. Dessa forma, Tl se resume a um balcdo de execucdo de
demandas de varejo, sem uma visdo de planejamento corporativo para o atendimento as
necessidades de informacdo do negocio.

Nesse sentido, a Camara dos Deputados tem empreendido esforcos para
avancar em relacdo a gestdo da informagdo por meio da criagcdo de acgbes para a
implantacdo de processos voltados a organizagdo da informagdo corporativa. Estdo em
andamento projetos e programas voltados a Al e a Gestdo do Conhecimento. Ao mesmo
tempo, na area de TI, estdo em andamento projetos para a implantagdo de processos de
gestdo de servigos de Tl baseados na biblioteca ITIL.

Portanto, tendo em vista a existéncia dessas iniciativas, a justificativa para este
trabalho baseia-se na preocupagdo com a promog¢do do alinhamento entre as areas de

negocio e TI, a partir da integracao entre a Al e a gestao de TI.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Gestao da Informacéo Corporativa

2.1.1. Conceitos

A partir do entendimento de que os ativos de uma organizacdo devem ser
gerenciados, e de que dados e informacdes correspondem a verdadeiros ativos
organizacionais, conclui-se que a informacao também deve ser gerenciada. Nas palavras de
Ladley (2010), “até que dados, informacdes e conteddos sejam gerenciados como outros
ativos sdo gerenciados, nem os dados, nem as informagdes e tampouco 0s contetdos tém
chance de realizar seu potencial ou seu papel na organizacéo”.

Ainda de acordo com Ladley (2010, on-line):

A Gestéo da Informacgéo Corporativa corresponde a um programa que tem a
finalidade de tratar dados e todos os outros tipos de informacéo
organizacional como ativos de fato. [...] A GIC gerencia os planos, politicas,
principios, frameworks, tecnologias, organizacdes, pessoas e processos em
uma organizacdo com o objetivo de maximizar o investimento em dados e
contetdo. (LADLEY, 2010, traducdo nossa).

Semelhantemente, a GIC corresponde a um conjunto de processos, disciplinas e
praticas que visa, segundo FLECKENSTEIN (2012, p.1),

elevar a informacao corporativa a ativo corporativo. Isso pode ser feito por
meio da garantia de que, em nivel corporativo, a informagéo seja precisa,
tempestiva e consistente, e da garantia de que a informacdo flua
transparente e continuamente através dos varios departamentos da
organizacao.

Para Lam e Taylor (2009, p.1):

A Gestdo da Informacdo Corporativa é uma disciplina de negdcio
estratégica que combina muitos dos principios chave da integracédo
corporativa, inteligéncia de negécio e gestdo de contetdos para organizar e
formalizar as atividades associadas ao armazenamento, acesso e
manipulacdo de dados. Iniciativas de GIC combinam processos de
tecnologias para melhorar significativamente a forma como a informacéo é
gerenciada e alavancada por toda a organizacao.

Ladley (2010), em seu conceito, tem a preocupacdo de definir GIC como um
programa, algo amplo que deve ser continuo e sustentavel, e ndo como um projeto que se
caracteriza pela temporariedade. O autor sugere a divisdo conceitual de GIC e Gestdo de
Ativos Informacionais (GAIl) dizendo que a GAIl representa 0s conceitos e processos

fundamentais para se fazer a gestdo de um ativo que, nesse caso, € a informacdo. A GAl
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descreve filosofias para assegurar que os dados, as informacdes e os conteldos sejam
tratados como ativos, ndo de forma metaférica, mas no sentido real e tangivel entendido
pelo negdcio e sua contabilidade, evitando aumento de custo e risco relacionados a
utilizacdo inadequada de dados e conteudos, e a precariedade em sua manipulagdo ou
exposicao a questdes regulatorias. O programa, ao que Ladley denominou GIC, aponta a
uma empresa o0 caminho para melhor inserir esses conceitos e melhores praticas da GAl, o
mais efetiva e eficientemente possivel, em seu modelo de negdcio. Assim, a GAI traz os

conceitos e a GIC é o programa que implementa esses conceitos. Em outras palavras,

GIC corresponde ao gerenciamento de todo o contetdo informacional da
organizacao, seja ele estruturado (linhas e colunas, arquivos e registros) ou
ndo estruturado (memorandos, correios eletronicos, web sites, audio e
video). (LADLEY, 2010, traduc&o nossa).

Do ponto de vista do negdcio, o conceito chave é o de gerenciamento do ativo.
Gerenciar significa o estabelecimento de metas, o planejamento, a direcdo e a supervisao
da execucdo de um plano. Além disso, gerenciar implica a governanca para a garantia de

que o ativo seja tratado de maneira uniforme por toda a organizagéo.

2.1.2. Elementos da Gestéo da Informacédo Corporativ.  a

Os conceitos apresentados para GIC sdo abrangentes e compreendem uma
série de elementos que nado ficam claros em uma explicacdo conceitual sucinta. Assim,
tendo como base o modelo proposto por John Ladley (2010), é possivel detalhar a GIC em
elementos que podem ser entendidos como camadas que compdem diferentes aspectos
abordados pelo programa. As camadas sdo: modelo de negocio, manipulacdo e uso da
informacéo, ciclo de vida da informacao, aplicacdes, tecnologia, organizacao, conformidade,
“DNA”" corporativo, cultura, governanca e contetdo gerenciado.

Quanto a camada referente ao modelo de negdcio, a GIC deve suportar todos
0s aspectos do negdcio da organizacao. Ela ndo se propde a alterar a estratégia do negocio,
mas sim espelha-la. Essa camada orientada ao conhecimento do modelo de negdécio
representa a forma como a organizagdo opera para alcancar seus objetivos. A governanca
de dados torna-se parte do modelo de negdcio, ndo de forma intrusiva, mas como uma nova
funcdo de negdécio. Nesse nivel sd@o identificadas caracteristicas fundamentais da
organizacao, tais como seu funcionamento burocréatico, sua forma de gestdo quanto a
centralizacdo ou descentralizacdo, sua missdo principal, sua natureza quanto a ser
governamental, privada ou sem fins lucrativos. O entendimento quanto ao modelo de
negdcio é importante porque o modelo de GIC pode variar a depender dessas caracteristica.

Por exemplo, uma organizacao fortemente regulada terd uma estrutura de GIC diferente em
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relacdo aquela que sofre menos com questdes regulatdrias; os riscos inerentes aos dados
séo diferentes. Uma organizagdo sem fins lucrativos terd um modelo de GIC baseado em
gestores e responsaveis pela informacgédo diferentes das entidades que visam o lucro. As
restricbes orcamentérias afetam significativamente o que pode ser realizado. Nas
organizacdes governamentais os fatores culturais podem ser obstaculos importantes que
devem ser considerados pela GIC.

Em relacdo a manipulacdo e uso da informagéo, a GIC visa assegurar que 0S
dados e os contetdos sejam manipulados adequada e eficientemente para beneficiar o
negaocio reduzindo os riscos. Para isso é feita a analise de qual € o grau de redundéancia de
dados considerada aceitavel pela organizacdo, assim como sdo levantados os dados e
informacBes mais manipulados e movimentados, uma vez que uma grande movimentacao
de informacéo pode ser tdo prejudicial quanto informac8es pouquissimo manipuladas.

A manipulacdo adequada significa realizar a gestdo de forma a manter os dados
e contetdos enquanto sdo Uteis para a organizacdo, e elimina-los quando o custo da
responsabilidade pela informacdo se tornar maior que o seu valor. A implementacéo
incremental e iterativa da GIC, com visdo global da manipulacédo da informacao, é feita de
modo a assegurar a colocagdo econémica de contetdo em lugar e tempo adequados.

Todo dado e contetdo tem um ciclo de vida. Ele é produzido, armazenado,
disseminado, utilizado e, em algum momento, arquivado permanentemente ou descartado.
A GIC, em sua camada referente ao ciclo de vida da informacéo, procura equilibrar o conflito
entre o descarte de dados e o custo e o risco de se manter os dados por tempo demais; é o
equilibrio entre o risco inerente aos dados e o incremento do valor dos dados.

Para a camada relativa as aplica¢des, a forma como os dados sdo utilizados
reflete diretamente em seu valor. Se os dados e informagbes séo geridos como ativos, a
unica forma de determinar seus valores é entendendo como e onde eles sdo usados. A GIC
assegura que as politicas sejam corporativas e nao locais. Porém, as aplicacdes podem ser
locais. Mesmo assim, a GIC preconiza uma visdo 0 mais abrangente possivel para o
desenvolvimento de aplicacBes e para o uso da informacgdo. Para isso, 0s projetos de
tecnologia devem ser considerados projetos de negécio.

Quanto a tecnologia, a GIC, uma vez que se constitui em um programa,
coordenada com a Arquitetura Corporativa (AC), cujo conceito encontra-se descrito adiante
neste trabalho, assegura que a tecnologia dé o suporte ao negocio e que os investimentos
em tecnologia sejam alinhados aos objetivos de negocio.

A GIC, na camada denominada organizacdo, auxilia no processo de mudancas
organizacionais de forma incremental, bem como no gerenciamento de mudancas de
aplicacdes para diferentes areas de negocio. A GIC também deve garantir o gerenciamento

de inventario para os dados.
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A camada referente a conformidade agrega os aspectos de conformidade a
regulagbes, normas e a governanca de dados para possibilitar uma percepcao mais
profunda do risco muitas vezes oculto em dados, informagfes e conteudos. As areas de
conformidade podem ser alavancadas para auxiliar a GIC e a governanga de dados.

O termo “DNA corporativa” se relaciona a gestdo de metadados para fins de se
registrar as caracteristicas dos dados e conteudos da organizacdo e possibilitar a
rastreabilidade necesséria a processos de verificacdo e auditoria de dados. A manutencéo e
a administracdo de metadados com qualidade permite a unido de todos os elementos da
Arquitetura da GIC. A governanca de dados assegura que 0os metadados sejam mantidos e
usados adequadamente.

Tendo em vista o carater integrador inerente a administracdo de metadados,
conclui-se que esse elemento da GIC é de significativa importancia para o objetivo deste
trabalho, uma vez que pode indicar a porta de entrada para a integracdo com os metadados
de governanca de servigos de TI.

A camada referente a cultura destaca-se em sua relevancia uma vez que toda
organizacao tem sua cultura prépria. Quando se da inicio a um programa de GIC, é de se
esperar que haja resisténcias advindas dessa cultura. Pessoas sao desafiadas a agir e
trabalhar de forma diferente. As responsabilidades podem mudar. Por isso a GIC incorpora
praticas de gerenciamento de mudangas para amenizar 0s impactos culturais consequentes
de novas definicbes relacionadas aos processos de gestdo da informagédo. A gestdo da
mudanca cultural corresponde a fator critico de sucesso para o programa de GIC.

Em relacdo a governanca, o programa de GIC utiliza a governanca de dados
para manter as atividades da area de Tl alinhadas as necessidades de negdcio. Para o
escopo deste trabalho, fica identificado nesse aspecto da GIC um instrumento de integracéo
com a governanga de TI, que contribui para a criacdo de artefatos que permitem o
estabelecimento de relacbes entre os metadados gerenciados pela GIC e GAIl e os
metadados utilizados pela area de Tl para gestdo de seus servi¢cos e da infraestrutura.

A governanca de dados também proporciona o estabelecimento de padrdes e
regras acerca da maneira como os dados devem ser organizados e, dessa forma, esta
fortemente relacionada com a conformidade.

Finalmente, o conteddo gerenciado é, evidentemente, componente da GIC e
0 mais importante. A GIC se propde a gerenciar todo tipo de conteldo da organizacao:
relatorios, formularios, memorandos, catalogos, paginas web, bancos de dados, planilhas e
tudo o que mais houver. Todo contetdo pode ter valor, e todo contetdo pode conter algum
tipo de risco para a organizacdo. Por isso, como tem sido defendido, trata-se de um ativo e,
por isso, requer processos e técnicas de gestdo. A interacdo desses componentes descritos,

ilustrados na figura 1, comp®&e os fundamentos do programa de GIC.
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FIGURA 1 - Elementos componentes da GIC.
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FONTE: Ladley, 2010, traducdo nossa.

2.1.3. GIC e a Governanca de Dados e Informacéo

Como mencionado anteriormente, a governanca € um dos componentes da GIC
e € um elemento fortemente ligado ao alinhamento da Tl ao negdcio. De acordo com Ladley
(2010):

Governanca de dados é a organizacdo e a implementacdo de politicas,
procedimentos, estruturas, papéis e responsabilidades que evidenciam e
fazem valer as regras de interacdo, privilégios de decisdo e as
responsabilidades para o gerenciamento efetivo dos ativos de informacéao.

Uma das principais funcdes da governanca de dados € definir os responsaveis
pelos dados e informacdes. Sem o mapeamento de responsabilidades o gerenciamento de
ativos fica prejudicado. Os responséveis por uma informacgéo, por um dado ou conjunto de
dados sdo os que garantem que a informagdo registrada tem qualidade, estd em
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conformidade com os padrdes definidos pela politica de governancga, o que previne seu mau

uso.

Os profissionais responsaveis pelos ativos de informagédo sdo guiados pelas
politicas de uma area de governanca de dados. A governanca de dados
esta relacionada a funcBes de auditoria; destina-se a garantir que o0s
processos de manuseio dos dados estdo sendo executados da forma
estabelecida pela organizacdo. (...) As areas mais impactadas pelas
mudancas impostas pela governanca de dados sdo aquelas responsaveis
pelo de desenvolvimento de aplicagcées na Tl e as areas de negdcio onde o
manuseio e andlise de dados séo criticos. (LADLEY, 2010, traducdo nossa).

Tendo em vista o alto grau de impacto da governanca de dados sobre a Tl, tanto
no que diz respeito a forma como os sistemas e aplicagbes devem ser desenvolvidos, como
na arquitetura de tecnologia que deverd dar suporte a informagdo em conformidade com as
regras expressas pela governanca de dados, conclui-se que a governanca de dados possui
funcbes e elementos que transitam nas areas de negécio e de Tl e, portanto, podem ser
usados na integracdo com elementos da governanca de servicos de Tl, para promocao do

alinhamento tratado no item a seguir.

2.1.4. GIC e o Alinhamento Negocio X TI

O sucesso do programa de GIC depende fortemente da orientagdo da gestdo
dos ativos informacionais para o suporte aos objetivos de negécio. A manipulacdo da
informac&o por meio de processos de trabalho desconectados e sem a perspectiva global do
negdécio é o que caracteriza o ambiente informacional dividido em silos departamentais que
acarretam problemas de qualidade, preciséo, redundancia e utilizacdo cadtica dos dados e
contetdos. Esse é um cendrio caracterizado pelo desalinhamento em relacdo a estratégia
da organizacao, e € contra esse cenario que a GIC se posiciona.

Esse desalinhamento, seguindo a opinido de Ladley (2010), ndo se limita as
atividades de informacdao relativas as areas de negdécio, mas também representa obstaculos
para a efetividade das areas de TI. Historicamente, os departamentos de Tl sé&o
considerados ineficientes e néo efetivos pelos lideres de negdécio exatamente pela
dificuldade das areas de Tl em conhecer as reais necessidades das areas de negdcio. Sem
o0 alinhamento as necessidades do negdcio, Tl tende a entregar dados e informacdes
fragmentados e sem garantias de precisao.

No entanto, observa-se que construir o alinhamento de Tl ao negécio ndo é

tarefa simples. Ladley (2010) afirma que, com base em sua experiéncia pessoal,

Entre 60% e 70% das grandes corporacdes nao possuem uma cultura
transparente o suficiente que permita que Tl tenha uma visédo clara das
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7

direcBes planejadas para o0 negoécio. Nessa situacdo, Tl é considerada
apenas uma mera executora de solicitacdes.

O alinhamento com o negécio requer o entendimento da natureza dos requisitos
do negécio e o entendimento do que os dados, as informagBes e os conteudos podem
viabilizar. Junto com a satisfacdo dos requisitos e necessidades do negdcio, € necessaria a
formalizagdo da informagdo como um ativo para que o atendimento as necessidades do
negdcio seja sustentavel.

Para isso, no intuito de aplicar a informag&o no suporte ao negdcio, € importante
identificar os beneficios de negécio esperados com a utilizacdo das informagfes geridas
pela organizacdo. Nesse processo de identificacdo de beneficios, Ladley (2010) sugere a
consideracédo de trés tipos de beneficios de negdcio: (1) beneficios de negdcio relacionados
ao incremento de eficiéncias, que se referem as vantagens obtidas pelo negdécio pelo fato de
seus processos se tornarem mais eficientes devido ao tratamento adequado dos dados e
informagdes, tornando-os reutilizaveis e ndo redundantes, por exemplo; (2) beneficios
relacionados ao suporte as iniciativas de negdcio, que sao as melhorias no suporte a novas
acles e projetos de negdcio decorrentes da utilizacdo da informacédo; (3) beneficios de
negocio relacionados a minimizagcado de riscos, que é uma categoria de beneficios ligada a
protecdo do negdcio contra situacdes de risco de ndo conformidade regulatéria, bem como
contra processos civis e fraudes.

Essas sdo categorias de beneficios do ponto de vista da gestédo de ativos, uma
vez que se procura o ponto de equilibrio em que a informacdo possa trazer maximo valor
para a organizacao, por meio de sua aplicacdo para o alcance dos objetivos de negécio. Do
ponto de vista estratégico de negdcio, € fundamental que os objetivos e planos de negdcios
estejam identificados e reunidos. Ou seja, a organizacdo deve desenvolver seu
planejamento estratégico, para que seja possivel a identificacdo de necessidades ou
oportunidades em que a informacgéo e os conteudos sejam Uteis para alavancar ou capacitar
a organizacao a atingir as metas de negécio definidas.

Tendo em vista que, no contexto da GIC, o uso efetivo da informacao € que traz
valor para o negécio, além da analise da categoria de beneficios apresentada acima como
técnica de alinhamento da GIC e da Tl aos objetivos de negdécio, Ladley (2010) propde uma

andlise adicional baseada em categorias de uso da informacéo:

Depois de quase duas décadas realizando trabalhos de alinhamento, nés
concluimos que existem seis categorias ou meios pelos quais uma
organizacdo pode utilizar dados e conteddos para atingir seus objetivos. A
partir da perspectiva executiva, deve-se simplificar - se ndo for possivel
encaixar uma acdo relacionada a informacdo em uma dessas seis
categorias, entdo ela pode ndo ser uma utilizacdo alinhada ao negdcio e,

certamente, ndo é um ativo de dados que produzira valor.
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Essas categorias de valor de uso da informacdo formam a base para
varias técnicas para assegurar o alinhamento. Elas possibilitam uma visdo geral e
estavel que serve como régua de comparagdo para identificar o grau de alinhamento
do uso de determinada informacéo aos objetivos de negdcio. Os lideres de negdécio
nao podem acompanhar o programa de GIC e sua efetividade a menos que as
funcdes de GIC estejam de alguma forma atreladas a resultados entendidos pelo
negécio. O quadro 1 mostra as seis categorias descritas por Ladley (2010).

QUADRO 1

Categorias de valor de utilizacdo da informacéo

Dados, informacbes e

Categoria de valor de contetidos utilizados para

Descricao / Exemplos

utilizagdo da o
. ~ alcancar os objetivos de .
informacéo L ; i (continua)
negaécio por meio do(a):
. Aprimoramento dos ciclos | Andlise de eventos em busca de
i (maior  agilidade, menor ; ganhos de eficiéncia,
! retrabalho); |
! ' Pesquisa de satisfacdo com
Processos : Diminuicao de custos; i clientes para aumento da

. | qualidade;
 Aumento da qualidade. ;
' . Aprimoramento  de  formularios,
 interfaces e fluxos de trabalho.

Captura de inteligéncia Descoberta acerca do que o0s

i competitiva; i competidores estdo

Z ' desenvolvendo;

Posic&o competitiva | Criacdo de diferenciais.
| i Desenvolvimento de novas

| mensagens e marcas que atraiam

. 0 mercado.

_________________________________________________________________________________________________________________________

Criacdo, empacotamento e Desenvolvimento de novos

i comercializagéo de produtos : produtos e servicos;

1 e servicos exclusivos com :

' maior margem. : Aprimoramento de produtos

' | existentes para torna-los mais
» lucrativos.

Produto
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Dados, informacbes e
conteudos utilizados para
alcancar os objetivos de
negaécio por meio do(a):

Categoria de valor de
utilizacao da
informacéo

Descricdo / Exemplos

(conclusao)

Prolongamento da lideranca ; Venda do que se conhece ou a

de mercado; incorporacdo de licbes aprendidas
nos servigos prestados;
Capital (Ativo/Intelectual) Incorpo_ra(;ao de .
conhecimento em produtos e | Abordagem a clientes
Servicos. demonstrando maximo
conhecimento  possivel acerca
deles.

Incentivo ao crescimento e
ao fortalecimento dos
empregados.

Fornecer dados e informacdes
Uteis aos empregados no ponto
de contato;

Prestacdo de melhores servicos
para ser mais produtivo.

Reducdo de riscos regulatérios e
civis;

Gerenciamento de varios
tipos de riscos gue
ameacam o valor.

. Gestdo das reservas e dos
Risco S
portfolios;

N&o infracdo de leis na operacgéo

Habilitador §
do negdcio.

e e e oo e e e e e b e

FONTE: Ladley, 2010, traducdo nossa.

A partir da categorizacdo descrita, que aponta para os potenciais beneficios do
uso da informacdo, € possivel construir uma matriz de alinhamento onde uma das
dimensdes corresponde as referidas categorias de valor de uso da informacéo, e a outra
dimensédo apresenta os objetivos de negdcio enunciados pela estratégia da organizacao.
Assim, nos pontos de cruzamento entre as duas dimensoes, registram-se as formas pelas
guais o uso da informagdo podera alavancar os objetivos estratégicos. A matriz resultante
dessa analise deve ser utilizada como instrumento para estabelecer uma primeira visdo da
influéncia do uso da informacgéo em relagdo as diretrizes e principais objetivos de negdcio,
gue servird como direcionador das prioridades para as a¢fes de GIC, tendo como critério
chave o grau de alinhamento aos objetivos de negdécio. O quadro 2 ilustra a matriz de

alinhamento proposta para uma organizagao ficticia.



QUADRO 2

Matriz de alinhamento (beneficios do uso da informacao X indutores / objetivos de negécio)
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Ativos Intangiveis

. Estrutura externa Estrutura interna  Compenténcia
Aumenta o Capital (marcas, clientes e  (organizagéo, individual
valor por visivel, ativos | relacionamento gestéo, estruturas (educacéo /
: P com fornecedores) juridicas, formacéo,
meio do(a)... tangliveis sistemas, experiéncia)
comportamentos,
pesquisa e
desenvolvimento)
Aprimoramento !
dos ciclos (maior | : : :
agilidade, menor : x captura de
retrabalho); ;- @ retencao de : alta qualidade ! suporte para . experiéncia e
' ' clientes aumenta ! . = ' reduzir o tempo de ! ~
. as vendas e. da informagao 1 langamento de . padrges de
Processos Diminuicao de ' minimiza as | Para 0 suporte ao ;. .o0¢ e | trabalho
.g ' ~ ' relacionamento ' proj ' envolvidos em
custos; 1 flutuacdes de .  produtos para o .
. n 1 com o cliente. : 1 inteligéncia
+ inventario. :  mercado. : .
' ' ' ' colaborativa.
Aumento da ! ' ' '
qualidade. : : : |
Captura de: .. o sustento da : ; alavancagem ' -

L inteligéncia ‘marca e da| conhecimento | d0 conhecimento e eficié?ceiglgao da
Posicéo competitiva; ' imagem leva a das  forcas  da ' da experiéncia ! profissional  em
competitiva o | melhores padroes ! marca. | para criar | relacéo a

Criacdo de ' de cadeia de . + estruturas mais P
. o : ; i [ 1 concorréncia.
diferenciais. : fornecimento. ' » eficientes. '
Criag&o,
empacotamento e ! aumento do ! ' '
b : PN : . captura de
comercializagdo  : retorno de capital suporte  a suporte & experiéncias  no
Produto de produtos e ' com a promocdo ' produtos | pesquisa e ao P -
. ' ' . ' . ' desenvolvimento
servigos , de novos ; exclusivos. | desenvolvimento. | d
. : : : i de produtos.
exclusivos com : produtos. : : :
maior margem. ' ' ' '
Prolongamento da : : : :
Iideran(;a de E aumento do E E t 50 d E
mercado; ! ! ¢ ... manutencao do . S
Capital (Ati ! yalor com a, presenca em ' alinhamento dos |de_nt|f~|ca(;ao €
apita ( IVO ' incorporagdo  de ! ' ~. ' apropriacdo de
_ ! bropriedade : produtos e | processos as | projetos de
/ Intelectual) | Incorporagdo  de ; Prop ! servicos. ! necessidades do ! .
conhecimento em ' intelectual nos '  melhoria.
' ' ' mercado. '
produtos e 1 produtos. | : :
Sservigos. ' ' ' '
Incentivo ao | suporte  ao
) : : - : suporte  a . .
crescimento e ao . aumento de : conhecimento de : 10CESS0S + compartilhamento
Habilitador fortalecimento dos ! ganhos baseado ' informagbes para ! Eolaborativos ' colaborativo de
empregados. + na eficiéncia. ra t~omada de . multifuncionais. ; conhe;gmgnto e
' ' decis&o. ' ' experiéncia.
Gerenciamento de x . garantia de x
vérios tipos de A r_edugao dos : .. . garantia conformidade por ’ educ_a(;ao
; prémios de ' proativa de que os . Lk guanto aos riscos
. riscos que P meio de auditorias .
Risco seguros e de ! relatérios externos gerados pela baixa

ameacam o valor.

responsabilidades
contingentes.

estejam precisos e
em conformidade.

e da
rastreabilidade dos
dados.

qualidade dos

dados.

FONTE: Ladley, 2010, traducdo nossa.
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Esse exercicio de alinhamento, portanto, traz uma representagéo de negdécio que
mostra, de uma forma geral, o que a informagdo pode trazer de beneficio para a
organizacdo. E possivel que existam objetivos, diretrizes ou motivadores de negécio que
ndo se encaixem na planiha de alinhamento. Isso pode significar que o objetivo de negdcio
em questdo ndo se caracteriza pela dependéncia significativa de ativos de informacao para
seu sucesso. Também pode acontecer que existam contetdos e informa¢des que nao déao
suporte a nenhuma das sentencas da matriz e, nesse caso, conclui-se que se trata de
contetdos que podem nao ser vitais ou prioritarios para o programa de GIC.

O resultado desse exercicio estende seu valor para as areas de Tl que podem
utilizar as indicacbes de alinhamento encontradas para planejar e priorizar as acfes

relativas a elaboracdo e manutencao de suas arquiteturas.

2.2. Arquitetura Corporativa

Em funcéo da necessidade de alinhamento com o negdcio, todas as solugdes de
GAl, produtos, politicas e padrBes devem ter origem no arcabouco de objetivos e
motivadores de negécio.

O processo basico consiste em decompor 0s objetivos de negdcio em requisitos
de carater quantitativo e qualitativo. Esses requisitos sdo utilizados para gerar dados e
parametros que indicam o tipo de infraestrutura e os projetos demandados para atender as
necessidades do negocio. A evolucao desse processo leva a definicdo de uma arquitetura
gue define os elementos necessarios ao estabelecimento da GIC. Os elementos definidos
sdo ligados entre si por um programa de governanca. E a filosofia de gestdo de ativos
assegura que as necessidades de negécio sejam enderecadas e que 0S riscos e custos
sejam gerenciados. Assim, a definicdo de requisitos alinhados ao negécio permite a
concepcao de arquiteturas igualmente alinhadas que determinam como serdo construidos e
organizados os diversos componentes que implementam o programa de GIC. Essas
arquiteturas devem expressar 0s requisitos para que a GIC proporcione o suporte ao
negocio, e incluem a definicAo de processos, funcbes, frameworks, papéis e itens de
tecnologia.

Observa-se que se trata de varios elementos dispostos em diversos niveis de
abstracdo. A Arquitetura Corporativa redne as diversas arquiteturas desenhadas e se
assemelha a um conjunto de plantas baixas e modelos que traduzem a composicdo dos

elementos da GIC da organizacéo.
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2.2.1. Conceito

z

O termo “arquitetura” € amplamente utilizado em varios dominios. Existem
arquiteturas relacionadas a construgdo civil e ao urbanismo, aos diversos campos da
engenharia (mecanica, elétrica, etc) e muitas outras areas. E para cada uma dessas areas o
conceito de arquitetura pode ter algumas diferencas.

Segundo Godinez (2010), o padrdao ANSI/IEEE Std 1471-2000 define arquitetura
como “a organizacdo fundamental de um sistema, incorporada em seus componentes, 0s
relacionamentos entre eles e com o ambiente, e 0s principios que governam seu modelo e
sua evolugao”.

Essa definicdo esta associada a arquitetura de sistemas ou aplicagcfes, mas traz
uma ideia que pode ser estendida para a gestdo da informacdo. No entanto, Godinez (2010)
aponta aspectos adicionais que devem ser considerados na definicdo de arquitetura tais
como orientagbes e principios para a implementagdo, operacdes, administracdo e
manutencdo. Outro atributo considerado essencial pelo autor € a descricdo da arquitetura,
gue trata de como ela se estrutura e € documentada formalmente por meio de diagramas
genéricos e detalhados. A arquitetura deve descrever e definir seus componentes,
descrevendo suas propriedades e a forma de colaboracéo entre eles. Enfim, a arquitetura é
um instrumento de orientacdo para todos os aspectos de planejamento, implementacao,
teste, implantacdo e manutencdo de sistemas de negocio e de TI.

Apesar de a definicdo acima estar mais relacionada a sistemas no contexto de
TI, o conceito de instrumento para conhecimento de estruturas, componentes e elementos
integrantes do modelo é aplicavel para qualquer tipo de arquitetura.

Godinez (2010) adota a definicdo de Arquitetura Corporativa descrita pela IBM:

Uma Arquitetura Corporativa € uma ferramenta que une a missdo e a
estratégia de uma organizagdo a estratégia de Tl. Ela € documentada por
meio de multiplos modelos arquiteturais que enderegam as necessidades
atuais e futuras de diversas populacdes de usuarios e ela deve se adaptar a
mudancas de requisitos de negécio e de tecnologia.

O autor continua dizendo que a Arquitetura Corporativa prové um arcabouco
de trabalho para que o negdcio possa adicionar novas aplicacdes, infraestrutura e sistemas

para gerenciar o ciclo de vida e o valor de ambientes atuais e futuros.

2.2.2. Componentes da Arquitetura Corporativa

Conforme visto no item anterior, a Arquitetura Corporativa possui uma

abrangéncia que engloba toda a organizacdo e, para isso, ela se divide em diversas
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camadas que sao representadas por arquiteturas adequadas para cada um dos niveis

abordados. As camadas sao:

e Estratégia Corporativa - Descreve a estratégia corporativa da organizacéo e
esta ligada a suas competéncias, capacidades e habilidades centrais. Essa
camada apresenta uma visdo estratégica global que tem como principal
objetivo a comunicacdo interdepartamental da estratégia para fins de
alinhamento das acdes e projetos planejados pelos diversos departamentos
da empresa e, principalmente, os projetos mais caros e complexos como 0s
de TI.

e Negoécio - Concentra-se na descrigdo, representacdo e modelagem dos
processos de negécio no sentido de se identificar a forma corrente de
funcionamento dos processos, bem como devem ser implementadas as
melhorias apontadas, explorando todo o potencial de recursos e as

capacidades das camadas onde estéo as arquiteturas de TI.

e Aplicacbes - A camada de aplicagbes d& suporte ao negdcio e descreve as
funcdes de negdécio implementadas pelos sistemas de TIl. A representacdo
das aplicacbes de TI utilizadas pelo negécio em uma arquitetura € uma
ferramenta para controle dos riscos inerentes a expanséao das capacidades de

Tl e a proliferacéo de sistemas e solugfes pela organizacao.

e Informacédo - A informacéo € o combustivel que move os artefatos de negocio
e o fluxo de informagcdo deve gerar valor para o usudrio. Portanto, nessa
camada, sdo representados os fluxos de informacdo e a relacdo das
informagBes com os elementos constantes das outras camadas. O objetivo é
identificar as informacdes que tém valor para o negdécio, ou seja, que
permitem ampliar a percep¢do dos usuarios, e 0s requisitos para sua geracao

a partir dos dados primitivos.

e Infraestrutura - A camada de infraestrutura representa a infraestrutura de
rede, de servidores e de armazenamento que suportam as funcdes de alto
nivel tais como os servidores de aplicacdo, de bancos de dados e de correio

eletrbnico. Em funcdo dos custos inerentes a essa camada, 0s gestores
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exigem mais flexibilidade e agilidade levando a cenarios de maior grau de

virtualizacdo e com sistemas que consomem menos energia.

Assim, conclui-se que a Arquitetura Corporativa € composta de varias outras
arquiteturas que representam os diferentes niveis de abstracdo descritos em cada uma das
camadas descritas acima. Portanto, nesse raciocinio, pode-se afirmar que a Arquitetura
Corporativa corresponde a juncdo da Arquitetura de Negdcio, Arquitetura de Aplicacdes,
Arquitetura de Informagao e Arquitetura de Infraestrutura (TI). A figura 2 ilustra as diferentes
camadas da Arquitetura Corporativa.

FIGURA 2 - Camadas da Arquitetura Corporativa.

/ / Estratégia corporativa - metas e objetivos: o que se faz

| Estratégia Corporativa e como deve ser feito?
L

Processos de negocio: suporta a estratégia e a
Negdcio organizagéao operacional.

I’/ Aplicagoes: Suporta o negécio e implementa as

Aplicagbes fungées de negdcio nos sistemas de TI.
L -
Informacao: o combustivel que move os artefatos de
Informagao negécio; seu fluxo gera valor para o usuério.

FONTE: GODINEZ, 2010, traduc&o nossa.

A Arquitetura Corporativa, disposta dessa forma, d4 aos agentes de negdcio e
de Tl uma visdo geral que perpassa 0s processos de negdcio, sistemas de informacédo e
tecnologias. Assim, a utilizacdo da Arquitetura Corporativa na organizagcdo permite maior
previsibilidade e consisténcia para os produtos e resultados dos projetos desenvolvidos; e
isso é de fundamental importancia para que a organizacdo seja capaz de planejar e
implementar mudancas, sejam elas solicitadas ou inerentes & dindmica do negdcio, por meio

da conducao de transformacdes efetivas e com resultados duradouros.

2.2.3. Arquitetura de Informacao

Dentre as arquiteturas de compdem a Arquitetura Corporativa, a Arquitetura de
Informacdo (Al) € a que se destina a apresentar os modelos, definicbes e diagramas que

representam os elementos constantes da camada “Informacao” descrita a se¢do anterior. A
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Al receberqd maior destaque neste trabalho por estar mais diretamente ligada a seus
objetivos.

A Al prové os conceitos fundamentais referentes a informacdo, os modelos e
representacdes de seus elementos relevantes como os atributos e relacionamentos que
traduzem a complexidade do ambiente informacional, com a finalidade de garantir a
possibilidade de se obter respostas, indicativos e percep¢des relacionadas ao negdcio, e
gque sao requisitos da camada de “Informacéo” da Arquitetura Corporativa da organizacao,
de forma consistente e integrada com a tecnologia. A Al identifica os compenentes
orientados a informacdo do ambiente de TI de uma organizacdo e define seus
relacionamentos e ligac6es com o0s objetivos da organizagao.

A Al também descreve 0s principios e as orientacfes para a implementacao de
solucBes de tecnologia consistentes, e para a forma como os dados e as informacdes
devem ser geridas e compartilhadas ao longo da organizacédo, bem como para o que deve
ser feito para que o valor relevante para o negécio que advém da informacédo seja obtido.

Observa-se que a definicdo de Al pauta-se no objetivo de definir modelos e
estruturas que descrevam um ambiente propicio ao alinhamento corporativo das ac¢des de Tl
aos objetivos de negocio da organizacao.

Godinez (2010) descreve os principios que norteiam a Al:

e Acesso e troca de informacgéo - Os servicos de informacdo devem fornecer

acesso sem restri(;(”)es para os usuarios certos no momento certo.

e Reutilizacdo de servicos - A Al deve facilitar a descoberta, selecdo e

reutilizac&o de servigos e a utilizacéo de interfaces uniformes.

e Governanca da Informacdo - A Al deve viabilizar uma estratégia de
governanga da informacgéo que seja suportada por solugdes e infraestruturas

de Tl adequadas.

e Padrbes - Um conjunto de padrdes coerentes referentes a dados e tecnologia

deve ser definido para simplificar o manuseio da informacéao.

Portanto, uma Al bem projetada proporciona o uso consistente da informacéo
por todos os servicos e aplicacfes relevantes, facilita o acesso e a troca de informacéo por
toda a organizacdo, bem como a descoberta e o redso de servigos e, dessa forma, cria

condicBes para a construcao de servigos e sistemas orientados a informacgao caracterizados
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pela estabilidade, pela consisténcia e pela capacidade de fornecimento de respostas com

base na organizacdo da informacéo definida pela Al.

Godinez (2010) enumera as principais caracteristicas de um ambiente

informacional regido por definicbes advindas da implementacdo bem sucedida de uma

Arquitetura de Informacéo:

Aumento da transparéncia - A informacéo deve permanecer independente da
especificacdo e implementacdo de aplicacbes e de interfaces de usuério. A
arquitetura proporciona uma camada de transparéncia entre os dominios da

informac&o e das aplicacdes.

Incorporagdo dos requisitos corporativos de negocio - A arquitetura deve levar
em consideracdo todo o conjunto de necessidades informacionais da

organizacao.

Diminuicdo de inconsisténcias - A arquitetura auxilia a identificacdo de
inconsisténcias, conflitos, sobreposicdes e lacunas dos dados e informacdes,

e oferece conceitos, ferramentas e métodos para resolvé-los.

Gerenciamento de acordos de nivel de servico - A arquitetura prové
mecanismos para a definicdo e gerenciamento de acordos de nivel de servico
para os servicos orientados a informacdo os quais podem ser aplicados e

monitorados.

Suporte a tomada de decisdes - A arquitetura possibilita maior consisténcia e
eficiéncia para a tomada de decisfes relativas ao negocio e as acdes de TI

com base nas necessidades do negdcio.

Aumento do relso - A aplicacdo de uma Al promove o compartilhamento e o
reuso de ativos de informacao, evitando possiveis duplicacdes e reduzindo

custos de servicos, de desenvolvimento e de suporte.

Definicho de uma estratégia de tecnologia - A arquitetura estabelece o
modelo a partir do qual as estratégias de tecnologia a serem adotadas pela
organizacdo devem ser definidas. Ela define o conjunto de principios que
guiam como os sistemas de informacédo e a infraestrutura de tecnologia de

uma organizagado devem ser projetados.
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Segundo Godinez (2010), é possivel que cada departamento ou unidade de
negoécio de uma organizagdo possua uma Al. No entanto, é possivel criar uma Al para o
contexto de toda a organizacdo, que passa a ser denominada Arquitetura de Informacéo
Corporativa. De acordo com o autor, o termo “Corporativo” apenas denota o contexto mais
abrangente e interdepartamental para a cadeia produtiva de informagdo de uma
organizacao, conservando 0s mesmos principios e caracteristicas da Al.

Importa destacar que a Al tem na governanca um de seus principios e uma de
suas funcbes centrais, reforcando a ideia de utilizacdo dos elementos e fungdes da

governanca como elo de ligacéo entre a Tl e as areas de negocio.

2.2.3.1. Al e a Governancga da Informacéo

Como principio da Al, a Governanca da Informacdo é fundamental para os
processos de projeto, implantac@o e controle da Arquitetura Corporativa, pois é a disciplina
gue permite que a uma organizagao gerencie suas informac¢des como ativos estratégicos.

Segundo Godinez (2010), a Governanca da Informacdo tem como principais
funcoes:

e Reunir e alinhar pessoas, processos e tecnologia para a implementacéo de

uma estratégia corporativa para o estabelecimento de politicas que diretrizem

a criacdo e o uso da informacédo em toda a organizacéo.

e Nomear e estabelecer os gerentes de informacéo (information stewards) para
governar os ativos informacionais em todo o ciclo de vida da informacao. Os
gerentes de informagcdo monitoram e controlam cada ativo de informacéo na
abrangéncia definida por politicas estabelecidas, que poderdo ser aplicadas

por meio de funcionalidades automaticas ou por meio de tarefas humanas.

e Estabeler uma tabela de balanco descrevendo o valor da informacédo e o

impacto da perda ou da m& gestédo da qualidade dos dados.

Ainda segundo o mesmo autor,

Sem uma boa governancga, as decisdes continuam a ser ad-hoc, fracamente
gerenciadas e coordenadas, além de financeiramente custosas para o
negécio. [...] A tomada de decisdo deve ser baseada em uma boa
governanca que requer a atribuicdo de propriedades e responsabilidades e
alguma forma de medicédo e gerenciamento de desempenho para garantir a
conformidade e a efetividade. [...] A governanca da informacdo é uma
disciplina que gerencia os ativos de informacéo durante seus ciclos de vida
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[...] por meio de processos de governanca suportados por tecnologia.
(GODINEZ, 2010, traducéo nossa).

A Governanca da Informacéo, portanto, tem o objetivo de esquadrinhar os ativos
de informacdo e garantir que os processos de trabalho da organizacdo absorvam as
atividades que cooperam para a percep¢do e manutencao do valor desses ativos, segundo
estabelecido pelas politicas de informacdo definidas para a organizagdo. Isso requer a
atribuicio bem definida e clara das responsabilidades sobre os dados, informacbes e
processos, além do patrocinio de agentes com poderes para a tomada de decisdo que
possam liderar os processos de mudanga decorrentes da implantagdo de uma governanca
gue tem grande probabilidade de encontrar forte resisténcia e significativos obstaculos

relacionados a cultura organizacional.

2.2.3.2. Gestao de Metadados

Godinez (2010) define metadados simplesmente como sendo “dados sobre
dados”. Wegener (2007, p.3), por sua vez, estende essa definicdo de dados que descrevem
outros dados introduzindo a perspectiva de alinhamento sistematico: “[...] sdo dados que
suportam o alinhamento sistematico.”; e continua acrescentando que sdo dados que
suportam os préprios processos de manipulacdo desses dados, ao que o0 autor denomina
gestdo de metadados. Ladley (2010), fazendo mencdo aos elementos da Gestdo da
Informacdo Corporativa jA& apresentados, se refere aos metadados como sendo o DNA
corporativo e reforca a importancia da administracdo e manutencdo de metadados de
qualidade para “costurar” a arquitetura da Gestao da Informacdo Corporativa.

De acordo com Godinez (2010), a gestdo de metadados é a disciplina
composta por todas as competéncias e atividades destinadas a garantir que os metadados
da organizacdo sejam manipulados adequadamente durante todo o ciclo de vida dos
mesmos. Incluem-se as tarefas para criar e capturar, armazenar e arquivar, bem como
controlar os metadados gerenciando e eliminando as inconsisténcias e redundancias. Sao
previstas, ainda, as competéncias para habilitar o consumo de metadados para o contexto
dos cenarios operacionais da organizacao e para viabilizar a governanca dos metadados em
todo o seu ciclo de vida. O autor sugere que essa disciplina seja desenvolvida
considerando-se quatro dimensoes distintas e apresentadas na figura 3:

e Categorias - Os metadados podem ser descritivos, estruturais e

administrativos.

e Niveis de abstracdo ou detalhamento - Os metadados se organizam em

diferentes niveis de detalhamento que sdo os niveis contextual, conceitual,

I6gico, fisico e de implementacéo.
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e Tipos - Os metadados se dividem em metadados de negdcio e metadados
técnicos.
e Fontes - Os metadados podem advir de varios sistemas e aplicagbes de TI,

documentos e pessoas.

FIGURA 3 - Dimensdes de metadados.

Fontes (sistemas /
documentos / pessoas / ...)

Nivel de abstracao ou
detalhamento (contexto /
conceito / logico / fisico /

implementacao)

Tipo (negdcio / técnico)

Categoria (descritivos / estruturais /
administrativos)

FONTE: GODINEZ, 2010, traduc&o nossa.
2.2.3.3. Gestéo de Metadados e o Alinhamento Negoéci o X Tl

Tanto Godinez (2010) guanto Wegener (2007, p.3) sustentam a teoria da
utilizacdo de metadados para proporcionar o alinhamento entre os dominios e as areas de
negécio e as acdes de TI. Wegener (2007, p.25) chama a atengéo para o fato de que as
industrias que dependem significativamente de Tl tém a tendéncia de investir cada vez mais
em automacao e integracdo de processos de negdcio por meio de aplicacdes e sistemas

informatizados.

A integracdo e a automacao geralmente trazem uma economia de dinheiro,
aumentam a qualidade, e normalmente levam a melhores respostas dos
processos. Por outro lado, o alto grau de integracdo também significa que
quando algo sai errado, a dor sera sentida em lugares distantes: a falha é
propagada automaticamente pelo labirinto de dependéncias. O alto grau de
automacao, por sua vez, significa que o problema seguird despercebido até
gue seja tarde demais, porque ocorre no mundo virtual. Assim, a medida
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gue a escala cresce, o risco de erro, de omissdo ou de puro esquecimento
aumenta. A partir de um certo grau, ninguém pode entender e muito menos
controlar o complexo labirinto de dependéncias que uma grande
organizacdo apresenta. [...] Sem a gestdo de metadados, a realizacdo de
uma mudanca pode levar a uma quantidade significativa de trabalho manual
gue ndo é sistematicamente estruturado. Com a gestdo de metadados,
porém, nés trazemos as mudancgas para uma estrutura de nossa escolha e,
entdo, podemos lancar mao dessa estrutura para automatizar a adogéo da
mudanca. (WEGENER, 2007, p.25, traducéo nossa).

Godinez (2010) apresenta um modelo, demonstrado na figura 4, para andlise da

maturidade da utilizagdo de metadados nas organizacdes. O modelo prevé cinco niveis de

maturidade:

e Nivel 1 - Um exemplo de metadados para este nivel € o catalogo do sistema

gerenciador de banco de dados (SGBD), que pode ser Oracle, SqlServer ou
qualquer outro, que contém informacfes sobre os dados que o SGBD
controla. As tabelas do catadlogo possuem informacdes sobre os diversos
objetos do banco de dados tais como suas tabelas, visdes, indices, func¢bes,

etc.

Nivel 2 - Este nivel de maturidade prevé a existéncia de metadados de
negécio. Um exemplo desse tipo de metadado é a descricdo dos termos e

das regras de negdcio.

Nivel 3 - O terceiro nivel prevé a existéncia de um alinhamento entre os
metadados de negdcio e o0s metadados técnicos. O alinhamento
proporcionado por meio de ligacdes de correspondéncia entre esses dois

tipos de metadados.

Nivel 4 - O quarto nivel prevé a utilizagdo de metadados para a elaboracédo de
cenarios que possibilitem a identificacdo de requisitos para a otimizacdo do
negocio. Isso permite que um lider de vendas, por exemplo, aponte 0s
requisitos para a adocdo de painéis de gestdo utilizando a linguagem de
negocio onde, por meio da exploracdo dos metadados, esses requisitos

sejam traduzidos para o dominio da TI.

Nivel 5 - Uma organizacdo com este nivel de maturidade na utilizacdo de
metadados, beneficia-se de uma percep¢cdo mais apurada do negécio,
implementando inovacdes oriundas de oportunidades e novas ideias,

permitindo modelagens e analises preditivas. As analises, elaboracdo de
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modelos e otimizacdo do negoécio devem ser orquestradas por meio da
exploracdo apropriada dos metadados técnicos e de neg6cio. Séao
necessarias técnicas e ferramentas que permitam a andlise de dados
historicos e correntes para construir projecdes sobre futuros modelos de

negoécio e de comportamento.

FIGURA 4 - Modelo de Maturidade de Utilizacdo de Metadados.

Metadados inteligiveis para

5 habilitar a inovagao do - Modelagens e analises preditivas

- Inovacgao do negdcio pela implementagao de novas ideias

negocio
Metadados inteligiveis para || Otimizac8o do negéclo
4 gerenciar 0 negécio - Adaptagao do negdcio
- Ajustes de TI
3 Metadados técnicos e de - Ligagao dos metadados técnicos e de negdcio
negécio alinhados - Mapeamento dos termos de negdécio para os objetos de Tl

2 Metadados de negdcio para - Termos de negdcio e glossario
descrever 0 negocio - Regras de negdcio, modelos, etc

FONTE: GODINEZ, 2010, traduc&o nossa.

Observando o modelo de andlise de maturidade proposto, percebe-se,
principalmente a partir do terceiro nivel, a significativa relacdo existente entre a gestédo de
metadados e o alinhamento entre as acbes de negdcio e de Tl por meio do estabelecimento
de ligagBes e relacionamentos entre os metadados de negocio e os metadados técnicos,
que permitem a representacao mais fiel e precisa dos dados e informacdes relevantes para
a gestao da organizacdo em seus diversos niveis de abstracao.

E nesse contexto que Godinez (2010) afirma que os “metadados tém se tornado
cada vez mais importantes para o alcance do alinhamento sinérgico entre os dominios de
negécio e de TI".

As préximas duas secBes apresentam as principais caracteristicas dos
metadados de negdcio e dos metadados técnicos, uma vez que ha o entendimento que a
ligacdo entre esses dois tipos de metadados representa uma das principais chaves de

alinhamento entre negécio e TI.

Modelo de Maturidade de Utilizagao de Metadados
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2.2.3.3.1. Metadados de Negdcio

De acordo com Godinez (2010), esse tipo de metadado define regras de negécio
tais como dados sobre a propriedade ou responsabilidade sobre as regras, definicdes e
dados de negdcio, terminologias e glossarios de negécio, qualidade de dados, algoritmos de
negaocio utilizando uma linguagem propria do negdcio. Eles abrangem as dados contextuais
sobre informacfes recuperadas, as taxonomias que definem organiza¢cdes de negdcio, a
hierarquia de produtos e o vocabulario usado para definir os termos de negdécio. Seguem

abaixo alguns exemplos de metadados de negdcio:

e Modelo de negdcio - O modelo de negécio é uma descricdo geral que atende
a fatores internos e externos das opera¢cfes em andamento na organizacéo.
Em ambientes com arquiteturas de negdécio mais maduras, o modelo de
negdécio é um arcabouco que permite a transformacéo de ideias de inovacao

em valor comercial para a empresa.

e Regras de negoécio - Estas regras governam 0s processos de negocio e
abrangem regras de validagédo, regras de utilizacdo e outras diretivas e

instrucdes para o controle adequado da execucdo dos processos de negdcio.

e Dados para planejamento e gestdo de desempenho de negoécio -
Correspondem a indicadores de desempenho - Key Performance Indicator

(KPI) - e outras métricas.

e Regras de qualidade de dados de negdcio - Existem regras para gerenciar a
gualidade dos dados de negédcio. Essas regras possibilitam a implantacédo

adequada da governanca de dados.

e Glossario de negécio - Refere-se a definicdo do dicionario de dados de
negocio bem como de seu vocabulario, que sdo as entidades e elementos
utilizados em esquemas e outras definicdes de negdcio. Atualmente, segundo
0 autor, a maioria das empresas da inicio ao controle de metadados de
negécio com um glossario, seguido de um exercicio de modelagem de

negdécio mais inteligivel devido a utilizagcdo de termos definidos pelo glossario.

e Relatérios e painéis - Sdo metadados que contém as especificacbes e

definicbes dos relatorios, painéis e tabelas de negdcio. Os metadados
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descrevem o conteddo, a estrutura, a coeréncia, a propriedade e o objetivo de

todos os relatérios.

Politicas e procedimentos operacionais - Correspondem as regras ou politicas

gue descrevem 0s aspectos operacionais da empresa. Seguem alguns

exemplos:

o Procedimenos para gerenciar 0 relacionamento com parceiros e
fornecedores;

o Politicas de comunicacao externa,

o Guias de conduta de negocio.

Metadados Técnicos

Seguindo a definicdo proposta por Godinez (2010), os metadados técnicos

definem a estrutura dos sistemas de TI, aplicacdes, bancos de dados, sistemas corporativos

de informacédo e de integracao, sistemas de Master Data Management (MDM), sistemas de

informagfes gerenciais e outros ambientes técnicos. De forma ideal, os metadados técnicos

deveriam ser derivados de especificagbes funcionais de nego6cio, onde uma por¢ao

significativa dos metadados é automaticamente gerada pelos sistemas citados acima. Os

metadados técnicos referem-se a localizacdo das fontes de dados, aos protocolos de

acesso e aos esquemas logicos e fisicos das fontes de dados. Seguem alguns exemplos

abaixo:

e Modelo técnico - S&o modelos légicos e fisicos de dados, modelos

multidimensionais, tais como Online Analytical Processing (OLAP), Relational
Online Analytical Processing (ROLAP), modelos de mineracdo de dados (data

mining), e modelos especificos para industria.

Metadados de navegacgéo - Sdo metadados que descrevem a ligagédo entre
dados e a movimentacdo de dados pelos diversos ambientes de sistemas de
Tl, e abrangem as hierarquias de negécio, a fonte e o destino de dados, o
mapeamento de especificacdes, as colunas e campos que séo fontes de
dados, os modelos de extracdo e transformacdo de dados, as regras de
gualidade de dados, os campos derivados e 0s campos e colunas que

recebem dados.
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e Metadados operacionais - Descrevem como os dados de um sistema séo
gerenciados desde a criagdo até um ponto final. Tais metadados sdo usados
para descrever os aspectos do ciclo de vida dos dados nos sistema em que
residem. Esses metadados estéo relacionados a execuc¢do de tarefas em lote

(batch jobs) e aplicactes de integracéo de dados.

e Metadados de instalacdo (deployment) - Abrangem os artefatos relacionados
a Arquitetura Orientada a Servigos (SOA), modelos de instalacdo e modelos
de servicos e suas descricdes (WSDL) gerenciados por um diretério de
servigos ou por sistema de relacionamentos de servicos a modelos existentes

como bancos de dados.

e Relatorios e painéis - Incluem as especificacbes de relatérios de Business
Intelligence (Bl), bem como os modelos e definicbes para a geracdo e
agendamento de relatérios, definicAo da propriedade e responsabilidade

sobre 0s mesmos.

e Metadados de seguranca - Abrangem a autorizacdo e autenticacdo para
acesso e modificacdo de metadados, uma matriz de seguranca para a
geracdo de metadados e uma matriz de seguranca para a exploracdo de

metadados.

e Metadados de sistemas e aplicacdes - Esses metadados incluem o0 nome e a
descricdo dos sistemas, seus proprietdrios ou responsaveis e matrizes de

utilizacéo, o escopo de dados e os versionamentos.

No contexto da Governanga de Servigos de TI, discorre-se sobre o processo de
Gerenciamento de Configuracdo que trata de um artefato chamado Banco de Dados do
Gerenciamento de Configuragdo (BDGC), que contém informacdes sobre todos os itens da
infraestrutura de TI relevantes para os servicos de Tl oferecidos na organizacdo. Ao longo
deste trabalho, perceber-se-4& que os dados contidos no BDGC possuem muitas das
caracteristicas referentes aos metadados técnicos descritos nesta secao, e, portanto, sera
elemento fundamental para uma proposta de integracdo entre as disciplinas de Al e Gestdo

de Servicos de Tl como solugéo de alinhamento entre negocio e TI.
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2.3. Governanca da Informacéo e a Governanca de TI

Uma vez que a Governancga da Informag&o tem como uma de suas funcdes a
implantacdo de uma estratégia corporativa para o estabelecimento de politicas que
diretrizem a criacdo e o0 uso da informacdo em toda a organizacdo por meio do alinhamento
de pessoas, processos e tecnologia; e considerando que a Governanca da Informacéo se da
com o suporte indispensavel de tecnologia, fica evidente a estreita relacdo existente entre a
Governanca da Informacéo e a TI.

De fato, a Tl é essencial para gerenciar transacgfes, informacdo e conhecimento
necessarios para iniciar e sustentar atividades econdmicas e sociais, segundo o Information
Technology Governance Institute (ITGI). Essa realidade tem se confirmado em muitas
organizacdes que tém a Tl como elemento fundamental para dar suporte e sustentar o
crescimento do negécio. Enquanto muitas organizacbes reconhecem o0s potenciais
beneficios que a tecnologia pode ensejar, as bem sucedidas entendem e gerenciam 0s
riscos associados a implementacdo de novas tecnologias. Dentre os desafios e
preocupacgdes da organizacdo em relacdo a Tl destacam-se:

e Alinhar as estratégias de Tl as estratégias de negdcio;

e Comunicar a estratégia e 0s objetivos organizacionais a toda instituicao;

e Criar estruturas organizacionais que facilitem a implementacdo de estratégias

e objetivos;
e Persistir na adocao e implementacdo de um modelo de controle para TI;

e Monitorar o desempenho da TI.

As medidas efetivas e tempestivas para enderecar os desafios citados acima
devem ser promovidas pela “camada’ de governanca da organizacdo. A alta diretoria
executiva da organizagdo deve estender a governanca a area de TI, se utilizando de um
arcabouco de governanca orientado especificamente para a Tl, de modo a promover o
alinhamento estratégico, o monitoramento de desempenho, o gerenciamento de riscos, a
entrega de valor e o gerenciamento de recursos. A Governanca de Tl deve ser parte
integrante da governangca corporativa e consiste em estruturas organizacionais e de
lideranca, bem como de processos que garantem que a Tl de uma organizacdo forneca
suporte a suas estratégias e coopere para o alcance de seus objetivos.

De acordo com Godinez (2010), “Governanca de Tl é definido como uma
disciplina de gestdo destinada a entregar valor para o negOcio e gerenciar 0s riscos
associados. A Governanca de Tl é chave para se tomar decisfes arquiteturais”. A
Governanca de Tl garante que o grupo de Tl suporte e estenda as estratégias e 0s objetivos

de negocio. Ela esta fortemente ligada aos principios de TI, & arquitetura de TI, as
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estratégias de infraestrutura de Tl, aos requisitos funcionais de negdcio e a priorizacao dos
investimentos de TI, o que corresponde as principais decisdes que precisam ser tomadas

dentro de qualquer arcabouco de governanca.

2.3.1. COBIT

O Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), mantido
pelo ITGI, € um exemplo de arcabouco de governanca de TI. Ele fornece boas praticas
através de um modelo de dominios e processos e apresenta atividades em uma estrutura
l6gica e gerenciavel. As atividades de Tl s&o definidas com base em um modelo de
processos genéricos com quatro dominios. Os dominios sdo Planejar e Organizar (PO),
Adquirir e Implementar (Al), Entregar e Suportar (DS), Monitorar e Avaliar (ME). Esses
dominios mapeiam as areas de responsabilidade de TI relacionadas ao planejamento,
construgdo, processamento e monitoramento:

e Planejar e Organizar - Prové direcdo para entrega de solucdes (Al) e entrega

de servigos (DS).

e Adquirir e Implementar - Prové as solucbes e as transfere para tornarem-se

servigos.

e Entregra e Suportar - Recebe as solugbes e as torna passiveis de uso pelos

usuarios finais.

e Monitorar e Avaliar - Monitora todos 0s processos para garantir que a direcao

definida seja seguida.

O dominio Planejar e Organizar cobre a estratégia e as téticas para a
identificacdo da maneira em que Tl pode melhor contribuir para atingir os objetivos de
negocio. Os processos desse dominio estao relacionados as seguintes questdes gerenciais:

® As estratégias de Tl e de negécio estao alinhadas?

e A empresa esta obtendo um 6timo uso dos seus recursos?

e Todos na organizacdo entendem os objetivos de TI?

e Osriscos de Tl sdo entendidos e estdo sendo gerenciados?

e A qualidade dos sistemas de Tl € adequada as necessidades de neg6cio?

O dominio Adquirir e Implementar estad relacionado a identificacdo,
desenvolvimento ou aquisicdo e integracdo das solucdes de Tl aos processos de negocio.
Os processos desse dominio também devem garantir que as solu¢des de Tl que sofrem
alteracdes ou manutencdes continuem a atender os objetivos de negocio. Sdo enderecadas

as seguintes questdes:
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e Os novos projetos fornecerdo solu¢cbes que atendam as necessidades de
negécio?

e Os novos projetos serao entregues no tempo e no orgamento previstos?

e Os novos sistemas funcionam conforme previsto?

e As alteracBes ocorrerdo sem afetar as operacfes de negocio atuais?

O dominio Entregar e Suportar trata da entrega dos produtos e servigos
solicitados, o que inclui entrega de servico, gerenciamento de seguranca e continuidade,
servigcos de suporte para 0s usuarios e 0 gerenciamento de dados e recursos operacionais.
Trata das seguintes questdes gerenciais:

e Os servicos de Tl estdo sendo entregues de acordo com as prioridades de

negdécio?

e Os custos de Tl estdo otimizados?

e A forca de trabalho esta habilitada para utilizar os sistemas de Tl de maneira

produtiva e segura?

e Os aspectos de confidencialidade, integridade e disponibilidade estdo sendo

contemplados para garantir a seguranca da informacéo?

O dominio Monitorar e Avaliar contém 0s processos que devem garantir que
todos os processos de Tl sejam regularmente avaliados para assegurar a qualidade e a
aderéncia aos requisitos de controle. Sdo abordados o gerenciamento de desempenho, o
monitoramento dos indicadores de controle, a aderéncia regulatéria e a governanca. As
seguintes questdes gerenciais estao relacionadas a esse dominio:
e O desempenho de Tl é medido para detectar problemas antes que seja muito
tarde?
e O gerenciamento assegura que 0s controles internos sejam efetivos e
eficientes?
e O desempenho de Tl pode ser associado aos objetivos de negd6cio?
e Existem controles adequados para garantir confidencialidade, integridade e

disponibilidade das informacfes?

Dentro desses quatro dominios o Cobit preconiza 34 processos de Tl que
podem ser utilizados para se fazer a gestdo de Tl por meio do planejamento, identificacéo,
construcdo, manutencdo e monitoramento das solucdes de TI, assegurando que tais

solucBes estejam alinhadas aos objetivos de negdcio 0 maximo possivel.
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FIGURA'S - Processos COBIT.

ME1 Monitorar e Avallar o Desempenho

ME2 Monitorar e Avaliar os Controles Internos

ME3 Assegurar a Conformidade com Requisitos Externos
ME4 Prover a Governanga de TI

Critérios de
Informagao

]

|

PO1
PO2
PO3
PO4
PO5
PO6
PO7
PO8
PO9

Definir um Plano Estratégico de TI

Definir a Arquitetura da Informagdo

Determinar o Direcionamento Tecnoldgico

Definir 0s Processos, Organizagio e os Relacionamentos de Ti
Gerenciar o Investimento de Tl

Comunicar as Diretrizes e Expeclativas da Diretoria

Gerenciar 0s Recursos Humanos de TI

Gerenciar Qualidade

Avaliar e Gerenciar os Riscos de T|

PO10 Gerenciar Projetos

Monitorar
e Avaliar

- Efetividade

- Eficiéncia

- Confidenciakdade
- Integridade

- Disponibdidade

- Conformidade

- Confiabilidade

Entregar e
Suportar

DS1
DS2
DSs3
DS4
DSs
Dsé
DS7
Ds8
Ds9

Definir ¢ Gerenciar Niveis de Servigo
Gerenciar Servigos de Terceiros

Gerenciar Capacidade e Desempenho
Assegurar Continuidade de Servigos

Assegurar a Seguranga dos Servigos

Identificar e Alocar Custos

Educar e Treinar os Usuarios

Gerenciar a Central de Servigos e os Incidentes
Gerenciar a Configuragao

DS10 Gerenciar os Problemas
DS11 Gerenciar os Dados
DS 12 Gerenciar o Ambiente Fisico

DS 13 Gerenclar as Operagdes

Planejar e
Organizar

|

Adquirir e
Implementar

Al
Al2
Al3
Al4
AlS
Al6
Al7

Identificar Solugdes Automatizadas

Adquirir @ Manter Software Aplicativo

Adquirir @ Manter Infraestrutura de Tecnologia
Habilitar Operacdo ¢ Uso

Adquirir Recursos de T1

Gerenclar Mudancgas

Instalar ¢ Homologar Solugdes e Mudangas

FONTE: Elaborado pelo autor.

Dentre os processos enumerados acima, destacam-se, considerando o enfoque

deste trabalho, os processos PO1 (Definir um Plano Estratégico de Tl) e PO2 (Definir a

Arquitetura da Informacédo). Ambos sdo processes relacionados ao planejamento e visam a

organizacao dos objetivos estratégicos de Tl e das informac6es de acordo com os objetivos

definidos.

2.3.2 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) € uma biblioteca que define

a estrutura organizacional e os requisitos de habilidades de uma organizagéo de TI, bem

como um conjunto de procedimentos e praticas padrfes de gerenciamento que permitem a

gestao das operacbes de Tl e da infraestrutura associada. Os procedimentos e praticas
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operacionais preconizados séo independentes de fornecedor e podem ser aplicados a todos
0s aspectos da infraestrutura de TI.

A ITIL foi inicialmente criada sob demanda do governo britanico pela Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA) e atualmente é uma marca registrada
de dominio do Office for Government Commerce (OGC), organiza¢do do governo britanico.

A biblioteca é constituida de uma colecdo de processos destinados ao
gerencimento de servigos de Tl e estdo reunidos em cinco volumes distintos, considerando
sua terceira versao (ITIL v3), como a seguir: Estratégia de Servi¢co; Desenho de Servico;
Transicdo de Servico; Operacao de Servico; e Melhoria Continua de Servico.

A ITIL v3, lancada em 2007, € uma extensdo da versdo anterior que incluiu
NOVOS Processos e reorganizou os existentes dentro dos volumes citados acima. Dentre os
conjuntos de processos ITIL, ja apresentados pela versdo 2 e que foram rearranjados na
versao 3, destacam-se o Suporte de Servico e Entrega de Servigo que contém os seguintes

processos, de acordo com o ITIL Open Guide (2007):

e Gerenciamento de Incidentes - A partir da concepg¢do de “incidente” como
sendo qualquer evento que ndo faz parte de uma operacdo padrdo de um
Servico e que causa, ou pode causar, uma interrupcdo de um servico ou a
reducdo de sua qualidade, esse processo tem o0 objetivo de restaurar a
normalidade das operag6es de Tl 0 mais breve possivel com 0 menor impacto

possivel para 0 usuério e para o negécio, a um custo considerado razoavel.

e Gerenciamento de Problemas - Tem o objetivo de minimizar o impacto de
problemas para a organizacdo. Possui importante papel na deteccdo e no
provimento de solugBes para problemas e previne a reincidéncia dos
mesmos. Neste contexto, “problema” corresponde a toda causa desconhecida
de um ou mais incidentes, geralmente identificado a partir da ocorréncia de

multiplos incidentes semelhantes.

e Gerenciamento de Configuracdo - Tem o objetivo de fornecer informacéo
sobre a infraestrutura de Tl para todos 0s outros processos e permitir que se
faca o controle sobre a infraestrutura por meio do monitoramento e
atualizacdo das informacdes de todos 0s recursos necessarios para a entrega

dos servigos de TI.

e Gerenciamento de Mudanca - Assegura a utilizacdo de procedimentos e

métodos padronizados para o tratamento pronto e eficiente de todas as
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mudancas, a fim de minimizar os impactos de incidentes ligados as mudancas

realizadas sobre a qualidade dos servigos disponiveis.

Gerenciamento de Liberacdo - Tem a missdo de implementar as mudancas
autorizadas pelo processo acima, utilizando uma visdo holistica (pessoas,
processos e tecnologia) que considera todos os aspectos de uma mudanca
incluindo atividades de planejamento, desenho ou projeto, construcéo, teste,

treinamento, comunicacao e implantacéo.

Central de Atendimento (Service Desk) - Embora néo seja um processo, esse
elemento € uma funcdo importante do conjunto Suporte de Servi¢os. Os dois
principais focos da Central de Atendimento sdo o controle de indicente e a
comunicacdo, uma vez que € responsavel por receber e tratar todas as
chamadas de usuéario, e apenas escala o incidente para as instancias
superiores quando necessario. ldealmente, a Central de Atendimento tem
acesso a uma base de conhecimento que contem uma lista de solucdes
conhecidas para incidentes comuns. Dessa forma, questdes e incidentes
podem ser resolvidos pela prépria Central de Atendimento sem a necessidade
de alocar tempo de técnicos especialistas de Tl. A Central de Atendimento é
responsavel por manter os usuérios informados quanto ao andamento da

resolucéo dos incidentes apresentados.

Gerenciamento de Nivel de Servico - Tem o objetivo de manter e melhorar a
gualidade dos servicos por meio de um constante ciclo de acordo,
monitoramento, comunicacdo e elevagdo dos niveis correntes de servico.
Esse processo tem seu foco no negdcio e no alinhamento entre o negdcio e a
TI.

Gerenciamento Financeiro de Tl - Tem como objetivo assegurar que a
infraestrutura de Tl seja obtida pelo melhor preco, o que néo significa dizer o
menor preco, mas o considerado mais efetivo. Além disso, 0 processo visa

calcular os custos da prestacéo dos servicos de Tl para a organizacao.

Gerenciamento de Capacidade - Tem como objetivo assegurar que a
infraestrutura de Tl seja disponibilizada no tempo, volume e pre¢o certos e

gue a Tl seja utilizada da maneira mais eficiente possivel. Envolve a captacéo
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de informacfes das areas de negdcio para identificar quais servicos sao
requeridos, qual infraestrutura de Tl se faz necesséria para dar suporte a
esses servicos, qual nivel de contigéncia devera ser fornecido e qual o custo

da infraestrutura definida.

e Gerenciamento de Disponibilidade - Tem o objetivo de otimizar a capacidade
da infraestrutura, dos servicos e do suporte de TI de entregar um nivel
sustentavel de disponibilidade de servigcos a custos efetivos que atendam aos

requisitos de negocio.

e Gerenciamento de Continuidade - Processo por meio do qual sdo executados
0s planos que asseguram que o0s servicos de Tl podem ser recuperados e
continuados em caso de ocorréncia de incidente grave. Trata-se ndo apenas
de medidas reativas mas também proativas que reduzem o0s riscos de

ocorréncia de desastres.

e Gerenciamento de Seguranca de Tl - Tem como objetivo assegurar a
seguranca da informacdo no que tange a confidencialidade, ou seja, a
informacéo é acessivel apenas aos usuarios autorizados; a integridade, que
diz respeito a precisdo e completude da informacao; e a disponibilidade, que
garante que 0s usuarios autorizados tenham acesso a informacdo sempre

gue desejarem.

2.3.2.1. Gerenciamento de Configuracdo

Esta secao visa apresentar o processo de Gerenciamento de Configuracdo com
maiores detalhes, uma vez que seu objetivo, conforme Carvalho (2008) e de acordo com a
definicdo do ITIL Open Guide exposta a secdo acima, consiste em fornecer informacéo
segura e atualizada sobre os itens de configuracdo em uso na infraestrutura de TI,
assegurando o interrelacionamento direto com as demais disciplinas e processos de
gerenciamento de servicos de TI.

Ainda segundo Carvalho (2008), o Gerenciamento de Configuracdo torna
possivel & gestdo de TI controlar os elementos da infraestrutura de Tl e seus ativos. A
configuracdo dos componentes da infraestrutra de Tl deve ser dividida em itens de
configuracdo (IC's) que devem ser identificados sem ambiguidades, de modo que possam
ser verificados eficazmente, monitorados e reportados de acordo com os requisitos do

negocio. Sdo exemplos de IC elementos tais como itens de hardware (estagfes de trabalho,
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servidores, impressoras, robds); softwares (aplicacdes, sistemas, scripts, sistemas
operacionais); documentacdo; licengcas. Esses itens de configuragdo possuem
caracteristicas que se aplicam dependendo da natureza de cada item, tais como: nome,
descricdo, localizacao, dimensdes fisicas, versdo, 6rgdo ou agente responsavel, etc. O grau
de detalhamento dos dados dos IC’s deve ser determinado do modo mais eficiente, em linha
com os requisitos praticos e individuais de cada organizacao.

Os IC’s catalogados ficam armazenados em um repositério denominado Banco
de Dados do Gerenciamento de Configuracdo (BDGC). O BDGC é a estrutura central que
une todos 0s processos de entrega e suporte de servicos de TI, apresentado na figura 6,
porque armazena e fornece todas as informacfes referentes a configuracdo corrente de
todos os componentes da infraestrutura de Tl considerados relevantes para o fornecimento
de servicos com qualidade. Todos os processos de entrega e suporte de servicos possuem

algum tipo de interface com o BDGC.
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FIGURA 6 - Ligacao dos processos de entrega e suporte de servigcos de Tl ao BDGC.

FONTE: Elaborado pelo autor.

O quadro 3 apresenta quais funcdes referentes aos processos de entrega e suporte
de servigos sao suportados pelo BDGC.
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QUADRO 3
Funces suportadas pelo BDGC

Processo

Funcéo

Gerenciamento de Incidente

TI

Gerenciamento de Seguranca

Maior precisdo na priorizacdo de incidentes
com base nos relacionamentos entre os IC’s
afetados.

Disponibilizagdo de informacfes detalhadas
para a andlise de problemas.

Suporte para a andlise de potenciais
impactos para o ambiente de producédo apos
a implementacdo de uma mudanca.

Disponibilizagdo de informagbes para o
planejamento e execucdo de uma liberagéo,
de modo a minimizar os efeitos negativos
para o negocio.

O BDGC é o banco de dados onde a
infraestrutura de Tl é registrada e descrita
apresentando um modelo detalhado para
todos 0s processos.

Disponibilizagdo de informacbes acerca de
IC’'s que suportam um determinado servigco
de Tl. Sem esses dados, ndo ha critérios
para a criagdo e adocédo dos acordos de nivel
de servico.

As informacdes dos IC's contém dados
financeiros que sdo necessarios para a
composicao dos custos dos servigos.

Mensuracéo e controle de disponbilidade dos
IC’s e fornecimento de informacdes para a
identificacdo de pontos de fraqueza.

O BDGC fornece informagbes para o
planejamento de capacidade e para as
medidas de ajuste.

O BDGC abrange classificacbes do
gerenciamento de segurangca para a
confiabilidade, integridade e disponibilidade,
além de fornecer informagbes para o
gerenciamento de riscos.

FONTE: Elaborado pelo autor.
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Segundo Dettmer e Watson (2006, p.4):

Cerca de 70% dos custos associados as operacgdes relativas a prevencao
ao bug do milénio, na virada de 1999 para 2000, foram gastos com a
identificacdo dos componentes de infraestrutura de Tl bem como com a
tarefa de localizacdo dos itens de configuracdo. A maior parte desses
recursos poderia ser economizada se informacdes mais precisas
estivessem disponiveis a época. Atualmente, requisitos legais tais como a
Sarbanes-Oxley (SOX), Base Il ou as auditorias de software exigem um
conhecimento detalhado da infraestrutura de TI, que apenas pode ser obtido
com um BDGC. Além disso, as organizacbes podem verificar riscos
potenciais de mudancas de forma preventiva e, assim, minimizar os seus
possiveis efeitos negativos para as operagfes de negdcio com a ajuda de
um BDGC.

De acordo com o ITIL Open Guide, o processo de Gerenciamento de

Configuracdo tem o objetivo de prover informacfes sobre a infraestrutura de Tl para todos

0S outros processos e para a gestdo de Tl, permitindo o controle da infraestrutura por meio

do monitoramento e manutencdo das informacbes referentes a todos 0s recursos

Y

necessarios a prestacdo dos servicos. Para atingir seu objetivo, o processo de

Gerenciamento de Configuracdo deve:

Implementar procedimentos, processos e politicas de Gerenciamento de
Configuracédo alinhadas a biblioteca ITIL;

Estabelecer um proprietario para o processo em tempo integral;

Definir o esquema de dados para o BDGC;

Definir as regras de autorizacéo e controle sobre os dados do BDGC;

Realizar auditorias e verificagbes periddicas dos servicos de Tl e de seus
IC’s;

Fornecer informacdes precisas referentes aos servicos de Tl e a seus IC’s;
Proceder conciliagbes entre os registros de configuragcdo do BDGC e a
situacdo real da infraestrutura de TI, executando as acbes de correcdo no

caso de deteccdo de ndo conformidades.

Os fatores criticos de sucesso para o0 processo de Gerenciamento de

Configuracdo séo:

Viabilizacdo do gerenciamento das informacdes dos itens de configuracao;

Viabilizacdo da execucédo de andlise de riscos de mudancas e liberacoes.

As atividades chave do processo séo:

Planejar o BDGC;

Identificar os itens de configuracéo;
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Controlar as informacdes dos itens de configuracéo;

Registrar e reportar informacgdes de linhas de base de configuracfes dos IC's;
Executar a verificacdo e auditoria do BDGC,;

Fornecer informacdes gerenciais da qualidade do Gerenciamento de

Configuracéo e das operacoes.

Os beneficios esperados séo:

2.3.2.2.

Fornecimento de informacdes precisas sobre os itens de configuracdo e
respectivas documentacoes;

Controle de itens de configuragéo relevantes;

Facilitacdo da aderéncia a obrigacoes legais;

Ajuda nos processos de planejamento financeiro e de gastos;

Maior visibilidade para as mudancas de software;

Contribuicdo para o planejamento de contingéncias;

Suporte e melhoria para o Gerenciamento de Liberagao;

Suporte a organizagdo para a realizagdo de andlises de impacto e de
agendamento de mudancas de forma segura e eficiente;

Suporte ao Gerenciamento de Problema fornecendo dados sobre tendéncias.

Construcéo do BDGC

De acordo com Dettmer e Watson (2006, p.9), as organizacdes de Tl precisam

definir um processo que determine quais dados sdo necessarios para o negdécio, a forma

como os dados devem ser armazenados e atualizados e quais fontes sdo consideradas

confiaveis. Alem disso, é necessario que sejam definidos os objetivos para o BDGC e os

responsaveis pelos processos.

Os requisitos para uma implantacdo bem sucedida séo:

2.3.2.2.1.

Definicao dos objetivos do ponto de vista do negocio;
Aceitacdo e apoio por parte dos usuarios e da geréncia;
Duracdo razoavel para o projeto com entregas mensuraveis e integracao

suave aos processos diarios da organizacao.

Contetdo do BDGC

O contetdo do BDGC é estruturado como se segue:

Itens de Configuracdo (IC) - Elementos da infraestrutura de Tl que suportam

um servico.
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O

Hardware: estac6es de trabalho, notebooks, impressoras, servidores;

O

Rede: cabos, switches, roteadores, hubs;

O

Software: sistemas operacionais, aplicacoes;

o Documentacgéo e contratos.

Componentes - Elementos da infraestrutura de Tl que n&o devem ser
registrados como IC’s para reduzir o volume de dados do BDGC ou para
simplificar sua manutacao.

o Placas de rede ou placas de video.

Atributos - Dados técnicos e econbmicos que descrevem um IC ou um

componente em detalhes.

o Atributos fisicos, fornecidos pela solugdo de descoberta: fabricante,
modelo e numero de série;

o Atributos légicos que séo registrados manualmente ou obtidos por meio de

sistemas: centro de custo, preco, etc.

Relacionamentos - Ligagfes entre os IC’s e referéncias a servicos.

o Relacionamentos entre servigos e IC’s;

o Relacionamentos entre IC’s;

o Relacionamentos entre IC’s e processos de gerenciamento de servicos
ITIL;

S&o exemplos de atributos para um IC de hardware ou software:
Nome do IC ou do componente (identificador Unico);

Tipo;

Numero de série (hardware) ou nimero da licenca (software);

Numero do modelo (hardware) ou numero da versao (software);

Data final da garantia (hardware), data final de manutencéao (software);
Localizagéo (hardware);

Proprietario ou usuario;

Fonte ou provedor;

Data de instalacéo;

Situacdo corrente (pedido, recebido, em uso, arquivado, ndo usado, em

estogue, em reparo);
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¢ Notas.

O quadro 4 traz um exemplo de IC com seus atributos.

QUADRO 4

Exemplo de um IC com seus atributos e relacionamentos

Coluna Descrigcdo
IC Toshiba Laptop Satellite Pro 4600
"""""""""""""" Tpo  Notebook
© Nomerodesérie a2
"""""""""" MemériaRAM 128 MB
"""""""""""" Tamanho 17
""""" Relacionamentos com servigos  Relatdrio de indicadores de desempenho
""" Relacionamentos com processos ITIL  Gerenciamento de mudanga

Gerenciamento de liberacéo

Relacionamentos com IC's SO Ubuntu
Impressora 3000 Cpx

FONTE: Elaborado pelo autor.

Como se V&, trata-se de um inventério de elementos de Tl com suas respectivas
caracteristicas.

De acordo com Dettmer e Watson (2006, p.12):

O BDGC sempre representa o0 inventario nominal e também contém
informacdes de conformidade legal tais como as licengas dos softwares em
uso. Por isso, toda e qualquer mudanca a ser feita no BDGC deve ser
executada de forma controlada por meio de um processo formal definido
pelo Gerenciamento de Mudanca. Desvios existentes entre o inventario
nominal, que é o BDGC, e a configuracdo real devem ser marcados
automaticamente, mas as mudancas necessarias para fazer as devidas
correcBes devem ser executadas manualmente e de forma controlada. As
exigéncia regulatorias sdo outro fator que torna mais critico o registro e
manutencdo de forma precisa e detalhada das informacdes dos IC’s.
(DETTMER; WATSON, 2006, p.12, traducdo nossa).
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3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para o trabalho foi a realizacdo de pesquisa exploratéria,
tendo em vista 0 escasso material publicado relacionado a iniciativas de integracdo entre o
dominio da Al e da Gestdo de Servicos de TI, utilizando o levantamento bibliografico
referente a GIC, a Al e a biblioteca ITIL como meio de coleta de dados e informacdes para o
trabalho.

A pesquisa € também qualitativa, tendo em vista que a abordagem ¢é feita sobre
aspectos pontuais da GIC, Arquitetura Corporativa, Al, Gestado de Metadados e ITIL. A partir
do estudo tedrico, procurou-se identificar pontos de contato e de semelhanca entre os
conceitos e aplicacBes propostos pelos autores para cada um dos dominios estudados. Uma
vez levantados e definidos os conceitos de elementos das referidas disciplinas, foi realizada
analise das semelhancas entre os elementos como forma de identificar possiveis pontos de
contato que permitam o desenvolvimento de proposta para integracdo desses dominios e

disciplinas, com vistas a promoc¢ao do alinhamento entre as areas de negdcio e TI.
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4. INTEGRACAO DA ARQUITETURA DE INFORMACAO COM A GE STAO
DE SERVICOS DE TI

Com base no referencial tet6rico exposto e analisando os elementos e conceitos
apresentados pela Gestdo da Informacdo Corporativa, pela Arquitetura Corporativa, pela
Arquitetura de Informacédo, pela Gestdo de Metadados, pela Governanca de Tl e pela
Gestao de Servigcos de T, esta sec¢éo trata da proposta tedrica de solucdo para se construir
o alinhamento entre os dominios de negdcio e os dominios de Tl de uma organizacéo, por
meio do estabelecimento da integracdo entre elementos preconizados pela Gestdo da
Informacgéo Corporativa e pela Arquitetura de Informacéo, que séo disciplinas atinentes ao
contexto do negdcio, e elementos relacionados a Gestdo de Servigos de TI, referindo-se
especificamente a biblioteca ITIL e ao processo de Gerenciamento de Configuragéao.

Observa-se nas exposicoes teoricas, referentes a Arquitetura de Informacéo e a
Gestéo de Servicos de Tl, que essas disciplinas ttm como um de seus principais objetivos
dar suporte aos objetivos e interesses definidos pelo negécio da organizacdo. Nesse
sentido, a Gestdo da Informagédo Corporativa chama a atencdo para a importancia de se
gerenciar a informac&o organizacional como um verdadeiro ativo. Ativo este tdo importante
guanto os demais ativos da organizacdo considerados fisicos e tangiveis, 0s quais séo
controlados por meio de métodos tradicionais de gestdo patrimonial e contdbil. A
Governanca de Tl e a Gestdo de Servicos de Tl também visam a qualidade da prestacao
dos servicos de TI, gerenciando os recursos de sua infraestrutura de forma a garantir que os
investimentos realizados em tecnologia sejam direcionados para o desenvolvimento,
aquisicdo e manutencdo de solucbes que contribuam para o alcance dos objetivos de
negocio, gerando valor para a organizacao.

A partir desse entendimento, verifica-se que o alinhamento entre as areas de
negaocio e de Tl nas organizacfes se faz necessario, tanto devido a forte dependéncia que
as acodes definidas pelo negdcio tém em relagdo as solucdes de TI, como pela evidente
convergéncia dos objetivos dos modelos de gestao de informacao e de Tl em foco. Portanto,
€ para alcancar esse alinhamento em algum grau que € apresentada a proposta de
integracdo das atividades ligadas a Arquitetura de Informacdo aquelas relacionadas a

Governanca e a Gestéo de Servigos de TI.

4.1. Metadados e BDGC: Chave para a Integracéo

A partir do levantamento tedrico realizado, identificou-se que a Arquitetura de
Informacgdo, que faz parte da Arquitetura Corporativa, deve incorporar 0s requisitos
corporativos de negécio que servem para orientar a forma como as informac¢des devem ser

organizadas, e deve viabilizar uma estratégia de governanca da informacédo. A governanca
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da informacgdo, por sua vez, possibilita a aplicacdo das politicas de informacdo e dos
padrdes definidos que diretrizam o uso da informacg&o em toda a organizagdo. A governanga
explicita os ativos de informacéo e garante que os processos de trabalho incorporem regras
de validagdo que aumentam a qualidade e cooperam para a percepcao do valor desses
ativos. Esse controle atribuido & governanca da informagdo € consolidado e
operacionalizado por meio da Gestéo de Metadados.

Como visto, os metadados sdo os dados que descrevem o0s dados e as
informacfBes mapeados pela Arquitetura de Informacéo, e sobre os quais as politicas de
informacdo versam para controle pela governanca. Na disciplina de Gestdo de Metadados
foram identificadas quatro dimensdes para a classificacdo dos metadados e, dentre elas,
destacam-se o nivel de abstracdo, que contempla os niveis contextual, conceitual, I6gico,
fisico e de implementacao; e o tipo de metadado, que pode ser de negdcio e técnico.

Dessa forma, ja € possivel perceber que a prépria disciplina de Gestdo de
Metadados, que € apresentada como ferramenta importante para a governanca da
informacédo, possui elementos que extrapolam o dominio do negécio, uma vez que prevé a
manipulacdo de metadados considerados técnicos. Considerando que os metadados
técnicos abrangem os dados que descrevem as caracteristicas dos dados e informagdes no
que se refere a questdes de TI - tais como a fonte da informacéo (sistema, aplicacdo, tabela
de banco de dados, etc), caracteristicas de navegacédo e descricfes técnicas de carga e de
seguranca, por exemplo - verifica-se importante semelhanca e aproximacdo entre a
Governanca da Informagdo bem como a Gestdo de Metadados, e o processo ITIL para a
Gestdo de Servicos de Tl denominado Gerenciamento de Configuracdo, que tem como
principal artefato o Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracdo (BDGC). Os dados
contidos no BDGC possuem muitas das caracteristicas dos metadados técnicos.

Portanto, o que se propde para o estabelecimento da integracdo entre a
Arquitetura de Informacéo, que trata dos dominios de informacgéo mais ligados ao negécio, e
a Gestdo de Servicos de TI, que possui uma visdo eminentemente técnica, é a
implementacdo de uma camada de ligacdo por meio da construcdo de um repositdrio central
de metadados que atenda aos requisitos da Gestdo de Metadados (Arquitetura de
Informacgdo), e que contemple os metadados constantes do BDGC, atendendo aos

requisitos do processo de Gerenciamento de Configuracéo da ITIL, como ilustra a figura 7.
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FIGURA 7 - Integragdo entre Gestéo de Metadados e o Gerenciamento de Configuragéao.

Negécio

Arquitetura de Informagao

da Inforr

= Metadados
BDGC

LL

Gestao de Servigos de TI (ITIL)

FONTE: Elaborado pelo autor.

Dessa forma, os metadados controlados pela Gestdo de Metadados e os itens
de configuracdo, com suas caracteristicas e descricdes que compdem o BDGC, devem ficar
concentrados em uma mesma estrutura, ou em estruturas diferentes e separadas, mas com
ligacbes que representam os relacionamentos que devem garantir a rastreabilidade dos
elementos da infraestrutura de Tl até os elementos da Arquitetura de Informacdo e vice-
versa.

O BDGC € um repositério de metadados relacionados aos itens componentes da
infraestrutura de TI, que sdo os itens de configuracdo (IC’'s). De forma semelhante, a
Arquitetura de Informacdo preconiza o registro dos metadados que serdo alvos da
Governanca da Informagcdo em diversos niveis de abstracao, inclusive os metadados que
tratam dos modelos légicos, fisicos e de implementacdo que, inevitavelmente, tocam em
metadados técnicos que fazem referéncia ou apontam para a tecnologia empregada.

Importa destacar que as semelhancas entre o BDGC e o repositério de

metadados da Al ndo se limitam a natureza de seus conteldos, mas se estendem para 0s
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processos de gerenciamento e manipulagdo de seus dados. Ambos necessitam de um
processo formal de planejamento e avaliagdo de mudancas para garantir que os metadados
e a configuracdo dos IC’s estejam em acordo com o mundo real. No caso da Arquitetura de
Informacdo, é imperioso que os metadados que definem, por exemplo, as regras de
validacdo ou de autorizacdo de um determinado dado ou informacéo tenham os valores que
correspondem exatamente ao que determina a politica ou outra norma de informacéo
vigente. De semelhante modo, o0 BDGC, para ser efetivo, deve refletir as configuragdes dos
diversos itens da infraestrutura de Tl nele representados. Dessa forma, conclui-se que a
integracdo entre a Gestdo de Metadados da Arquitetura de Informacdo e o Gerenciamento
de Configuracdo da ITIL traz um escopo mais abrangente para 0Ss processos de
Gerenciamento de Mudanca de ambos contextos.

Separadamente, observando pelo ponto de vista da TI, o gestor de mudanca
realiza a atividade de andlise de riscos de uma mudanca a partir de uma visdo da cadeia de
impactos que, teoricamente e de forma simplificada, leva em consideracdo os IC's
potencialmente afetados e segue escalando as camadas da arquitetura de Tl até chegar aos
servicos que serdo impactados. Com base nessa analise, 0 gestor pode aprovar ou rejeitar a
mudanca e, em caso de aprovacdo, pode-se planejar a liberacdo de modo a minimizar os
riscos identificados.

Do ponto de vista do negdcio, a ndo ser que os metadados técnicos estejam
mapeados em niveis de abstracdo que permitam uma visdo mais clara dos recursos de Tl
utilizados para o tratamento de um dado ou informacdo mapeado pela Arquitetura de
Informacdo, o gestor tende a ter uma visdo miope dos riscos e impactos que uma mudanca
proposta para um determinado processo de negdcio, que de alguma forma manipula
informacdes, pode gerar para a infraestrutura de TI.

Em um ambiente em que essas disciplinas se integram, o que se espera € que
0s gestores de informacdo e os gestores de Tl tenham uma visdo mais abrangente das
relacées de dependéncia existentes entre os elementos da Arquitetura de Informacgéo e de
Tl envolvidos em um determinado processo de informacédo, e dispersos em diversas
camadas de abstracdo, de modo que, por meio dessa consequente rastreabilidade, seja
possivel realizar uma analise mais precisa e completa dos riscos envolvidos em uma
mudanca.

Para a TI, a integracdo do BDGC ao repositdrio de metadados da Al deve
ampliar a fronteira de visado da Tl para além dos servi¢os prestados; ou seja, considerando o
exemplo da ocorréncia de um incidente registrado pela Central de Atendimento, a &rea de Tl
ndo apenas poderd responder a questdes relativas aos servigos afetados pelo incidente,

mas também poderd identificar quais informacgdes, ou ativos informacionais, seréo afetados.
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Em um contexto onde a informacdo passa a ser um ativo da organizacdo, essas questdes
ganham relevancia para a gestao de TI.

Além disso, com um modelo que permita a Tl visualizar os componentes da
Arquitetura de Informacédo, o alinhamento da Tl aos objetivos da organizacdo tende a ser
facilitado, uma vez que os modelos definidos pela Arquitetura de Informacdo sdo
teoricamente,

elaborados, levando-se em consideracdo 0s objetivos estratégicos

determinados pelas areas de negécio.

4.2. Modelo

A forma como a integragdo proposta deve ser implementada esta condicionada
as especificidades de cada organizacdo. Portanto, o que se apresenta a seguir € uma
proposta de modelo que representa 0s principais objetos envolvidos na Gestdo de
Metadados da Arquitetura de Informacédo e nas atividades ligadas ao controle do BDGC, e
seus principais relacionamentos, com base na andlise do referencial teérico levantado. O
modelo estd apresentado na figura 8 por meio de diagrama de classes segundo a notacao
definida pela UML.

FIGURA 8 - Diagrama do modelo sugerido para integracdo Metadados X BDGC.
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FONTE: Elaborado pelo autor.
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Os quadros 5 e 6 descrevem as classes e relacionamentos do modelo:

QUADRO 5

Classes do modelo proposto para integracdo Metadados X BDGC

Classe / Atributo

Descrigédo (continua)

Item Informacéo Al

nome

descricéo

categoria
nivel de abstragcédo
fonte

responsavel

data atualizacéo

observacao

Metadado Negécio

tipo

processo

objetivo estratégico

objeto

situacéo

Metadado Técnico

tipo

versao

situacéo

Conjunto de itens de informacdo que devem ter seus metadados
gerenciados, conforme definicdes da Al.

Rotulo dado ao item de informag&o. Deve ser Unico e autoexplicativo.

Descri¢do sucinta do significado do item de informacdo e do que ele
representa.

Dominio: Descritivo; Estrutural; Administrativo.
Dominio: Contextual; Conceitual; Logico; Fisico; Implementacéo.
Dominio: Sistema; Documento; Pessoa.

Pessoa ou cargo que é responsavel pelo item de informacao.
(Possivel chave estrangeira)

Data da ultima atualizagéo.

Texto livre para registro de informacdes adicionais.

Conjunto de dados que descrevem os itens de informa  c¢do da Al
gue sejam do tipo metadado de negdcio.

Dominio: Modelo; Regra; Planejamento; Indicador; Qualidade;
Relatorio; Politica ou Procedimento; Glossario.

Processos de negb6cio aos quais o item de informacdo esta

relacionado. (Possivel chave estrangeira)

Objetivos estratégicos aos quais o0 item de

relacionado. (Possivel chave estrangeira)

informacédo esta

Objetos complexos que representam o item de informacdo em
guestdo: diagrama, documento, mapa, etc.

Indicador de situacdo do item de informacéao.

Conjunto de dados que descrevem os itens de informa
gue sejam do tipo metadado técnico.

¢céo da Al

Dominio: Modelo; Navegacdo; Operacional;
Seguranca; Sistema.

Instalacdo; Relatorio;

Referéncia ao nimero ou indicador de versao.

Indicador de situacdo do item de informacéo.
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Classe [ Atributo Descrigcdo (continuacao)

Referéncia a objetos complexos que representam o item de

objeto . ~ .
informac&o em questéo: diagrama, documento, mapa, etc.

Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracdo para a
gestdo de servicos de TI. Relne todos os itens de ¢ onfiguracéo

BDGC (IC’'s) considerados relevantes para o gerenciamento e controle
dos elementos da infraestrutura de TI que dao supor te aos
servigos oferecidos.

Rétulo dado ao item de configuracdo. Deve ser anico e

IC S
autoexplicativo.

descricéo Descri¢cdo sucinta do significado do IC e do que ele representa.

data atualizacéo Data da ultima atualizagéo.

responsavel Pessoa ou cargo que é responsavel pelo item de informacéo.
(Possivel chave estrangeira)
fonte Dominio: Sistema; Documento; Pessoa.
observacao Texto livre para registro de informacdes adicionais.
 Hardware  MetadadosdosIC'sde hardware.

namero de série Registro do nimero de série do equipamento.

Tipo de equipamento (estacdo de trabalho; servidor; monitor;

tipo impressora; roteador; etc).
nome Nome comum do equipamento.
fabricante Nome do fabricante.
modelo Modelo do equipamento segundo definicdo pelo fabricante.
situacio Lr;g;.cador de situacdo do equipamento (operacao; reparo; substituicdo;
memoria RAM Capacidade de memoéria RAM.

capacidade HD Capacidade de armazenamento do HD.

dimensdes fisicas  Indicagdo das dimensdes fisicas (comprimento, largura, altura).

localizacdo Endereco da localizacao fisica do equipamento.
tenséo Tensao elétrica da fonte.
poténcia Poténcia utilizada pelo equipamento.

prazo de garantia  Periodo de cobertura da garantia.

IP Endereco IP (se houver IP fixo)

Software Metadados dos IC's de software.
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Classe / Atributo

Descricdo (conclusao)

nome
tipo

licenca

versao

situacéo

origem

Documento
tipo
namero
assunto

situacao

Servico TI
nome
descricao

responsavel

processo

observacao

Processo ITIL

nome

descricéo

gerente

proprietério

observacao

Nome comum do software.

Tipo de software (SO; SGBD; Servidor de aplicagdo; Aplicativo; Script;
etc).

Numero da licenca (em caso de software adquirido de terceiros).
Referéncia ao numero ou indicador de verséo.

Indicador de situacdo do equipamento (operacao; reparo; substituicao;
etc).

Indicador de origem do software (desenvolvimento interno; aquisicao;
software livre).

Metadados dos IC’s referentes a documentos.

Tipo de documento (Oficio; Licenga; Contrato; ANS; etc).

Numero do documento.

Descricao do assunto tratado.

Indicador de situacdo do documento.

Catalogo de servicos de Tl oferecidos.

Nome do servigo.

Descrigcdo sucinta do servico, de seu objetivo e de seu funcionamento.

Pessoa ou cargo que € responséavel pelo servigo. (Possivel chave
estrangeira)

Processos de negdécio aos quais o servico esté relacionado. (Possivel
chave estrangeira)

Texto livre para registro de informacdes adicionais.

Dados referentes aos processos ITIL para a gestédo d
TI.

e servicos de

Nome do processo.
Descricéo sucinta dos objetivos e do funcionamento do processo.

Pessoa responsavel pela execucdo do processo. (Possivel chave
estrangeira)

Pessoa responsavel pelo efetivo funcionamento. (Possivel chave
estrangeira)

Texto livre para registro de informacdes adicionais.

FONTE: Elaborado pelo autor.
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QUADRO 6
Relacionamentos do modelo proposto para integracao Metadados X BDGC

Relacionamento

Descrigcdo

Item Informacéo Al - Metadado Negdcio
Item de Informacao Al - Metadado Técnico

BDGC - Hardware
BDGC - Software
BDGC - Documento

Item Informacédo Al - BDGC

Relacdo de composicdo indicando que os
itens de informacdo da Al podem ter
metadados de negdcio e técnicos com
atributos especificos.

Relacdo de composicdo indicando que os
itens de informacdo da Al podem ter
metadados técnicos.

Associacdo de dependéncia entre itens de
informacéo da Al.

Relagdo de generalizagdo / especializagcdo
indicando que um IC pode ser do tipo
“hardware”, “software” e “documento” com
atributos especificos para cada tipo.

Associacdo que permite verificar quais
servicos de Tl sdo afetados por um IC e vice-
versa.

Associacdo que permite verificar quais
processos ITIL sdo afetados por um IC e
vice-versa.

Associacdo que indica a relacdo de
dependéncia entre IC’s e itens de informacao
da Al.

FONTE: Elaborado pelo autor.

Importa ressaltar que o modelo proposto corresponde a uma proposta tedrica e

genérica, portanto os atributos sugeridos ndo sdo exaustivos. Certamente ha a possibilidade

de acréscimo de novos atributos ou de reformulacdo dos existentes, conforme a

necessidade de cada organizacéo.

Observa-se que o relacionamento entre os itens de informacéo da Arquitetura de

Informacgéo, que sédo geridos pela disciplina de Gestdo de Metadados da Arquitetura de

Informacéo, e o BDGC, que é o principal artefato do Gerenciamento de Configuragdo e que

retne os metadados dos itens de configuragdo da infraestrutrua de TI, representa a ligacdo

entre o0 contexto de negdcio e o dominio da Tl. Certamente a integracdo proposta ndo se

resume a esse relacionamento, mas se estende a integracdo dos processos de gestédo de

informacéo e de gestdo de Tl como um todo.
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5. CONCLUSAO

Este trabalho destacou como problema o desalinhamento existente entre os
objetivos e acbes de negdcio e as prioridades e a¢gBes da Tl nas organizagdes no que se
refere & gestdo da informacdo. Esse descolamento torna-se mais critico & medida que
cresce a dependéncia das acdes planejadas pelas areas de negdcio em relacdo as solucdes
e recursos providos pela Tl. Apontou-se a importancia de se elevar a informacéo corporativa
ao grau de ativo corporativo, pois ha o entendimento de que a informacdo deve ser
gerenciada como algo que tem valor. Ao mesmo tempo, as organizacdo tém adotado
iniciativas para a implantacdo de modelos de gestdo de informacdo que visam proporcionar
mecanismos de tratamento da informag¢do como um ativo, bem como de modelos de gestédo
de TI que orientam os esforcos e recursos das areas de Tl no sentido de garantir que as
solucBes e servigos oferecidos sejam revertidos em ganho de valor para 0 hegdcio; ou seja,
garantir que as acdes de Tl contribuam para que 0 negdcio atinja seus objetivos.

Com a finalidade de propor uma solucdo para o problema do desalinhamento
mencionado acima, investigou-se a possibilidade de identificar e estabelecer relacdes entre
a disciplina de Gestdo de Metadados da Arquitetura de Informacéo, que corresponde a um
modelo de gestdo de informacao orientada ao negdcio; e o processo de Gerenciamento de
Configuracao, que compde a biblioteca ITIL, referente a gestéo de servigos de TI.

Com base na pesquisa realizada, foram encontrados elementos de ambas
disciplinas que trazem semelhancas conceituais importantes e que possibilitam a criacdo de
um modelo integrado de gestdo de informacéo e de TI.

Primeiramente, conforme exposto a secdo 4 e 4.1, identificou-se que os objetivos
dessas disciplinas sdo convergentes. Ambas tém como uma de suas principais funges dar
suporte aos objetivos e interesses definidos pelo negocio da organizagéo.

Em segundo lugar, verificou-se a significativa ligacdo entre o repositorio de
metadados utilizado pela Arquitetura de Informacado para o estabelecimento da Governanca
da Informacdo, e o BDGC do Gerenciamento de Configuracdo (ITIL). Ambos sdo
repositorios que reunem dados que descrevem itens de informacgéo, no caso da Arquitetura
de Informacao, e itens de configuracdo, no caso dos elementos da infraestrutura de TI, que
sdo fundamentais para o gerenciamento efetivo das informacgdes corporativas e dos servigcos
que d&o suporte ao uso dessas informacdes.

Por ultimo, a partir desses elementos, foi possivel elaborar a proposta para um
modelo que representa a integracao das disciplinas em questdo, conforme exposto a secéo
4.2. O modelo proposto visa possibilitar a ligagdo dos itens de configuragcdo do BDGC aos
itens de informacéo da Gestdo de Metadados da Arquitetura de Informagéo, estabelecendo

relagdes de depedéncia que devem proporcionar, tanto ao negdcio quanto a Tl, 0s seguintes
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beneficios: (a) analise mais precisa e abrangente dos riscos e dos impactos relativos a
informacgéo corporativa, diante das potenciais mudancas necessdarias aos processos de
negdécio ou a elementos da infraestrutura de TI; (b) especificacdo e obtencéo de requisitos
referentes a produtos e servigos de informacdo de forma mais precisa e completa, a partir
dos registros corporativos de regras e politicas que devem estar refletidas em metadados
relacionados ao negdcio e a infraestrutura de T, proporcionando maior alinhamento.

O escopo do trabalho contemplou a proposta de modelo que representa uma
forma de ligacdo entre os metadados técnicos e os itens de configuracdo. No entanto, a
integracdo entre a Gestdo de Metadados e a Gestdo de Servicos de Tl ndo se faz apenas
com essa relacdo representada pelo modelo, mas é necessario realizar a andlise dos
processos envolvidos nesses mecanismos de gestdo, pois eles também deverdo ser
integrados. Esse é um ponto relevante que pode representar um significativo limitador para
a implementacéo da solugéo proposta.

As disciplinas ligadas a GIC e a Al, por si s0, ja trazem grandes desafios para as
organizacoes, tendo em vista as complexidades inerentes a sua implantacdo em ambientes
organizacionais com culturas consolidadas. O mesmo se aplica a Gestdo de Servigcos de Tl
baseada na biblioteca ITIL. As dificuldades e o0s custos operacionais relacionados a
implantacdo do BDGC nas organiza¢cfes sdo fatores que fragilizam o consenso acerca dos
beneficios de sua utilizagdo. Assim, a formulagdo de um modelo para o gerenciamento de
um ambiente integrado de acordo com a proposta deste trabalho, parece corresponder a um
dos principais fatores criticos de sucesso. E possivel que tamanha complexidade seja um
impeditivo a sua implantacéo.

Nesse sentido, sugere-se a realizacdo de outras pesquisas que analisem a
possibilidade de integracdo entre os processos de gerenciamento relacionados a GIC e a Al
e 0s processos de gerenciamento ligados & Gestdo de Servicos de Tl e ao BDGC, para

verificar a viabilidade da implantac&o da solugéo proposta.
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