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Resumo

As disciplinas de desenvolvimento de sistemas e Tecnologia da Informacao colhem
beneficios quando passam a adotar as técnicas de gestao por processos. Criam
visibilidade, implantam conceitos de servigo e seu gerenciamento, além de criar
enorme integracao entre as diversas areas usudrias, as areas de negocio e o proprio
time de tecnologia. No entanto, diante da infinidade de conceitos envolvidos entre
o demandante de um servico, seja ele um cliente externo ou um préprio usuario
da organizacao, e o aparato tecnoldgico designado para atender essa demanda,
torna-se imprescindivel a existéncia de um vocabulario compartilhado; o qual,
esteja baseado nas melhores praticas de gestao de TI preconizadas pelo modelo
Information Technology Infrastructure Library - ITIL. Nossa proposta considera
que a premissa de gestao por processos, unida a maior compreensao do modelo
ITIL pode, por meio da construcao de um portfélio ontolégico dos conceitos en-
volvidos em todas as disciplinas do modelo, possibilitar uma linguagem comum
as camadas de negocio e tecnologia; incluindo clientes, usudrios e representantes
do negdcio no que se refere aos servigos providos pela organizagao. O objetivo é
desenvolver, a partir da modelagem de processos organizacionais e da utilizacao
de algoritmos de alinhamentos de ontologias, um framework ontoldégico integrdo
a arquitetura orientada a servigo que permita o alinhamento dos conceitos em-
pregados pela area negocial e tecnolégica de qualquer instituicao.

Palavras-chave: Ontologia, Alinhamento ontolégico, Modelo ITIL, Tecnologia
da Informacao, Arquitetura SOA, Modelagem de Processos



Abstract

System Development and Information Technology disciplines present benefits
when adopting management techniques based on processes. They allow visibility,
implant concepts of service and its management and besides create enormous in-
tegration among other areas such as business and the technology team. However
the great amount of concepts between the organizational service and the tech-
nological apparatus, assigned to take care of this demand, urge the existence of
a shared vocabulary; which can be based on the best management practices of
IT expressed at the Information Technology Infrastructure Library - I'TIL. Our
proposal considers as premisses that the managment based on process, together
with a better understanding of ITIL model can, through the construction of an
ontological framework relate the concepts used in different models bring bene-
fit to the organization when integrated to the Service Oriented Archictecture -
SOA. This integrated ontological framework use a common language to business
and technology layers relating customers, users and representatives of business
together to provide best organizational services.

Keywords: Ontology, Ontological Alignment, ITIL Model, Information Tecnol-
oqy, SOA Architecture, Process Modeling
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Capitulo 1

Introducao

Nas ultimas duas décadas presenciamos grandes evolugoes nas areas de conheci-
mento relacionadas a gestao da tecnologia e da informacao. Trés dessas areas sao
essenciais para promover mudancas na forma de planejar, usar e extrair beneficios
da tecnologia de informacao: a evolucao das metodologias e dos padroes aceitos
pelo mercado; a evolugao tecnolégica que permite intensa integragao; e o uso de
indicadores e dos conceitos de governanca nas praticas de gestao.

Para uma visao pratica, nos interessa entender que todo trabalho realizado
nas empresas faz parte de algum processo. Nao existe um produto ou um servigo
oferecido por uma empresa sem um processo empresarial bem definido. Da mesma
forma, nao faz sentido existir um processo empresarial que nao ofereca um produto
ou um servico ao cliente final.

As disciplinas de desenvolvimento de sistemas e Tecnologia da Informagao -
TT colhem beneficios quando passam a adotar as técnicas de gestao por processos
em suas atividades. Criam visibilidade, implantam conceitos de servigos e seu
gerenciamento, além de criar enorme integracao entre as diversas areas usuarias,
as areas de negdcio e o préprio time de tecnologia.

Neste trabalho sera dado um enfoque especial a questao da integracao entre
as areas de negdcio e de tecnologia. Segundo Luftman (2001) essa questao nao é
recente, afinal, hd alguns anos, os investimentos em TI tém aumentado conside-
ravelmente, porém, as empresas nao atingem a lideranca de mercado e a lucrati-
vidade esperada. Surge assim, uma situacao conflitante e de desconfianga entre
essas camadas da organizacao. A situacao torna-se ainda mais grave diante da
enorme dificuldade de se encontrar profissionais com conhecimento satisfatério
em dominios tao distintos e complexos. O profissional de negdcio precisa ter
visao sistémica de seu negocio, conhecer o contexto mercadolégico da empresa,
o portfélio de servicos disponiveis, atentar para novas oportunidades, riscos e
principalmente as necessidades de seu cliente. Por outro lado, o profissional de
TI, além de ter de dominar um conhecimento tecnolégico em constante inovagao
atua num contexto ampliado, que pressupoe conhecimentos de Administracao de
Empresas, Economia, Ciéncias Sociais e Humanas.

Assim, existe uma infinidade de conceitos e informacgoes envolvidas entre o de-
mandante de um servico, seja ele um cliente externo ou um usuério da prépria or-
ganizacao, e o aparato tecnolégico designado para atender essa demanda. Torna-
se imprescindivel, portanto, a existéncia de um vocabulario compartilhado, con-
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sensual, o qual esteja baseado nas melhores praticas de gestao de TI, preconizadas
por exemplo pelo modelo Information Technology Infrastructure Library - ITIL,
e integrado a abordagem proposta pela arquitetura Service Oriented Archicteture
- SOA.

Diante da caréncia que as organizacoes tem de visualizar os seus processos
internos e externos para melhor alocar os seus recursos e obter maior competi-
tividade, o trabalho serd baseado no conceito de Modelagem de Processos. O
objetivo é desenvolver um framework ontoldgico que permita estabelecer uma
linguagem comum as camadas de TI e negdcio, incluindo clientes, usudrios e re-
presentantes do negdécio no que se refere aos servigos providos pela organizacao.
Esse framework serd composto pelas ontologias de dominio de TI e de Negocio
e pela Ontologia de Alto Nivel - OAN, que compreenderd termos das ontologias
de dominio. O foco principal serd dado a visao tecnoldgica através de componen-
tes de TI representados pelas disciplinas de gestao preconizadas pelas melhores
praticas do ITIL.

Este documento estd estruturado da forma a permitir uma compreensao pro-
gressiva do framework proposto. Dessa forma, o Capitulo 2 apresenta aspectos
teodricos utilizados neste trabalho, principalmente arquitetura SOA, modelagem
de processos, alguns modelos que disciplinam os processos de TI, uma revisao
breve dos conceitos, ferramentas, linguagens e operacoes ontoldgicas, uma revisao
de Sistemas de Recuperacao de Informagao com foco em medidas como precision
e recall. Uma revisao de trabalhos correlatos pode ser encontrada no Capitulo
3. No Capitulo 4 serd apresentada a proposta do framework ontolégico com a
metodologia utilizada. A analise de resultados serd apresentada no Capitulo 5,
enquanto o Capitulo 6 conclui este trabalho e descreve alguns trabalhos futuros
que podem dar continuidade a esta pesquisa.
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Capitulo 2

Fundamentacao Tedrica

Neste estudo considerou-se a premissa da modelagem de processos para uma maior
compreensao do modelo ITIL e da area de negocio utilizada como exemplo. Essa
modelagem foi o ponto de partida para a construcao de um portfélio formado
por mais de uma ontologia, o qual pretende abranger conceitos envolvidos em
cada uma das disciplinas dos modelo de TT e de negdcio. Esse portfélio quando
integrado a um framework orientado a servigos como pelo uso de uma arquitetura
como a SOA permitird uma linguagem comum as camadas de TI e de negécio
bem como aos usuarios dos servigos providos pelas organizacoes.

Este capitulo apresenta uma breve introducao aos conceitos relacionados a um
framework integrador de conceitos. Outros aspectos tedricos serao apresentados
como diversos frameworks de processos de T1 como: I'TIL, COBIT, CMMI, RUP,
MPS-BR e PMBOK. Serao também tratados aspectos relacionados a ontologias
e medidas de recuperacao de informagao.

2.1 Arquitetura SOA

Uma arquitetura de software envolve conceitos ligados a defini¢oes utilizadas pela
ANSI/IEEE que afirmam que uma arquitetura trata basicamente de como os com-
ponentes fundamentais de um sistema se relacionam intrinsecamente e extrinseca-
mente. Uma arquitetura orientada a servicos ou SOA tem como seu componente
fundamental o conceito de servigos.

Conhecida pelos especialistas como a nova tendéncia mundial, a arquitetura
SOA desponta como o principal topico de discussao em intdmeras organizagoes
em torno do mundo. Essa arquitetura tem como objetivo principal garantir que
qualquer aplicacao seja implementada somente se estiver devidamente relacio-
nada a um processo de negécio existente, provendo, dessa forma: agilidade para
solucionar as demandas, redugao de custos com desenvolvimento, simplicidade,
padronizacao, reaproveitamento e compartilhamento de software.

A Figura 2.1 apresenta um esquema basico desta arquitetura segundo Cor-
poration (2006). Nela podemos perceber o barramento Enterprise Service Bus -
ESB responsavel pela ligagao dos elementos da visao tecnologica: componentes e
recursos de TT; e a visao de negdcio, que inclui os portfélios de negdcios e servigos.

As principais caracteristicas que compoem uma arquitetura SOA segundo Cou-

17



Visado de Negocio Visdo Técnica
Fortliho Fortfdho Componentes Eecuszos
ESB

Megdaios SErnnos

Figura 2.1: Esquema bdsico da Arquitetura SOA adaptado de (Corporation,
2006).

tinho (2004) sao:

e Reuso de software - surgiu inicialmente por uma necessidade de economi-
zar recursos de hardware (Clements, 1996). Hé algumas décadas nao havia
memoria suficiente nos dispositivos para armazenar muitas rotinas (seg-
mento de c6digo) e entdo, foi observado que era possivel executar tarefas
similares através de uma tnica sub-rotina parametrizada, e assim nao des-
perdicar o uso da escassa meméria disponivel. O reuso caixa-preta visa eli-
minar a necessidade do desenvolvedor conhecer detalhes de implementacao
dos componentes de software que farao parte do processo de reuso. Em
vez disso, o reuso se da através da descricao de interfaces ou contratos bem
definidos que devem ser respeitados pela implementacao a ser elaborada. O
esforco tende a ser utilizado na nova implementagao evitando-se a ocorréncia
de desperdicios e reutilizando-se a implementagao de terceiros;

e Distribuigao - Sistemas abertos (open-systems) sao definidos como sistemas
onde novas entidades podem dinamicamente passar a compor o sistema,
deixar de existir ou ainda evoluir (Kielmann, 1996). J4 um sistema aberto
distribuido parte do mesmo principio, porém leva em consideracao o fato das
entidades poderem estar localizadas em maquinas diferentes. As aplicacoes
orientadas a servigos sao por natureza aplicacoes distribuidas que fazem
uso exaustivo dos conceitos de distribuicao, seja por que sao formadas por
sistemas legados executados em diferentes plataformas ou por questoes de
escalabilidade, onde o desempenho do sistema é vital para a resolucao do
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problema proposto. Mais do que isso, geralmente aplicagoes orientadas a
servigos sao aplicacoes distribuidas abertas que fazem uso do registro de
Servigos;

Heterogeneidade ambiental - O fenémeno da Internet apresentou uma nova
realidade para os desenvolvedores de sistemas, principalmente os sistemas de
informacgao cooperativos onde diferentes fontes de informagao sao agregadas
com o objetivo de aumentar a quantidade de informacoes disponiveis para o
usuario. Por ser uma rede de escala gigantesca, existe uma infinidade de re-
cursos distintos que podem ser acessados através da rede. Tais recursos po-
dem ser nao s6 informagoes puras, mas também na forma de acesso a outros
sistemas de informacao (Meijler and Nierstrasz, 1997). Como atualmente
até mesmo pequenas redes locais sao heterogéneas, pois sao compostas de
plataformas de hardware e software distintas, a dificuldade da criagao de sis-
temas de informagao cooperativos aumenta consideravelmente. O cenario
tracado tenta mostrar a necessidade de um sistema se comunicar mesmo
em ambientes altamente heterogéneos. Além disso, os ambientes podem ser
dinamicos, onde nao é possivel saber durante a elaboracao do sistema quais
serao os componentes (em que plataformas estarao sendo executadas) que
irao compor o sistema no futuro. Sistemas baseados em uma arquitetura
orientada a servigos sao tipicamente sistemas cooperativos abertos. Dessa
natureza decorre a necessidade de que sistemas baseados em SOA oferecam
suporte a ambientes heterogéneos;

Composigao - Como atualmente os requisitos de um sistema mudam muito
rapidamente, a orientacao a objetos por si s6 nao resolve o problema da
composicao de aplicacoes. Mesmo uma pequena alteragao de cédigo pode
causar um grande impacto no sistema. O ideal perseguido é compor ou
recompor aplicagoes sem tocar em codigo ja constituido e devidamente tes-
tado. O desenvolvimento orientado a componentes disponibiliza uma maior
flexibilidade, separando claramente algumas partes de uma aplica¢ao (com-
ponentes) através de interfaces bem definidas (caixa-preta). Os primeiros
casos de sucesso da composicao de componentes foram os construtores de
aplicagao visuais como Delphi e Visual Basic, porém eles geralmente eram
restritos a um certo dominio de aplicacao. O Delphi, por exemplo, focava
em aplicagoes de banco de dados para o sistema operacional Windows (Sch-
neider et al., 1999). Como compor esses componentes de maneira simples e
eficiente com a menor quantidade de codigo passou a ser uma area da Ciéncia
da Computagao bastante explorada. Alguns modelos formais e frameworks
conceituais foram propostos e deram origem a uma série de linguagens es-
pecificas para composi¢ao de componentes como citato em (Sample et al.,
1999);

Coordenacao - Em uma arquitetura SOA tao importante quanto a com-
posicao é a coordenacao. A diferenca entre composicao e coordenagao é
que a coordenacao estd mais ligada com sincronizacao, ordenacgao e tempo-
rizagao; enquanto composicao trata mais da combinacao de elementos em
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um todo. Porém, conforme cita Sample et al. (1999) a composi¢ao apropri-
ada dos elementos é um pré-requisito para a coordenacao. Na industria, a
coordenacao estd mais relacionada ao gerenciamento de processos de negécio
Business Process Management - BPM, onde a linguagem usada tenta des-
crever intimamente como funciona o processo da corporacao, sempre exe-
cutando uma coordenacao entre os agentes que executam cada passo no
processo todo. Esse tipo de linguagem trata principalmente de questoes
como distribuicao de tarefas e sincronizacao na execucao das mesmas;

Dinamismo e Adaptabilidade - Os sistemas abertos sao dinamicos por de-
finicao. Como aplicagoes orientadas a servigos demandam sistemas abertos,
pode-se dizer que também sao dinamicas. Aplicagoes orientadas a servigos
conseguem se adaptar as mudancas de requerimentos com facilidade. Os
servigos podem entrar e sair do sistema em tempo de execucao, tipicamente
se comunicando com o registro de servigos através de mensagens de pu-
blicagao. Além disso, geralmente os sistemas nunca fazem referéncia direta
a0 servico e sim a uma interface para o servigo, possibilitando o dinamismo;

Estado - O estado de um componente pode ser dividido em duas classes dis-
tintas: persistente ou conversacional. Estado persistente é definido quando
existe a possibilidade de pelo menos uma das partes de persistir dados tro-
cados na comunicagao entre as partes. Quando dados de uma mensagem
enviada a um determinado componente podem ser recuperados apds a troca
de mensagens em qualquer instante de tempo, pode-se dizer que esse dado
foi persistido. J&a o estado conversacional diz respeito ao estado dos compo-
nentes somente durante a comunicacao ou conversacao. Uma vez finalizada
a conversacao entre os componentes, o estado é desfeito e seus dados sao
liberados. Tipicamente, sistemas baseados em arquiteturas orientadas a
servigos sao construidos apenas com componentes que nao possuem estado
conversacional. Um dos motivos para essa escolha é que geralmente es-
sas aplicagoes sao distribuidas e por isso quanto menos mensagens forem
trocadas entre os componentes, melhor desempenho o sistema vai obter;

Sincronia - A troca de mensagens, seu modo de transmissao e a semantica
sao partes fundamentais em sistemas distribuidos, pois sao a tinica maneira
que os componentes possuem de se comunicar e sincronizar suas agoes;

Robustez de Protocolos - Um protocolo é um conjunto de regras formais que
definem como os dados devem ser transmitidos entre as partes. Qualquer
tipo de comunicac¢ao entre partes necessita de um protocolo, até mesmo a
invocacao de um método local é regida por um protocolo - neste caso trata
questoes como ordem dos parametros na pilha, localizacao do valor de re-
torno entre outros. Porém, em ambientes distribuidos, principalmente se
forem heterogéneos, onde as partes estao conectadas através de uma rede
de comunicacgao, os protocolos sao mais relevantes. Questoes como desem-
penho, robustez e seguranca sao muito importantes de serem consideradas
nestes cenarios.
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A arquitetura SOA por meio de suas propriedades bésicas revela-se, portanto,
como uma abordagem que pretende garantir que qualquer aplicagao seja imple-
mentada somente se estiver devidamente relacionada a um processo de negocio
existente, ou seja, trata-se de uma ferramenta para o alinhamento estratégico
entre o negécio e a TI de uma organizacao. Todavia, para se atingir esse alinha-
mento, torna-se necessario explorar o que eles tém em comum, isto é, a premissa
de processos, os quais compreendem todas as atividades realizadas. Dessa forma,
apresentaremos na proxima sessao uma visao geral de processos.

2.2 Modelagem de Processos

Administradores, engenheiros, analistas de sistemas, profissionais de recursos hu-
manos, analistas de organizagao e métodos, entre outros profissionais, tém empre-
gado técnicas, ferramentas, conceitos e métodos especificos para realizarem ati-
vidades correlacionadas as areas de processos empresariais. Nesse cenario, ganha
importancia a necessidade de visualizacao e compreensao dos processos realiza-
dos. Assim, destaca-se a abordagem de modelagem de processos, afinal, segundo
Abdala and Sant’Anna (2003) modelar um processo significa representé-lo através
de uma colecao estruturada de elementos que descrevem suas caracteristicas.

As diferentes areas interpretam e analisam diversos aspectos do processo; num
contexto mais amplo, tais aspectos devem ser totalmente coerentes e complemen-
tares, resultando numa visao corporativa e integral do processo. Essa visao am-
pla, integrada e coerente do processo de negocio, do ponto de vista corporativo,
é prejudicada pelo distanciamento das areas que atuam isoladamente sob alguns
aspectos distintos da gestao do processo. Tal distanciamento pode ser percebido
pela incompatibilidade de termos e conceitos empregados pelas diferentes areas
para identificar uma mesma caracteristica do processo ou, ainda, pelo pouco com-
partilhamento e troca de dados sobre o mesmo processo.

Na Tabela 2.1 de Sordi (2003), destacamos diversas iniciativas de empresas
que sao estruturadas e analisadas em torno da abstracao de processos de negocio.
Essas iniciativas sao implementadas nas empresas através de projetos, que geral-
mente incluem fases de trabalho abrangendo anélise da situacao atual do processo
(as-is), concepgao de uma nova proposta de projeto para o processo (to-be), e
monitoramento da evolucao deste na pds-implementacao. Todas essas modernas
iniciativas relacionadas a processos enfatizam e aprimoram em alguns aspectos a
capacidade da empresa em realizar o gerenciamento de seus processos.

A idéia de processo, portanto, tem estado presente nos textos e nas discussoes
sobre Administracio de Empresas nos tltimos anos. E praticamente impossivel
evitar temas como Redesenho e Reengenharia de Processos, Organizagao por
Processos e Gestao por processos. Essa idéia, no entanto, nao é nova e tem raizes
na tradicao da engenharia industrial e no estudo dos sistemas sociotécnicos.

Entre todas as tecnologias empregadas nas empresas, a abordagem de proces-
sos tem importancia especial para a TI. Além da sua utilizacdo na automatizacao
de tarefas e na propria execugao dos processos, ela pode ser empregada em diversas
atividades de apoio e gestao, tais como: visualizacao do processo, automatizacao
do que é interessante automatizar, sincronizacao das atividades, coordenagao dos
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Tabela 2.1: Iniciativas empresariais estruturadas a partir da analise de processos
(Sordi, 2003).

Iniciativas Relacionadas a Processos | Nome Mercadodogico
Reengenharia de Processos Business Process Reengineering - BPR
Melhoria de Processos Business Process Improvement - BPI
Gerenciamento de Qualidade Total Total Quality Managment - TQM
Seis Sigma Six Sigma

Analise de Cadeia de Valor Supply Chain Analysis

Custo Baseado em Atividades Activity-based Costing - ABC
Engenharia da Informacao Information FEengineering
Automacao de Processos Workflow

Inteligencia de Negdcio Business Inteligence - Bl
Gerenciamento Eletronico de Documentos | Document Managment

esforgos, comunicacao dos dados, entre outros. As organizagoes que conseguem
visualizar de maneira ampla e integrada seus processos internos e externos, bus-
cando sua continua otimizacao para reducao de custos, diminuicao de tempo e
melhoria da qualidade, estao aplicando técnicas de modelagem de processos. Se-
gundo Sordi (2003), um dos pilares da Gestao por Processos é o Business Process
Managment - BPM, que surgiu em 2001 nos Estados Unidos como um conjunto
de praticas e solugoes feitas para sanar a demanda por mais controle, integracao
e transparéncia nos processos de toda a empresa.

Nesse contexto, a modelagem de processos passa a ser vista como um im-
portante recurso, pois possibilita o alinhamento entre processos, informacoes e
recursos. Essa abordagem serd empregada no tratamento eficaz da informacao,
provendo tanto facilidades como respaldos formais a tomada de decisao, a qual
sera norteada pelos objetivos e critérios da instituicao envolvida.

Tendo em vista a importancia de modelagem de processos encontramos em
Sawy (2002) as fases de modelagem de processos:

criacao da visao empresarial;

identificagao e compreensao dos processos existentes;

redesenho de processos;

implementagao de processos;

manutengao dos processos.

Nesse contexto, o uso de um software para modelagem de processos facilita a
formalizacao dos processos para uma melhor analise dos mesmos. A partir da mo-
delagem dos processos em uma ferramenta, é possivel se ter uma visao sistémica
das atividades e dos recursos envolvidos. Por meio dessa visao, torna-se mais
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facil a identificacao de gargalos, caminhos criticos, desperdicios de recursos por
parte dos gestores, os quais estarao mais capacitados a tomar decisoes e a propor,
quando necessario, um redesenho de processos que melhor atenda aos objetivos
da organizacao. Outra facilidade dos softwares de modelagem de processos é per-
mitir, a um custo baixo, a identificagao das consequéncias de implementacoes e
alteragoes futuras nos processos organizacionais através do emprego de técnicas
de simulagao.

Existem diversos softwares para modelagem de processos, dentre eles podemos
citar:

o /IBM WebSphere Business Integration - WBI Workbench - ferramenta de
facil manipulagao que permite anlisar, simular e validar processos de negécio.
Disponivel em: http://wwwld.software.ibm.com/webapp/;

e [BM WBI Advanced Modeller - ferramenta integrada ao ambiente Eclipse
de desenvolvimento que foi desenvolvida como uma atualizagao do WBI
Workbench. No entanto, ela apresenta novos modos de visualizacao e a
possibilidade de simulacoes de decisoes com probabilidade estatistica de
ocorréncia. Disponivel em: www.ibm. com;

e Java Business Process Management (JbossjBPM) - ferramenta para desen-
volvimento de modelagens de processos em ambiente Java. Ela nao per-
mite simulagoes, mas ¢ uma ferramenta de software livre que permite in-
tegracao com multiplas plataformas. Disponivel em: https://jbpm.dev.
java.net/;

e PArchitect - ferramenta de patente brasileira para modelagem de proces-
sos. Apresenta como diferencial a simulacao de processos em periodos pré-
definidos de tempo (time slice). Devido a essa propriedade pode ser utili-
zada para simulacao de processos de diferentes dareas como a negocial e a
biolégica. Disponivel em: www.p3lab.com;

e [DS-Scheer ARIS - conjunto de ferramentas integradas de modelagem de
processos. Através de filtros e métodos graficos simples, ela possibilita ao
usuario um método eficiente e rdpido de documentacao e estruturacao do
conhecimento. Disponivel em: http://www.ids-scheer.com.

Neste trabalho, utilizamos a ferramenta proprietaria WBI Workbench versao 4.2.3
através do convénio Academic Iniciative da IBM.

As ferramentas de andlise e projeto de processos diferem muito entre si, so-
bretudo pelo conjunto de objetos tratados de forma diferenciada em seus repo-
sitérios de dados. Ferramentas oriundas da area de qualidade possuem um grupo
de objetos diferentes das ferramentas concebidas para o trabalho de andlise e
especificacao de sistemas de informagao, assim como aquelas voltadas aos tra-
balhos de reengenharia que apresentam outro enfoque. Portanto, uma atividade
muito importante, segundo Sordi (2003), é definir os desafios da solugao Business
Process Managment System - BPMS na organizacao, quais facilidades de anélise
e monitoramento do processo se esperam na execucao diaria do processo. Essa
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Figura 2.2: Estrutura do repositorio de dados das ferramentas para modelagem
de processos (Sordi, 2003).

definicao auxiliara a especificar os objetos minimos requeridos para o repositorio
de dados de uma ferramenta BPMS. Projetos de BPMS sao de natureza corpora-
tiva; sua correta implementacgao elimina problemas de especificagoes de processos
incoerentes.

A abordagem tradicional das empresas em analisar e acompanhar seus pro-
cessos envolve diversas ferramentas, utilizando diferentes repositorios de dados.
A area de analise de sistema, por exemplo, possui sua ferramenta especifica, en-
quanto a de organizacao e métodos possui outra, assim como a area de qualidade
e tantos outros grupos que estudam e analisam processos. Ha muitas ferramentas
e bases de dados distintas, o que nao proporciona a empresa o compartilhamento
de dados e a geracao de uma forte base de conhecimento sobre o processo; pelo
contrario, essa situacao acaba por gerar muitas informagoes incoerentes sobre o
mesmo processo, incoeréncias logicas, dificeis de serem analisadas e percebidas,
que se revelam apenas quando da ocorréncia de inconsisténcias e erros durante a
operagao do processo.

Analisar a estrutura de dados apresentada pelo repositério das ferramentas
utilizadas para modelagem do processo é um aspecto central para verificar a
aderéncia delas as necessidades da solucao BPMS pretendida pela empresa. A
maioria das ferramentas apresenta uma proposta de estruturacao de dados me-
diante trés mecanismos bdsicos: objetos, associacoes e propriedades, conforme
apresentado na Figura 2.2 encontrada em (Sordi, 2003).

Os objetos do repositério de dados podem ser bastante amplos e diversifica-
dos. Agrupamo-los em algumas categorizacoes a titulo de organizagao e melhor
€xXposicao e compreensao:

e objetos estratégicos: objetivo, fator critico de sucesso, problema, processo,
hipotese;

e objetos corporativos: unidade organizacional, site/localizagao;

e objetos humanos: competéncias, grupos de trabalho, profissionais;
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e objetos operacionais: processo, atividade, regra, entidade de evento, enti-
dade externa;

e objetos tecnologicos: sistema, tela, servidor, banco de dados.

Os objetos associam-se entre si; algumas dessas associagoes sao bastante uti-
lizadas e recebem inclusive nomes para representa-las; é o caso do fluxo de dados,
controle que interliga processos de um mesmo nivel.

A maioria das associacoes sao criadas a medida que os modelos vao sendo
elaborados. Seguem alguns exemplos de associagoes:

e Objetivo versus Unidade Organizacional;
e Processo versus Unidade Organizacional;
e Processo versus Problema;

e Objetos versus Hipotese;

e Processo versus Entidade;

e Objetivo versus Processo;

e Processo versus Processo;

e Processo versus Sistema;

e Processo versus Grupo de Trabalho.

Tanto objetos quanto associagoes possuem diversas propriedades que os carac-
terizam. Essas propriedades podem ser genéricas a todos os objetos e associagoes,
como ¢ o caso das propriedades relacionadas a auditoria do sistema: identificacao
do usuario que criou o objeto atual, data e horario da criacao. Alguns exemplos
de propriedades especificas de objetos:

e objeto processo tem como propriedades: freqiiéncia, tempo, custo;

e objeto objetivo tem como propriedades: importancia (estratégica, tética,
operacional);

e objeto unidade organizacional tem como propriedade: responsével.
Alguns exemplos de propriedades especificas de associagoes:

e associacao entre unidade organizacional versus processo tem como proprie-
dade: natureza do relacionamento (executa/monitora/planeja);

e associacao entre processo versus entidade tem como propriedade: certeza
da manipulagao de dados (cria, 16, altera e exclui).
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A qualidade da estrutura de dados relativa ao processo implica diretamente a
capacidade das ferramentas em dispor algoritmos que gerem anélises para versi-
onamento da complementacao e qualidade dos modelos criados, bem como para
gestao de produtos preliminares para as etapas seguintes do ciclo de gestao do
processo. Como exemplos de produtos gerados da base de dados do processo,
podemos citar:

e algoritmo de simulagao do processo que gera relatérios de analise com maior
ou menor nivel de detalhamento, dependendo das informagcoes contidas no
modelo de dados do processo. Para atividades do processo, esse modelo
contempla atributos de recursos alocados, quantidade do recurso, tempo
estimado, atributos de custo para cada recurso, entre outros dados que
influenciam diretamente na capacidade de simulacgao;

e algoritmo para geracao de template inicial para ferramenta de automacao
workflow com base na descricao légica contida no modelo do processo. O
modelo logico do processo diferencia uma atividade manual de uma ativi-
dade implementada por um software, identifica pontos de interacao humana
com software, entre outras informacoes que podem ser tteis na montagem
do template do workflow.

Os processos estao portanto muito presentes no contexto das organizagoes,
afinal, nao ha nenhum servigo oferecido ao cliente que nao seja ou integre um
processo organizacional. Nesse ambiente, a modelagem de processos torna-se
uma importante ferramenta que, além de facilitar a compreensao dos processos,
permite uma melhor utilizacao dos recursos envolvidos. No que se refere aos pro-
cessos de TI, a preocupagao com a melhoria e a gestao dos mesmos, reflete-se nos
diversos Modelos de Processos de TI que surgiram nos ultimos anos. Passaremos
a discutir na préxima secao alguns destes modelos.

2.3 Modelos de Processos de T1

Nesta secao apresentaremos os modelos de referéncias de processos de TI mais
relacionados ao framework proposto. Como o objetivo do trabalho é estabelecer
uma linguagem comum as camadas de TI e negdcio, discutiremos modelos que
envolvem areas como: infra-estrutura tecnoldgica, desenvolvimento de sistemas,
governanga corporativa entre outras.

2.3.1 ITIL

O modelo ITIL foi concebido na década de 80 pela Central Computer and Tele-
communications Agency - CCTA do Governo Britanico com intuito de otimizar
seus processos internos. No inicio dos anos 90, dada a sua grande capacidade de
adaptacgao a quaisquer estruturas, tornou-se best pratice e foi adotado por diversas
empresas européias. Em 1996, tornou-se referéncia mundial quando foi adotado
por companhias da Australia, Canada, Estados Unidos e diversos paises da Asia.
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No ano de 2000, foi criado o Office for Government Commerce - OGC com
intuito de regulamentar o uso do ITIL em ambito mundial. Nesse mesmo ano a
Microsoft adotou o ITIL para desenvolver o seu modelo estendido denominado
Microsoft Operation Framework - MOF (Corporation, 2000). Em 2001, foram
criados o Furopean Eramination Institute for Information Science - EXIM e o
Information Systems Fxamination Board - ISEB, 6rgaos certificadores dessa me-
todologia.

A biblioteca de infra-estrutura de TI denominada ITIL é composta por um
conjunto consistente de melhores praticas mundiais que objetiva alinhar os servicos
de TT aos requisitos de negocios através da gestao de qualidade de seus compo-
nentes e servicos. O Modelo ITIL é dividido basicamente em dois grandes grupos:

e Suporte a servicos de T1 - determina os meios pelos quais os servigos serao
oferecidos e gerenciados. Contém as seguintes geréncias:
— Incidentes;
— Problemas;
— Mudancas;
— Configuracao;
— Implantacao;
— Service Desk.
e Prestagao de servigos de TI - servigos que serao oferecidos aos clientes e
usuarios. As geréncias incluidas neste grupo sao:
— Disponibilidade;
— Nivel de Servico;
— Continuidade de Servigos de TT;
— Capacidade;

— Financeira para Servicos de T1.

Faremos uma breve descricao de cada uma das disciplinas do modelo I'TIL
conforme (itSMF, 2006):

e Geréncia de Incidentes - tem como objetivo o pronto restabelecimento e
normalizacao da operacao do servigo de TT minimizando os impactos adver-
sos na operagao do negécio e finalmente garantindo a manutencao dos mais
altos niveis de qualidade de servigo.

— Escopo: Tratamento de eventos que nao fazem parte do comporta-
mento padrao dos servicos de TI e que causem ou possam causar in-
terrupcgoes ou reducao de qualidade do servico prestado.

— Atividades Operacionais do Processo:
* Detectar e registrar de incidentes;

x Abrir requisicao de servigo;
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« Analisar, classificar, priorizar (impacto e urgéncia) e suporte ini-
cial;

x Investigar, diagnodsticar e resolver;

* Resolver e restaurar os niveis normais de operacao (recovery);

x Fechar de incidentes;

« Fazer gestao da resolucao do incidente (acompanhamento, comu-
nicagao e repasse).

e Geréncia de Problemas - tem como objetivo minimizar os impactos nega-
tivos de Incidentes e Problemas no negocio, causados por erros dentro da
infra-estrutura de TI, e prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a
esses erros.

— Escopo: Controle dos problemas, controle dos erros, gestao proativa.
— Atividades Operacionais do Processo:

x Identificacao e registro;

x Classificacao;

x Identificacao do Erro;

* Avaliagao Erro;

* Fechamento do Erro;
Acompanhamento da resolucao do Erro;
Analise de tendéncias;
Direcionamento das agoes preventivas;
Revisao dos principais Problemas;

x Informacoes gerenciais;

x Métricas e Indicadores;

x Auditorias periddicas.

e Geréncia de Mudancas - tem como objetivo aumentar a produtividade no
tratamento das Mudancas e reduzir seus riscos e impactos mediante padro-
nizacao.

— Escopo: Mudancas que afetem hardware, software, aplicagoes e toda a
documentacao e procedimentos associados com a operagao, suporte e
manutencao da infra-estrutura de TI.

— Atividades Operacionais do Processo:

x Registrar as Requisi¢oes de Mudangas;

x Verificar a qualidade do registro da Requisicao de Mudanga -
RDM;

x Priorizar e categorizar as Requisi¢oes de Mudancas;
x Avaliar impactos e recursos;
*

Autorizar as Mudancas;

*

Agendar as Mudancas;
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Coordenar a construcao, os testes e a implementacao das Mu-
dancas;

Coordenar a construcao, os testes e a implementacao das Mu-
dancas Emergenciais;

Acompanhar a construcao, os testes e a implementacao das Mu-
dancas;

Avaliar a efetividade da RDM, apds a implementacao;

Revisar do processo de Mudanga;

Fechar Mudanca;

Reunir periodicamente o Comité de Controle de Mudanga - CCM.

e Geréncia de Liberacao - tem como objetivo planejar e controlar a instalagao
de hardware e software, usando os servigos dos processos de Gestao de Con-
figuracao e de Gestao de Mudanga, para garantir que as mudangas sejam
rastreaveis, seguras e que apenas versoes testadas, autorizadas e corretas
sejam implantadas, além de assegurar protecao aos ambientes de processa-
mento e seus servigos.

— Escopo: Planejamento, desenho, construcao, configuracao e testes de
hardwares e softwares para criar um conjunto de componentes de im-
plantacao para o ambiente operacional.

— Atividades Operacionais do Processo:

*

Planejar implantagao definindo: contetudo, fases, cronogramas, re-
cursos, papéis e responsabilidades, plano de retorno, critérios de
qualidade e critérios de aceitacao;

Desenhar, construir e configurar componentes da implantagao;

Fazer testes de aceitacao em conjunto com equipes de negdcio para
avaliar funcionalidades do novo sistema, processo de instalacao e
plano de contingéncia;

Detalhar a implantacao definindo: cronogramas dos eventos e
reunioes gerenciais, recursos papéis e responsabilidades, plano de
comunicagao para usuarios e equipes de suporte, lista de itens de
configuragao para instalagao e remocgao, compra de equipamentos;
Comunicar, preparar e treinar as equipes de atendimento ao usuario,
bem como as equipes de suporte, sobre o planejado e como eles
serao afetados pela nova implantacao;

Distribuir e instalar as versoes de software do ambiente de desen-
volvimento para o ambiente de teste e de 1a para o de operacao.

e Gerencia de Configuracao - tem como objetivo o provimento de um mo-
delo légico de infra-estrutura e servicos para fornecer informacao segura e
atualizada sobre os itens de configuragao - IC em uso, assegurando o inter-
relacionamento com as demais disciplinas de gerenciamento de servigos de

TIL
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— Escopo: Identificacao, registro e relatério de componentes de TI in-
cluindo versao, elementos constituintes e relacionamentos. Os itens que
devem estar sob controle da geréncia de configuracao incluem hardware,
software e documentagao associada (arquitetura técnica de produtos e
versoes de acordos).

— Atividades Operacionais do Processo:

x Identificar item de configuracao: Selecao e identificacao das estru-
turas de configuracao para toda a infra-estrutura de ICs incluindo
o proprietario, seus inter-relacionamentos e a documentacao de
configuragao;

x Controlar ICs: Garantir que apenas ICs identificados e autorizados
sejam registrados e manipulados;

x Inventariar a situacao da configuracao: Emissao de relatorio com
dados historicos e correntes durante o ciclo de vida de cada IC;

x Verificar e auditar configuragao: Revisoes e auditorias para verifi-
car a existéncia fisica de cada IC e se estao corretamente registra-
dos no sistema de gerenciamento de configuracao;

* Arquivamento, limpeza (checagem de redundancias) e backup’s;
% Servigos gerais sobre configuracao (relatérios, consultorias e andlises).

e Funcao Service Desk - tem como objetivo proporcionar um ponto tnico de
contato com os clientes. E o responsavel por facilitar a recuperacao dos
niveis operacionais de servigos com o minimo de impacto ao cliente segundo
os niveis de servicos acordados e as prioridades negociais estabelecidas.

— Escopo: Prover um ponto de contato vital e didrio entre clientes,
usuarios, servicos de TI e terceira instancia dos grupos de suporte.
Desse modo, o Service Desk estende a escala de servigos e oferece
uma abordagem global-focalizada, possibilitando que os processos de
negdécios sejam integrados a infra-estrutura de gerenciamento de servicos.

— Atividades Operacionais do Processo:

* Receber os primeiros chamados dos clientes;

x Registrar e acompanhar incidentes, requisicao de servigcos e re-
clamagoes de clientes/usudrios;

* Efetuar avaliagao inicial dos incidentes/pedidos, tentando resolveé-
los ou consultando alguém que o possa, baseado em procedimentos
previamente acordados (rotinas estabelecidas);

x Coordenar a segunda e terceira instancia dos grupos de suporte;

x Manter clientes informados sobre o status e progresso do seu pe-
dido, bem como comunicar aos clientes, as mudangas planejadas
de curto prazo nos niveis de servigo acordados;

« Controlar o ciclo de vida do pedido/incidente relatado, incluindo
fechamento, verificacao e confirmacao com solicitante;
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*

*

Fornecer informacgoes gerenciais e recomendagoes para a melhoria
dos niveis de servico, identificando novas oportunidades de negécio
e reducao dos custos de infra-estrutura de TI;

Identificar e comunicar necessidades de informacao, treinamento e
a instrucao de clientes.

e Geréncia de Disponibilidade - tem como objetivo otimizar a capacidade da
infra-estrutura de TI, seus servigos e a estrutura organizacional da &rea
de TI, para fornecer um nivel de disponibilidade sustentével e de custo
justificavel, permitindo com isso que o negdécio alcance seus objetivos.

— Escopo: Tudo o que tange a desenho, implementacao, mensuracao e
gerenciamento da disponibilidade da infra-estrutura de T1 para asse-
gurar o atingimento das metas estabelecidas de disponibilidade para
os negocios da empresa. Deve ser aplicada a todos os novos Servigos
de TT e aos Servicos onde os Requisitos de Nivel de Servico - RNS ou
Acordo de Nivel de Servico - ANS tenham sido estabelecidos. Além
disso, considera todos os aspectos que podem afetar a Disponibilidade,
tais como: treinamento, capacitagao, politicas, eficiéncia de processos,
procedimentos e ferramentas.

— Atividades Operacionais do Processo:

*

Determinar os requisitos de disponibilidade do servigos de T1I para
suportar os negdcios;

Determinar fungoes vitais de negdcio e seus impactos decorrentes
de falhas em componentes da Infra-estrutura de TT;

Definir metas de disponibilidade, confiabilidade e manutenibili-
dade dos componentes da Infra-estrutura de TI estabelecidas que
sustentam os servicos de TT,;

Identificar os custos e beneficios associados com melhorias propos-
tas;

Estabelecer métricas e relatorios de disponibilidade, Confiabili-
dade e Manutenibilidade na visao de negdcio, usudrios e orga-
nizacao de TT factiveis;

Monitorar e analisar as tendéncias de disponibilidade, confiabili-
dade e manutenibilidade dos componentes de TI;

Rever os indices de disponibilidade identificando os niveis ina-
tingiveis, Investigar as razoes pelas quais os niveis ficaram abaixo
do acordado, produzir e manter planos para melhorias proativas
da infra-estrutura de TI necessarias a disponibilidade.

e Geréncia de Nivel de Servigo - tem como objetivo manter e melhorar a
qualidade de servigos de TI, através de um ciclo continuo.

— Escopo: Estabelecer Acordo de Nivel de Servico - ANS para todos os
servicos de TI disponiveis, estabelecer Acordos de Nivel Operacional
com os provedores internos e estabelecer Contratos de Apoio com os
provedores externos.
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— Atividades Operacionais do Processo:

*

*

*

*

Monitoracao e elaboragao de relatorios;
Reunioes de revisao de servigos;
Programa de melhoria de servigos;

Manutengao de Acordos de Nivel de Servigo, Acordos de Nivel
Operacional - ANO e Contratos de Apoio - CA.

e Geréncia de Continuidade - tem como objetivo suportar todos os proces-
sos de Gestao da Continuidade de Servigos assegurando que as facilidades
tecnologicas e de prestacao de servicos requeridos, incluindo computadores,
redes, aplicagoes, telecomunicagoes, suporte técnico e atendimento, possam
ser recuperadas dentro dos requisitos acordados para manutencao da capa-
cidade operacional do negécio.

— Escopo: Acompanhar os servigos de TI necesséarios para suportar os
processos de negdcios criticos e analisar os riscos que podem causar
séria interrupg¢ao dos processos de negdécio.

— Atividades Operacionais do Processo:

*

Realizar analise de requisitos e definicao de estratégias para con-
tinuidade dos servigos de TT;

Preparar os planos de continuidade e recuperagao para os Servigos
de TT;

Fornecer treinamento para o pessoal envolvido;
Testar e verificar o plano de continuidade;
Implementar melhorias no planos de continuidade e recuperacao;

Avaliar os planos de continuidade e recuperagao.

e Geréncia de Capacidade - tem como objetivo conhecer os requisitos do
negécio (a demanda pela entrega de servigos), o funcionamento da orga-
nizagao (a capacidade atual de entrega de servigos) e a infra-estrutura de
TT (os meios para a entrega de servigos), para assegurar que a capacidade
atual e futura atenda aos aspectos de desempenho requeridos pelo negécio
com a melhor relacao custo-beneficio.

— Escopo: O processo de Gestao da Capacidade deve ser o foco de todos
os assuntos relativos ao desempenho e capacidade da TI. O processo
deve circundar ambos ambientes operacional e de desenvolvimento.

— Atividades Operacionais do Processo:

*

*

*

*

*

Monitoracao da capacidade;

Analise;

Ajuste;

Implementagao;

Armazenamento dos dados da Gestao da Capacidade;

Gestao da Demanda,;
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Figura 2.3: Elementos de TT no modelo ITIL (itSMF, 2006).

x Modelagem;
* Dimensionamento da Aplicagao;
x Realizar o Planejamento da Capacidade.

e Geréncia Financeira - tem como objetivo contabilizar os gastos dos servigos
de TT e atribuir esses custos aos demandantes dos servigos.

— Escopo: Apoiar a criagao do orcamento de TI, criar meios de contabi-
lizacao financeira dos recursos de TI e apoiar cobranca financeira do
uso dos recursos de TT.

— Atividades Operacionais do Processo:
*x Orcamentagcao;
x Contabilizacao Financeira;
x Cobranca;
*x Reportar.

A Figura 2.3 ilustra os dois grandes grupos Service Support e Service Delivery,
os quais contém as 11 geréncias descritas anteriormente, sendo que a Geréncia de
Service Desk desempenha uma funcao operacional que integra todas as demais
geréncias. A geréncia de seguranca, da mesma forma, é responsavel por garantir
a continuidade e a protecao das informacgoes do servigo e de seus usudrios, mi-
nimizando os danos ao ambiente organizacional. Podemos também dizer que as
geréncias de suporte de servico estao relacionadas com os processos operacionais,
enquanto os de entrega de servigos com os taticos.
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ITIL versao 3.0

Segundo Castro (2007) a TI amadureceu a um ritmo elevado, e com 0s novos
modelos de negdcio e o desenvolvimento das tecnologias, o que se dizia que eram
as melhores préticas, provavelmente agora pode-se chamar de boas praticas. Com
isso, houve a necessidade de atualizar o ITIL, de forma a assegurar que ele va
de encontro as necessidades das comunidades de hoje. Os processos com que
as organizagoes estao trabalhando atualmente continuarao a fazer parte do novo
ITIL. No entanto, os processos de entrega de servigos e suporte a servigos estao
integrados num s6 ciclo de vida de servicos. Isto reflete melhor como a gestao de
servicos é aplicada e assim a sua implementacgao torna-se mais facil.

O processo de atualizacao para a versao 3.0, iniciado em 2004 inclui parti-
cipacao de consultores, fornecedores e comunidades de usuarios. Os textos novos
foram escritos por cinco pares de autores, maioria dos Estados Unidos e Reino
Unido, e enviados para 700 revisores para edicao.

De acordo com a nova versao estao incluidos os novos livros conforme seguem:
Estratégia de Servicos, Design de Servigos, Transicao de servigos, Operacoes de
Servigos e Melhorias Continuas. A seguir, descreveremos brevemente o conteido
de cada um dos livros novos:

e Estratégia de Servigos (Service Strategy): esse livro aborda principalmente
as estratégias, politicas e restrigoes sobre os servigos. Inclui também te-
mas como reacao de estratégias, implementacao, redes de valor, portfélio de
servigos, gerenciamento, gestao financeira e Retorno Operacional de Inves-
timentos ou Return of Investment - ROI,

e Transicao de Servigos (Service Transition): o volume apresenta um novo
conceito sobre o sistema de gerenciamento do conhecimento dos servigos.
Também inclui abordagem sobre mudancas, riscos e garantia de qualidade.
Os processos enderecados sao planejamento e suporte, gerenciamento de
mudancas, gerenciamento de ativos e configuragoes, entre outros;

e Operagoes de Servigos (Service Operations): operagoes cotidianas de su-
porte sao o mote principal desse livro. Existe foco principal em gerencia-
mento de Service Desk e requisicoes de servicos, separadamente de gerenci-
amento de Incidentes e de Problemas, que também tém espaco;

e Melhorias Continuas de Servigos (Continual Service Improvement): a énfase
do volume estd nas acoes planejar, fazer, checar e agir, de forma a identificar
e atuar em melhorias continuas dos processos detalhados nos quatro livros
anteriores. Melhorias nesses aspectos também levam a servigos aprimorados
aos clientes e usuarios.

O Modelo ITIL serviu como base para a compreensao e elaboracao da ontologia
de dominio de TT fornecendo elementos para a modelagem de processo. Todavia,
como pretendemos alinhar esse dominio ao de negocio, apresentaremos um modelo
que baseia-se justamente no alinhamento entre o negécio e a TI para capacitar
as organizacgoes a executarem seus processos em conformidade com os principios
de governanca corporativa.
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2.3.2 COBIT

Atualmente, é impossivel imaginar uma empresa sem uma forte drea de TI, para
manipular os dados operacionais e prover informagoes gerenciais aos executivos
para tomadas de decisdes. A criacao e manutencao de uma infra-estrutura de
TT, incluindo profissionais especializados requerem altos investimentos. Algumas
vezes a alta direcao da empresa coloca restricoes aos investimentos de TI por
duvidarem dos reais beneficios da tecnologia. Entretanto, a auséncia de inves-
timentos em TI pode ser o fator chave para o fracasso de um empreendimento
em mercados cada vez mais competitivos. Por outro lado, alguns gestores de T1
nao possuem habilidade para demonstrar os riscos associados ao negocio sem os
corretos investimentos em TI. Para melhorar o processo de analise de riscos e to-
mada de decisao é necessario um processo estruturado para gerenciar e controlar
as iniciativas de TI nas empresas, o qual possibilite o retorno de investimentos e a
adicao de melhorias nos processos empresariais. Esse movimento foi denominado
como Governanca em TI ou IT Governance.

O termo IT governance pode ser definido como uma estrutura de relacoes e
processos que dirige e controla uma organizacao a fim de atingir seu objetivo de
adicionar valor ao negécio através do gerenciamento balanceado do risco com o
retorno do investimento em TI. No mundo globalizado, a informacao e a tecnolo-
gia que suportam o negocio organizacional representa o seu mais valioso recurso.
Além disso, num ambiente de negdcios altamente competitivo e dinamico é re-
querido uma excelente habilidade gerencial, onde TT deve suportar as tomadas de
decisao de forma rapida, constante e com custos cada vez mais baixos.

Nao existe duvida sobre o beneficio da tecnologia aplicada aos negocios. Entre-
tanto, para serem bem sucedidas, as organizagoes devem compreender e controlar
os riscos associados no uso das novas tecnologias. O modelo internacional Control
Objectives for Information and related Technology - COBIT pode ser citado como
um recurso eficiente para auxiliar o gerenciamento e controle das iniciativas de
TT nas empresas.

Conceituacgao

O COBIT é um guia para a gestao de TI recomendado pela Fundacao americana
Information Systems Audit and Control Foundation - ISACF que inclui recursos
tais como um sumario executivo, um framework, controle de objetivos, mapas de
auditoria, um conjunto de ferramentas de implementagao e um guia com técnicas
de gerenciamento. As praticas de gestao do CobiT sao recomendadas pelos peritos
em governaca de TI que ajudam a otimizar os investimentos de TI e fornecem
métricas para avaliagdo dos resultados (Institute, 2007).

O COBIT é orientado ao negdécio e independe da infra-estrutura de TT adotada
na empresa. Ele fornece informagoes detalhadas para gerenciar processos baseados
em objetivos de negocio. O COBIT é projetado para auxiliar trés audiéncias
distintas:

e Gerentes que necessitam avaliar o risco e controlar os investimentos de TI
em uma organizacao;

35



e Usudrios que precisam ter garantias de que os servicos de infra estrutura
de TT estao sendo bem gerenciados. Para fornecer produtos e servigos aos
usuarios internos extenos a organizacao;

e Auditores que podem se apoiar nas recomendagoes do COBIT para avaliar
o nivel de qualidade de gestao de TI e aconselhar melhorias de controle na
organizacgao.

Estrutura

Conforme o Institute (2007), o COBIT esta dividido em quatro dominios:

Planejamento e organizacao;

Aquisicao e implementacao;

Entrega e suporte;

Monitoracao.

A Figura 2.4 ilustra a estrutura do COBIT com os quatro dominios, onde
existe uma clara interligacao com os processos de negécio da organizacao. Os
mapas de controle fornecidos pelo COBIT auxiliam os auditores e gerentes a
manter controles suficientes para garantir o acompanhamento das iniciativas de
TI e recomendar a implementacao de novas praticas, se necessario. O ponto
central é o gerenciamento da informacao com os recursos de TI para garantir
o negocio da organizacao. Cada dominio cobre um conjunto de processos para
garantir a completa gestao de TI, totalizando 34 processos. A seguir listaremos
os 34 processos subdivididos de acordo com os quatro dominios do COBIT.

e Planejamento e Organizacao:

Define o plano estratégico de TT;

Define a arquitetura da informacao;

Determina a direcao tecnologica;

Define a organizacao de T1 e seus relacionamentos;
Gerencia os investimento de TT;

Gerencia a comunicagao das diregoes de TT;
Gerencia os recursos humanos;

Assegura o alinhamento de TI com os requerimentos externos;

B A A B

Avalia os riscos;

—_
e

Gerencia os projetos;

11. Gerencia a qualidade.

e Aquisicao e implementacao:
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Figura 2.4: Estrutura do COBIT (Institute, 2007).
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Identifica as solugoes de automacao;

Adquire e mantém os softwares;

Adquire e mantém a infra-estrutura tecnoldgica;
Desenvolve e mantém os procedimentos;

Instala e certifica softwares;

SEE A A

Gerencia as mudangas.
e Entrega e suporte:

Define e mantém o Acordo de Nivel de Servigo;

Gerencia os servigos de terceiros;

Gerencia a performance, o desempenho e a capacidade do ambiente;
Assegura a continuidade dos servigos;

Assegura a seguranca dos servigos;

Identifica e aloca custos;

Treina os usuarios;

Assiste e aconselha os usuarios;

© X NS e WD

Gerencia a configuragao;

—_
e

Gerencia os problemas e incidentes;

—_
—_

Gerencia os dados;

—_
N

Gerencia a infra-estrutura;

13. Gerencia as operacoes.
e Monitoracao:

1. Monitora os processos;
2. Analisa a adequacao dos controles internos;
3. Prove auditorias independentes;

4. Prove seguranca independente.

Evolucao e Beneficios

A primeira publicacao do COBIT foi em 1996 enfocando o controle e andlise dos
sistemas de informagao. Sua segunda edi¢ao em 1998 ampliou a base de recur-
sos adicionando o guia pratico de implementacao e execugao. A edigao atual, ja
coordenada pelo instituto americano IT Governance Institute, introduz as reco-
mendagoes de gerenciamento de ambientes de TT dentro do modelo de maturidade
de governanca.

Na era da dependéncia eletronica dos negdcios e da tecnologia, as organizagoes
devem demonstrar controles crescentes em seguranca. Cada organizagao deve
compreender seu proprio desempenho e deve medir seu progresso. O benchmar-
king com outras organizagoes deve fazer parte da estratégia da empresa para
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conseguir a melhor competitividade em TI. As recomendacoes de gerenciamento
do COBIT com orientacao no modelo de maturidade em governanca auxiliam os
gerentes de TI no cumprimento de seus objetivos alinhados com os objetivos da
organizacgao.

Os guidelines de gerenciamento do COBIT focam na geréncia por desempe-
nho. Seus indicadores chaves identificam e medem os resultados dos processos,
avaliando seu desempenho e alinhamento com os objetivos dos negdécios da orga-
nizagao.

O grande diferencial do COBIT é sua orientacao para negdcios, o que vem
atender as seguintes demandas:

e Da administracao e geréncia, visando equilibrar os riscos e os investimentos
em controles no ambiente dinamico de TT,

e Dos usudrios, que dependem dos servigos de T e seus respectivos controles
e mecanismos de seguranga para realizar suas atividades;

e Dos auditores, que podem utiliza-lo para validar suas opinides ou para re-
comendar melhorias dos controles internos a administragao.

Fatores Criticos de Sucesso

Segundo Institute (2007), os fatores criticos de sucesso definem os desafios mais
importantes ou agoes de gerenciamento que devem ser adotadas para colocar sobre
controle a gestao de TI. Sao definidas as agoes mais importantes do ponto de vista
do que fazer a nivel estratégico, técnico, organizacional e de processo.

Os indicadores de objetivos definem como serao mensurados os progressos das
acoes para atingir os objetivos da organizagao, usualmente expressos nos seguintes
termos:

Disponibilidade das informacgoes necessarias para suportar as necessidades
de negocios;

Riscos de falta de integridade e confidencialidade das informagdes;

Eficiéncia nos custos dos processos e operagoes;

Confirmacao de confiabilidade, efetividade e conformidade das informacoes.

Portanto, os indicadores de desempenho definem medidas para determinar
como os processos de TT estao sendo executados e se eles permitem atingir os ob-
jetivos planejados; sao os indicadores que definem se os objetivos serao atingidos
ou nao; sao os indicadores que avaliam as boas praticas e habilidades de T1I.

A seguir desenvolvermos uma revisao de alguns modelos relacionados ao pro-
cesso de desenvolvimento de software e suas principais caracteristicas.
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2.3.3 CMMI

A qualidade de software é uma area de conhecimento da Engenharia de Software
que objetiva garantir a qualidade no processo de desenvolvimento de software
através da definicao e normatizacao de processos de desenvolvimento. Apesar
dos modelos aplicados na garantia da qualidade de software atuarem principal-
mente no processo, o principal objetivo é garantir um produto final que satisfaca
as expectativas do cliente, dentro daquilo que foi definido em termos de requi-
sitos. A seguir descreveremos alguns modelos de qualidade e maturidade para
desenvolvimento de software.

O Capability Maturity Model Integration - CMMI é um modelo de referéncia
que contém préaticas (Genéricas ou Especificas) necesséarias a maturidade em dis-
ciplinas especificas como: Software Engineering - SE, Integrated Product and
Process Development - IPPD, Supplier Sourcing - SS.

Desenvolvido pelo Software Engineering Institute - SEI dos Estados Unidos
da América, o CMMI é uma evolucao do Capability Maturity Model - CMM e
procura estabelecer um modelo tinico para o processo de melhoria corporativo,
integrando diferentes modelos e disciplinas. Trata-se de um guia destinado a
melhorar os processos organizacionais e a habilidade desses em gerenciar o de-
senvolvimento, a aquisicao e a manutencao de produtos e servicos. O CMMI
organiza as praticas, que ja sao consideradas efetivas, em uma estrutura que visa
auxiliar a organizacao a estabelecer prioridades para melhoria e também fornece
um guia para a implementacao dessas melhorias.

Existem dois tipos de representacao no CMMI: em estagios ou continua. A
representacao em estagios define um conjunto de areas de processo para definir
um caminho de melhoria para a unidade organizacional, descrito em termos de
niveis de maturidade. A representagao continua permite que uma organizacao
selecione uma darea de processo especifica e melhore com relacao a esta &rea.
A representacao continua usa niveis de capacidade para caracterizar melhoria
relacionada a uma &area de processo.

O CMMI estd dividido em cinco estagios:

e Realizado: Estégio inicial;

e Gerenciado: Gerenciamento de requisitos, planejamento de projeto, moni-
toramento e controle de projeto, gerenciamento de fornecedores, medigao e
analise, garantia da qualidade do processo e do produto, gerenciamento de
configuragao;

e Definido: Desenvolvimento de requisitos, solugao técnica, integragao do pro-
duto, verificacao e validacao, foco no processo organizacional, definicao do
processo organizacional, treinamento organizacional, gerenciamento de ris-
cos, gerenciamento integrado do projeto, andlise da decisao e resolugao;

e Quantitativo: Gerenciamento quantitativo do projeto, performance do pro-
cesso organizacional;

e Otimizado: Analise causal e resolucao, inovagao organizacional e implantagao.

40



Na sequéncia passaremos a apresentar outro modelo relacionado ao desenvol-
vimento de software.

2.3.3.1 RUP

O Rational Unified Process - RUP é um processo proprietario de Engenharia de
Software criado pela Rational Software Corporation que fornece técnicas a serem
seguidas pelos membros da equipe de desenvolvimento de software com o objetivo
de aumentar a sua produtividade.

O RUP usa a abordagem da orientacao a objetos em sua concepcao e é proje-
tado e documentado utilizando a notacao Unified Modeling Language - UML para
ilustrar os processos em agao (Jacobson et al., 1999). E um processo considerado
pesado e preferencialmente aplicavel a grandes equipes de desenvolvimento e a
grandes projetos, porém o fato de ser amplamente customizavel torna possivel
que seja adaptado para projetos de qualquer escala. Para a geréncia do projeto,
o RUP prové uma solucao disciplinada de como assinalar tarefas e responsabi-
lidades dentro de uma organizacao de desenvolvimento de software. Ele oferece
uma abordagem baseada em disciplinas para atribuir tarefas e responsabilidades
dentro de uma organizacao de desenvolvimento. Sua meta é garantir a producao
de software de alta qualidade que atenda as necessidades dos usudrios dentro de
um cronograma e de um orcamento previsiveis.

Segundo Jacobson et al. (1999), o RUP retne alguns das melhores praticas
em desenvolvimento de software moderno e as coloca a disposicao dos projetos e
organizacoes, a saber:

e Desenvolvimento iterativo de software: é a realizacao do software em varias
iteragoes, identificando riscos para o projeto, desenvolvendo solugoes para
os riscos selecionados e verificando a eliminacao dos riscos ao fim de cada
iteragao;

e Gerenciamento de requisitos: descreve como extrair, organizar e documen-
tar funcionalidades exigidas. E utilizada nesta etapa a nogao de casos de
uso e cenarios para capturar exigéncias funcionais;

e Arquitetura baseada em componentes: descreve como projetar uma arqui-
tetura flexivel, que acomode mudancas e seja intuitivamente compreensivel,
promovendo efetivamente a reutilizacao de software;

e Modelagem visual do software: é a utilizagao de elementos graficos e di-
agramas na modelagem de software, isto é, a representacao dos elementos
estruturais e comportamentais do sistema através de modelos visuais;

e Verificacao da qualidade de software: é a constante preocupacao com a
qualidade dos artefatos da aplicacao e o software propriamente dito. Ativi-
dades de garantia da qualidade devem ser realizadas durante o processo de
desenvolvimento;

e Controle de mudancas do software: normalmente os requisitos de uma
aplicagao mudam e controlar as mudancas dos requisitos e do software sao
importantes para o sucesso do processo de desenvolvimento.
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O RUP também define trés importantes aspectos do processo de desenvol-
vimento de software, que sao: o processo deve ser Guiado pelos Casos de
Uso, Centrado na Arquitetura, e Iterativo e Incremental.

Guiado por Casos de Uso - Um software é construido para servir aos usuarios.
Desta forma, para se construir um software de sucesso, os analistas devem desco-
brir e atender aos requisitos dos usuarios através das funcionalidades do sistema.

Centrado na Arquitetura - A arquitetura de sistema é utilizada pelo RUP
como um artefato primério para provar conceitos, construir e evoluir o sistema
em desenvolvimento.

O papel da arquitetura é fornecer uma visao geral do sistema antes da cons-
trucao propriamente dita. A arquitetura envolve os aspectos dinamicos e estéticos
mais importantes da aplicacao e é desenvolvida principalmente a partir de requi-
sitos definidos pelos usuarios nos casos de uso, mas sofrem fortes influéncias de
varios outros fatores, como: plataformas (arquitetura dos computadores, sistemas
operacionais, protocolos de comunicagao), componentes reutilizdveis, sistemas le-
gados, requisitos nao funcionais, dentre outros.

A arquitetura é descrita através de diferentes visoes do sistema: a visao de
logica, a visao de implementacao, a visao de processo, a visao de implantacao e a
visao de caso de uso. Porém, estas visoes apresentam somente os elementos que
sao importantes para a aplicacao, os outros detalhes sao simplesmente omitidos.

Iterativo e Incremental - Desenvolver um software é uma grande empreitada
que pode demorar meses ou anos. E pratico dividir o trabalho em partes me-
nores ou mini-projetos. Cada mini-projeto é uma iteracao que resulta em um
incremento, ou seja, ¢ a repeticao de um conjunto de atividades que gera um
acréscimo de funcionalidade ao sistema. Entretanto, nem todo incremento é adi-
tivo em termos de funcionalidade, ele pode simplesmente substituir um projeto
superficial por um mais detalhado.

As principais caracteristicas do desenvolvimento iterativo sao: resolucao dos
principais riscos antes da realizacao de grandes investimentos, permitindo o fe-
edback do usuario desde cedo, e realizacao da integracao e do teste de forma
continua, tornando possivel a disponibilizacao de implementagoes parciais.

Como vantagens do desenvolvimento iterativo e incremental, tém-se que os
riscos mais comprometedores sao atacados primeiro e que, em casos de falhas, o
sistema pode ser interrompido nas fases iniciais sem uma grande perda de tempo
e investimento; e que uma porcao do sistema pode ser desenvolvida e entregue
enquanto uma outra parte do mesmo ainda esta em desenvolvimento.

O ciclo de vida do RUP apresenta-se dividido em duas dimensoes, as quais
refletem as duas visdoes em que um sistema pode ser descrito: componentes
dinamicos, que representam o tempo e mostram os aspectos dinamicos, como
ciclos, fases, iteragoes e marcos, e componentes estaticos, que representam os
aspectos estaticos, como: trabalhadores, atividades, artefatos e fluxos.

A Figura 2.5 mostra a arquitetura geral do RUP com suas duas dimensoes:

e 0 eixo horizontal representa o tempo e mostra os aspectos do ciclo de vida
do processo a medida que se desenvolve;
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Figura 2.5: Visdo Geral do RUP (Jacobson et al., 1999).

e 0 eixo vertical representa as disciplinas, que agrupam as atividades de ma-
neira légica, por natureza.

A seguir veremos um modelo de qualidade de processo voltada para a realidade
do mercado de pequenas e médias empresas de desenvolvimento de software no
Brasil. Trata-se de um modelo inspirado no CMMI e baseado na realidade do
mercado brasileiro.

2.3.3.2 MPS-BR

Atualmente, o MPS.BR jé é uma realidade no Brasil e, dentro de alguns anos, deve
se expandir para outros paises. O Modelo de Referéncia MR-MPS segundo Softex
(2006) define niveis de maturidade que sdo uma combinagao entre processos e sua
capacidade. A defini¢ao dos processos segue a forma apresentada na Emenda 1 da
ISO/IEC 12207, declarando o propésito e os resultados esperados de sua execugao.
Isso permite avaliar e atribuir graus de efetividade na execucao dos processos.
As atividades e tarefas necessarias para atender ao propdsito e aos resultados
esperados nao sao definidas neste guia, devendo ficar a cargo dos usuarios do
MR-MPS. A capacidade do processo é a caracterizacao da habilidade do processo
para alcancar os objetivos de negdcio, atuais e futuros; estando relacionada com
o atendimento aos atributos de processo associados aos processos de cada nivel
de maturidade.

e Niveis de maturidade:



Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolucao de processos,
caracterizando estagios de melhoria da implementagao de processos na or-
ganizacao. O nivel de maturidade em que se encontra uma organizagao
permite prever o seu desempenho futuro ao executar um ou mais processos.

O MR-MPS define sete niveis de maturidade:

A (Em Otimizagao);

(Gerenciado Quantitativamente);
(Definido);

(Largamente Definido);
(Parcialmente Definido);

B
C
D
- E
F (Gerenciado);
G

(Parcialmente Gerenciado).

A escala de maturidade se inicia no nivel G e progride até o nivel A. Para
cada um destes sete niveis de maturidade é atribuido um perfil de processos
que indicam onde a organizacao deve colocar o esforco de melhoria. O
progresso e o alcance de um determinado nivel de maturidade MPS se obtém
quando sao atendidos os propodsitos e todos os resultados esperados dos
respectivos processos e dos atributos de processo estabelecidos para aquele
nivel.

A divisao em estagios, embora baseada nos niveis de maturidade do CMMI
tem uma graduacao diferente, com o objetivo de possibilitar uma imple-
mentacao e avaliagao mais adequada as micros, pequenas e médias empresas.
A possibilidade de se realizar avaliacoes considerando mais niveis também
permite uma visibilidade dos resultados de melhoria de processos em prazos
mais curtos.

Processo:

Os processos no MR-MPS sao descritos em termos de propdsito, resultados
e informagoes adicionais. O propédsito descreve o objetivo geral a ser atin-
gido durante a execucao do processo. Os resultados esperados do processo
estabelecem os resultados a serem obtidos com a efetiva implementacao do
processo. Estes resultados podem ser evidenciados por um artefato pro-
duzido ou uma mudanca significativa de estado ao se executar o processo.
As informacoes adicionais sao referéncias que podem ajudar na defini¢ao
do processo pela organizacao. Normalmente, elas citam o processo ou sub-
processo da NBR ISO/IEC 12207 e a area de processo do CMMI que estao
relacionados ao processo do MR-MPS. Estas referéncias fornecem descri¢oes
de atividades, tarefas e melhores praticas que podem apoiar a definicao e
implementagao do processo nas organizacgoes.

Os processos sao agrupados, por uma questao de organizacao, de acordo
com a sua natureza, ou seja, o seu objetivo principal no ciclo de vida de
software. Esse agrupamento resultou em trés classes de processos, que sao:
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— Processos fundamentais - atendem o inicio e a execugao do desenvol-
vimento, operagao ou manutencao dos produtos de software e servigos
correlatos durante o ciclo de vida de software;

— Processos de apoio - auxiliam um outro processo e contribuem para o
sucesso e qualidade do projeto de software;

— Processos organizacionais - uma organizacao pode empregar estes pro-
cessos em nivel corporativo para estabelecer, implementar e melhorar
um processo do ciclo de vida.

Os processos que compoem o MR-MPS sao os descritos na Figura 2.6.

e Capacidade do Processo:

A capacidade do processo é representada por um conjunto de atributos
de processo descrito em termos de resultados esperados. A capacidade do
processo expressa o grau de refinamento e institucionalizagao com que o
processo € executado na organizacao. No MPS, a medida que a organizacao
evolui nos niveis de maturidade, um maior nivel de capacidade para desem-
penhar o processo deve ser atingido pela organizacao.

O atendimento aos atributos do processo - AP, através do atendimento aos
resultados esperados dos atributos do processo - RAP é requerido para todos
0s processos no nivel correspondente ao nivel de maturidade, embora eles
nao sejam detalhados dentro de cada processo.

Os niveis sao acumulativos, ou seja, se a organizacao esta no nivel F, esta
possui o nivel de capacidade do nivel F que inclui os atributos de processo
dos niveis G e F para todos os processos relacionados no nivel de maturidade
F (que também inclui os processos de nivel G). Isto significa que, ao passar
do nivel G para o nivel F, os processos do nivel de maturidade G passam a
ser executados no nivel de capacidade correspondente ao nivel F.

A capacidade do processo no MPS possui cinco atributos de processos que
sao: AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2. Cada AP estd detalhado
em termos de resultados esperados do atributo de processo para alcance
completo do atributo de processo e pode ser encontrado em (Softex, 2006).

2.3.4 PMBOK

Em um mercado cada vez mais globalizado e competitivo que tem levado as or-
ganizagoes a viverem em permanente estado de mudanca, temos presenciado uma
busca incessante das empresas no uso de melhores praticas de gerenciamento de
Projetos. Essa busca tem sido incentivada e facilitada pelo Project Management
Institute - PMI organizacao referéncia mundial em Gerenciamento de Projetos.
Criado na Pensilvania, EUA em 1969 ¢ uma instituicao sem fins lucrativos de-
dicada ao avango do estado da arte em gerenciamento de projetos e seu princi-
pal compromisso é promover o profissionalismo e a ética em gestao de projetos.
Atualmente o PMI esta representado no Brasil por se¢oes regionais (Chapters),
formadas por brasileiros voluntarios em varios de nossos Estados.
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Figura 2.6: Processos que compdem o MR-MPS (Softex, 2006).




Uma das grandes contribui¢oes do PMI, para a divulgagao das boas praticas
de gerenciamento de projetos, foi a publicacdo de um documento denominado A
guide to the Project Management Body of Knowledge - PMBOK. Publicado pela
primeira vez em 1987, se encontra atualmente na 3° edi¢ao langada em outubro
de 2004, possuindo traducao para varios idiomas, inclusive o Portugués, sob o
titulo Um Guia de Conjunto de Conhecimentos em Gerenciamento de Projetos.

O PMBOK sugere quais processos devem ser executados, durante o geren-
ciamento de projetos, nas areas de Escopo, Tempo, Custo, Recursos Humanos,
Comunicagao, Risco, Aquisi¢oes e Qualidade, propondo também um conjunto de
processos para a integracao dessas areas. Esse guia tem sido a principal fonte de
informagoes para que as empresas melhorem os seus processos de gerenciamento.

Verificamos nas se¢oes anteriores a existéncia de diversos modelos de proces-
sos de TI. Todos essas abordagens descreverem uma série de conceitos que sao
fundamentais para uma compreensao completa da visao da area de TI nas orga-
nizacoes. Todavia, esses conceitos precisam ser alinhados e estruturados nao sé
entre as equipes de tecnologia, mas também entre elas e a equipe de negbcio para
que a empresa obtenha resultados satifatorios. A situacao torna-se ainda mais
complexa, quando consideramos também o vocabulario especifico da camada ne-
gocial das organizacoes. Para estruturarmos essa grande quantidade de termos
envolvidos, utilizaremos a abordagem de ontologias descrita na proxima sec¢ao.

2.4 Ontologia

O termo ontologia sera empregado neste trabalho como a definicao de regras
que regulam a combinacao entre os termos e as relagoes. As relagoes entre os
termos sao criadas por especialistas e os usudrios formulam consultas usando os
conceitos especificados. Uma ontologia define assim uma linguagem (conjunto de
termos) que serd utilizada para formular consultas (Guarino, 1998). Desse modo,
as ontologias se apresentam como um modelo de relacionamento de entidades
em um dominio particular do conhecimento. O objetivo de sua construcao ¢é a
necessidade de um vocabulario compartilhado onde as informagoes possam ser
trocadas e também reutilizadas pelos usudrios de uma comunidade, sejam eles
humanos ou agentes inteligentes.

Virias definigoes surgiram na literatura que enriquecem esta definicao ou su-
gerem outras. O termo ontologia deriva do grego onto, ser, e logia, discurso
escrito ou falado. Esse termo Ontologia, com letra maitscula, tem sido empre-
gado ao longo da histéria pela filosofia e estuda as teorias sobre a natureza da
existéncia. Para Aratdjo (2006) ontologia é a representagdo de um vocabuldrio,
freqiientemente especializado em algum dominio ou assunto importante. Mais
precisamente, nao é o vocabulario que qualifica uma ontologia, mas os conceitos
que os termos do vocabulario transmitem. Entao, transferindo os termos de uma
ontologia de uma linguagem para outra, por exemplo, do Inglés para o Frances,
nao muda o conceito ontolégico. Almeida (2003) em seu artigo adotou a definigao
de Borst (1997) a qual define ontologia como uma especificagao formal e explicita
de uma conceitualizacao compartilhada. Nessa definicao, formal significa legivel
para computadores; especificacao explicita diz respeito a conceitos, propriedades,
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relacgoes, funcoes, restricoes e axiomas explicitamente definidos e manipulados
por computadores; compartilhado quer dizer conhecimento consensual e concei-
tualizagao diz respeito a um modelo abstrato de algum fenomeno do mundo real.
Destas observagoes pode-se concluir que a importancia de uma ontologia ¢ escla-
recer a estrutura de um conhecimento. Determinado o dominio, a ontologia é o
sistema de representacao do conhecimento deste dominio. Entao, para se estru-
turar um sistema de representacao de conhecimento eficiente e seu vocabulario
basta realizar uma andlise ontolégica formal do dominio. Uma das definigoes de
ontologia que é freqiientemente encontrada e estudada na literatura, e que sera
adotada nesse trabalho, é a apresentada por Gruber (2005): Ontologia é uma
especificagdo formal e explicita de uma conceitualizacao [...]

A construcao de ontologias é um trabalho bastante complexo que exige critérios
e metodologias para que sejam desenvolvidas, por isso se faz necessario o enten-
dimento de alguns componentes bésicos. Segundo Novello (2003) fazem-se ne-
cessarios cinco elementos basicos para se formalizar o conhecimento através de
ontologias:

e Conceito: Ea representacao de algo, ou de qualquer coisa, acerca do dominio
em questao. Sendo que as propriedades de um conceito sao denominadas
atributos. Por exemplo, um conceito poderia ser uma pessoa, tendo como
atributo a idade;

e Relacionamentos: sao as integracoes entre os conceitos do dominio. Nessas
relagoes, podem-se definir as cardinalidades. Por exemplo, pode-se ter um
relacionamento entre pessoas e universidade, através da relagao estuda em;

e Funcoes: sao relagoes especiais onde o enésimo elemento da relagao é tinico
para os n — 1 elementos precedentes. As funcoes sao definidas formalmente
como: F': Cl X CQ X Cg X ..o X Cn—l X Cn,

e Axiomas: elas modelam sentencas que sao sempre verdadeiras. Por exem-
plo, define-se que a idade de uma pessoa corresponde ao ano atual sub-
traindo a data de seu nascimento;

e Instancias: representam os elementos de uma ontologia, ou seja, sao as re-
presentacoes dos conceitos e relagoes que foram estabelecidas pela ontologia.

2.4.1 Ciritérios para a construcao de ontologias

Independente do dominio, a construcao de uma ontologia requer um trabalho com-
plexo e dispendioso, portanto qualquer apoio pode ser de grande valia. Gruber
(2005) propde um conjunto de critérios que devem ser observadas no desenvolvi-
mento de uma ontologia visando com isso atingir maior eficiéncia na proposta de
construir um conhecimento compartilhado e a interoperabilidade entre os progra-
mas de base nas conceitualizagoes compartilhadas. Os critérios sao os seguintes:

e Clareza: uma ontologia deve, efetivamente, comunicar o significado pre-
tendido na definicao dos termos. Suas definicoes devem ser objetivas e
independentes do contexto social ou computacional. Formalismo é um meio
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para esse fim. Uma definicao deve ser usada quando puder ser declarada
em axiomas logicos. Onde for possivel uma definicao completa é preferida
em relacao a uma definicao parcial e todas as definigoes devem ser docu-
mentadas com linguagem natural;

Coeréncia: Uma ontologia deve ser coerente, isto €, as inferéncias devem
ser consistentes com as definicoes. Pelo menos as defini¢oes axiomaticas
devem ser logicamente consistentes. Coeréncia também deve ser aplicada
para os conceitos que sao definidos informalmente, como aqueles descritos
em documentos de linguagem natural e exemplos. Se a sentenca que pode
ser inferida a partir de axiomas contradiz uma definicao ou exemplo dado
informalmente, entao a ontologia é incoerente;

Extensibilidade: Uma ontologia deve ser projetada para antecipar os usos
de um vocabulario compartilhado, ou seja, uma ontologia deve oferecer
um conceito fundamentado por uma gama de tarefas antecipadas e a repre-
sentacao deve ser habil para que se possa estender e especializar a ontologia.
Em outras palavras, uma ontologia deve ser capaz de definir novos termos
para usos especiais baseado em um vocabulario ja existente, de um modo
que nao requeira a revisao de defini¢oes existentes;

Tendeéncias de codificagao minimas: A conceitualizacao deve ser especificada
no nivel do conhecimento sem depender de uma codificacao particular. Uma
tendéncia de codificacao resulta quando escolhas de representacao sao feitas
puramente para a conveniéncia de notagao ou implementacao. Assim, essa
tendéncia de codificagao deve ser minimizada porque os agentes que com-
partilham conhecimento podem ser implementados em diferentes sistemas
e estilos de representagoes;

Compromisso ontolégico minimo: Uma ontologia deve requerer o minimo
compromisso ontolégico, suficiente para atender a intengao da atividade
compartilhada do conhecimento. Uma ontologia deve fazer poucas afirmagoes
possiveis sobre o mundo que esta sendo modelado, permitindo que as partes
comprometidas com a ontologia fiquem livres para especializar e instanciar
a ontologia, sempre que necessario.

2.4.2 Tipos de Ontologias

As consideragoes a seguir sao sugeridas por Guarino (1998) para o desenvolvi-
mento de diferentes tipos de ontologias de acordo com o nivel de generalidade,
conforme demonstra a Figura 2.7.

e Ontologia de alto nivel: Descreve conceitos de forma bem geral como espaco,
tempo, material, objeto, evento, agao, entre outros, os quais sao indepen-
dentes de um problema ou dominio particular.

e Ontologias de dominio e ontologias de tarefas: Descreve, respectivamente,
o vocabuldrio relacionado a um dominio genérico (como medicina ou au-
tomdveis) ou uma tarefa genérica (como diagnéstico ou vendas), especiali-
zando os termos na ontologia de alto nivel.
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Figura 2.7: Tipos de ontologias (Guarino, 1998).

e Ontologias de aplicacao: Descreve conceitos dependendo de um dominio
particular e de uma tarefa, as quais sao sempre especializacoes de ambas as
ontologias relacionadas. Esses conceitos sempre correspondem aos papeis
desempenhados pela entidade de dominio enquanto atuam numa certa ati-
vidade, como unidade de reposicao ou componente de espera. Por exemplo,
ajuda para o diagnéstico de doencas mentais.

As ontologias nao apresentam sempre a mesma estrutura, dependem sempre
da proposta de cada uma. Mas existem algumas caracteristicas e componentes
basicos comuns que sao encontrados em muitas delas fazendo com que possuam
semelhangas entre suas fungoes. Almeida (2003) diferencia alguns tipos de onto-
logias quanto as fungoes, ao grau de formalismo de seu vocabulario, a aplicacao,
a estrutura e ao conteudo da conceitualizacao. A relacao a seguir coloca resumi-
damente essas diferencas.

Segundo Mizoguchi et al. (1995) as ontologias podem ser classificadas quanto
a funcao em:

e Ontologias de dominio: sao reutilizaveis no dominio e fornecem vocabulario
sobre conceitos, seus relacionamentos, sobre atividades e regras que os go-
vernam;

e Ontologias de tarefas: Fornecem um vocabulario sistematico de termos,
especificando tarefas que podem ou nao estar no mesmo dominio;

e Ontologias gerais: Incluem um vocabuldrio relacionado a coisas, eventos,
tempo, espaco casualidade, comportamento, fungoes, entre outros.

Segundo Uschold and Griininger (1996) as ontologias podem ser classificadas
quanto ao formalismo em:

e Ontologias altamente informais: Expressa livremente em linguagem natural;

e Ontologias semi-informais: Expressa em linguagem natural de forma restrita
e estruturada;
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e Ontologias semi formais: Expressa em uma linguagem artificial definida
formalmente;

e Ontologia rigorosamente formal: Os termos sao definidos com semantica,
teoremas e provas.

Também segundo Uschold and Griininger (1996) as ontologias podem ser clas-
sificadas quanto a aplicagao em:

e Ontologia de autoria neutra: Um aplicativo é escrito em uma tnica lingua
e depois convertido para uso em diversos sistemas, reutilizando-se as in-
formagoes;

e Ontologias como especificacao: Cria-se uma ontologia para um dominio,
a qual é usada para documentacao e manutencao no desenvolvimento de
softwares;

e Ontologia de acesso comum a informagao: Quando o vocabulario é ina-
cessivel, a ontologia torna a informacao inteligivel, proporcionando conhe-
cimento compartilhado dos termos.

Segundo Heijist et al. (1997) as ontologias podem ser classificadas quanto ao
conteudo em:

e Ontologias terminologicas: Especificam termos que serao usados para re-
presentar o conhecimento em um dominio (por exemplo os 1éxicos);

e Ontologias de informacao: Especificam a estrutura de registros de bancos
de dados (por exemplo os esquemas de bancos de dados);

e Ontologias de modelagem do conhecimento: Especificam conceitualizagoes
do conhecimento, tém uma estrutura interna semanticamente rica e sao
refinadas para o uso do dominio do conhecimento que descrevem,;

e Ontologia de aplicacao: Contém as defini¢oes necessarias para modelar o
conhecimento em uma aplicacao;

e Ontologia de dominio: Expressam conceitualizagoes que sao especificas para
um determinado dominio do conhecimento;

e Ontologias genéricas: Similares as ontologias de dominio, mas os conceitos
que as definem sao considerados genéricos e comuns a varios campos;

e Ontologias de representacao: Explicam as conceitualizagoes que estao por
tras dos formalismos de representacao do conhecimento.

A seguir descreveremos algumas metodologias para a construcao de ontologias
encontradas na literatura.
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2.4.3 Metodologias utilizadas para a construcao de onto-
logias
Ontoclean

A metodologia OntoClean é baseada em nocoes formais, que sao gerais o bastante
para serem usadas em qualquer esfor¢o de ontologia, independentemente de um
dominio particular. Ela utiliza estas nogoes para definir um conjunto de meta-
propriedades que, por sua vez, sao usadas para caracterizar aspectos relevantes
do significado pretendido das propriedades, classes e relagoes que formam uma
ontologia (Guarino and Welty, 2002). Em adigao, as metapropriedades impdem
varias restri¢oes na estrutura taxonomica de uma ontologia, que ajudam a avaliar
as escolhas feitas.

As nogoes basicas do OntoClean sao: esséncia, rigidez, identidade e unidade.
Uma propriedade nao ¢é essencial se ela ocorre como verdadeira acidentalmente.
Tomemos como exemplo a propriedade ser dura, aplicada a esponjas. Algumas
esponjas podem ser duras mas isto nao torna ser dura uma propriedade essencial
de esponja. Uma forma especial de esséncia € rigidez. Uma propriedade é rigida se
ela é essencial para todas as suas instancias; uma instancia de uma propriedade
rigida nao pode deixar de ser uma instancia desta propriedade em um mundo
diferente (Guarino and Welty, 2002).

H& propriedades que nao sao essenciais para suas instancias. Propriedades
que sao essenciais para algumas entidades e nao sao essenciais para outras sao
chamadas semi-rigidas e as que nunca sao essenciais sao chamadas anti-rigidas
(Guarino and Welty, 2002). Ser dura é semi-rigida, pois ha instancias que devem
ser duras (e.g. martelo) e instancias que devem ser duras mas podem nao ser
(e.g. esponjas).

As metapropriedades impoem restrigoes sobre a relagao de subordinacao. Uma
destas restricoes é que propriedades anti-rigidas nao podem ter propriedades
rigidas como suas subordinadas (e.g: a classe pessoa nao pode ser subordinada
a classe estudante pois esta é anti-rigida e aquela, rigida). Toda instancia de
estudante pode deixar de ser um estudante enquanto que uma pessoa nao pode
deixar de ser uma pessoa.

Duas nocoes filosoficas sao usadas nesta metodologia: identidade e unidade
(Guarino and Welty, 2002). Identidade refere-se ao problema ser capaz de re-
conhecer entidades individuais no mundo como sendo as mesmas ou diferentes.
Unidade se refere a ser capaz de reconhecer todas as partes que formam uma enti-
dade individual. Os critérios de identidade sao condicoes usadas para determinar
igualdade. Unidade refere-se ao problema de descrever a forma como as partes
de um objeto estao ligadas, de forma a saber o que é parte do objeto e o que
nao é, e sob quais condicoes o objeto é um todo. Para algumas classes, todas as
suas instancias sao todo, para outras nenhuma das suas instancias sao todo. E.g.
a classe dgua nao representa objetos todo. J& oceano pode ser uma classe que
representa objetos todo, ja que uma instancia dessa classe ¢ uma entidade unica.

O OntoClean anexa para cada propriedade (classe) em uma ontologia, me-
tapropriedades adequadas que descrevem seu comportamento com respeito as
nogoes ontoldgicas anteriormente descritas. Seus beneficios incluem (Guarino
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and Welty, 2002):

1. Identificacao de um backbone taxonomico, que consiste de todas as propri-
edades rigidas na ontologia;

2. Descoberta de uso inconsistente de subordinagao na taxonomia.

Uschold e King

A metodologia de Uschold e King Tetlow et al. (2005) foi desenvolvida com base na
experiéncia adquirida na construgao da Enterprise Ontology e propoe os seguintes
passos:

1. Identificacao do propdsito - justificativa da construgao da ontologia e seus
objetivos;

2. Construcao da ontologia - dividida em trés passos:

(a) Captura da ontologia:

i. Identificacao dos conceitos chave e os relacionamentos no dominio
de interesse, ou seja, 0 escopo;

ii. Producao de defini¢oes de texto nao ambiguas para os conceitos e
relacionamentos;

iii. Identificacao dos termos que se referem aos conceitos e relaciona-
mentos.

(b) Codificar a ontologia - representar o conhecimento adquirido no passo
anterior em uma linguagem formal;

(c) Integrar ontologias existentes - verificar a necessidade de utilizagao de
ontologias existentes.

3. Avaliagao - os autores propoem um julgamento técnico das ontologias, o am-
biente de software associado, e a documentacao, que pode ser especificagoes
de requisitos e questoes de competéncia;

4. Documentacao - recomenda que diretrizes sejam estabelecidas para docu-
mentar ontologias, determinando o tipo e o propdsito da ontologia.

TOronto Virtual Enterprise (TOVE)

Esta metodologia foi desenvolvida por Gruninger e Fox Griininger and Fox (1995),
e é baseada na experiéncia do desenvolvimento da ontologia do projeto TOVE,
da Universidade de Toronto, dentro do dominio de processos de negdocios e mo-
delagem de atividades. Ela constréi um modelo 1égico de conhecimento que sera
especificado pelo significado da ontologia (Lépez, 1999). Esse modelo nao é cons-
truido diretamente. Primeiro, é feita uma descricao informal das especificacoes
para serem conhecidas pela ontologia e entdo, essa descrigao é formalizada (Lépez,
1999). Sao propostos os seguintes passos:
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Captura dos cenarios de motivagao. De acordo com os autores da metodolo-
gia, o desenvolvimento das ontologias ¢ motivado pelos cendrios que surgem
na aplicacao. Os cendrios sao problemas armazenados ou exemplos que nao
sao adequadamente focalizados pelas ontologias existentes. Um cendrio de
motivacao também proporciona uma conjunto de solucoes intuitivamente
possiveis para os problemas do cenério;

Formulacao das questoes de competéncia. Sao baseadas nos cenarios obti-
dos no passo anterior e podem ser consideradas como exigéncias na forma
de questoes. Uma ontologia deve ser capaz de representar estas questoes
usando sua terminologia e caracterizar as respostas para as questoes usando
axiomas e defini¢oes. Estas questoes sao questoes de competéncia informais,
ja que nao sao expressas em uma linguagem formal de ontologia. As questoes
servem como restricoes sobre o que a ontologia pode ser, e sao usadas para
avaliar se os propésitos ontoldgicos estao de acordo com os requisitos;

Especificacao da terminologia da ontologia dentro de uma linguagem formal:

(a) Obter a terminologia informal. O conjunto de termos usado pode
ser obtido das questoes de competéncia informais, ja definidas. Es-
tes termos servem de base para a especificacao da ontologia em uma
linguagem formal;

(b) Especificagdo da terminologia formal. A terminologia da ontologia é
especificada usando formalismo. Estes termos permitirao que as de-
finigoes e restrigoes sejam posteriormente expressadas por meio de axi-
omas.

Formulacao das questoes de competéncia formais usando a terminologia da
ontologia. Apds a terminologia da ontologia ser definida, as questoes de
competéncia sao definidas formalmente;

Especificacao dos axiomas e defini¢bes para os termos na ontologia dentro
de uma linguagem formal. Os axiomas em uma ontologia especificam as
defini¢oes dos termos na ontologia e restricoes sobre sua interpretacao; eles
sao definidos como sentencas de primeira ordem. O desenvolvimento de
axiomas para a ontologia, verificando as questoes de competéncia formais é
um processo iterativo;

Estabeler condicoes para caracterizar a completude da ontologia. Deve-se
definir as condigoes sobre as quais as solugoes para as questoes de com-
peténcia sao completas.

METHONTOLOGY

O METHONTOLOGY permite a construcao de ontologias no nivel de conheci-
mento e inclui: a identificacao do processo de desenvolvimento da ontologia, um
ciclo de vida baseado na evolucao dos protoétipos, e técnicas particulares para

execucao de cada atividade. Este modelo é apoiado pelo Ontology Design Envi-
ronment - ODE (Lépez, 1999).
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e Processo de Desenvolvimento da ontologia

O processo de desenvolvimento da ontologia define as atividades executadas
quando construindo ontologias. Segundo Lépez (1999) existem trés categorias de
atividades:

1. Atividades de Gerenciamento de Projeto - incluem planejamento, controle
e garantia de qualidade. O planejamento identifica quais tarefas serao exe-
cutadas, como elas serao organizadas, quanto tempo e quais 0s recursos sao
necessarios para sua conclusao. O controle garante que as tarefas planejadas
serao concluidas da forma que elas foram projetadas para serem desempe-
nhadas. A garantia da qualidade garante que a qualidade de cada produto
resultante (ontologia, software e documentagao) é satisfatéria;

2. Atividades Orientadas a Desenvolvimento - incluem especificacao, conceitu-
alizagao, formalizacao e implementacao. Especificacao define o objetivo da
ontologia, em quais situagoes pretende-se utiliza-la e identifica o conjunto
de termos a serem representados, juntamente com suas caracteristicas. A
fase de conceitualizacao organiza e converte a visao do dominio percebida
informalmente em uma especificacao semi-formal, usando um conjunto de
representacoes intermediarias que o especialista no dominio e o ontologista
(desenvolvedor da ontologia) podem entender. A formalizacao transforma
o modelo conceitual em um modelo formal ou semi-computavel. Imple-
mentacao constroi modelos computdveis em uma linguagem computacional.
A manutencao atualiza e corrige a ontologia;

3. Atividades de Suporte - incluem uma série de atividades, desempenhadas
ao mesmo tempo que as atividades orientadas ao desenvolvimento, sem as
quais a ontologia nao pode ser construida. Elas incluem aquisicao do co-
nhecimento, avaliagao, integracao, documentacao e gerenciamento de con-
figuracao. Aquisicao do conhecimento adquire o conhecimento através de
um dado dominio. Avaliagdo faz um julgamento técnico das ontologias,
seus ambientes de software e documentagao associados com respeito a cada
fase e entre as fases dos seus ciclos de vida. Integracao de ontologias é
necessaria quando a nova ontologia que esta sendo construida reusa outras
ontologias que ja estao disponiveis. A documentacao detalha, claramente
e exaustivamente, cada uma das fases concluidas e os produtos gerados.
Gerenciamento de configuragao registra todas as versoes da documentagao,
software e cédigo de ontologia para controle de mudancas.

e Ciclo de vida da ontologia
Ele identifica o conjunto de estagios através do qual a ontologia segue du-

rante seu tempo de vida, descreve quais atividades serao desempenhadas em cada
estagio e como os estégios estao relacionados (Lépez, 1999).
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Método 101

Este método utiliza um enfoque iterativo para o desenvolvimento de ontologia,
ou seja, ele parte de uma versao inicial da ontologia, que serd revisada e refinada
aos poucos. Noy and McGuinness (2001) enfatizam algumas regras consideradas
fundamentais no projeto de ontologia:

1. Nao ha um modo correto de modelar um dominio - hé alternativas viaveis;
2. O desenvolvimento de ontologia é necessariamente um processo iterativo;

3. Conceitos em ontologia devem estar ligados a objetos e relacionamentos em
seu dominio de interesse;

Levando isto em consideragao, o método é baseado em sete passos.

1. Determinar o dominio e escopo da ontologia. Para comecar definindo o es-
copo e dominio da ontologia sao apresentadas algumas das questoes basicas:

e Qual o dominio que a ontologia cobrira?
e Qual sera o uso da ontologia?

e Para quais tipos de perguntas a informacao na ontologia deve propor-
cionar respostas?

e Quem usard e mantera a ontologia?

As respostas para estas perguntas podem mudar durante o processo de pro-
jeto da ontologia, mas em qualquer momento pode ajudar a definir o escopo
do modelo. Uma das formas de determinar o escopo da ontologia é esbocar
uma lista de questoes que uma base de conhecimento baseada na ontolo-
gia deve capaz de responder: as questoes de competéncia (Griininger and
Fox, 1995). Estas questoes servirao para testar a ontologia posteriormente
e podem ser apenas um esboco, nao precisam ser exaustivas.

2. Considerar o reuso de ontologias existentes. O reuso de ontologias pode
ser um requisito se o novo sistema interage com outras aplicagoes que ja
tem ontologias ou vocabuldarios controlados. Podemos encontrar bibliotecas
de ontologias reusaveis na web, tais como Ontolingua. Através do reuso
de ontologias é possivel refinar e estender as fontes existentes para o nosso
dominio particular.

3. Enumerar os termos importantes da ontologia. Os termos sobre os quais
podem ser feitas declaracoes devem ser listados, junto com suas proprie-
dades. Por exemplo, em uma ontologia sobre vinhos, termos importantes
relacionados a vinhos podem ser: localizacao, cor e uva. Inicialmente é im-
portante ter uma lista de termos, sem se preocupar com sobreposicao entre
os conceitos que eles representam, relagoes entre os termos e as propriedades
que eles podem ter. Os proximos dois passos - definicao da hierarquia de
classes e das propriedades dos conceitos - estao intimamente interligados.
Geralmente, nés criamos algumas definicoes de conceitos na hierarquia e
descrevemos propriedades desses conceitos; depois definimos mais conceitos
e assim por diante.
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4. Definir classes e a hierarquia de classes. Ha varios enfoques no desenvolvi-
mento de hierarquia, um deles descrito na secao 2.4.3:

e Um processo de desenvolvimento top-down comega com a definicao dos
conceitos mais gerais no dominio e posteriormente, é feita a especia-
lizacao dos conceitos;

e Um processo de desenvolvimento bottom-up comeca com a defini¢ao
das classes mais especificas, com subsequente agrupamento destas clas-
ses em conceitos mais gerais;

e Um processo de desenvolvimento de combinacao é formado pela com-
binacao dos dois enfoques anteriores. N6s definimos os conceitos que
mais se sobressaem primeiro e depois os generalizamos e os especiali-
zamos adequadamente.

Qualquer que seja o enfoque escolhido, geralmente comecamos definindo
classes. Da lista formada no passo 3, nés selecionamos os termos que des-
crevem o0s objetos que possuem uma existéncia independente. Esses termos
serao classes na ontologia. Nés organizamos as classes em uma taxonomia
hierarquica, verificando que: se a classe A é uma superclasse de B, entao
toda instancia de B é também uma instancia de A. Neste caso, a classe B
representa um conceito que é “um tipo de” A.

5. Definir as propriedades das classes (slots). Ap6s definirmos algumas classes,
nés devemos descrever a estrutura interna dos conceitos. Os termos que
sobraram da lista de termos do passo 3 provavelmente sao propriedades.
Para cada propriedade na lista, nés devemos determinar quais as classes
que ela descreve. Todas as subclasses de uma classe herdam os slotes desta
classe.

6. Definir os valores das propriedades (facetas). Os slots podem ter diferentes
facetas descrevendo o tipo de valor, valores permitidos, o niimero de valores
(cardinalidade), e outras caracteristicas que os valores dos slots podem ter.
Um slot pode ter como tipo um valor que é uma instancia, cujo escopo é
uma classe especifica.

7. Criar instancias. O tultimo passo é criar instancias individuais das classes na
hierarquia. Para isto, é necessario: escolher uma classe, criar uma instancia
dessa classe e preencher os valores dos slots.

Neste trabalho utilizaremos esta metodologia por apresentar passos mais bem
definidos e explicados, de forma que é possivel segui-los com facilidade. Além
dessas caracteristicas, este método considera o reuso de ontologias existentes.
Como nesta pesquisa partimos da ontologia de Geréncia de Versionamento des-
crita em Porto and Bruggemann (2006), construida nesta metodologia, optamos
por continuar nesta mesma abordagem de construgao ontolégica.
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2.4.4 Ferramentas para construcao de ontologias

Algumas ferramentas tém sido utilizadas para auxiliar o desenvolvimento e a cons-
trugao de ontologias. Segundo Almeida (2003) critérios devem ser definidos para
que as ferramentas de construgao de ontologias possam ser comparaveis. Como
afirma Campos (2004) um modelo conceitual deve ser visto, também, como um
espago comunicacional em que transpomos o mundo fenomenal para um espago
de representacao. E a ontologia utiliza-se da representacao grafica, como fer-
ramenta para garantir um projeto logico mais bem estruturado de um sistema.
Em geral, as ferramentas utilizam linguagens de representacao para a construgao
das ontologias. A seguir algumas ferramentas para a construcao, uso e edicao de
ontologias e suas descri¢bes baseado no trabalho de (Almeida, 2003):

e Ontolingua: Conjunto de servigos que possibilitam a construcao de onto-
logias compartilhadas entre grupos. Permite acesso a uma biblioteca de
ontologias, tradutores para linguagens e um editor para criar e navegar pela
ontologia (Farquhar et al., 1996);

e (eneric Knowledge Base Editor - GKB-Editor: Ferramenta para navegagao
e edi¢ao de ontologias por meio de sistemas de representacao baseados em
frames. Oferece interface grafica, em que os usudarios podem editar direta-

mente a base de conhecimento e selecionar a parte que é de seu interesse
(Paley and Karp, 1997);

e Java Ontology FEditor - JOE: Ferramenta para construgao e visualizacao
de ontologias. Proporciona gerenciamento do conhecimento em ambientes
abertos, heterogéneos e com diversos usudarios. As ontologias sao visuali-
zadas como um diagrama entidade-relacionamento, como o gerenciador de

arquivos do MS Windows ou como uma estrutura em arvore (Mahalingam
and Huhns, 1997);

e OntoEdit: E um ambiente grafico para edicao de ontologias que permite
inspecao, navegacao codificacao e alteracao de ontologias. O modelo con-
ceitual é armazenado usando um modelo de ontologia que pode ser mapeado
em diferentes linguagens de representagao. As ontologias sao armazenadas
em bancos relacionais e podem ser implementadas em XML, Flogic, RDF(S)
e DAML4-OIL (Maedche et al., 1997);

e Ontological Constraints Manager - OCM: E uma ferramenta para verificar
a consisténcia de ontologias em relacao a axiomas ontoldgicos. E composto
por duas ferramentas de edicao que possibilitam verificar a ocorréncia de
conflitos (Kaifoglou, 2001);

e VOID: Ambiente para navegacao, edigdo e gerenciamento de ontologias.
Por meio de simulacao, possibilita o estudo de questoes tedricas, como orga-
nizacao de bibliotecas de ontologias e traducao entre diferentes formalismos
(Heijist et al., 1997);

e WebODE: Ambiente para engenharia ontolégica que da suporte a maioria
das atividades de desenvolvimento de ontologias. A integracdao com outros
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sistemas ¢ possivel, importando e exportando ontologias de linguagens de
marcagao (Arpirez et al., 2001);

WebOnto: Ferramenta que possibilita a navegacao, criagao e edicao de
ontologias, representadas na linguagem de modelagem OCML. Permite o
gerenciamento de ontologias por interface gréafica, inspecao de elementos,
verificacao da consisténcia da heranca e trabalho cooperativo. Possui uma
biblioteca com mais de cem ontologias (Domingues et al., 2001);

Text-to-onto: Proporciona um ambiente para o aprendizado e construcao
de ontologias a partir de textos. Os textos podem ser em linguagem na-
tural ou formatados em HTML. o sistema é composto por um modulo de
gerenciamento de textos e um extrator de informacoes. Os resultados sao

armazenados em XML (Maedche et al., 1997);

Protégé 2000: E um ambiente interativo para projeto de ontologias, de
cbdigo aberto, que oferece uma interface grafica para edicao de ontologias e
uma arquitetura para a criacao de ferramentas baseadas em conhecimento.
A arquitetura é modulada e permite a inser¢ao de novos recursos (Noy et al.,
2000a). Essa ferramenta foi desenvolvida na Universidade de Stanford e estd
disponivel para utilizacao gratuitamente. Ele possui uma arquitetura de
metaclasses, documentos de formato padrao usados para definir novas clas-
ses em uma ontologia, que o tornam facilmente extensivel e permite o seu
uso juntamente com outros modelos de conhecimento. Os objetivos basicos
dessa ferramenta sao: apresentar interoperabilidade com outros sistemas de
representacao do conhecimento e facilidade de uso e configuragao. Para o de-
senvolvimento da ontologia proposta nesse trabalho sera utilizado o Protégé
2003 versao 1.8 (http://protege.stanford.edu). O Protégé, dentre as di-
versas ferramentas disponiveis no mercado para a construcao de ontologias,
foi escolhido para a implementacao desse trabalho. As duas principais funci-
onalidades que levaram a essa escolha foram: a interface grafica que permite
que o desenvolvedor se concentre na modelagem das entidades sem se pre-
ocupar com o formato do arquivo ou linguagem de saida e a diversidade de
modos de visualizacao. Além dessas funcionalidades, o Protégé mostrou ser
uma ferramenta de uso facil e intuitivo. Uma vasta documentacao a res-
peito do uso e de exemplos de utilizagao sdo encontrados na Web (http://
protege.stanford.edu/plugins/prompt/prompt.html). Um outro ponto
importante para a escolha do Protégé como ferramenta para esse trabalho é
a funcionalidade de plugin Prompt Noy and Musen (2001), o qual foi funda-
mental para realizacao de operacoes entre as ontologias de TI e de Negdcio
tais como o merge e o alinhamento baseado em label.

Atualmente, boa parte dos esforcos de pesquisa tem sido dirigida para ontologias
de sistemas. Modernas ferramentas de desenvolvimento de ontologias, como o
Protégé (com o Plugin OWL), permitem aos usudrios encontrar erros e detectar
inconsisténcias, semelhante a um depurador em um ambiente de programacao.
Além disto, o Protégé gera cddigo a partir de uma ontologia em OWL, criando
classes correspondentes em Java.

29



2.4.5 Linguagem OWL

A Ontology Web Language - OWL é uma linguagem de marcagao seméantica para
publicacao e compartilhamento de ontologias na Web. OWL foi desenvolvida
como uma extensao do vocabuldrio RDF e derivada da linguagem ontoldgica
para Web DAMLAOIL (Miller, 2005).

A OWL representa o significado de termos em vocabularios e relacionamentos
entre eles, facilitando a interpretacao do contetido Web por maquinas, ja que
oferece um vocabulario adicional com uma semantica formal. E.g: relagoes entre
classes, cardinalidade, caracteristicas de propriedades. A OWL é uma extensao do
RDEF. Enquanto o RDF promove a associacao e integracao de dados distribuidos,
a OWL possibilita o raciocinio sobre esses dados (Niemann et al., 2005).

OWL ¢ dividida em treés sub-linguagens, de acordo com o nivel de formalidade
exigido e a liberdade dada ao usudrio para a definicao de ontologias: OWL Lite,
OWL DL e OWL Full.

Sintaticamente, OWL Lite é a sub-linguagem mais simples que é indicada
para usuarios que precisam de uma hierarquia de classificacao e restrigoes sim-
ples. Pode ser 1util em migragoes de taxonomias existentes para OWL, e possui
complexidade formal mais baixa do que OWL DL.

OWL DL proporciona expressividade maxima e garantia de decidibilidade e
completude computacional. Esta linguagem inclui todos os construtores OWL,
mas adiciona algumas restricoes. As restricoes mais significativas sao: uma classe
nao pode ser um individuo ou propriedade e uma propriedade nao pode ser um
individuo ou classe. OWL DL possui esse nome devido a sua correspondéncia
com Description Logics - DL, um campo de pesquisa da logica formal sobre o
qual se baseia a linguagem OWL (McGuinness and van Harmelen, 2004).

A OWL Full prove expressividade méxima, além da sintaxe livre do RDF,
mas nao provée qualquer garantia computacional. A principal caracteristica da
OWL Full em comparagao com a OWL DL e OWL Lite é que uma classe, por
definicap uma colecao de individuos, pode ser um individuo de outra classe, como
em RDF Schema. Segundo Gasevic et al. (2006), OWL Full ¢ uma extensao da
OWL DL, que é uma extensao da OWL Lite; desta forma, toda ontologia OWL
Lite é uma ontologia OWL DL e OWL Full, e toda ontologia OWL DL é uma
ontologia OWL Full.

2.4.6 Ferramentas para Merging e Mapping de ontologias

Podemos classificar as ferramentas que encontram correspondéncias entre ontolo-
gias em 4 grupos segundo a operacao realizada:

e Ferramentas para merging de duas ontologias para criar uma nova (E.g:
OntoMerge (Dou et al., 2003));

e Ferramentas para definicao de uma funcao de transformacao que transforma
uma ontologia em outra (Chalupsky, 2000);

e Ferramentas para definir um mapeamento entre conceitos em duas ontolo-
gias através da identificacdo de pares de conceitos relacionados (e.g: An-
chorPrompt, GLUE Doan et al. (2002), OBSERVER, (Mena, 1996));
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Figura 2.8: Diferentes tipos de operagoes entre ontologias (Euzenat, 2004).

e Ferramentas para definicao de regras de mapeamento que relacionam so-
mente partes relevantes de ontologias de origem (Mitra et al., 2000).

Outra maneira de categorizar as ferramentas é através do tipo de input que a
ferramenta utiliza em sua analise:

e Nome de classes e definigdes de linguagem natural (E.g: ferramentas de-
senvolvidas para alinhamento semi-automatico de dominios ontolégicos em
uma ontologia central (Hovy, 2000);

e Hicrarquia de classes (e.g: Chiamera (McGuinness et al., 2000));

e Hierarquia de classes, slots e facets (e.g: AnchorPrompt Noy et al. (2000b),
ONION (Mitra et al., 2000));

e Instancias de classes (e.g: GLUE (Doan et al., 2002));

e Descrigoes de classes (e.g: ferramentas baseadas na descri¢ao légica como
OBSERVER (Mena, 1996)).

A seguir serao descritas algumas ferramentas que foram mencionadas em mai-
ores detalhes:

e Chimaera (McGuinness and van Harmelen, 2004) é uma ferramenta de mer-
ging interativa baseada no editor do ontologia do Ontolingua (Farquhar
et al.,, 1996). Ela permite que um usudrio utilize conjuntamente ontolo-
gias desenvolvidas em diferentes formalismos. O usuério pode solicitar uma
analise ou uma orientacao de Chimaera em qualquer momento do processo
de merging. A ferramenta aponta, entao, os locais onde a sua atengao é
requerida. A tnica relagdo taxonomica que Chimaera considera é a relagao
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de subclasse e superclasse. Trata-se de uma ferramenta similiar ao iPrompt.
Entretanto, desde que se utiliza somente de uma hierarquia da classe em sua
analise, falta muitas das correspondéncias que o iPrompt identifica. Estas
correspondeéncias incluem sugestoes para mergear slots com nomes similares
que sao adicionadas as classes ja mergeadas. Além disso, Chimaera utiliza-se
da interfece do ontolingua para edigao de classes, a qual é de dificil interacao
e manipulacao;

e Em OntoMerge (Dou et al., 2003), uma ontologia mergeada corresponde a
uniao de duas ontologias de origem e um conjunto de axiomas. A primeira
etapa no OntoMerge baseia-se em uma traducao de ambas as ontologias em
uma representacao sintdatica comum desenvolvida pelos projetistas da ferra-
menta. A seguir, sao definidos axiomas os quais contém termos de ambas as
ontologias. Finalmente um mecanismo de inferéncia estabelece conclusoes
baseadas nas sentencas definidas nas ontologias de origem o que gera, con-
seqlientemente novos termos na ontologia mergeada. Essa ferramenta pode
ser utilizada conjuntamente com outras abordagens como iPrompt ou An-
chorPrompt, pois permite o desenvolvimento de axiomas auxiliares que con-
tribuem para uma maior compreensao do dominio ontolégico;

e Em Ontomorph (Chalupsky, 2000) define um conjunto de operadores de
transformacao que podem ser aplicados a uma ontologia. Um especialista
humano, através de uma lista inicial de matches e das ontologias de origem,
define um conjunto de operadores que necessitam ser aplicados as ontologias
iniciais com o objetivo de resolver diferencas entre eles. A seguir o Onto-
morph aplica os operadores automaticamente para a construcao da nova
ontologia;

e GLUE ¢é um sistema que emprega técnicas de aprendizagem para encon-
trar mappings (Doan et al., 2002). Essa ferramenta baseia-se em multiplos
learners que exploram as informacao extraidas das instancias criadas e da
estrutura taxondomica das ontologias;

e O sistema OBSERVER (Mena, 1996) utiliza descri¢ao légica para responder
queries e identificar mapeamentos possiveis entre duas ou mais ontologias.
Primeiramente, os usuarios definem um conjunto de relagoes entre as ontolo-
gias. A seguir, o sistema auxilia o usudrio na tarefa através da identificacao
de sinonimos nas ontologias de origem. Uma vez definidos os mapeamentos,
os usuarios podem estabelecer queries sobre suas ontologias iniciais;

e O sistema ONION (Mitra et al., 2000) é baseado na representagao algébrica
de ontologias. Conseqiientemente, essa abordagem fornece ferramentas para
a definicao de relacionamentos algébricos entre as ontologias. Além desse
recurso, ela utiliza-se de técnicas lexicais e graficas para a sugestao de arti-
culacoes entre duas ontologias ou mais ontologias.

Verificamos nessa secao o grande potencial da abordagem ontoldgica na orga-
nizagao dos diversos conceitos envolvidos em um determinado dominio. Todavia,
para que seja realizada a recuperacao e a verificacao da qualidade desses termos
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que representam o conhecimento de um determinado dominio, torna-se necessaria
uma revisao de Sistemas de Informacao com foco em medidas de recuperacgao de
informacao que apresentaremos na proxima secao.

2.5 Sistemas de Recuperacao de Informacao

De acordo com van Rijsbergen (1975) quando falarmos de Sistemas de Recu-
peragao de Informagao (SRI) queremos dizer, tao somente, Sistemas Automaticos
de Recuperagao de Informacao.

O objetivo de um SRI é, dado um conjunto de documentos e uma requisigao
do usuario, devolver o maximo de documentos relevantes e o minimo de docu-
mentos nao relevantes possivel. A requisicao do usudrio é uma especificacao de
certas caracteristicas desejadas nos documentos. O sistema procura retornar os
documentos que se encaixem nessa especificacao, na esperanca de que eles sejam
relevantes para o usuério. Poderiamos dizer que trata-se de um sistema de recu-
peracao de documentos, ao invés de informagao, no entanto o segundo é o mais
utilizado.

Nessa descrigao fica claro que documentos nao-relevantes podem emergir no
resultado, o que significa que alguma imprecisao é esperada. Documentos que
talvez fossem relevantes ao usuario eventualmente também podem ter ficado de
fora. Isso também é esperado, afinal, sabemos que caracterizar a intencao do
usudrio nao é trivial. Podemos entao simplificar o objetivo de um SRI dizendo
que ele deve facilitar o acesso do usuario a informacgoes que, se supoe, sua base
de dados de documentos contenha, ou entao informé-lo da impossibilidade da
recuperacao.

Cada uma das fases do processamento dos documentos, além do algoritmo de
busca utilizado, afetam a performance geral dos SRI, o que suscita a necesidade de
avaliarmos esses métodos, e o sistema como um todo, em relacao a sua efetividade.
Pode-se avaliar SRI em relagao a diferentes aspectos. Em van Rijsbergen (1975)
sao citados seis aspectos no quais os SRIs podem ser avaliados:

e A cobertura de material relevante pela colecao;

O tempo de resposta;

A forma de apresentacao dos resultados;

O esfor¢o despreendido pelo usudrio para obter a informacao desejada;

A capacidade do sistema em retornar material relevante;

e A precisao com que distingue documentos relevantes dos nao-relevantes.

Avaliando a Efetividade do SRI

Avaliar quanto a efetividade é avaliar se um sistema em questao esté conseguindo
alcangar o seu objetivo. Para avaliar um SRI quanto a sua efetividade, devemos
utilizar as medidas de Precision e Recall.

63



AnB i

F = w Precision
|B|

_ |AnB|

Recall
|4

R

Figura 2.9: Medidas Precision e Recall (van Rijsbergen, 1975).
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Figura 2.10: Como calcular Precision e Recall adaptado de (van Rijsbergen,
1975).

Precision é a proporcao entre o nimero de documentos relevantes existentes
no resultado e o nimero de documentos efetivamente retornados. E uma medida
da capacidade do sistema de distinguir material relevante do nao-relevante.

Recall é a proporcao entre o nimero de documentos relevantes retornados e
o numero de documentos relevantes que existem na colegao. E uma medida da
capacidade do sistema de retornar o maximo de material relevante possivel para
0 usuario.

Essas duas medidas nos dao uma idéia da efetividade do sistema em satisfazer
as requisi¢oes do usudrio. As vantagens de se utilizar Precision e Recall é que
sao as medidas mais utilizadas para se avaliar SRISs, e por isso mais amplamente
compreendidas (van Rijsbergen, 1975).

Para entendermos como se calculam essas quantidades, as quais estao repre-
sentadas na Figura 2.9, precisaremos do auxilio da Figura 2.10. O conjunto A
representa o conjunto de todos os documentos relevantes a uma determinada con-
sulta e A’ os documentos nao-relevantes, B os documentos recuperados e B’ os
nao recuperados, e finalmente N é o nimero total de documentos existentes na
colecao.

Elas sao grandezas inversamente proporcionais, pois se aumentarmos o nimero
de documentos relevantes que o sistema retorna, certamente aumentaremos também
o numero de documentos nao-relevantes retornados, o que diminui a precisao do
sistema. O contrario também ¢é verdade, como mostra a Figura 2.11.

A curva de Precision e Recall é construida para uma determinada requisicao.
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Figura 2.11: Curva de Precision X Recall para duas Queries Ql e Q2 (van
Rijsbergen, 1975).

Podemos querer avaliar o sistema quanto ao resultado de varias consultas, para
que possamos tirar conclusoes estatisticas mais confiaveis. Como cada resultado
pode trazer um nuimero diferente de documentos, para se utilizar o calculo do
Precall é necesséario introduzir a nocao de interpolagao entre as varias curvas
levantadas. A Figura 2.11 mostra a curva de Precision x Recall para duas queries
distintas.

Para se comparar dois SRIs utilizando-se essas medidas, convenciona-se alguns
niveis de Recall, por exemplo 0; 0,2; 0,5; 0,7; 1, e entao a Precision é calculada
para cada um dos niveis estabelecidos. O sistema que apresentar as melhores
medidas de Precision para os mesmos niveis de Recall é considerado de maior
efetividade.

Neste trabalho, foram utilizadas as medidas de precision e recall para avaliar-
mos a efetividade dos resultados apresentados pelos algoritmos de alinhamentos
que passaremos a discutir.

2.6 Algoritmos de Alinhamento

Nesta secao apresentaremos as abordagens de alinhamento ontolégico que foram
utilizadas no alinhamento das ontologias de dominio estudadas e que permitiram
a construcao do framework proposto.
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Figura 2.12: Visao geral do processo de alinhamento (Ashpole et al., 2005).

FOAM

O Framework for Ontology Alignment and Mapping - FOAM ¢é uma ferramenta
para alinhamento automatico ou semi-automatico entre duas ou mais ontologias
OWL. Ela é baseada em heuristicas de similaridade de entidades individuais, as
quais podem ser conceitos, relagoes e instancias.

Na abordagem adotada pelo FOAM sao utilizadas técnicas de alinhamento
como Quick Ontology Mapping - QOM Ehrig and Staab (2004) e PROMPT Noy
and Musen (2001), as quais apresentam em comum seis passos principais em seu
algoritmo conforme apresentado em (Ashpole et al., 2005):

1. Feature Engineering - selecao de partes de toda a definigao ontolégica para
descrever um trecho especifico. Isto inclui caracteristicas bésicas como la-
bels e disposic¢oes estruturais como também caracteristicas mais complexas
com o as restricoes usadas em OWL;

2. Search Step Slection - escolher duas entidades das duas ontologias para
comparagao (ey, es);

3. Similarity Assessment - indicar a similaridade para uma dada caracteristica
de duas entidades (e.g.: sim superconcept(ey,es) = 1.0);

4. Similarity Aggregation - agregacao de multiplas similaridades determinadas
para um par de entidades em uma unica medida;

5. Interpretation - utilizagao de um threshold e uma estratégia de interpretacgao
para propor um alinhamento (align(e;) =" €}). Essa estratégia pode incluir
uma validagao do usuario;

6. Iteration - como a similaridade de um alinhamento influéncia a similaridade
dos pares de entidades vizinhas; a similaridade é propagada entre termos
vizinhos.

Finalmente, sdo dados como resultados pares de entidades alinhadas. A Fi-
gura 2.12 ilustra a visao geral do processo de alinhamento proposto em (Ashpole
et al., 2005).
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Abordagens utilizadas para alinhamento;

As abordagens utilizadas neste trabalho e que estao presentes no FOAM foram:

e PROMPT/Label-Approach (Noy and Musen, 2001);

Quick Ontology Mapping - QOM,

Active Ontology Alignment - AOA;

Alignment Process Feature Estimation and Learning - APFEL;
Active APFEL.

A seguir descreveremos as principais caracteristicas das abordagens citadas.

o PROMPT/Label-Approach:

Antes de utilizarmos abordagens mais avancadas para a computacao dos
alinhamentos entre as ontologias, testamos uma abordagem mais simples e
direta, a qual é baseada unicamente nos réotulos das entidades comparadas.
Para essa abordagem foi utilizado PROMPT-tool (Noy and Musen, 2003).
O algoritmo PROMPT/[12] de Noy and Musen (2001), que esta disponivel
como um plugin do Protégé, é uma ferramenta que prové uma abordagem
semi-automatica para o merging e o alinhamento ontolégico. Juntamente
com ONION de Mitra et al. (2000) é uma das primeiras ferramentas de-
senvolvidas para o alinhamento ontolégico. Depois de ter identificado os
alinhamentos através do matching dos rotulos, o usuario é questionado a
marcar quais os alinhamentos que devem ser realmente mergeados levando
em consideracao as possiveis inconsisténcias apresentadas pela ferramenta.
Nesse trabalho focamos nas acoes realizadas para identificar os possiveis
candidatos passiveis de alinhamento. Dessa forma, nessa etapa, nao foram
considerados os passos de merging.

e Naive Ontology Mapping - NOM:

Segundo Ashpole et al. (2005), a abordagem NOM trata de um método
béasico da comparacao baseado em etiquetas e em semelhanca de strings
para computar a similaridade entre as entidades, a qual recebe maior peso
quanto maior for o grau de similaridade. Através de computacoes sucessivas
e da aplicacao de um threshold fixo para descartar falsas evidéncias de
similaridade, o algoritmo, a partir dos pares ja encontrados, utiliza medidas
estruturais de similiaridade mais sofisticadas, conforme indica a Figura 2.13:

Segundo Ashpole et al. (2005) esse algoritmo apresenta a mesma comple-
xidade da abordagem Anchor-PROMPT Noy et al. (2000b), a qual nao
pudemos aplicar nesse trabalho devido & indisponibilidade do respectivo
plugin para o Protége.

o Quick Ontology Mapping - QOM:
Esta abordagem proposta em Ashpole et al. (2005) tem como enfoque a

preocupacao em torno da eficiéncia dos algoritmos de alinhamento. Ela
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Comparing | No. Feature Simulanity Measure

Concepts 1 (label X 1) string( N1, X3)

2 (1dentifier. X1) explicit(X1, X2)

3 (X1,sameAs X2) relation object(X1, Xz2)

4 {direct relations Y7 ) set(Yy, ¥3)

3 all (inhented relations.¥7) set(Yy, ¥3)

3] all (superconcepts.¥7) set(¥y, ¥3)

7 all (subconcepts_ Y1) set(Y1, ¥32)

8 | (subconc..Y1)/ (superconc.. ¥2) set(Y1, ¥3)

9 | (superconc..Y7)/ (subconc., ¥3) set(Y1,Y3)

10 {concept siblings ¥7) set(Y7, Y3)
11 (instances ¥7) set(Yy, Y3)

Relations 1 (label,. Y1) string( X1, X32)

2 (1dentifier, X,) exphcit(X,, X3)

3 (X1 .sameAs X;) relation object(X 1, X3)

4 | (domam X ;) and (range X.;) | object{ X4y, Naz) (XNri, Xi2)

5 all (superrelations. ¥ ) set(¥5, ¥3)

6 all (subrelations.}7) set(}1, ¥3)

7 (relation siblings. 1) set(¥1, ¥32)

g (relation instances ¥7) set(¥y, ¥3)
Instances 1 (labelLX 1) string( X, X3)

3 (1dentifier, X1) explicit(X1, X32)

3 (X1.sameAs X2) relation object(X1, Xz2)

4 all (parent-concepts ¥ set(¥y, ¥3)

5 (relation instances. ¥ ) zet(Yy, ¥3)
Relation- 1 (domain. /)1 ) and (range 1) object{ D1, D), (R1, Rz)
Instances 2 {parent relation }7) set(Yy, ¥3)

Figura 2.13: Caracteristicas e medidas de similaridade para diferentes tipos de

entidades em NOM (Ashpole et al., 2005).
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Comparing | No. Feature Similanty Measure
Concepts 1 {label X ;) string( X, Xa)
2 (1dentifer X' 1) explicit{ ;. X2
3 (X1.sameAs X2) relation object( X1, X2)
4 {direct relations. Y1) set(¥1. ¥32)
5a | (relations of direct superconc.. ¥7) set(¥7.¥3)
Ga (direct superconcepts, Y5 set(¥. ¥3)
Ta (direct subconcepts, ¥7) set(Y:. Ya)
8a | (subconc..Y;)/ (superconc.. ¥3) set(Y7. ¥3)
9a | (superconc.Y1)/ (subconc.. ¥3) set(¥1. ¥2)
10 {concept siblings. Y1) set(¥1. ¥32)
11a (direct instances_ ¥;) set(17. 13)
Eelations 1 {label, X ;) string( X, Xg)
2 (1dentifier, X1) explicit{X1. X2)
3 (X1.sameAs, X2) relation object( X1, X2)
4 (domain. X ;1) and (range X .1 object(X 41, X 42).( 1, Xi2)
5a {direct superrelations, ¥5) set(¥7, ¥3)
Ga (direct subrelations, ¥7) set(¥7. ¥3)
7 (relation siblings ¥5) set(¥7.¥3)
8a (direct relation instances,Y7) set( 11, 172)
Instances 1 (label. X ;) string( Ny, Xa)
2 (1dentifier, X ;) explicit{ X;. X3)
3 (N1.sameAs X2) relation object(X1. X2)
4a (direct parent-concepts, Y1) set( 11, 172)
5 (relation mstances. Y set(Yy. Ya)
Relation- 1 (domain X ;1) and (range X ) object{X 41, X 42).(Xr1, Xv2)
Instances 2 (parent relation.}7) set(¥1. ¥2)

Figura 2.14: Caracteristicas e medidas de similaridade para diferentes tipos de
entidades em QOM (Ashpole et al., 2005).

surgiu a partir da otimizacao do efetivo, mas ineficiente algoritmo NOM.
A idéia central desta abordagem é a utilizacao de heuristicas para dimi-
nuir o nimero dos candidatos passiveis de alinhamento. Um exemplo de
heuristica utilizada é a comparacao de somente labels préximas ou vizinhas
considerando-se a estrutura da ontologia, assim, diminuir-se-ia o niimero de
pares de entidades a serem submetidos as sucessivas computacoes do algo-
ritmo. A Figura 2.14 indica as caracteristicas e medidas de similaridade
para diferentes tipos de entidades. Nela se percebe a modificagoes de algu-
mas caracteristicas da Figura 2.13 (indicadas pelo indice ’a’ na coluna No.)
as quais denotam consideracoes a cerca da eficiéncia do algoritmo.

Active Ontology Alignment - AOA:

A Active Ontology Alignment descrita em Ashpole et al. (2005) trata-se de
uma abordagem semi automatica que considera a opiniao do usuario para a
validacao do alinhamento, ou seja, a idéia é incluir a participacao do usuario
durante a execugao de algum algoritmo automatico de alinhamento. Uma
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Figura 2.15: Processo detalhado do algoritmo APFEL (Ashpole et al., 2005).

vez concluido o calculo da similaridade de determinado par de entidades,
¢é perguntado ao usudrio se ele confirma ou nao a validade do alinhamento
proposto pelo algoritmo automatizado. A resposta do usudrio para o ali-
nhamento proposto é entao armazenada com o correspondente valor 1 ou 0
conforme a resposta seja afirmativa (true) ou negativa (false). Essas respos-
tas sao essenciais para que nas iteragoes subseqiientes elas sejam utilizadas
no calculo de uma nova e mais correta lista de alinhamentos automaticos.

o Alignment Process Feature Estimation and Learning - APFEL:

O algoritmo APFEL Ashpole et al. (2005), o qual esta detalhado na Fi-
gura 2.15, tem como principal caracteristica a existéncia de uma etapa de
treinamento, ou seja, a utilizacao de alinhamentos pré definidos pelo usuario
para serem considerados em proposicoes futuras de alinhamentos.

Essa abordagem tem como premissa a utilizacao do conhecimento que o
usuario ou especialista tenha a cerca dos termos de ambos os dominios
ontologicos os quais se deseja alinhar.

Assim, o FOAM quando configurado para a utilizagao dessa abordagem,
requer como entrada, além do par de ontologias, um arquivo contendo ali-
nhamentos prévios de termos pertencentes as duas ontologias.

o Active APFEL:

A abordagem Active APFEL proposta em Ashpole et al. (2005) trata-se de
um método hibrido o qual apresenta as caracteristicas simultaneas das abor-
dagens AOA e APFEL . Assim, essa abordagem considera a participacao
do usuario para a validacao dos alinhamentos propostos dos termos das on-
tologias de dominio fontes, o que implica a caracteristica de semi automa-
ticidade dessa abordagem; bem como considera a necessidade da utilizacao
do conhecimento que o usudrio ou especialista tenha a cerca dos termos de
ambos os dominios ontoldgicos os quais se deseja alinhar. O FOAM, quando
configurado para essa abordagem, requer como entrada, além do par de on-
tologias, um arquivo contendo alinhamentos prévios de termos pertencentes
as duas ontologias. Além disso, ele considera, em tempo de execucao, a
opiniao do usuario quanto aos alinhamentos sugeridos.
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Figura 2.16: Métricas utilizadas para verificagao da qualidade do alinhamento
(Ashpole et al., 2005).

Descricao da Funcoes f, p, r

Foram utilizadas métricas padronizadas para a recuperagao da informacao com a
finalidade de verificar a qualidade das diferentes abordagens descritas em (Ashpole
et al., 2005). A Figura 2.16 indicas as medidas de recall(r), precision(p) e f-
measure (f) utilizadas:

Consideramos a f-measure com a mais relevante nesse estudo pelo fato repre-
sentar o resultado balanceado das medidas r e p. Além dessas medidas foram
utilizados os seguintes parametros:

e Time: tempo requerido para descobrir os alinhamentos. O tempo utilizado
para interacao com o usuario é desconsiderado;

e User Validated Pairs: numero de pares validados pelo usuario em tempo de
execucao. Nas abordagens totalmente automatizadas, esse valor é 0.

Um comparativo das complexidades dos algoritmos envolvidos pode ser veri-
ficado na Tabela 2.2.

Tabela 2.2: Complexidades de algumas abordagens de alinhamento (Ashpole
et al., 2005).

Algoritmo Complexidade
Label/PROMPT | O(n*.1)
Anchor-PROMPT | O(n%.log?(n))
GLUE O(n?)

NOM O(n?.log?*(n))
QOM O(n.log(n)

Conforme percebemos na Figura 2.17, o algoritmo Active APFEL executa
passos totalmente automatizados, representados pelo algoritmo QOM, e passos
semi-automatizados, os quais sao executados por meio da iteracao com o usuario
(algoritmo AOA) e por uma méaquina de aprendizado (algoritmo APFEL). Como
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Figura 2.17: Analise de Complexidade do Algoritmo Active APFEL.

nao encontramos em Ashpole et al. (2005) qual é a técnica de aprendizado utili-
zada pelo algoritmo APFEL, nem temos condigoes de analisar a complexidade de
um algoritmo que envolve a iteragao com o usuario, nao apresentamos, a exemplo
de Ashpole et al. (2005), a complexidade dos algoritmos APFEL e Active APFEL
neste trabalho.

Este capitulo apresentou um levantamento dos principais fundamentos teéricos
relacionados ao framework ontolégico proposto neste trabalho. No proximo capitulo,
sera realizada uma breve revisao de literatura de trabalhos correlatos que servem
como premissa a fundamentacao tedrica apresentada.
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Capitulo 3

Trabalhos Correlatos

Um importante ponto na busca pela compreensao dos processos e atividades ine-
rentes ao corpo funcional de uma organizagao esta relacionado com a extracao
e a representagao do conhecimento implicito dos membros de uma organizacao.
Alguns trabalhos relacionados mostram claramente esta preocupacao:

e van Vliet et al. (2006) propos o método denominado Recovering Architectu-
ral Assumption Method - RAAM para recuperar e modelar explicitamente as
decisoes tomadas durante o processo de desenvolvimento de software. Para
realizar a recuperacao e a identificagao dos processos executados, o método
prové um tool boxr na qual realiza a analise de diferentes fontes, tais como:
entrevistas com funcionarios, relatorios financeiros, documentacao, controle
de versionamento, andlise de codigo fonte entre outros. Como resultado
da aplicacao do tool box é obtida uma lista de suposicoes ou assumptions
que indicam com foram tomadas as principais decisoes arquiteturais que
nortearam a implementacao dos software. O estudo revelou que o método
¢é poderoso para a realizagao da recuperacao de conhecimentos implicitos.
Todavia, mostrou-se fragil na tarefa inicial de encontrar as pessoas certas
para realizar um entendimento das assumptions relevantes;

e O Knowledge Evolution Cycle proposto em Rus and Lindvall (2003) des-
creve uma maneira para a partir do conhecimento téacito evoluir para o
conhecimento explicito. Nessa pesquisa, o autor defende a premissa de que
o conhcimento humano é o principal ativo de muitas companhias. Dessa
forma, ele deve ser preservado e disseminado de um nivel individual para
um nivel organizacional. A pesquisa, que também considera passos su-
portados melo método RAMM van Vliet et al. (2006), demonstrou que o
gerenciamento do conhecimento envolve muitos aspectos tais como: socio-
culturais, organizacionais e tecnologicos. A exemplo de nossa proposta de
estudo, o foco do trabalho de Rus and Lindvall (2003) foram os aspectos
tecnologicos. Todavia, também consideramos o conhecimento pertinente a
area de negocio da organizagao;

e Segundo Bass et al. (2003), uma arquitetura de software manifesta antecipa-
damente as decisoes de projeto, tais decisoes determinam o desenvolvimento
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do sistema, o deployment e a evolugao. Geralmente essas suposigdes ou (as-
sumptions) nao sao modeladas explicitamente, desse modo, torna-se mais
dificil em um momento futuro encontrar as razoes que levaram a essa ou
aquela decisao de projeto. Dessa forma, o método proposto, assume como
base um acesso livre ao cédigo fonte do produto e as estatisticas do processo
de desenvolvimento;

e Maier et al. (2002) apresenta o projeto de uma metodologia geral que ser-
vird de base para, a partir de uma Intranet comum e solucao de arquivos,
chegarmos a uma estrutura de suporte de TI. Nesse estudo ¢ descrita uma
abordagem em direcao ao suporte de conhecimento dos funcionarios em uma
organizacao, o qual é baseado em uma firme interconexao de documentos,
conhecimento, organizacao e processos.

Uma outra preocupacao das organizacoes é a estratégia de negdcio, preparacao
tecnologica e performance organizacional. Nesse sentido, o estudo de Croteau
and Bergeron (2006) possibilitou a identificacao dos perfis de deployment tec-
nolégico associados com os varios tipos de estratégias de negdcio. Esse artigo
também propiciou um maior entendimento do impacto da disciplina de Sistemas
de Informagao na performance organizacional conforme recomendado por DeLone
and McLean (1992), assim como a interagao entre estratégia de negdcio e outros
componentes organizacionais como o deployment tecnolégico (Miller, 1998).

Visando a otimizagao dos processos Niessink and van Vilet (1999) propuseram
um modelo chamado IT Service CMM o qual pode ser usado para estabelecer o
nivel de maturidade dos processos de TT e identificar direcoes para o atingimento
de melhorias dos servigos. Esse modelo surgiu a partir de esforcos para desenvolver
um framework que visava prover qualidade aos servicos de TI das organizagoes.
Segundo os autores, o modelo proposto preenche a lacuna entre frameworks de
gerenciamento de qualidade baseado no TQM e as melhores praticas preconizadas
pelo ITIL. A mais importante licdo aprendida nessa pesquisa é que as melhorias
dos servicos de TT podem ser consideradas um sucesso se algumas precondicoes
organizacionais forem atendidas, ou seja, algumas praticas necessitam de outras
praticas como pré requisito, como exemplo, podemos citar:

e 0 gerenciamento de problemas necessita de um gerenciamento consistente
de incidentes;

e aimplementacao de um catalogo de servigo necessita de informacoes histéricas
de ANS e perfomance.

Todavia, outras praticas podem ser introduzidas em qualquer organizagao de
servigos de T1, tais como:

e Service Evaluations;
e Service Specification and Reporting.

Todas essas ligoes sao refletidas no IT Service CMM
Da mesma forma, para otimizar os processos e identificar pontos de melhoria,
bem como planos para atingi-los, van der Raadt et al. (2005) propoe um modelo
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multidimensional baseado no alinhamento e na maturidade de processos para o
estabelecimento de uma arquitetura de software. Esse modelo considera que o
alinhamento entre os processos, bem como a maturidade dos mesmos sao com-
plementares para o desenvolvimento de um arquitetura de software. Segundo os
autores, os modelos de maturidade véem o alinhamento como uma subvariavel
que explica o nivel de maturidade de uma arquitetura. Os modelos de alinha-
mento, por sua vez, enxergam a maturidade como uma subvaridvel que permite o
estabelecimento do alinhamento. A pesquisa também menciona que a correlacao
entre o alinhamento e a maturidade torna-se ainda mais evidente quando conside-
ramos o fato de que ambas as abordagens consideram variaveis como: governanca,
processos, comunicac¢ao e escopo. Em nossa proposta, também nos fundamenta-
mos nessas variaveis, especialmente no que se refere a governanga, através dos
conceitos apresentados pelo modelo COBIT, e a gestao por processos de T1, por
meio das melhores praticas preconizadas pelo modelo ITIL.

Diante do contexto da constante busca pela qualidade dos servicos e do alinha-
mento entre o negocio e a area de T1, merecem destaque duas grandes abordagens
o modelo ITIL e a arquitetura SOA, cuja integracao tem revelado grandes pro-
gressos nessa diregdo, conforme é demonstrado em (Shum and Dhillon, 2005).
Nesse estudo verificou-se que a metodologia Business Service Mangement - BSM,
a qual estda baseada nas melhores praticas do I'TIL, possibilita a organizacao a
gerenciar T1 a partir de uma perspectiva do negocio. Através da identificacao e do
mapeamento dos processos criticos de negdcio, os quais sao subjacentes a infra-
estrutura de TT e servigos, o BSM conecta servicos de negécio chave aos servicos
de TT que os gerenciam, tais como: roteadores, servidores e aplicagoes. Enquanto
o BSM realiza o mapeamento, a arquitetura SOA atua como um framework que
conecta a infra-estrutura. Assim, podemos citar que as abordagens BSM, SOA e
ITIL sao complementares, e que quando integradas obtém-se um incremento na
agilidade de TI.

Objetivando a integracao de conceitos entre diferentes linguagens, as ontolo-
gias vém sendo exploradas no mundo da pesquisa. Para facilitar a construgao de
ontologias, sejam eles de negocio, de gestao de TI ou de desenvolvimento de soft-
ware, a técnica de modelagem de processos é de grande valia. Assim, o trabalho
correlato mais relacionado a esta proposta foi o realizado em (Herborn and Wim-
mer, 2006). Nessa pesquisa foi desenvolvido um framework para a construcao de
uma ontologia Unica para os Registros de Negdcios na Furopean Community -
EC. Trata-se de uma pesquisa conduzida conjuntamente com o projeto Business
Register Interoperability Throughout Furope - BRITE e que esta disponivel em:
http://www.ecgi.org/brite. Esse trabalho utilizou-se inicialmente da modela-
gem de processos para compreender as peculiaridades regionais de cada um dos
paises europeus envolvidos. O objetivo era possibilitar a interoperabilidade en-
tre diferentes sistemas tecnoldgicos legados e aspectos de nivel organizacional e
semantico peculiares de cada nagao. O framework desenvolvido, ajudou a trans-
por barreiras tais como incompatibilidade de sistemas, divergéncias de formatacao
de dados, questoes de linguagens, além de diferencas de politicas e de estratégias
que dificultavam o processo de registro de organizacoes que atuam na EC. A
Figura 3.1 indica o objeto estudado por (Herborn and Wimmer, 2006). Nela per-
cebemos que em cada pais da EC havia, no 6rgao governamental de registro, um
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Figura 3.1: Ontologias dos paises da Comunidade Européia (Herborn and Wim-
mer, 2006).

processo particular de registro que dificultava o reconhecimento dessa organizacao
em um outro pais. Assim, ao se cadastrar, no pais A, a empresa XY no 6rgao
governamental de registro, havia um problema de interface entre esse érgao e o
orgao respectivo do pais B, o que ocasionava um branch no reconhecimento dessa
empresa no pais B. Essa situacao estava causando grandes problemas comerci-
ais em um mercado emergente e com grande potencial como o Mercado Comum
Europeu.

O framework proposto em Herborn and Wimmer (2006) é composto por nove
passos, a saber:

1. Definir o High Level do Dominio Ontolégico - HLDO - no caso uma tnica
ontologia de dominio que comporte os termos dos diversos paises da EC. A
Figura 3.2 apresenta os passos utilizados em Herborn and Wimmer (2006)
para a construgao da ontologia de alto nivel;

2. Identificar dominios ontoldgicos de interesse - consiste na identificacdo da
ontologia de dominio particular do processo de registro de negécios de cada
pais;

3. Selecionar subconjuntos de vocabulario do dominio de interesse - que cor-
responde a selecao dos termos relevantes para a composicao da HLDO;

4. Merging dos subconjuntos de vocabuldrios nacionais - que corresponde a
intercalacao dos termos de cada pafs;

5. Fazer o mapeamento dos subconjuntos mergeados no HLDO - que consiste
na correta inclusao do subconjunto de termos de cada pais na HLDO;
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6. Adicionar semantica ao HLDO - que consiste na adicao de significado légico
aos termos da HLDO;

7. Identificacao dos processos ontolégicos de Business Registration Process On-
tologies - BRPO - consiste na identificagao da ontologia de processo parti-
cular do processo de registro de negdcios de cada pais;

8. Desenvolver o high level de BRPO - no caso uma tinica ontologia de processo
que comportasse o registro de negocio de toda a EC;

9. Integrar os processos - que corresponde a integracao dos diversos processos
nacionais em um macro-processo de registro de negocio que permeie toda a

EC.
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Figura 3.2: Passos para a construgdo do HLDO (Herborn and Wimmer, 2006).

Da mesma forma que as pesquisas de van Vliet et al. (2006), Bass et al. (2003)
e Maier et al. (2002) apresentadas neste capitulo, o presente estudo também tem
a preocupacao em realizar a identificacao e a explicitagao do conhecimento en-
volvido nos mais diversos processos organizacionais. Somente através do mape-
amento desse conhecimento é que a organizacao podera elevar a maturidade de
seus processos, sejam eles processos de TI, conforme indicado por Niessink and
van Vilet (1999) ou processos de Negécio. Assim, para se atingir o objetivo de
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alinhar o negdcio e a T1 de uma empresa sao utilizados como premissa os concei-
tos recomendados pelo modelo ITIL e pela arquitetura SOA, conforme indicado
em (Shum and Dhillon, 2005).

Como ponto de partida para este trabalho foi utilizado o framework proposto
por Herborn and Wimmer (2006), uma vez que nele também foi considerada a
abordagem de modelagem de processos como etapa necessaria a compreensao e
a implementacao da ontologia do dominio envolvido. Todavia, no estudo citado,
os dominios correspondiam aos paises da comunidade européia enquanto que em
nossa pesquisa os dominios correspondem aos ambientes de TI e de negécio de
uma organizacao. Assim, enquanto a abordagem de Herborn and Wimmer (2006)
objetiva o alinhamento entre as peculiaridades legais, lingiiisticas e tecnolégicas
dos paises integrantes da comunidade européia, nosso estudo se propoe, através
da utilizagao de uma abordagem ontoldgica, a alinhar os conceitos envolvidos nos
processos de TT e de negbcio de uma organizagao.

Para a construcao de um framework ontolégico amplo, que contemple os di-
versos termos utilizados pelas areas usuarias, de negdcio e o préprio time de
tecnologia torna-se necessario nao sé utilizar as abordagens CMM como em Ni-
essink and van Vilet (1999) ou ITIL e SOA como em (Shum and Dhillon, 2005).
Assim, como nossa proposta objetiva elucidar a infinidade de conceitos existentes
entre os técnicos de TI que se empenham em controlar seu ambiente operacio-
nal, os responsaveis pelo desenvolvimento de software que buscam otimizar suas
aplicagoes e técnicas de desenvolvimento e a camada negocial que visa melhor
satisfazer seus clientes e acionistas, nosso framework se propoe a compartilhar
e utilizar termos de outros modelos reconhecidos internacionalmente, tais como:

COBIT, CMMI, RUP, MPS-BR e PMBOK.

78



Capitulo 4

Framework Proposto

Neste capitulo apresentaremos inicialmente o framework ontolégico proposto para
permitir uma linguagem comum as camadas organizacionais, em especial as cama-
das de TI e de negocio da organizacao. Na sequéncia, detalharemos a sequéncia
de passos utilizada para a construgao do framework.

4.1 Proposta de Trabalho

Este trabalho propoe um framework ontolégico que possibilita uma linguagem
comum as camadas de negoécio e TI permitindo o alinhamento entre estas duas
areas. A Figura 4.1 ilustra o framework proposto onde se destacam duas visoes,
a saber:

e A visao tecnologica que tem como foco as disciplinas de Gestao preconi-
zadas pelas melhores praticas do modelo ITIL. Nessa visao destaca-se a
Ontologia de TI cuja composicao basea-se nos conceitos e termos propostos
pelo modelo ITIL;

e A visao de negécio que é baseada na representacao das atividades que
compoem os processo de negocio da organizagao. Este processo obedece
a um conjunto de regras e objetivos que denominamos Componentes de
Negécio. Essa visao também compreende um repositério de dados que
contém informagoes dos Negdcios e Servigos oferecidos pela organizacao,
a partir do qual sera desenvolvida a Ontologia do Negocio.

Destacam-se também no framework proposto o Portfélio Ontolégico da Or-
ganizagao e a OAN. O Portfélio Ontologico da Organizacao é um repositorio
que compreende as diversas ontologias da area negocial e da area tecnoldgica da
organizacao. Seu objetivo é estabelecer uma base de dados compartilhada que
contenha todo o vocabulério utilizado nos diversos ambientes organizacionais. Di-
ferentemente do Portfélio Ontoldgico, a OAN consiste em uma tnica ontologia
construida a partir das ontologias particulares de negécio e de TI. Ela descreve,
conforme definido em Guarino (1998), conceitos de forma ampla, ou seja, concei-
tos gerais de um dominio maior e independente, no caso o dominio organizacional.
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Seu objetivo é prover, em uma unica estrutura ontoldgica, a concatenagao de ter-
mos e relacionamentos especificos das ontologias de negocio e T1.

O framework proposto, a exemplo do trabalho de Herborn and Wimmer
(2006), é estruturado em camadas, a saber:

e Aplicagao - Corresponde a infra-estrutura tecnoldgica destinada ao suporte
e execucao dos diversos processos de TI. Ela contém aplicativos, servidores,
main frames, terminais, dispositivos de rede, balanceadores de cargas, entre
outros;

e Ontologia de Dominio - Contém as visoes estudadas, suas respectivas onto-
logias e processos, e o Portfélio Ontologico da Organizacao

e OAN - Corresponde a Ontologia de Alto Nivel e aos Macro Processos da
Oraganizacao (Meta Ontologia). Os Macro Processos representam os pro-
cessos responsaveis por gerar os produtos e servicos destinados aos clientes
finais da Organizacao, ou seja, destinam-se ao atendimento dos objetivos e
finalidades basicas da instituicao.

E interessante perceber que a camada Ontologia de Dominio, onde estao os
dominios a serem alinhados, contém o ESB que, conforme Corporation (2006),
corresponde a um barramento responsavel pela ligacao dos elementos da visao
tecnoldgica: componentes e recursos de TI; e a visao de negocio: portfolio de
negécios e portfolio de servigos.

O foco do estudo foi dado a visao tecnoldgica através de componentes de TI
representados pelas disciplinas de Gestao preconizadas pelas melhores praticas
do ITIL. Sera utilizada também uma proposta entre TI e o negdcio organiza-
cional que possa trazer proveito para uma melhor integracao entre essas areas
organizacionais.

4.2 Metodologia Utilizada

Esta secao descrevera a metodologia de desenvolvimento do Framework On-
tolégico proposto. A metodologia consiste de 7 etapas, a saber:

1. Identificagado dos Dominios Ontoldgicos;

2. Compreensao dos Dominios Ontolégicos;

3. Construcao das Ontologias;

4. Validacao Estrutural;

5. Construcao da OAN e Adigao de Semantica;
6. Validacao Semantica;

7. Alinhamento Ontolégico.
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Figura 4.1: Framework ontolégico proposto.
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Figura 4.2: Metodologia do Trabalho.

A Figura 4.2 apresenta a metodologia e nas subsegoes seguintes descrevermos
como foram realizadas cada uma das etapas propostas. Descreveremos também ao
longo desta secao algumas caracteristicas particulares da organizacao estudada,
no caso uma instituicao bancaria.

4.2.1 Identificacao dos Dominios Ontolégicos

Como o objetivo deste trabalho é permitir uma linguagem comum as camadas de
negécio e de TT da organizacao, os dominios estudados sao os processos de TI, os
quais estao baseadas nas melhores praticas do ITIL e os processos de negécio de
uma organizagao. Diante da diversidade de processos tecnoldgicos e negociais de
uma organizagao, optamos por estabelecer o escopo da seguinte maneira:

e Dominio de TI - tem como base as 11 disciplinas de Gestao preconizadas
pelas melhores praticas do modelo ITIL. Como o objetivo deste trabalho é
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o alinhamento dos dominios de negécio e T1 e as atividades da Geréncia de
Nivel de Servigo permeiam também a drea negocial, essa disciplina recebeu
um destaque especial. Afinal, segundo itSMF (2006), o Gerenciamento do
Nivel de Servico eficaz aperfeicoa o desempenho do negdcio e permite a
criacao de uma relacao eficaz entre a organizacao de T1 e seus clientes;

e Dominio de Negécio - tem como base um servi¢o de negocio oferecido pela
organizacao sobre a qual ha um ANS definido. Afinal, segundo itSMF
(2006), o ANS descreve os servigos em termos nao técnicos, sintonizados
com a percepc¢ao do cliente, e durante o periodo do acordo ele serve como
padrao para medir e ajustar os servicos de TI. Servicos mais especificos,
associados as atividades de negdcios, sao acordados num nivel mais baixo
da organizacao, por exemplo com o gerenciamento da unidade de negdécio,
com o dono do or¢amento ou com o representante do cliente.

4.2.2 Compreensao dos Dominios Ontolégicos

O framework ontolégico proposto neste trabalho, representado na Figura 4.1,
baseou-se no conceitos de Modelagem de Processos, uma vez que a necessidade
das organizacoes ¢ de visualizar os seus processos internos e externos para melhor
alocar seus recursos e obter maior competitividade. Desta forma, a compreensao
dos dominios ontolégicos baseou-se na premissa de modelagem de processos como
base para o entendimento das visdes envolvidas. A partir dessas modelagens
pode-se identificar quais sao os termos que deverao ser selecionados para compor
a ontologia.

O método utilizado para a modelagem de processo foi o top-down. A ferra-
menta utilizada para a documentacao de processos foi o WBI Workbench da IBM.
Na modelagem dos processos, estao representados: as atividades que sao executa-
das em determinado fluxo de processo, os recursos utilizados, os relacionamentos
(entradas e a saidas) entre os processos, as tomadas de decisao e os steakholders
envolvidos. A figura 4.3 apresenta a simbologia adotada pela ferramenta WBI
Workbench.

Na modelagem dos processos de TI foi utilizada a seguinte codificacao para
facilitar a organizacao dos inter-relacionamentos entre as disciplinas: XX.YY.ZZ
onde,

XX = Processo
YY = Atividade
77 = Salda

Como exemplo podemos citar:

e SD.01.01 é Saida 01 da atividade 01 de Service Desk;
e [LB.04.08 ¢ Saida 08 da atividade 04 de Liberacao.

A Tabela 4.1 apresenta as siglas dos Processos com as respectivas cores utili-
zadas nas modelagens.
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Home do Objeto Forma Objeto

Conector Seta I
Retingulo
Tarefa Arredondado E:)
Entrada/Saida Circulo (I)
Processo Quadrado
Entidade Externa Elipse CD
Elipse dentro de
Proces=o Externo Elipse @
Decisdo Losango <>
Pequeno Circulo [-_-)
Miltipla Escolha

Parada Sinal de Pare

Figura 4.3: Principais objetos utilizados na modelagem de processos no WBI
Workbench.
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Tabela 4.1: Codificagdo da modelagem dos processos de T1I.

Processos Sigla Cor
Service Desk SD Azul Marinho
Configuragao CF Amarela

Mudanca MD Roxa

Problemas PR | Vermelho Escuro

Incidentes IN Vermelho Claro

Liberacao LB Verde Escuro
Capacidade CP Laranja

Nivel de Servigo NS Marrom

Financeira FC Branca

Disponibilidade DS Rosa
Continuidade CN Azul
Gestao de Projetos | GP Rosa
Processos Externos | EE Cinza

A Figura 4.4 exemplifica a modelagem de alguns dos processos envolvidos
na Disciplina de Gerenciamento de Incidentes do modelo ITIL, bem como os
seus relacionamentos com as demais disciplinas do modelo e agentes externos,
tais como clientes e usuarios. Nela podemos observar que o processo de Iden-
tificar/Registrar Incidentes da Gestao de Incidentes (IN 01) recebe entre outras
entradas, Requisi¢oes de Servigos (EE 01.01) provenientes de usuérios, clientes e
analistas (EE.O01) e Informagoes sobre ICs (CF 08.03) provenientes do processo
Gerar Informagoes (CF 08) da Gestao de Configuragao. Também nesse simples
exemplo podemos perceber uma grande variedade de conceitos relacionados com
a area de TI, tais como: ICs, CMDB, Detalhes da ocorréncia, Requisi¢cao de
Servico, Usuario, Clientes, Equipe de Suporte, Planos de Contingéncia testados,
Service Desk, Aceite, Homologacao, Monitoracao, entre outros.

E interessante notar que os relacionamentos expressos na Figura 4.4 estao em
conformidade com as relacoes da Disciplina de Incidentes com outros processos
conforme estipulado em itSMF (2006), a saber:

e Relacao entre Gerenciamento da Configuragao e Incidentes - A base de da-
dos da Geréncia de Configuracao - CMDB define as relagoes entre recursos,
servicos, usuarios e Niveis de Servigo. Por exemplo, o Gerenciamento da
Configuragao mostra quem é o responsavel por um componente da infra-
estrutura, e assim os incidentes relacionados a esse componente especifico
podem ser direcionados mais eficientemente. Além disso ele ajuda a decidir
quanto a solugoes de contorno adequadas, como por exemplo desviar fila de
impressao e transferir os usuarios para outro servidor. Durante o registro do
incidente os detalhes da configuracao sao ligados ao registro do incidente,
para fornecer melhores informacoes sobre o erro. Onde for necesséario pode-
se atualizar na Base de Dados do Gerenciamento da Configuracao o status
dos componentes pertinentes;
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e Relacgao entre Gerenciamento de Liberacao e Incidentes - Os incidentes po-
dem ser resolvidos implmentando-se liberagoes, como por exemplo, instalando-
se um monitor no ambiente de produgao. Todavia, durante o processo
de Aceite e Homologacao podem ser detectados incidentes ou falhas que
devem ser registradas pela disciplina de Incidentes. O Gerenciamento de
Incidentes, por sua vez, fornecera informagoes sobre esses incidentes para
o Gerenciamento de Mudancas, que conseqiientemente determinard novas
liberagoes;

e Relagao entre Service Desk e Incidentes - A Central de Servigos freqiiente-
mente é responsavel por contatos com fornecedores de manutengao, o que
inclui o reparo e substituicao de impressoras, estagoes de trabalho e, em al-
guns casos, equipamento de telecomunicacao. Esse tipo de manutencao pode
abranger o tratamento dos incidentes assim como mudancas e requisigoes
de servigo. A Central de Servigos também pode ter acesso a ferramentas,
eventualmente utilizaveis para a avaliacao do impacto de falhas que afetam
recursos e equipamentos essenciais, como roteadores, servidores, e portais,
sistemas de missao critica, aplicacoes e banco de dados. Muitas vezes essas
ferramentas podem detectar falhas e informar o Gerenciamento de Inciden-
tes automaticamente quando uma falha ocorreu ou estd ameagando ocorrer.

E importante notar que esta etapa de Cormpreensao dos Dominios Ontolégicos
baseada na modelagem de processos foi utilizada especialmente na compreensao
do dominio de TI da organizacao. Afinal, por questoes de sigilo corporativo, as
regras, estratégias e recursos que norteiam o dominio de negécio, bem como a mo-
delagem de processos correspondentes, nao puderam ser elucidadas no presente
estudo. Desse modo, para uma maior compreensao da visao negocial, nos basea-
mos nas informacoes referentes a produtos e servigos encontrados na intranet da
organizacao e em acordos de niveis de servico previamente formalizados entre as
camadas de TT e negocio da empresa.

4.2.3 Construcao das Ontologias

A principal preocupacao na construcao das ontologias de dominio de Negdcio e
de TT foi seguir a metodologia de construgao proposta em Noy and McGuinness
(2001), a qual estd representada na Figura 4.5.

A seguir, descrevemos os procedimentos realizados para a execucao de cada
uma das etapas durante o uso do método 101:

e Passo 1 - Determinar o dominio e escopo da ontologia

Durante este trabalho realizamos estudos de alinhamento ontolégico entre
os dominios de negocio e TT de uma organizacao financeira. No dominio tec-
nolégico nés temos como escopo os conceitos abrangidos pelas disciplinas
de gerenciamento propostas pelo modelo ITIL, mais especificamente a disci-
plina de Nivel de Servigo conforme apresentado na secao 2.3. J& o dominio
negocial compreende conceitos relacionados a estratégias, regras, objetivos e
politicas organizacionais, mais especificamente o Gerenciador Financeiro da
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Figura 4.4: Modelagem dos processos de planejamento e registro de incidentes.

87



Al SSrmrals W L

ALFENIN whlonet Passa 7+ Criar E lataie (om & enbologial]

inarincias o nm gue propitoi wra
i T ¢ Paiae 12 Daterrrinar | :.IIlI!.':l.:dﬂ 5 nr-rm:\‘-n'
3 | @ dominke ¢ eope 1 Pt G T OATRAC B

R | a8 onto a s olorgli deve Pormeie |

Tigadraass |/ Passe & Dafinir o ¢ repmE
Jommia ~ YBlOnes dal e ———
Fsons | ' propriedades — M o :

i el w ynfedogial]

Mabitonda 101

= Db os {Hoy G McGulngsa) |

propricdades das — J Pagio 3i Condiderar o Ensnding s
claswrs  Teiio g oulras - BB iy
\ entologias
T bl Bidng
Raiug-pars-rima | :::;:;ﬁ';‘;ﬂqﬂu J Passn 3: Enumerar o T TR Ty e—
Dompinssin |\ e clatsed termos impartantes  —
= - ' da ontologia

Figura 4.5: Representacao da metodologia utilizada (Noy and McGuinness, 2001).

instituicao. As ontologias serao utilizadas pela organizacao com o propdsito
de ter acesso a um vocabulario compartilhado entre as diversas camadas que
a compoe, sejam elas estratégicas, taticas ou operacionais. Tal vocabulario
provera uma padronizacao entre os diversos conceitos utilizados pela orga-
nizacdo e tornard os processos internos mais ageis e eficazes. Além disso,
contribuira para um atendimento mais disciplinado dos clientes e usuarios
da instituicao;

e Passo 2 - Considerar o reuso de outras ontologias

Nesse trabalho considerou-se o reuso de ontologia existentes, uma vez que a
ontologia da visao de TI, inspirada no modelo ITIL partiu da ontologia da
disciplina de Liberagao (versionamento) proposta em (Porto and Brugge-
mann, 2006). A partir da ontologia de Liberagao, expandiu-se o escopo para
abranger as demais disciplinas do modelo ITIL. Devido a indisponibilidade
de uma ontologia de Negocio pré-existente nao se considerou o reuso para
esta ontologia;

e Passo 3 - Enumerar os termos importantes da ontologia

Nessa fase foram levantados os principais termos abordados nas duas on-
tologias. Esse levantamento levou em consideragao os conceitos que foram
identificados na modelagem de processos realizada. Assim, na ontologia
de TT foram enumerados termos como: Gerenciamento de Incidentes, 1Cs,
CMDB, hardware, Mudanca, Plano de Liberagao, RDMassociada, Requi-
sitos de Liberagao, ANS, Nimero de bem, Numero do Chamado, Crip-
tografia, Data Final da Mudanca, Erro Conhecido, Impacto, Indicadores
de Desempenho, Gerenciado pelo, Disponibilidade Acordada, Duracao do
Acordo, etc. Ja na ontologia de Negdcio, foram enumerados termos como:
Orcamento, Receitas, Orgéos Reguladores, Lucros, Investimentos, Servico
de Negocio, Nome do Produto, Pagamento de Salarios, Politicas, Retorno
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Operacional de Investimento, Licitacoes, Horario de Disponibilidade Acor-
dado, Grau de Satisfacao, Politicas, entre outros;

e Passo 4 - Definir as classes e suas hierarquias

Dos termos enumerados na etapa anterior foram selecionados apenas aque-
les que representam classes, ou seja, foram desconsiderados os atributos e
seus relacionamentos. Realizada a selecao, as classes foram adicionadas a
ontologia de maneira hierarquica, segundo a abordagem top dow, conforme
podemos observar na Figura 4.6;

¥ © Discipina_Mudangs —__

—_—
— e ——

) Regusiclo_de_Mudanga © T~ Super Classe

. -
® Comité_de_Mudangas P
§ Comié_de ludancas Emergencias ;.f""

§ Categoria_da_Mudanca - __ ;*'f-l N
B Frividade_da_Mudanca ———
¥ O Discipina_Configuracio « o
Y @ B0 ConfigweiolCMDB) —

@ tens_de Confguracio — "
-

b O Disciphna_Liberagdo r,—*"f T T™~-Sub Classe

@ Planajmentn_de Pecsoal <
F B Documanios

Figura 4.6: Representacao de hierarquia de classes da ontologia de TT definida.

e Passo 5 - Definir as propriedades das classes (slots)

Nessa etapa, foram definidas as propriedades de cada uma das classes enu-
meradas na etapa anterior denominadas (slots). Assim, conforme podemos
observar na Figura 4.7, a classe Disciplina-Mudanca tem como atributos:
Categorizada, Descricao-da-Mudanca, Documentacao-Impacto, Impacto--
Mudanga, Possui-gerente-mudanca, Prioridade-Mudanga, Vinculada;

e Passo 6 - Definir os valores das propriedades

Nessa fase foram atribuidas as facetas dos slots ou caracteristicas de cada
atributo definido no passo anterior. Entre esses atributos podemos citar o
nome, o tipo de valor do atributo, o significado (documentagao) e o valor
default. A Figura 4.9 representa o slot Ja-ocorreu-Incidente, o qual indica
se ja ocorreu ou nao algum incidente com um determinado item de confi-
guragao, seja ele hardware ou software. Podemos observar que esse atributo
¢ do tipo booleano, possui cardinalidade minima e maxima igual a um e
tem valor default igual a false;

e Passo 7 - Criar Instancias
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@ Comid_ce Mudsncas Emérgencias | W incuiada

Figura 4.7: Tlustragao de slots da ontologia de T1 definida.

Na tultima etapa do método utilizado foram criadas instancias para cada um
dos conceitos envolvidos, ou seja, objetos reais que compoem as ontologias
de Negdécio e de T1. Por exemplo, para a classe Itens-de-Configuragao, foram
criadas 25 instancias conforme ilustra a Figura 4.8. Nela podemos observar
que a instancia de numero 30 trata-se de uma impressora.

Uma outra preocupacao que norteou a construgao das ontologias de Negocio e
de TT foi ater-se aos principios citados por Gruber (2005) e descritos no capitulo
2, dentre os quais podemos destacar:

e clareza;

e legibilidade;

e minima codificacao;

e minimo compromisso ontolégico.

Em relagao a clareza, tentou-se definir apenas o que se presume ser util para
o entendimento da ontologia e para possiveis aplicagoes.

O quesito legibilidade pode ser verificado através do fato de que as terminolo-
gias dos conceitos definidos sao os proprios termos definidos nas documentacoes
oficiais utilizadas com relagao a TT nas fontes originais da prépria organizacao
com relagao ao negocio. Dessa forma, ao analisar as ontologias pode-se ter um
mapeamento direto e intuitivo para os conceitos reais, sem a necessidade de uma
interpretacao ou associacao mais complexa.

A minima codificacao pode ser vista em entidades definidas como Disciplina de
Configuracao e Pessoa, por exemplo. A intengao foi especificar conceitos genéricos
quando os mesmos ainda nao tinham uma fun¢ao muito clara dentro da aplicacao
real, permitindo uma extensibilidade por parte dos usuarios da ontologia. Esse
principio é limitado pela clareza. Entidades como ICs e Gerente de Negdcio
foram definidos da forma mais especifica possivel, pois sao entidades que definem
a estrutura principal dos conceitos envolvidos e definidos nas ontologias de TI e
de Negocio.
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Figura 4.8: Exemplo de instancia da ontologia de TI definida.
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Ao se tratar do principio definido como minimo compromisso ontolégico,
objetivou-se gerar uma ontologia que permita que as partes interessadas fiquem
livres para especializar e instaciar os conceitos sempre que necessario. Alguns
conceitos, inclusive, nem possuem atributos, tais como Orcamento e Desastre.
Dessa forma os usudarios da ontologia tém a possibilidade de definir os atributos
que mais interessam para a sua area de interesse. Por exemplo, na entidade Pes-
soa, nao foram definidos atributos como: filiacao, endereco, data de nascimento.
Apesar de serem atributos validos para a entidade Pessoa, pode ser que nao exista
interesse em compartilha-los entre as diversas areas da organizacao.

Jib ocorren Incidemte  (instance of :STAHDARD-SLOT]

s ikncimaerdatinn Template valie *n X & @

15_peoareu_incidente L3 ptribio indica so Jh Soofreu
algum incidende tom o
har dyai e sofbwre e questio
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Boassan -

At
Bascle
Ll i f
| At v el atlami] |
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pefaile wakues “» A & B
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Figura 4.9: Exemplo de slot da ontologia de TI definida.

Os conceitos contidos na ontologia da TI, os quais foram baseados no modelo
ITIL foram obtidas de fontes, tais como Corporation (2000) e (itSMF, 2006). Ja
os conceitos utilizados na ontologia de Negdcio, foram obtidos de fontes como a
Intranet corporativa, a base de conhecimentos e a pagina na Internet da orga-
nizacao analisada estudo de caso deste trabalho. As ontologias de T1 e de Negdcio
podem ser virificadas respectivamente nos anexos A e B.

4.2.4 Validagao Estrutural

Uma vez construidas as ontologias de Negocio e de TI, as mesmas passaram por
um processo de validacao. Nessa validagao foram verificados aspectos relacionados
a estrutura e a consisténcia e classificagao das ontologias.

A validagao estrutural das ontologias foi realizada através de consultas (que-
ries) realizadas entre os termos da ontologia. Essa validagdo partiu da premissa
de que se os termos das ontologias estivessem adequadamente interconectados,
as consultas realizadas sobre os termos retornariam instancias vélidas segundo
as especificagoes da consulta. A Figura 4.10 exemplifica a validagao estrutural
realizada para a ontologia de TI. Nessa figura estda representada uma consulta
que tem como objetivo identificar quais sao os itens de configuracao localizados
em um determinado ambiente cuja categoria é impressora, o modelo é Lexmark e
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que ja apresentou incidente. Como resultado da consulta, foram encontrados seis
instancias que atendem essas condigoes conforme search results da mesma figura.

Neste trabalho, também realizamos a validacao estrutural da OAN, ou seja,
verificamos se a ontologia composta por elementos das duas ontologias de dominio
Negécio e TT mantinham a interoperabilidade e a coeréncia. Para a validagao da
OAN, cuja construgao detalhada serd descrita na proxima segao, foram realizados
os mesmos procedimentos descritos para a validagao das ontologias de dominio.
Diferentemente das consultas realizadas durante a fase de validagao das ontologias
de dominio, as consultas realizadas sobre a OAN permitem verificar a interopera-
bilidade de termos originarios de duas visoes diferentes, ou seja, de dois dominios
com suas respectivas particularidades, mas que precisam estar alinhados para o
sucesso de uma organizagao. A Figura 4.11 apresenta uma consulta envolvendo
termos que pertenciam originariamente as ontologias de negécio e de TI. Nela
podemos observar que os servicos de negocio: Servico Governo e Servico PF sao
suportados pelo servico de TI: Impressoes em Geral.

Muitas outras consultas foram realizadas envolvendo vocabulédrios da area de
negocio e da area de TI, tais como: incidentes que afetam determinado servigo de
negdcio, itens de configuragao que suportam determinado servigo de negécio, itens
de configuracao e custo associado, plano de continuidade de terminado negdcio,
ANS assinado por Gerente de Negdcio, entre outros.

A validacao estrutural das ontologias, através de consultas no Protégé, apresen
tou-se como uma ferramenta de grande potencial para realizar o gerenciamento
dos recursos de TI. Afinal, neste estudo, foram realizadas inimeras consultas que
sao de grande utilidade dos gestores de TI nas organizacoes tais como: modelos
de ICs localizados por setor, ICs que ja apresentaram incidentes, liberagoes asso-
ciadas a mudancas, estados dos itens de configuragao, localizagao dos chamados
por situacao, numero de chamados por atendentes, problemas associados a inci-
dentes, funcionarios responsaveis por mudancas e liberacoes, nivel de suporte de
determinada ocorréncia, servicos de TT afetados por determinado incidente, entre
outros.

Todavia, o foco do nosso trabalho é estabelecer um alinhamento ontolégico
entre as camadas de negécio e TI. Assim, apesar da grande variedade de consul-
tas que podem ser criadas envolvendo os aspectos estruturais dos dominios tec-
nolégicos e negociais, dificilmente serao atingidas todas as possibilidades possiveis
de pesquisas envolvendo os termos dessas ontologias. Dessa forma, tornou-se ne-
cessaria uma validacao das ontologias baseada em outras abordagens como a
verificagao semantica que passaremos a apresentar.

4.2.5 Construcao OAN e Adicao de Semantica

Esse trabalho é baseado na idéia de que uma ontologia de alto nivel de uma
organizacao compreende as ontologias de dominio de TI e Negbcio. Duas onto-
logias que, apesar de apresentarem visoes diferentes, devem apresentar coeréncia
semantica para o cumprimento dos objetivos estratégicos da organizacao, garan-
tindo, dessa forma, uma maior competitividade no mercado.
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Figura 4.10: Exemplos de consultas realizadas na ontologia de TI.
94



X3} 11 9P OFAIF5 DU OPFAIIGITS DUGURN P OJAIS - 1L 30 DYSIA X OI09EN 30 OyhiA
#£3) 11 5p 0%nl5 oppd opejiodns ooBap 3P 030195 - 11 30 OFSIA * OID093N 30 OYSIA
oioBagy ap safiuias - O12093N 30 OYSIA

¥3) 11 Sp 051A15S OPRUILLIZIRP WRIRIRR 2D S:UREU] - STANIIONI - 11 30 OVSIA
{RuEMjog 3 2|NPIRH) SUSPOUN WeRUSsRie B 2nb £ - STLNIAION - 11 30 OYSIA
DYy SPOPUDIA WOD SIUBPU] - STINFAION - 11 30 OYWSIA

0S59IN5 WO EpEIRdy 0LI030D) Bp 08NS - SANFAIINE - 1L 30 OYSIA

%3] BUap U] 6P SIS - SIUNIAIONE - 11 30 OYSIA

SqUR01 NS 1005 wod Jopeaedo 10d ssuspURd SOPRWELD - 530 IDIAYES - 11 30 OWSIA
¥3) Jopeiade od suepuad SopRweYD - 1530 30IAES - 11 30 OYSIA

Ef02 salopiass ap oquaLIelel| "x3) ayuanynsw 8 duds eind eyunsee sod sopewew - 4530 32IAEIS - 11 30 OWSIA
x3) oqunsse sod SOpEWe - 4530 FIIAU3S - 11 30 OWSIA

SuURI4es a0d sopeweyd - 4530 3014435 - 11 30 OYSIA

‘OPEUDDHN(OS, ‘OPPLIIUEILAS Y "OPINDSEY ‘OPEUUILIRILT) 08 30NgS Jod SOPRWEL - 4533 IDIAMAS - 11 30 OWSIA

SxRoEns s wfiine lno SONERLE . SC INTAMIC - DL L OMELE
= - A aw sy Ad=iy

OlUIAS 0P SOPYZLRD 0 opd.
OP{UIER OLIEI0Y 00U =2 |UDdID
e waasD sedss s idus 3y

- ..:_...._r....LJ (] AR 2] v....J_r_Z.._Ln

U [T OID0EN O0H &
» * o opepossy $hd

AU [T OI0ON OO H $
t_‘ ... sﬂ.\ ope 3OS TY (MY

eI OI0SEN 00 4 . - ;
Amigl | | . - OysIA
. SBInSuo ) suiety And

T ey _ @y

§ 0 Sy TPEPDSSVSNE "8 ‘sopuana ‘seninodie ‘sena) rowa
B SORSBAZ OWDD WSq "or Jeede o

PURSITLTOIOSIN OO ¢ O SO S Sl 504134 |p B -.__

50U TEJ0\L3I SS0S5DI0US TP OYUDLIEUDDUTY
» ¥ g YoPROSSYY) © MpuIBd 5D SpeprEg e s oSnies 2e5

PR BN LL==1 1 =¢) ©MaAlag O GF e

P | AUy Ya3RR I PR

ATTROVE. AL SISO L w_..ﬁi.u_ 1L sp o®Als ojed opeiodng mm || 000BaU 3P OpSIA-[d 0RAIIS @

- s 8., LB
ARy b e m _

& Ay RSN LSS WSS S5QRE3 104

I ETLI--T1 ] 05Asas o E_...,._,...

n_..-.BEu“ 1L ?p o5A @S ofod opejindns my | ODODSU P OESIA--Jd ONARS &

] T anan N oo Hg 000 L a3 DU T ORNNIN nn, — - —
L ‘ ] 4. Mu. 1015 - ¢. . SS¥D

| u_..-ﬁcuu_ 1L #p ol s 0jed PRGNS mE | |-+ BP 0ESUA--OUIBADD) ORAIES

dd SIS HODOZT RAEEULT LT CIO0AN 00TH 4
£ adsg) 10008 2uesul 1) o_uoﬂz.caf 9

Kaandy
| Woid | sand W | semieu] @ | swiod | sois mm | sessD O

mcuﬁ._cn__m 0DOSIN AP mcu__,r_um

95

Figura 4.11: Validagao da ontologia OAN dos dominios de Negdcio e T1I.




Construcao OAN

Para a construcao da OAN ou HLDO foram utilizados os seguintes passos do
método proposto em Herborn and Wimmer (2006) (vide Figura 3.2):

e 1 - Identificar dominios ontoldgicos de interesse;

e 2 - Selecionar subconjuntos de vocabuldrio do dominio de interesse;

3 - Merging dos subconjuntos de vocabularios dos dominios;
e 4 - Fazer o mapeamento dos subconjuntos mergeados na HLDO;

e 5 - Adicionar semantica & HLDO.

Os dois primeiros passos da metodologia ja foram realizados pela método
proposto em Noy and McGuinness (2001) e utilizado neste trabalho conforme
apresentado nas subsecoes anteriores.

O passo 3 consiste em construir uma ontologia combinando todos subconjuntos
de vocébulos relevantes de ambos os dominios, sejam eles pertencentes ao dominio
de negdbcio ou ao dominio de T1I. E interessante notar que o merge inclui também
a eliminagao de duplicidades de entidades redundantes. Assim, classes comuns as
duas ontologias, tais como Pessoa de TI e Pessoa de Negocio, foram integradas
em apenas uma classe Pessoa na OAN conforme ilustrado na Figura 4.12.

Pessoa T1 Pesioa MNegocio Pessoa TT Protoa Negacis
Maine Moaiae ..-.L-.|;||p|¢r._-. Manie Momee completo
BG Mimser s BG Eii Mumnere B
CFF + Mimser s CFF = CPF Mimero UPF
Mascimento [rafa de Mascunembo
Ldade Tidade
] SEX
Eatado Civil Estado Civil
Subconjuato A Sshooajunto B Sshoomjunios A merpeados

Figura 4.12: Merging de subconjuntos das ontologias A e B.

O passo 4 tem a finalidade de validar a nova a ontologia em relagao as ontolo-
gias de dominios de Negdcio e de TI pré-existentes apds termos definido a OAN
através do merging de diferentes subconjuntos de termos. Nessa etapa os termos
e suas relacoes nos diferentes dominios precisam ser harmonizados.

Para os passos 3 e 4 foi utilizado o plugin Prompt (Noy and Musen, 2001).
As figuras 4.13 e 4.14 demonstram a realizagao das etapa 3 e 4.

Na Figura 4.13, verificamos que o passo 3 executado pelo plugin Prompt é
realizado com a intervencao do usuario, o qual através de operacoes merge e copy
sugeridas pela ferramenta inicia a construcao da OAN.
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Na Figura 4.14, percebemos que uma vez concluido o merge entre os termos
dos dominios de Negécio e de TI, eles sao setados com o indice 'm’ (ontologias
de dominio a esquerda). Como resultado dessa operagao, obtemos a OAN (a
direita do sinal de =), a qual é constituida do mapeamento dos subconjuntos das
ontologias de dominio.

O Passo 5, adicionar semantica a HLDO, consiste em adicionar significado aos
termos dessa ontologia. E interessante notar que neste trabalho, diferentemente
da metodologia proposta em Herborn and Wimmer (2006), também foi adicionada
semantica as ontologias de dominio.

Adigao de Semantica

As razoes para a adicao de semantica sdo muitas. Primeiro de tudo, temos que
essa semantica possibilitard a utilizacao de axiomas envolvendo conjuntos de da-
dos independentes. Para adicionar semantica as ontologias, elas tiveram de ser
convertidas para o formato OWL (vide Secao 2.4.5). Na Figura 4.15 podemos
verificar os principais simbolos da sintaxe OWL na ferramenta Protégé.

Frotepd -OWL Syntax

OWL Element Exaimjple Meaming of &<umjpbe
{alvaluesFrom ¥ " children ¥ Mala | AN childron musi be of brpe Male
| somet/aluesFrom 3 T childran 3 Lawyer | A2 leasi one child must ba of type Lawyar
| has'Value = rich = tue The nch propety rmust have the valus frus
I csrdinslity = = chidren = 3 Thare must be sxactly 3 chiddran
| mind; sadinalily z * children z 3 Thare must be at beast 3 children
| maxCardinality £ : chidren £ 3 Thare must be at most 3 childien
I complementOf -y | - Parérii Anyihing that 13 ned of typs Parend
| mtorsactonOf n B Human r Male AR Hpmans that are Male
uriig i f | Docloru Lawyer | Anylhing that iz either Doctor or Lawyer
| enurmeratian |-} ] [male fermale] The indiadueals male ar fermale

Figura 4.15: Sintaxe no Protégé-OWL.

Além disso, a semantica adicionada irda suportar a construcao dos mecanis-
mos de inferéncia automatizados, os quais permitirao a verificacao das condicoes
necessarias e suficientes para determinar a consisténcia semantica de um deter-
minado termo, vide Figura 4.16.

A Figura 4.16 demonstra que para um determinado Item de Configuragao - IC
ser consistente é necessario e suficiente que ele esteja cadastrado em um Banco de
Dados de Configuracao - CMDB e que esteja associado a um determinado servico
de TT.

Finalmente, mecanismos de busca avancados podem ser aplicados para va-
lidagao de resultados de inclusao de novos termos a ontologia conforme apresen-
tando na Figura 4.17.

Através da Figura 4.17, percebemos que caso seja adicionado um novo termo
chamado Cadeira, e o classificarmos como IC, perceberemos que essa classificacao
nao sera consistente, pois esse novo termo nao apresenta a condicao requerida aos
ICs de estar associado a um determinado servigo de TI.
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Figura 4.16: Adicionando semantica para utilizagdo de mecanismos de inferéncias
automatizados.

No estudo de caso apresentado em Herborn and Wimmer (2006), o objetivo
era a construcao de uma ontologia tnica para os registros de negdcio entre os
paises pertencentes a comunidade européia, ou seja, os dominios envolvidos apre-
sentavam semanticas similares. Diferentemente dessa abordagem, nossa proposta
foca na integracao de dominios reconhecidamente contrastantes e muitas vezes
conflituosos. Assim, verificou-se que o merge utilizado no trabalho citado apre-
senta fragilidades quando queremos alinhar dominios tao distintos como a area
negocial e a area tecnoldgica de uma organizacao. Tornou-se necessario entao,
utilizarmos uma abordagem focada no alinhamento ontolégico.

4.2.6 Validacao Semantica

Para o processo de validacao da consisténcia e classificacao das ontologias, elas
foram convertidas para o formato OWL DL, que segundo Brockmans et al. (2006)
trata-se de uma linguagem que expressa um formalismo com semantica bem de-
finida, sobre a qual pode ser realizado raciocinio automatizado.

Segundo Stevens et al. (2002), o raciocinador realiza os seguintes servigos:

e analisa cada classe para verificar a consisténcia com a ontologia. A con-
sisténcia pode ser verificada pela definicao de classes disjuntas. Se defini-
mos duas classes A e B como sendo disjuntas e colocamos a classe C como
subclasse de A e de B, o raciocinador determinard uma inconsisténcia;

e verifica a classificagao da hierarquia, levando em conta todas as restrigoes
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dadas na ontologia. Isto pode revelar novas subordinacoes entre as classes
bem como erros de modelagem, que precisam ser corrigidos. Além disso, em
alguns raciocinadores (e.g. RacerPro), dada a descri¢ao de um individuo, é
possivel computar as classes das quais esse individuo é uma instancia.

A verificacao da consisténcia e classificacao das ontologias geradas foi realizada
através do raciocinador com licenga educacional RacerPro 1.9.0 (http://www.racer-
systems.com). Para utilizar os recursos de raciocinio no Protege, executou-se o
raciocinador com o ambiente ontolégico inicializado no Protégé. Apds a inicia-
lizacao do aplicativo, bastou configurar os testes a serem realizados e clicar na
opcao Check consitency, no menu OWL, para checar a consisténcia da ontologia.
Para verificar a classificagao, utilizamos a opcao Classify tazonomy, do mesmo
menu. Os testes podem ser observados na Figura 4.18 e o menu é apresentado na
Figura 4.19.

ﬁ OWL Preferences

(TGeneral | Melblky. | Datatypes | Searching | Encodng | Tabs | Tests |
Available Tests
Activabed | Test Class Mame
[w] Constrants
SPARGL Asserts
Maintenance Tests

Find TODO lisk itams
List depracated classes and properties

OWL-DL Tests
NoCardifestrictionOnTransitivePropar tesOWLDL
NoClassesOiFropertiesInEnumer ationsCWLDL
MolmportofsystemOntalogiesOWLDL
NoMetaclassOWLDL
NoPropertiesWihClass AsR angeOWLDL
NoSubelassesOFRDFClassesOWLDL
NoSuperOrSubProperiesOf AnnatationProperties
TrarsivePropertiesCannotBeFunctionalowLDL

Sanky Tesks
Domain of a property should not be empty
Doman of a property should not conkan redundant classes
Daman of a subpraperty can anly nan'ow superpropety
Irver seQfFunctionalMustBelnverseFunctional
IrverseQfInverseFunchionaMustBeFunctional
InverseOfSubpropertyMustBeSubproperby Of InverseQfSuperproperty
InverseOfSymmelricPoper bMust BeSyrmmetbricPropsity
InverseOfTopLevelPropertyMustBe ToplevelProperty
IrverseQFTransitiveProper by MustBaTransitivePrope by
InversePropertyMustHaveMatchingR angeAndlomain
Range of a property should net contain redundant classes
Range of a subproperty can only narrow supeiproperty

Style
Duphcate Restriction on Supsidass
Vi Cardi Zero
Neimalisation: Primitive Subclasses Disjont
Nomalisation; Single Asserted Superclass

[ Repair continuaushy

R

[
[w
]
[w
Ll
[w!

Figura 4.18: Testes realizados pelo raciocinador Racer Pro.
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Figura 4.19: Menu OWL do Protégé.
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4.2.7 Alinhamento das ontologias de TI e de Negdcio

Segundo Euzenat (2004) o problema do alinhamento de ontologias pode ser des-
crito na seguinte expressao: Dadas duas ontologias, cada qual com um conjunto
de entidades discretas (as quais podem ser classes, propriedades, regras ou predi-
cados) encontrar os relacionamentos existentes entre essas entidades. Para pro-
ceder o alinhamento ontolégico entre os dominios de TT e de Negocio foi utilizado
o Framework for Ontology Alignment and Mapping - FOAM proposto em (Ash-
pole et al., 2005). Esse abordagem foi utilizada por possuir um versao disponivel
para download em: http://www.aifb.uni-karsruhe.de/WBS/meh/foam. Além
da facilidade de uso, esse framework disponibiliza a utilizacao de diferentes algo-
ritmos para o alinhamento entre ontologias. O FOAM, os algoritmos adotados,
bem como as métricas de alinhamento utilizadas neste trabalho podem ser en-
contradas na secao 2.6.
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Capitulo 5

Estudo de Caso e Analise dos
Resultados

Neste capitulo faremos uma breve introducao sobre a organizacao estudada na
qual utilzamos o framework ontolégico proposto. Na sequéncia discutiremos os
resultados obtidos.

Estudo de Caso

No estudo de caso apresentado em Herborn and Wimmer (2006), o objetivo era a
construcao de uma ontologia tinica para os registros de negdcio entre os paises per-
tencentes a comunidade européia, ou seja, os dominios envolvidos apresentavam
fundos semanticos similares, conforme indica a Figura 3.1. Diferentemente dessa
abordagem, nossa proposta foca a integracao de dominios com semanticas distin-
tas e muitas vezes conflituosas que sao a camada de TI e a camada de negécio da
organizacao, no caso ilustrado neste trabalho por uma instituigao bancaria.

A Figura 5.1 contém um organograma da presidéncia da instituicao bancaria
estudada (disponivel em www.bb.com.br). Nela percebemos que o maior nivel
hierarquico da organizacao é composto pela presidéncia e por sete vice-presidéncias.
Das quais, seis estao relacionadas as atividades negociais da organizacao e ape-
nas a Vice-Presidéncia de Tecnologia e Logistica esta relacionada as atividades
tecnoldgicas.

As vice-presidéncias que correspondem as camadas de Negocio subdividem-se
em varias diretorias: Diretoria Comercial - DICOM, Diretoria de Agronegécios,
Diretoria de Varejo, Diretoria de Comércio Exterior, entre outras. Por outro
lado, a Vice-Presidéncia de Tecnologia subdivide-se na Diretoria de Tecnologia
- DITEC, responsavel pelas solucoes de infra-estrutura tecnolégica, e Diretoria
de Desenvolvimento de Aplicativos - DAA, responsavel pelo desenvolvimento de
solugoes de software para a organizagao. A Figura 5.2 apresenta as diretorias
da organizagao que este estudo se propoe a integrar através de um processo que
permeia a DICOM e a DITEC (Figura 5.3).

Trata-se do processo que disponibiliza um servigo, o qual estd definido no
ANS assinado entre essas duas diretorias conforme demonstra a Figura 5.3 . E
interessante notar que essas duas diretorias apresentam respectivamente a visao
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Presidéncia

Vice-Presidéncia de
Varejo e Distribuicio

Vice-Presidéncia de
MNegdcios Internacionais e Atacadd

Vice-Presidéncia de
Tecnologia e Logistica

Vice-Presidéncia de
Agronegocios & Governo

Vice-Presidéncia de
Finangas Mercado de Capitais &
Relagdes com Investidores

Vice-Presidéncia de
SGestdo de Pessoas e
Responsabilidade Socicambiental

Vice-Fresidéncia de
Crédito & Gestio de Riscos

Figura 5.1: Organograma da diretoria da instituicao bancaria.

/ Visa0 do Negocio Visao de Tecnologia \
Bervice Desly | 1 |
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“ - Libsevagiio :-F‘
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. , ¥ - Diispinbilidaliel &
Processos e t:_ -.E 5 Capiacedade .9 5
Megdcln - o Continuidade | _;
} Fanau earo E
Lo
\ TP /
5 2N i _,;

Divetoria Comercial, Divetoria de

Agronegocios, Diretoria de Varejo,

Diretoria de Tecnologia e

Diretoria de Desenvolvimento de

Drivetorka de Comércio Exterior, entre outras.

Aplicativos

Figura 5.2: Objeto de integragao do trabalho.
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Dt i W
¥ ienbiddisec] i ANS VITEC

e DICOM /\ DITEC DA

Diredad|an

Figura 5.3: Estabelecimento do ANS entre DICOM e DITEC.

de TT e a visao de negdcio sobre o servigo oferecido aos cliente.

O servico de negocio selecionado para o estudo de caso deste trabalho cor-
responde ao aplicativo Gerenciador Financeiro para clientes Pessoa Juridica -
GEFIN desta instituicao. Como foi estudada uma instituicao financeira, o GE-
FIN trata-se de um servigo destinado a pessoas juridicas clientes da organizacao
que possbilita a execucao de operacoes remotas e em tempo real, tais como: ve-
rificagao de saldos e extratos, agendamentos de pagamentos, débitos em conta,
controle de pagamentos de pessoal, entre outras. A Figura 5.4 apresenta a inter-
face e uma visao geral da funcionalidades do aplicativo GEFIN (disponivel em:
www.bb.com.br).

Por questoes de sigilo corporativo, as regras e estratégias que norteiam esse
processo negocial, bem como a modelagem de processos correspondente nao foram
realizadas no presente estudo. Assim, para uma maior compreensao da visao ne-
gocial, nos baseamos nas informacoes referentes a produtos e servigos encontrados
na Intranet da organizacao e no ANS do GEFIN.

Conforme citamos no Capitulo 4 a visao de TT tem como base as 11 disciplinas
de Gestao preconizadas pelas melhores praticas do modelo I'TIL. Como o objetivo
deste trabalho é o alinhamento dos dominios de negdécio e TI e as atividades da
Geréncia de Nivel de Servico permeiam também a area negocial, essa disciplina
recebeu um destaque especial. Afinal, segundo itSMF (2006), o Gerenciamento
do Nivel de Servigo eficaz aperfeigoa o desempenho do negécio e permite a criacao
de uma relagao eficaz entre a organizacao de TI e seus clientes.

Analise dos Resultados

Neste trabalho, a exemplo de Ashpole et al. (2005), a principal medida de ava-
liagdo da qualidade do alinhamento é a f-measure(medida f). Isso indica que
mesmo que a precision (medida p) ou o recall (medida r) apresentem um resul-
tado mais alto em uma determinada abordagem, a andlise definitiva do algortimo
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Figura 5.5: Resultado da f-measure para os algoritmos utilizados.

de alinhamento levarda em consideracao somente o valor encontrado na funcao
f. Assim, na abordagem label PROMPT por exemplo, foi verificada a maior
precisao, mas um recall relativamente baixo em relagao aos demais algoritmos.
O resultado da f-measure para cada uma das estratégias estda detalhado na Fi-
gura 5.5. Ja o resultado detalhado: automatizacao, questoes, tempo, alinhamento
prévio e medida f, das abordagens utilizadas pode ser verificado na Tabela 5.1.
O algoritmo label PROMPT, ao mesmo tempo que prové alinhamentos per-
feitos devido a sua caracteristica de basear-se unicamente no label dos conceitos,
perde todas os alinhamentos estruturais. Trata-se de um algoritmo extremamente
rapido que nao requer mais de uma iteragao. A Tabela 5.2 apresenta alguns con-
ceitos que foram alinhados por esse algoritmo entre os dominios de negécio e de

Tabela 5.1: Resultados comparativos dos algoritmos utilizados.

Estratégia Total Questoes | Tempo | Alinham. | F- Measure
Automat. mseg | Prévios ()

Label/PROMPT SIM 0 219.0 NAO 0.28
NOM SIM 0 906.0 NAO 0.27
QOM SIM 0 329.0 NAO 0.25
AOA NAO 55 5240.0 NAO 0.58
APFEL NAO 0 719.0 SIM 0.65
Active APFEL NAO 49 5960.0 SIM 0.71
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TT da organizagao.

Tabela 5.2: Elementos alinhados pelo algoritmo label PROMPT.

Visao de TI | Visao de Negdcio
Nome Nome

Pessoa Pessoa

Orcamento Orcamento

Cargo Cargo

Servico Servico

Pela analise dos resultados do algoritmo, percebemos uma certa fragilidade
nessa abordagem. Afinal, o alinhamento baseado unicamente em labels pode
apresentar algumas anormalidades quando considerados dominios tao diferentes.
Imagine por exemplo uma ontologia referente a atividade industrial (industria
téxtil) e outra a atividade agricola (arvores frutiferas). Caso houvesse o conceito
manga nas duas ontologias esse algoritmo retornaria como valido o alinhamento
dos conceitos manga (parte de uma pega de vestuario) e manga (fruto).

Os aspectos estruturais das ontologias de dominio foram exploradas na abor-
dagem NOM, o que representou um significativo aumento no tempo da execucao
do algoritmo conforme demonstrado na Tabela 5.1. Todavia, como os dominios
ontolégicos possuiam estruturas completamente diferentes, essa abordagem nao
apresentou qualquer melhoria em relagao a abordagem label PROMPT. A abor-
dagem NOM, segundo Ashpole et al. (2005), apresenta o mesmo desempenho
do algoritmo Anchor-PROMPT descrito em Noy and Musen (2001) e apresenta
melhores resultados no alinhamento de dominios ontolégicos estruturalmente se-
melhantes. Desta forma, este algoritmo nao foi utilizado no alinhamento dos
dominios estudados.

Conforme esperado, o algoritmo QOM ¢é consideravelmente o mais rapido en-
tre as abordagens que nao consideram unicamente o label dos termos das ontolo-
gias, vide Tabela 5.1. Segundo Ashpole et al. (2005), esse algoritmo, da mesma
forma que o NOM, explora as caracteristicas estruturais das ontologias de dominio
porém ¢é executado de maneira otimizada, pois somente realiza a comparacao de
termos que apresentam um certo grau de similaridade, o que diminui considera-
velmente o nimero de comparacoes realizadas. Todavia, como as estruturas das
ontologias de dominio consideradas neste trabalho sao consideravelmente diferen-
tes, a abordagem QOM também nao apresentou resultados satisfatérios.

Obviamente, conforme podemos perceber na Tabela 5.1, a adicao de inputs
do usuario durante o processo de alinhamento, melhora a qualidade do algoritmo.
Dessa forma, com a utilizacao da abordagem AOA foram geradas 55 questoes
sobre possiveis alinhamentos ao usuario. Essa interagao do usuario no processo
de alinhamento provocou um esperado aumento no tempo de execucao, todavia
resultou em um consideravel incremento na qualidade do alinhamento. E impor-
tante considerar nessa abordagem, o fato de que nem sempre o usudrio estard
capacitado a decidir por si préprio a validade ou nao do alinhamento proposto.
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Figura 5.6: Seguranca (Visao de TI) x Normas Externas (Visao de Negdcio).

Assim, nao necessariamente, a participagao do usudrio no processo garantird uma
qualidade ao processo. Em muitos casos, dependendo da complexidade das onto-
logias de dominio, a qualidade do alinhamento pode diminuir consideravelmente.

Também podemos perceber na Tabela 5.1 que a utilizacao de alinhamentos
prévios como no caso do algoritmo APFEL, também provocam um incremento na
medida f. Neste estudo, o algoritmo foi inicializado com 6 alinhamentos prévios
envolvendo termos das ontologias de Negécio e de TI. Para o sucesso da abor-
dagem, também ¢é interessante que o usuario tenha um certo conhecimento dos
dominios ontolégicos envolvidos para propor alinhamentos iniciais corretos. Do
contrario, a qualidade do treinamento do algoritmo e consequentemente dos ali-
nhamentos resultantes podem decair e apresentar resultados indesejados.

Finalmente, o algoritmo Active APFEL a exemplo da pesquisa realizada em
Ashpole et al. (2005) foi o que apresentou o melhor resultado expresso pela medida
f no alinhamento entre os dominios ontolégicos estudados. Esse algoritmo, ao
utilizar simultaneamente as caracterisitcas individuais das abordagens AOA e
APFEL foi o que apresentou um melhor resultado de alinhamento entre os termos
de Negécio e de TI da organizacao estudada. A utilizacao de alinhamento prévio
de 6 termos dos dominios ontolégicos implicou a reducao de 6 questoes imputadas
ao usuario. A medida f obtida, bem como o tempo de execucao do algoritmo
podem ser verificados na Tabela 5.1. Alguns alinhamentos obtidos através da
abordagem Active APFFEL estao descritos na Figuras 5.6.

Na Figura 5.6 temos que o algoritmo Active APFEL propos o alinhamento
do termo Seguranga na visao de TI com o termo Normas Externas na visao

111



Chzea - = e g Proegt L
— Visao T1 ” Visao
Grpomap Ve | Momgdbertood FF Frommip View | Piegiiobood . ..
Negocio
LALadTERET AR - -
+ THENG
THRSS
[]
P.-u.- a
o Ll Pagyadr E.:$- F porappadad . = o P,
4 Pror sl _ i e & [ —
Cavarvia_indemo (Arear Tecnalopicad @ Cisnts Dxisme [Vaedeo_Final | J ‘.‘?."‘- ’ W
._‘? -
T &
Eﬁ'Er"Fl"H Fo Ll ] Fagquinid
V vV v

Figura 5.7: Cliente Interno (Visao de TI) x Funcionério (Visao de Negécio).

de Negdécio. Esse alinhamento é bastante razoavel, uma vez que os requisitos
de seguranca de um determinado servico de TI devem estar em acordo com as
normas externas de seguranca da entidade fiscalizadora das institui¢coes bancarias,
no caso o Banco Central (BACEN).

Na Figura 5.7 identificamos o alinhamento entre o conceito clientes internos na
area de T1 e o conceito Funcionério na area de Negocio. De fato, segundo itSMF
(2006), os clientes internos da area de TI, dividem-se em Suporte, Responsavel,
Coordenador e Gerente, os quais, na visao de negécio, sao todos funcionarios da
organizacao.

Na Figura 5.8 identificamos o alinhamento entre o conceitos software, hardware
e documentos na area de T1I e o conceito Investimentos Equipamentos T1 na area
de Negocio. Esse alinhamento também é bastante razoavel, afinal segundo itSMF
(2006), os itens de configuracao podem ser elementos de hardware, software ou
documentos. No entanto, para a visao de negdcio, nao ha o conceito de itens de
configuracao nem suas subdivisoes de forma detalhadas. Para a drea de negdcio,
esses elementos representam investimentos em equipamentos de T1.

Na Figura 5.9 temos que o algoritmo Active APFFEL propos o alinhamento do
termo Servicos On-line na visao de TI com o termo GERENCIADOR FINAN-
CEIRO na visao de Negocio. Esse alinhamento é bastante razoavel, uma vez que
os entre os servigos de TI prestados pela organizacao, nos temos os servicos ON-
LINE, que sao aqueles executados em tempo real. Na ontologia de Negdcio nao
hé esse conceito, no entanto, entre os servigos de negdcio prestados as pessoas
juridicas, ha os servigos de auto-atendimento e, entre esses servigos, ha o conceito
de Gerenciador Financeiro, que é um servico de negocio executado em tempo real.
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Os alinhamentos apresentados nas figuras, bem como outros alinhamentos
obtidos com a utilizacao do Algortitmo Active APFEL, podem ser verificados na
Tabela 5.3

Tabela 5.3: Outros alinhamentos obtidos com o Algortitmo Active APFEL.

Ontologia de TI Ontologia de Negdcio
Cadastro CPF/CNPJ CPF/CNPJ

Cliente Externo Empresarial

Cliente Externo Coorporate

Cliente Interno Funcionério

Descrigcao do Servigo de T1I Descri¢ao da Norma
Documento Investimento Equipamentos T1
Documento Lucros

Gerenciamento da Configuracao | Gerenciamento dos Dados
Gerenciamento da Continuidade | Plano de Contingéncia

Gerenciamento de Incidentes Incidentes

Gerenciamento Financeiro orcamento

Hardware Investimento Equipamentos T1
Itens de configuracao Investimentos Equipamentos de TI
membro comite mud Funcionério

membro comite mud emer Funcionério

seguranca Normas Externas

Servicos On-line Gerenciador Financeiro

Software Investimento Equipamentos T1
Suporte Funcionério

Percebemos a partir da andlise dos resultados apresentados neste capitulo
que algoritmos de alinhamento totalmente automatizados como Label PROMPT,
NOM, QOM apesar de apresentarem tempo de execugao inferior, deixam a de-
sejar, quando as ontologias utilizadas como nput tratam de dominios distintos e
com disposicoes estruturais muito divergentes. Assim, algoritmos que envolvem
a interagao com o usuario como AOA, APFEL e Active APFEL resultam em
pares de termos mais satisfatérios para os dominios que o framwork ontoldégico se
propoe a alinhar. Verificamos também que as areas de negdcio e de tecnologia da
organizacao estudada, apesar de apresentarem perspectivas e termos diferentes
sobre um determinado servigo, trabalham de maneira complementar para atingir
os objetivos organizacionais. Assim, embora cada dominio tivesse um vocabulério
especifico, percebemos que é possivel estabelecer um alinhamento entre os termos
negociais e tecnolégicos da empresa.

114



Capitulo 6

Conclusao e Trabalhos Futuros

Diante da infinidade de conceitos envolvidos entre o demandante de um servico,
seja ele um cliente externo ou um proprio usudrio da organizacao, e o apa-
rato tecnologico designado para atender essa demanda, torna-se imprescindivel
a existéncia de um vocabulario compartilhado entre os diversos atores. Este tra-
balho descreve, assim, um framework ontolégico que, além de representar uma
abordagem de ontologia de processos como método de melhoria nos padroes de
gestao de TI, possibilita uma maior integracao entre as diversas camadas que
compoem a organizacao.

Utilizando-se de conceitos e padroes gerenciais com fungoes bem definidas
(dominio ITIL) desenvolveu-se um portfélio ontolégico com o objetivo de identifi-
car os relacionamentos entre os principais conceitos desse modelo. Esse portifélio
ontoldgico exerce uma importante fungao de elo entre os conceitos da Arquitetura
Orientada a Servicos e o modelo I'TIL.

Afinal, de acordo com os principios gerais, ITIL tem o papel de criar operagoes
eficientes de TI, as quais incluem a criacao de diretrizes estruturais para os pro-
cedimentos e a elaboragao de um processo efetivo de governanca para melhor
suportar os objetivos de negécios. Ja a arquitetura SOA foi criada para atingir
objetivos semelhantes, fornecendo diretrizes técnicas para ajudar desenvolvedores
de software a desenhar aplicagoes que melhor sirvam tanto a organizagao como
um todo, quanto aos usudrios individuais.

Apesar dos dois objetivos comuns, existe um abismo entre esses dois esforcos
em muitas organizacoes. O obstaculo mais significativo é a distancia psicolégica
e as barreiras estruturais e conceituais entre as operagoes de tecnologia e os ti-
mes desenvolvedores de software. Geralmente, o que se vé sao técnicos de TI
empenhados em controlar seu ambiente operacional, enquanto os responsaveis
pelo desenvolvimento de software estao preocupados em criar novas habilidades
de aplicacoes. Uma longa histéria de trabalhos separados criou apreensoes sufici-
entes entre os dois grupos, que tém dificuldade em separar as diferencas e atingir
um objetivo comum.

Nesse trabalho, verificamos que a modelagem dos processos executados pela
organizacao, além de permitir o estabelecimento da visao sistémica e da forma-
lizacao das atividades, pode ser utilizada como o elo que permeia os diversos
setores organizacionais. Além disso, demonstramos que o emprego da aborda-
gem ontolégica para o detalhamento de um vocabulario compartilhado, permite
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estruturar um sistema de representacao de conhecimento favoravel nao sé entre
os analistas, desenvolvedores e gestores de TI, mas também entre os usudrios e
os responsaveis pelo negécio da organizacao.

Constatamos também, que o framework ontologico desenvolvido, bem como
a utilizacao de algoritmos de alinhamentos ontolégicos, especialmente o Active
APFFEL, revelaram a possibilidade de um alinhamento harmonioso entre os con-
ceitos e termos envolvidos em dominios tao conflitantes como sao as camadas de
negécio e de TI de uma organizagao. Além do alinhamento e do mapeamento
de termos obtidos, verificamos que a abordagem ontolégica proposta prové uma
série de outras aplicagoes, entre as quais podemos citar:

e Ambiente de gestdao e controle dos recursos de TI através das consultas
(queries) disponibilizadas;

e Dispositivo para a gestao dos recursos humanos através da identificacao das
habilidades e capacidades necessarias a execugao dos processos;

e Ferramenta para a explicitacao do conhecimento implicito dos funcionarios;

e Repositério formal e centralizado de conceitos empregados pelas camadas
organizacionais;

e Recurso para a apresentacao dos conceitos envolvidos no ambiente organi-
zacional e para o treinamento de novos funcionarios;

e Linguagem comum que atue como facilitador para a comunicacao e di-
vulgacao no ambito organizacional;

e Base de informagoes para o desenvolvimento de softwares e aplicativos.

Todavia, é importante notar que a implantacao do framework proposto neste
trabalho nas organizacoes é facilitada pelo grau de maturidade e cultura orga-
nizacionais. Assim, as empresas que detenham um certo nivel de defini¢ao e
documentacao de seus processos possibilitarao uma modelagem mais realista dos
mesmos. Da mesma forma, as organizacoes que adotem a pratica de formalizacao
de seus acordos em ANS proporcionarao uma maior qualidade na explicitacao dos
conceitos envolvidos. Por fim, quanto maior for o grau de comprometimento dos
niveis estratégicos, taticos e operacionais da organizacao, maior serd a consisténcia
e a responsabilidade na manutencao e evolucao das estruturas ontologicas imple-
mentadas.

Como estudos futuros serao focados os segintes objetivos, alguns a serem re-
alizados na proépria organizacao estudada, para validar os resultados obtidos, e
outros para ampliar o escopo de utilizacao do framework desenvolvido.

e Extensao das ontologias para contemplarem outros processos de negdcio da
organizacao estudada, o que permitirda uma completa integracao entre as
diversas areas usuarias;

e Atualizacao da ontologia de TI para versao ITIL v3.0;
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e Definicao de uma ontologia de alto nivel que incorpore todas as ontologias
de negécio e de TI da organizagao, através de definigoes de ANS;

e Integracao do Framework Ontoldgico proposto com os demais modelos de
qulidade para desenvolvimento de software, tais como CMMI, PMBOK,
MPS-BR, RUP, entre outros;

e Definicao de ontologias de negdcio abrangendo todos os negdcios e servigos
da organizacao;

e Definicao do portfélio de negdcios e servicos da organizacao;

e Desenvolvimento de uma arquitetura integradora entre os servigos de negdocio
e de TI da organizacao estudada de acordo com a abordagem SOA. Essa
arquitetura garantirda que qualquer aplicacao seja implementada somente
se estiver devidamente associada a um processo de negdocio existente, pro-
vendo, dessa forma: agilidade para solucionar as demandas, reducao de
custos com desenvolvimento, simplicidade, padronizacao, reaproveitamento
e compartilhamento de software;

e Implementacao de um processador para a linguagem desenvolvida a partir
das ontologias construidas;

e Implantacao dos principios da Governanca de TI a partir dos termos expli-
citados no Portfélio Ontolégico da Organizagao e da OAN.

Tanto o framework ontolégico proposto quanto o modelo internacional CO-
BIT baseiam-se no alinhamento entre o negécio e a TI para capacitarem as or-
ganizacoes a executarem seus processos em conformidade com os principios de
governanca corporativa. Eles garantem, assim, que os processos e as ativida-
des desempenhadas pelas respectivas areas e fungoes corporativas concorram de
forma sistematica para o alcance dos objetivos do negécio e redugao dos riscos
operacionais.

Todavia, diferentemente do modelo internacional COBIT, que utiliza-se de
recursos tais como sumario executivo, controle de objetivos, mapas de audito-
ria, ferramentas de implementacao e guias com técnicas de gerenciamento, o fra-
mework ontolégico proposto parte da premissa da existéncia da necessidade de
uma linguagem comum entre essas camadas para se desenvolver, de fato, o ge-
renciamento e o controle eficaz das iniciativas de TI nas empresas. Afinal ndo ha
como compreender e controlar riscos ao servigos de negdcio na utilizacao de novos
recursos de TI, garantir que os servigos de infra-estrutura de TI estejam sendo
bem gerenciados, avaliar o nivel de seguranca e qualidade da gestao de T, sugerir
melhorias de controle na organizagao - fundamentos COBIT Institute (2007) - se
nao hd um alinhamento no entendimento do significado de termos como riscos,
servigos de negocio, recursos de T1, servigos de infra-estrutura de TI, seguranca,
entre outros nas camadas de negdcio e T1 da organizacao.
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Apeéendice A

Ontologia de TI

# Base: http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#

@prefix p3: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Dept®> .
Q@prefix p6: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Suporte_
2°> .

Q@prefix pil: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#CUSTO_AS
SOCIADO__$> .

@prefix xsd: <http://www.w3.org/2001/XMLSchema#> .

Q@prefix p4: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#0bjetivo_
do_Dept®> .

Q@prefix pb: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Suporte_3°
> .

Q@prefix p2: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Suporte_1°
> .

Oprefix default: <http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#> .
@prefix rdfs: <http://www.w3.0rg/2000/01/rdf-schema#> .

@prefix rdf: <http://www.w3.0rg/1999/02/22-rdf-syntax-ns#> .
Q@prefix owl: <http://www.w3.0rg/2002/07/owl#> .

default:Texto__informagdo_
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documento)
15
rdfs:label "Texto (informagdo)"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Escalacdo_do_Problema
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_
Servigo__ANS_)
15
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rdfs:label "Escalagdo do Problema
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Gerenciamento_da_Continuidade
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O objetivo do Gerenciamento da Continuidade dos Ser
vigos em TI é dar suporte a todo o Grenciamento da Continuidade do
Ne gécio (GCN) com a garantia de que depois de um desastre a infra-
estrutura de TI e os servigos de TI exigidos, inclusive o suporte
e a central de Servigos, possam ser restaurados dentro de limites
de tempo especificados."""xsd:string ;
rdfs:label "Gerenciamento da Continuidade
rdfs:subClass0f default:Concept

| ~~

"~~~

xsd:string ;

default:Documentos_Especificos_Configuracéo
rdf :type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Documento

default:Mud_Emerg_autoriz_por
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
]

default:Gerenciamento_de_Liberacgdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O Gerenciamento de Liberagdo administra e distri
bui versdes de software e de hardware usadas para a produgdo,
que recebem suporte do departamento de TI para oferecer o nivel
de servigo exigido."""xsd:string ;
rdfs:label "Gerenciamento de Liberacgdo"”“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Concept

default:Disponibilidade
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Alta disponibilidade significa que o sevigo de TI
estd continuamente disponivel para o cliente, hevando pouco down
time e recuperagdo rapida. A disponibilidade alcangada é indicada
por métricas." " "xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Disponibilidade

default:Responsavel_Requisigdo_Servigo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
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1

rdfs:label "Responsavel Requisigdo Servigo

"~~~

xsd:string .

default:0rgamento
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_Financeiro .

default:Identificador_do_Problem
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Numero dnico identificador do problema
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Problema)
15
rdfs:label "Identificador do Problem"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:int

xsd:string ;

default:Verséo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Hardware default:Software)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Métrica_Utilizada
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Disponibilidade)
15
rdfs:label "Métrica Utilizada"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Segmento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Cliente_Externo__Usud
rio_Final__)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Provedor_Externo__Fornecedor_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Representante do provedor externo de Servigo (fornecedor)"~”
rdfs:label "Provedor Externo (Fornecedor)"~“xsd:string ;
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rdfs:subClass0f default:Pessoa .

default:0_Padr&o_de_Cuidado
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15
rdfs:label "O Padr&@o de Cuidado"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Descrigdo_do_ANO
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_Operaci
onal__ANO_)
15
rdfs:label "Descrigdo do AN0"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Adequagdo_as_politicas_de_seguranga_do_cliente
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Adequagdo as politicas de seguranca do cliente
:string ;
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd

default:0bservagdes
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15

rdfs:range xsd:string .

p3:_do_Provedor_Externo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Contrato_de_Apoio__CA_)
15
rdfs:label "Dept® do Provedor Externo'

| ~~

xsd:string ;
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rdfs:range xsd:string .

default:Cronogrmas_Auditoria
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documentos_Especificos_
Configuragdo)

]

default:Programa_de_Aperfeigoamento_de_Servigos__PAS_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Trata-se de um projeto nos qual se definem as ati
vidades, fases e marcos associados a melhoria de um servigo de
TI."""xsd:string ;
rdfs:label "Programa de Aperfeigoamento de Servigos (PAS)"~“xsd:
string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

default:GESTOR_NEGOCIO____
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Gestor responsavel pela insergdo de novos servigos
/negbécios na organizagdo."""xsd:string ;
rdfs:label "GESTOR_NEGOCIQ ??77"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Pessoa .

default:associado_IC
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente default:Pro
blema default:Chamado)

default:Gerente_de_Liberacgao
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E um papel definido no contexto do MOF que é res
ponsavel pelo processo de gerenciamento das atividades de versi
onamento em uma organizacdo de TI." " “xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerente .

default:Mudangas_de_Servigos
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
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15
rdfs:label "Mudangas de Servigos'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Gerente
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Entidade abstrata que tem todas categorias de ge
rentes como subclasses."”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Cliente_Interno__Area_Tecnolégica_

default:Capacidade_de_Processamento
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Capacidade_de_Recurso)
15
rdfs:label "Capacidade de Processamento
rdfs:range xsd:string .

na~

xsd:string ;

default:Ferramenta_utilizada_para_monitoragdo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Disponibilidade)
15
rdfs:label "Ferramenta utilizada para monitoragéo
rdfs:range xsd:string .

n~~

xsd:string ;

default:Suporte
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Funciondrio relacionado ao suporte na resolugdo de
incidentes e problemas"”"xsd:string ;
rdfs:subClassOf default:Cliente_Interno__Area_Tecnolégica_

default:0ficiosidade_do_servigo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Se refere as obrigagdes contratuais dos fornecedo
res de ervigo externos. 0Os contratos definem o suporte a ser for
necido para os servigos terceirizados"”“xsd:string ;
rdfs:label "Oficiosidade do servigo"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Disponibilidade

default:Desepesas_Reembonsaveis
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser

123



vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Desepesas Reembonsiveis
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Descrigdo_da_Causa_Raiz

rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Caso o erro seja conhecido, deverd conter uma des
crigdo da causa raiz."""xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Problema)

15
rdfs:label "Descrigdo da Causa Raiz
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Confidencialidade
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Urgencia
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Cliente_Externo__Usudrio_Final__
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Cliente externo a organizacdo."”“xsd:string ;
rdfs:label "Cliente Externo (Usudrio_Final )"~ “xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Pessoa .

default:Numéro_Identificador_do_Chamdo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Numéro Identificador do Chamdo
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;
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default:Propésitos_e_0Objetivos
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Propésitos e Objetivos'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Pagamento_no_Encerramento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Encerramento)
15
rdfs:label "Pagamento no Encerramento'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Reunides_para_Revisdo_do_Servigo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Reunides para Revis&o do Servigo
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

default:Mudanga
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "A medida de impacto da implantagdo de uma mudanga
em TI e nos negécios. A complexidade da mudanga e recursos neces
sadrios, incluindo pessoas, dinheiro e tempo, s&o avaliados para
se determinar a categoria. 0 risco da implantacdo também é um fa
tor a ser comnsiderado."”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Mudancga .

default:Normas_de_Preenchimento
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documentos_Especificos_
Configuragédo)

]
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default:Adequagdo_Legal_e_Resolucdo_dos_Impasses
rdf :type owl:Class ;
rdfs:label "Adequagdo Legal e Resolugdo dos Impasses"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

"na~

default:Capacidade_de_Recurso
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O objetivo é determinar e conhecer o uso da infra-
estrutura e dos componentes de TI. Exemplos: Largura da faixa de
rede, capacidade de processamento, capacidade de disco, etc.
""“xsd:string ;
rdfs:label "Capacidade de Recurso"”"“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Capacidade .

"na~

default:Distingdes_Separagdes_de_Clausulas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15
rdfs:label "Distingdes/Separagdes de Clausulas
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Convengdes_Etiqueta
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documentos_Especificos
_Configuragdo)

]

default:PQS_associado_ao_Servigo
rdf :type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especi
ficagdo_)
15

rdfs:label "PQS associado ao Servigo

n-~~

xsd:string .

default:Controle_da_Exportacdo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lug&o_dos_Impasses)

1
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rdfs:label "Controle da Exportacdo
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Nome_da_Empresa
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Nome da empresa prestadora de servigo.
ng ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Provedor_Externo__Forne
cedor_)
15
rdfs:label "Nome da Empresa
rdfs:range xsd:string .

"n-~~

xsd:stri

"na~

xsd:string ;

default:Cargo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Cliente_Interno__Area_
Tecnolégica_)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Cliente_Interno__Area_Tecnolégica_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Cliente interno ao ambiente de TI da Organizacgdo.
""“xsd:string ;
rdfs:label "Cliente_Interno (Area Tecnolégica)"~“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Pessoa .

default:Descigdo_do_Negbcio
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Andlise_de_Risco)
15
rdfs:label "Descigdo do Negécio
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

default:Solugdes_de_Contorno
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Solugdes de Contorno
rdfs:subClass0f default:Documento

na~

xsd:string ;

default:Gerenciamento_Financeiro
rdf :type owl:Class ;
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rdfs:comment "O Gerenciamento Financeiro visa ajudar a organiza

cdo de TI interna com o gerenciamento a um custo compensador dos
recursos de TI necessdrios para o fornecimento de servigos de TI.
""“xsd:string ;

rdfs:label "Gerenciamento Financeiro

rdfs:subClass0f default:Concept

xsd:string ;

default:Arbitragem
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lugio_dos_Impasses)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Atribuicgédo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Capacidade_do_Recurso
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Hardware default:Soft
ware)
15

rdfs:label "Capacidade do Recurso

xsd:string .

default:Medidas_preventivas_pertinentes
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Andlise_de_Risco)
15
rdfs:label "Medidas preventivas pertinentes
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Partes_Envolvidas_no_Acordo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
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vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Partes Envolvidas no Acordo
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Prioridade_Mudancga

rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Prioridade da mudanga, varia de 1 a 5 e o valor pa
drdo é 3."""xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:range xsd:int

default:Normas_de_estados_ICs
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documentos_Especificos
_Configuragdo)

]

default:Escopo_do_Trabalho
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Escopo do Trabalho"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

default:Detalhamento_da_avaliagdo_de_impacto
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Avaliagdo_de_Impacto)
15
rdfs:label "Detalhamento da avaliagdo de impacto
rdfs:range xsd:string .

na~

xsd:string ;

default:Duracdo_do_Acordo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Duragdo do Acordo'
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;
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default:ANS_associado_ao_Servigo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especi
ficagdo_)
15

rdfs:label "ANS associado ao Servigo

n-~~

xsd:string .

p4:_envolvido
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_Opera
cional__ANO_)
15
rdfs:label "Objetivo do Dept® envolvido"~“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

p6:_Nivel
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente default:Chama
do)
15
rdfs:label "Suporte 2° Nivel""“xsd:string .

default:Esta_relacionado_ao_incidente
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema)
15

rdfs:label "Esta relacionado ao incidente

na~

xsd:string .

default:Mud_padrao_autoriz_por
rdf :type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
]

default:Servigos_Nao-Padronizados
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
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owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Servigos N&o-Padronizados'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Plano_de_Disponibilidade

rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Plano de longo prazo que diz respeito a disponibi
lidade nos anos seguintes"”"xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Disponibilidade)

15
rdfs:label "Plano de Disponibilidade"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:CA_associado_ao_Servigo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especifi
cagdo_)
15

rdfs:label "CA associado ao Servigo

n-~

xsd:string .

default:Script_suficiente

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Indica se a Central de Atendimento tem script sufi
ciente para resolugdo do chamado"”"xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)

15
rdfs:label "Script suficiente
rdfs:range xsd:boolean .

n-~~

xsd:string ;

default:Equipe__facilidades_e_recursos_clientes
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Equipe, facilidades e recursos clientes
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;
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default:Medidas_de_seguranca_da_informagdo_e_dos_dados
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Medidas de seguranca da informacdo e dos dados"™“xsd:
string ;
rdfs:range xsd:string .

<http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl>
rdf:type owl:Ontology .

default:Comité_de_Mudancgas
rdf :type owl:Class ;
rdfs:comment "Trata-se de um grupo multifuncional de pessoas que
avaliam as requisigdes de mudancgas em relagdo aos aspectos de ne
cessidade, prioridade, custo/beneficio e impactos potenciais em
outros processos e sistemas."”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Mudanga .

default:Nessecidades_de_disponibilidade_p__Servicgo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "O Gerenciamento de Disponibilidade pode comegir as
sim que o negdcio indique claramente quais s8o as suas necessida
des de disponibilidade para o servigo. E um processo continuo que
s6 acaba quando um servigo é descatado"”"xsd:string ;

rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Disponibilidade)

15
rdfs:label "Nessecidades de disponibilidade p/ Servigo"~“xsd:
string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Impacto_avaliado_em
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:label "Impacto avaliado em

na~

xsd:string .

default:Situagdo_do_IC
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "A situagdo do IC poderd ser: Agendada, Em atualiza
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gao e Instalado
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Hardware default:Software)

15

rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Catdlogo_de_Servigos
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Oferece uma descrigdo detalhada dos servigos operaci
onais na linguagem do cliente, juntamente com o resumo dos niveis
de servigo associados que a organizagdo de TI pode fornecer para
seus clientes."""xsd:string ;
rdfs:label "Catdlogo de Servigos" " "xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

default:Gerentes_de_Incidentes
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Gerentes de equipes destinadas ao controle de fas
es
individuais do "ReleasePlan". xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerente .

"~~~

default:Impacto
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente default:Proble
ma)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Gerente_de_Problemas
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Gerente .

default:Documento
rdf :type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:IC_s

default:Requisitos_de_Nivel_de_Servigos__RNS_
rdf :type owl:Class ;
rdfs:label "Requisitos de Nivel de Servigos (RNS)"~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

default:Descrigdo_do_CA
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
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rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Contrato_de_Apoio__CA_)
15
rdfs:label "Descrigdo do CA""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:ANO_associado_ao_servigo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especi
ficagdo_)
15

rdfs:label "ANO associado ao servigo'

| ~~

xsd:string .

default:0Ordem_da_Comissé&o
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Ordem da Comissé&o
rdfs:range xsd:string .

n--~

xsd:string ;

default:IC_s
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "IC’s"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:BD_Configuragado_CMDB_ .

default:Esta_relacionada_ao_Incidente
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:label "Esta relacionada ao Incidente

n-~

xsd:string .

default:Impacto_Mudanga
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:range xsd:string .
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default:Limitagdo_de_responsabilidade
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lug&o_dos_Impasses)
15
rdfs:label "Limitag&o de responsabilidade
rdfs:range xsd:string .

na~

xsd:string ;

default:Descrigdo_do_Suporte
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Suporte)
15
rdfs:label "Descrigdo do Suporte
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Capacidade_de_Negocio
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O objetivo é conhecer as necessidades atuais e fu
turas do negécio. Isso se faz obtendo-se informagdes do cliente,
por exemplo fornececidas por planos estratégicos ou planos de
marketing, ou realizando andlises de tendencias (proativo).
""“xsd:string ;
rdfs:label "Capacidade de Negocio"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Capacidade .

n~~

default:Hordrio_de_Abertura
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Horadrio de Abertura
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Mudanga_na_Equipe-Chave
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Mudanga na Equipe-Chave
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;
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default:Erro_Conhecido

rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Um problema para o qual a causa raiz é conhecida
e para o qual se identificou uma solugdo de contorno"”~
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:unionOf (owl:Thing default:Problema)

15
rdfs:label "Erro Conhecido"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:boolean .

xsd:string ;

default:Prioridade_do_Incidente
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente)
15
rdfs:label "Prioridade do Incidente
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

default:Plano_de_Recuperacao
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Plano de Recuperagdo"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Continuidade

default:Contrato_de_Apoio__CA_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E um contrato com um provedor externo.
rdfs:label "Contrato de Apoio (CA)"~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

"n-a~

xsd:string ;

default:Coordenador
rdf :type owl:Class ;
rdfs:comment "Coordenador de reunibes ou procedimentos"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Cliente_Interno__Area_Tecnolégica_

na~

default:Marcas_de_nivel__objetivos_e_métricas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Marcas de nivel, objetivos e métricas"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .
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default:nome
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Nome"~"xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Pessoa)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Estado_Liberacgéo

rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Estado atual da liberagdo: producdo, concluida, a
gendada."""xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Documentos_Especificos_Mudancga
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Documento

default:Metas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Programa_de_Qualidade_
de_Servigo__PQS_)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Nivel_de_Suporte
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Suporte)
15
rdfs:label "Nivel de Suporte"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Capacidade_de_Servigo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O objetivo é determinar e conhecer o uso dos servi
gos de TI (produtos e servigos fornecidos aos clientes). 0 desem
penho e as cargas de pico precisam ser conhecidos para garantir-se
que se possa fazer e entregar acordos de servigo adequados."
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“xsd:string ;
rdfs:label "Capacidade de Servigo"~“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Capacidade .

"~~~

default:Local_da_entrega_do_Servigo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Local da entrega do Servigo
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

default:Disponibilidade_de_Servigo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Disponibilidade de Servigo"”“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Recuperagdo_de_desastre
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Recuperacgdo de desastre'
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Exclusdes
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Num_Identificador_Incidente
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Esse atributo corresponde ao numero de identifica
dor dnico do incidente"”"xsd:string ;
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rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente)
15

rdfs:range xsd:int

default:Comité_de_Mudancas_Emergencias
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E um subconjunto do CAB que lida somente com mudan
cas emergenciais. Ele tem a autorizagdo para aprovar e rejeitar
mudangas com prioridade emergencial."”“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Mudanga .

default:Encerramento
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

default:Geral
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

default:Provedor_externo

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Empresa provedora do servigo
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Contrato_de_Apoio__CA_)

15
rdfs:label "Provedor externo
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

"n-~

xsd:string ;

default:Processamento_e_autorizagdo_de_faturas
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Processamento e autorizagdo de faturas
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;

default:Categoria_do_Problema
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "identificagdo do dominio pertinente, por exemplo har
dware ou software."”"xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
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owl:union0f (owl:Thing default:Problema)
15
rdfs:label "Categoria do Problema
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:CNPJ_empresa
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Provedor_Externo__Fornece
dor_)
15
rdfs:label "CNPJ empresa"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Encerramento_por_Causa
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Encerramento)
15
rdfs:label "Encerramento por Causa
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Politicas_Armazenamento
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documentos_Especificos_Con
figuragédo)

]

default:Categoria_da_Mudanca
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "A medida de impacto da implantagdo de uma mudanga em
TI e nos negécios. A complexidade da mudanga e recursos necessarios,
incluindo pessoas, dinheiro e tempo, s8o avaliados para se determi
nar a categoria. 0 risco da implantagdo também é um fator a ser co
nsiderado."""xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15
rdfs:label "Categoria da Mudancga'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Mudangas_no_acordo
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rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15
rdfs:label "Mudangas no acordo
rdfs:range xsd:string .

"n-~~

xsd:string ;

default:Aprovada
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Descreve se a mudanga foi autoriazada ou ndo para ser
realizada."""xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:range xsd:boolean .

default:Situagdo_do_Chamado
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente default:Pro
blema default:Chamado)
15
rdfs:label "Situagdo do Chamado"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:membro_comite_mud_emerg
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Comité_de_Mudangas_Emer
gencias)

]

default:Faturas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Data_Inicial_da_Mudanga
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rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15
rdfs:label "Data Inicial da Mudanga
rdfs:range xsd:string .

"n-~~

xsd:string ;

default:Incidente
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Qualquer evento que ndo faz parte do funcionamento
normal de um servigo e que causa, ou pode causar, a sua interrup
¢do ou uma redugdo da qualidade."”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Incidentes

default:Limitag8o_de_Agé&o
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lugdo_dos_Impasses)
15
rdfs:label "Limitagdo de Agdo" " "xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Descrigdo_itens_necess_const_proj
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Itens_necessdrios_constru
g8o_projeto_liberag&o)
15
rdfs:label "Descrigdo_itens_necess_const/proj"”"xsd:string .
default:Desastre
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Um acontecimento que afeta de tal forma um servigo
ou sistema que a resutaragdo do seu nivel de desempenho original
exige consideravel esforgo. Mais grave que incidente (INTERRUP
CAD DO NEGOCIO)"~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Continuidade

<http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Itens_necessdrios_constr.
_proj.>
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
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owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:label "Itens necessdrios constr./proj.

"na~

xsd:string .

default:Pessoa
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E uma entidade que tem 4 subclasses: Usudrio Final,
Cliente Interno, Gestor_Negécio e Fornecedor. Representa uma pes
soa envolvida nas diversas areas da organizacdo. Pode ter varios
papéis (roles) associados."”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Concept

default:Contratos
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Documento .

default:Relatério_do_Nivel_de_Servigo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Relatério do Nivel de Servigo"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Data_final
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Exibicdes
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E um acordo entre a organizagio de TI e o cliente,
que detalha o servigo ou os servigos a serem fornecidos. 0 ANS
descreve os servigos em termos ndo tecnicos sintonizados com a
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percepgdo do cliente, e durante o periodo do acordo ele serve

como o padrdo para medir e ajustar os servigos de TI." “xsd:string ;
rdfs:1label "Acordo de Nivel de Servigo (ANS)"~“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

p2:_Nivel
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Suporte 1° Nivel"~"xsd:string .

default:Data_Final_da_Mudanga
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15
rdfs:label "Data Final da Mudanga"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Indicadores_de_Desempenho
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Programa_de_Qualidade
de_Servigo__PQS_)
15
rdfs:label "Indicadores de Desempenho'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Cobrancga
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_Financeiro .

default:Cédigo_do_RNS
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Requisitos_de_Nivel_de_
Servigos__RNS_)
15
rdfs:label "Cédigo do RNS"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Nimero_de_Bem
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rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:IC_s)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Sustentabilidade
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "A sustentabilidade e a capacidade de recuperagao
dizem respeito as atividades necessdrias para manter o servigo
em operacdo e restaurd-lo em caso de falha. Isso exige manutencgéo
preventiva e inspegdes programadas"”~“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Disponibilidade

default:Software
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:IC_s

default:Alocado
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Localizagdo do IC no ambiente tecnolégico (Ex.: Ca

minho na rede, ambiente de TI, Armirio, Biblioteca, etc)""“xsd:string ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:IC_s)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Categoria_Renda
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Cliente_Externo__Usudrio
_Final__)

1

rdfs:range xsd:string .

default:Matricula_Funcional
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Cliente_Interno__Area_
Tecnolégica_ default:GESTOR_NEGOCIO____)
15
rdfs:label "Matricula Funcional"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .
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default:Disponibilidade_Acordada
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:label "Disponibilidade Acordada"”"xsd:string .

default:Descrigdo_do_PQS
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Programa_de_Qualidade_
de_Servigo__PQS_)
15
rdfs:label "Descrigdo do PQS"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Concept
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "The common ancestor for all concepts (i.e. types
of entity such as Person, Address...) in an ontology"~“xsd:string .

default:Riscos_aos_quais_o_negdcio_esta_exposto

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Andlise_de_Risco)

15
rdfs:label "Riscos aos quais o negécio estd exposto"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo

rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "O Gerenciamento do Nivel de Servigo garante que os servigos
a monitoragdo e a comunicagdo sobre o desenvolvimento da oragani

zagdo de TI e também com a criagdo de uma relacdo de negdcio efi
caz entre a organizacdo de TI e seus clientes."”“xsd:string ;

rdfs:label "Gerenciamento do Nivel de Servigo" "xsd:string ;

rdfs:subClass0f default:Concept

default:BD_Configuragdo_CMDB_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Banco de Dados contendo todas as informagdes sobre
os itens de configuracdo. Um item de configuracdo sempre estd as
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sociado a um servigo. A informagdo gravada no CMDB para cada item
de configuragdo identificado, que pode incluir o nome do item,

descricdo e localizacdo de opgdes de configuracdo tecnicamente
detalhadas."""xsd:string ;

rdfs:label "BD_Configurag&o(CMDB)"~“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Configuragéo

default:Contabilidade
rdf:type owl:Class ;

rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_Financeiro

default:Qualidade_do_servigo

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)

15
rdfs:label "Qualidade do servigo"""

xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:A_Lei_Governamental

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lugdo_dos_Impasses)
15
rdfs:label "A Lei Governamental"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Liberacgéo
rdf :type owl:Class ;

rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Liberagéo

default:Direitos_de_Propriedade_Intelectual

rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)

1

rdfs:label "Direitos de Propriedade Intelectual"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Cédigo_Identificador_IC
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
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rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:IC_s)
15

rdfs:range xsd:string .

default:RNS_associado_ao_servigo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:comment "Cobrem as definic¢des detalhadas das necessidades
do cliente e s&o usados pra desenvolver, modificar e dar inicio
aos servigos. Podem servir como estrutura basica para projetar
um servigo e o(s) ANS e ICs a ele associados."""xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especifi
cagdo_)
15

rdfs:label "RNS associado ao servigo

n-~~

xsd:string .

default:Num_RDM
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Numero da requisigdo da mudanga
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Compensagéo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

default:Cédigo_do_PQS
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Programa_de_Qualidade_
de_Servigo__PQS_)
15
rdfs:label "Cédigo do PQS"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Treinamentos_equipamentos_e_tarefas_especializadas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
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vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Treinamentos equipamentos e tarefas especializadas
""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Taxas
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:range xsd:string .

pl:_ rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Inclui custo do ativo, custo de manutengdo e custo
de funcionamento (energia, refrigeragdo, etc)" “xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:IC_s)
15
rdfs:label "CUSTO ASSOCIADO ($)"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Destruigdo_de_dados_e_registros
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Destruigdo de dados e registros" "xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Identificador_Documento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documento)
15

rdfs:range xsd:int

default:Servigo_de_TI__especificagdo_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "A Especificagdo de Servigo descreve a relagdo entre
a funcionalidade (que foi acordada com o cliente, sendo portanto
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focada nele) e a tecnologia (implementada dentro da organizag3o
de TI, portanto focada na TI) e fornece uma especificagdo deta
lhada do servigo."""xsd:string ;
rdfs:label "Servigo de TI (especificagdo)"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Catdlogo_de_Servigos

default:Estd_relacionado_ao_problema
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:label "Estd relacionado ao problema"”"xsd:string .

default:Gerenciamento_da_Capacidade
rdf :type owl:Class ;
rdfs:comment "O Gerenciamento da Capacidade visa fornecer regular
mente e na hora certa os recursos de TI exigidos (quando eles o
s30) e a um prego razodvel, ajustando as exigencias atuais e futu
ras do negécio." "xsd:string ;
rdfs:label "Gerenciamento da Capacidade
rdfs:subClass0f default:Concept

"na~

xsd:string ;

default:Definigdo_do_Problema
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Definig8o do Problema"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Descrito
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Hardware default:Software)
]

default:Data_inicial
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:range xsd:string .
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default:Chamado
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Chamado aberto pela central tnica de contato Ser
vice Desk"”""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Central_de_Servigos

default:Caminho_Documento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Documento)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Data_de_Inicio
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Data de Inicio"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Indenizacgdo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Garantias_e_Solugdes)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Cédigo_do_Plano_de_Recuperacgéo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Plano_de_Recuperagdo)
15
rdfs:label "Cédigo do Plano de Recuperacéo
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Hardware
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Um banco de dados que contém todos os detalhes re
levantes de cada CI e detalhes de importantes relacionamentos
entre Cis. 0 banco de dados pode incluir o cédigo de ID, nimero
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serial, categoria, status, modelo, versdo, localizagdo, responsa
bilidade, ou informagdes histéricas sobre o item. 0 nivel de de
talhes contidos nesse banco de dados depende dos objetivos ou o

grau para o qual a informagdo deve estar disponivel."""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:IC_s

default:Cadastro__CPF_CNPJ_
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Pessoa)
15
rdfs:label "Cadastro (CPF/CNPJ)"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Ndo-solicitacgao
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Geral)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Encerramento_apés_termo_do_Acordo_Inicial
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Encerramento)
15
rdfs:label "Encerramento apés termo do Acordo Inicial'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Gerenciamento_da_Disponibilidade

rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "O objetivo do Gerenciamento da Disponibilidade é

fornecedor com eficiencia de custo um determinado nivel de dis

ponibilidade do servigo de TI que capacite o negécio a atingir
seus objetivos."""xsd:string ;

rdfs:label "Gerenciamento da Disponibilidade

rdfs:subClass0f default:Concept

"~~~

xsd:string ;

default:Itens_necessarios_construgdo_projeto_liberagdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E uma classe abstrata que define um atributo do
tipo "Document" e trés varidveis boolean que ser&o herdados por
suas subclasses. As subclasses definem itens que podem ser neces
sdrios na construgdo e no projeto de um pacote de Liberagdo. Elas
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sdo: "SpecificProcedures" , "AdministrativeTools" , "Automation
Tools" , "NewTechnologiesDevelopment" , "RemotionMechanism" ,
"UpdateConfigurationFiles" , "ScriptCreation" , "TolsAndTechno
logiesAcquisition" , "SpecializedSupport" , "Others"."”"xsd:string ;
rdfs:label "Itens_necessdrios_construgdo/projeto_liberagdo"”"xsd
:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Liberacgédo

default:Descrigdo_do_Servigo_de_TI
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Esse atributo traz uma descrigdo resumida do ser
vigo de TI fornecido."”"xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especi
ficagdo_)
15
rdfs:label "Descrigdo do Servigo de TI""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Introdugdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Propésitos e objetivos, partes do acordo, duragéo,
inicio, etc." " "xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

default:Gerenciamento_da_Configuracgdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O Gerenciamento da Configuragdo visa auxiliar no
controle do valor econdémico dos servigos de TI (uma combinagdo
de exigencias dos clientes, qualidade e custos) mantendo um mode
lo 1légico da infra-estrutura de TI e dos servigos de TI e ofere
cendo informagdes sobre eles para outros processos de negécio.
0 Gerenciamento da Configuragdo implemente isso identificando,
monitorando, controlando e fornecendo inofrmagdes sobre os itens
da Configuracdo e suas versdes.'" "xsd:string ;
rdfs:label "Gerenciamento da Configuragdo"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Concept

default:Prioridade_do_Problema
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Combinagdo de urgencia, impacto, risco e recursos
exigidos." " "xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema)
15
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rdfs:label "Prioridade do Problema"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Central_de_Servigos
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "O objetivo da Central de Servigos é dar suporte
ao fornecimento dos servigos que foram acordados, ao garantir
acesso a organizacdo de TI e responsabilizar-se por uma série
de atividades de suporte (de vdrios processos)."”"xsd:string ;
rdfs:label "Central de Servigos"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Concept

default:Provedor
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E o representante de uma organizagdo que estd auto
rizado a em nome dessa organizacdo fazer acordos relacionados com
o fornecimento de servigos de TI."""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo

default:Como_cada_servigo_individual_deve_ser_monitorado
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Como cada servigo individual deve ser monitorado
""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Seguranga
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

default:Gerenciamento_de_Incidentes

rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "O Gerenciamento de Incidentes é uma tarefa reativa,
ou seja, ele reduz ou elimina os efeitos das perturbagdes poten
cias ou reais nos servigos de TI, garantindo que os usuarios pos
sam voltar a trabalhar o mais cedo possivel. Por essas razdes os
incidentes s&o registrados, classificados e alocados para os es
pecialistas adequados; sua evolugdo é monitorada; e eles sdo re
solvidos e posteriormente encerrados."”"xsd:string ;

rdfs:label "Gerenciamento de Incidentes"”"xsd:string ;

rdfs:subClass0f default:Concept

na~

default:Urgéncia
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rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Problema)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Servigo_de_Suporte_e_Mesa_de_Servigo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Servigo de Suporte e Mesa de Servigo'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Criptografia
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Seguranga)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Horario_de_Fechamento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Horario de Fechamento'
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Requerimentos_Especificos_Liberacdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Requerimentos especificos para a liberagdo em ques
tdo: treinamentos, planos de suporte, estratégia de comunicacgdo,
etc." " "xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Liberagéo .

default:Modelo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Hardware)

1
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rdfs:range xsd:string .

default:Gerente_de_Mudanca
rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "E um papel definido no contexto do MOF que tem to
tal responsabilidade sobre o processo de gerenciamento de mudan

¢as numa organizagdo de TI."""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerente .

default:Identificador_da_Liberagdo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:range xsd:int

default:Estaassociadaasliberacoes
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
15

rdfs:label "Estad_associada _a(s)_liberag&o(oes)"""xsd:string .

default:Status
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Problema)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Gerente_de_Configuracdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E o papel no contexto do MOF que é responsavel
por gerenciar as atividades do processo de configuragdo para

uma organizagdo de TI. O papel também seleciona, delega responsa

"na~

bilidades e treina a equipe de geréncia de configuragéo.
string ,
rdfs:subClass0f default:Gerente .

default:Plano_definido_em
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
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1

rdfs:label "Plano definido em"”"xsd:string .

default:GERENTE_EXECUTIVO_TI
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Gerente Responsdvel por assinar acordos de Nivel
de Servigo pela TI (representa a TI perante a &rea negocial)
"""xsd:string ;
rdfs:label "GERENTE EXECUTIVO TI"""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerente .

default:Acordo_N&o-exclusivo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Acordo Nao-exclusivo""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Se_necessario_RDM
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema default:Inci
dente)

default:Garantias_e_Solugdes
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Garantias e Solugdes" "xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

default:RDM_de_origem
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15
rdfs:label "RDM de origem"”"xsd:string .

default:Descrigdo_do_Plano_de_Recuperacdo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Plano_de_Recuperagdo)
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15
rdfs:label "Descrigdo do Plano de Recuperacgéo'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Termos_de_Pagamento
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Termos de Pagamento
rdfs:range xsd:string .

na~

xsd:string ;

default:Performance__Acompanhamento_e_Relatdrio
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Performance, Acompanhamento e Relatdrio xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

na~

default:Analise_de_Risco
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Uma andlise de risco pode ajudar a identificar os
riscos a que um negécio estd exposto. Ela proporcionard ao geren
ciamento informagdes valiosas ao identificar por um lado as amea
cas e vulnerabilidades e por outro as medidas preventivas perti
nenetes"”"xsd:string ;
rdfs:label "Andlise de Risco""“xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Continuidade

n-~~

default:Solugdo_Definitiva
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema)
15
rdfs:label "Solugdo Definitiva
rdfs:range xsd:string .

n~~

xsd:string ;

default:Programa_de_Qualidade_de_Servigo__PQS_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Define os parametros dos processos do Gerenciamen
to de Servigos e do gerenciamento operacional. 0 ANS define o
que nés produzimos e o PQS estd relacionado a maneira como nés
produzimos, incluindo metas para cada processo, na forma de
Indicadores de Desempenho."”"xsd:string ;
rdfs:label "Programa de Qualidade de Servigo (PQS)"~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .
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default:Componentes_de_TI_envolvidos
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Andlise_de_Risco)
15

rdfs:label "Componentes de TI envolvidos

n~~

xsd:string .

default:Nome_do_Servigo_de_TI
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Campo com o nome do servigo de TI fornecido. Por
exemplo: Monitoragdo de Servidores, Liberacdo de rede, Suporte
a Impressoras, etc" “xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especi
ficagdo_)
15
rdfs:label "Nome do Servigo de TI""“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Taxas_Profissionais
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Taxas Profissionais'
rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Descrigdo_da_QOcorrencia
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Descrigdo da Ocorrencia
rdfs:range xsd:string .

"na~

xsd:string ;

default:Responsavel
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Responsdvel pela execugdo de determinada ativida
de (Ex.: Avaliagdo de Impacto)"~"xsd:string ;
rdfs:subClassOf default:Cliente_Interno__Area_Tecnolégica_ .
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<http://www.owl-ontologies.com/unnamed.owl#Doc.Requerimentos_Libera_em>
rdf :type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Requerimentos_Especifi
cos_Liberag3o)

]

default:Requerimentos_LIberacdo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default:Liberag&o)
]

default:Cédigo_do_Acordo_de_Nivel_de_Servigo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Cédigo do Acordo de Nivel de Servigo
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Descrigédo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema default:Inci
dente)
15

rdfs:range xsd:string .

default:Gerenciamento_do_Problema
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Gerenciamento do Problema"”"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

"n-~~

default:Forga_Maior
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:label "Forga Maior"~"xsd:string ;
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rdfs:range xsd:string .

default:Definigdes_Gerais
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Definigdes Gerais"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Gerenciamento_de_Mudancga

rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "O objetivo do Gerenciamento de Mudangas é garantir
0 uso de métodos e procedimentos padronizados, de modo que as
mudancas possam ser tratadas rapidamente, com o menor impacto
possivel sobre a qualidade do servigo. Todas as mudancas devem
poder ser rastreadas."”"xsd:string ;

rdfs:label "Gerenciamento de Mudanga"™"

rdfs:subClass0f default:Concept

xsd:string ;

default:Responsabilidades_e_Deveres_do_Consumidor
rdf :type owl:Class ;
rdfs:label "Responsabilidades e Deveres do Consumidor
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

"na~

xsd:string ;

default:Requisitos_de_Nivel_de_Servigos
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "Expecificagdes externas. Por exemplo: Disponibilida
de 24 X 7."""xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Servigo_de_TI__especifi
cagdo_)
15
rdfs:label "Requisitos de Nivel de Servigos"”“xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Solugbes_para_rupturas
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15

rdfs:label "Solugdes para rupturas
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rdfs:range xsd:string .

default:Descrigdo_do_RNS
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Requisitos_de_Nivel_de_
Servigos__RNS_)
15
rdfs:label "Descrigdo do RNS"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Direitos_de_Propriedade_Intelectual_e_Informagdo_Confidencial
rdf:type owl:Class ;
rdfs:label "Direitos de Propriedade Intelectual e Informagdo Confi
dencial"”~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_

default:Tipo_do_Chamado
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)
15
rdfs:label "Tipo do Chamado"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Servigos_Padronizados
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Servigos Padronizados
rdfs:range xsd:string .

n~~

xsd:string ;

default:Confiabilidade
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Confiabilidade adequada significa que o servigo esta
disponivel sem interrupg¢des durante um periodo. Esse conceito inclui
também a resiliencia. A confiabilidade de um servigo aumente quando
o downtime poder ser prevenido. A confiabilidade é calculada com
o0 uso da estatistica"""xsd:string ;

rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_da_Disponibilidade

default:membro_comite_mud
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rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Comité&_de_Mudangas)
]

default:Prioridade_Liberagéo
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:comment "alta, média, baixa.'
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15

rdfs:range xsd:string .

| ~~

xsd:string ;

default:Solugdo_Contorno_aplicada_com_sucesso
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente)
15
rdfs:label "Solugdo Contorno aplicada com sucesso
rdfs:range xsd:boolean .

n-~~

xsd:string ;

default:Resolucdo_informal
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Adequagdo_Legal_e_Reso
lugdo_dos_Impasses)
15
rdfs:label "Resolugdo informal"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Probabilidade_Ocorrencia_Desastre
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Andlise_de_Risco)
15
rdfs:label "Probabilidade Ocorrencia Desastre
rdfs:range xsd:string .

xsd:string ;

default:Documentos_Especificos_Liberacgdo
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Documento
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default:Acordo_de_Nivel_Operacional__ANO_
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E um acordo com um departamento interno de TI e tem
como objetivo detalhar o fornecimento de alguns elementos de um
servigo." " "xsd:string ;
rdfs:label "Acordo de Nivel Operacional (ANO)"~"xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

default:Descrigdo_da_Liberacdo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Liberag&o)
15
rdfs:label "Descrigdo da Liberagdo"~"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Cédigo_do_CA
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Contrato_de_Apoio__CA_)
15
rdfs:label "Cédigo do CA"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Problema
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "Um problema define uma situagdo indesejavel, indi

cando a causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes poten
ciais ou existentes."""xsd:string ;

rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Problemas .

default:Acesso_Légico
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;

owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Acesso Légico" " “xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Nome_do_Acordo_de_Nivel_de_Servigo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;
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owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Nome do Acordo de Nivel de Servigo"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Capacidade_de_Armazenamento
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain

[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Capacidade_de_Recurso)

15
rdfs:label "Capacidade de Armazenamento"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Cliente
rdf:type owl:Class ;
rdfs:comment "E o representante de uma organizagio que estd auto

rizado a em nome dessa organizagdo fazer acordos sobre o uso de
servigos de TI. Assim, ele NAO E O USUARIO FINAL DOS SERVIGOS

DE TI."""xsd:string ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_do_Nivel_de_Servigo .

default:Solicitante
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:comment "Usudrio afinal, Ciente Interno, Gestor do Negécio
ou Provedor Externo (quem abre chamado)."""xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Chamado)

]

default:Custos
rdf :type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_Financeiro

default:Manuais
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Documento

default:Solugdo_de_Contorno
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:comment "Solugdo proviséria cujo objetivo é a retomada do
nivel de servigo normal, tal como definido no ANS, o mais bre
ve possivel e com o menor impacto possivel na atividade da or
ganizacdo e do usuidrio." " "xsd:string ;
rdfs:domain
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[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente)
15

rdfs:label "Solugdo de Contorno

n-~~

xsd:string .

p5:_Nivel
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Problema default:Chama
do)
15
rdfs:label "Suporte 3° Nivel""“xsd:string .

default:Atraso_de_Clientes
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Atraso de Clientes"”"xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Assinaturas
rdf:type owl:Class ;
rdfs:subClass0f default:Acordo_de_Nivel_de_Servigo__ANS_ .

default:Aprovagdes_e_Informagdes
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Aprovagdes e Informagdes
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Descrigdo_da_Mudancga
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Mudanga)
]

default:Reivindicagdo_de_Terceiros
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
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rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Reivindicagdo de Terceiros
rdfs:range xsd:string .

default:Encerramento_por_Conveniéncia
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default
15

rdfs:label "Encerramento por Conveniéncia'

rdfs:range xsd:string .

default:Acordo_Completo
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default
15
rdfs:label "Acordo Completo"”"xsd:string
rdfs:range xsd:string .

default:Gerenciada_pelo
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default
g30)
15
rdfs:label "Gerenciada pelo"™~
default:Acesso_Fisico
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:unionOf (owl:Thing default
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Acesso Fisico
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Gerenciamento_de_Problemas
rdf :type owl:Class ;
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rdfs:comment "O Gerenciamento de Problemas investiga a infra-es
trutura e todas as informagdes disponiveis, inclusive o Banco
de Dados de Incidentes, para identificar a causa subjacente de
falhas reais e potenciais na oferta de servigo.""~
rdfs:label "Gerenciamento de Problemas"™~
rdfs:subClass0f default:Concept

xsd:string ;
xsd:string ;

default:Cédigo_do_ANO
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_Opera
cional__ANO_)
15
rdfs:label "Cédigo do ANO"""xsd:string ;
rdfs:range xsd:string .

default:Servigo_Afetado
rdf:type owl:0bjectProperty ;
rdfs:comment "0 incidente ird afetar determinado servigo de TI
""“xsd:string ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Incidente default:Pro
blema)
15
rdfs:label "Servigo Afetado"”"xsd:string .

default:Avaliagdo_de_Impacto

rdf:type owl:Class ;

rdfs:comment "A medida de impacto da implantagdo de uma mudanga
em TI e nos negécios. A complexidade da mudanga e recursos neces
sdrios, incluindo pessoas, dinheiro e tempo, sdo avaliados para
se determinar a categoria. 0 risco da implantagdo também é um
fator a ser considerado."""xsd:string ;

rdfs:label "Avaliagdo de Impacto"”"xsd:string ;

rdfs:subClass0f default:Gerenciamento_de_Mudanga .

default:Pagamentos_em_atraso
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_de_Ser
vigo__ANS_)
15
rdfs:label "Pagamentos em atraso
rdfs:range xsd:string .

"~~~

xsd:string ;
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default:Departamento_de_TI_envolvido
rdf :type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:Acordo_de_Nivel_Operaci
onal__ANO_)
15
rdfs:label "Departamento de TI envolvido
rdfs:range xsd:string .

n-~~

xsd:string ;

default:Categoria
rdf:type owl:DatatypeProperty ;
rdfs:domain
[ rdf:type owl:Class ;
owl:union0f (owl:Thing default:IC_s)
15

rdfs:range xsd:string .
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Apeéendice B
Ontologia de Negdcio

; Thu Jan 10 22:58:18 GMT 2008
;+ (version "3.3")
;+ (build "Build 399")

(defclass %3ACLIPS_TOP_LEVEL_SLOT_CLASS "Fake class to save top-level
slot information"

(is-a USER)

(role abstract)

(single-slot Descrigdo+do+GEFIN

;+ (comment "E um canal de auto-atendimento eletrdnico que oferece

prestagdo de servigos e disponibiliza transagdes bancarias diretamente
do microcomputador de sua empresa, aliando comodidade a mixima seguran
ga.ll)

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot GEFIN+formalizado+no+ANS

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes ANS+GEFIN)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Limitagdes+TEcnicas

;+ (comment "Exemplo: Maximo de 999 consultas/dia.\nNumero de Aces
sos, etc.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Nimero+de+recomendag3io

;+ (comment "C6digo identificador da recomendagdo da auditoria inter

na.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
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(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+das+EstratEgias

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Receitatpor+servigo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 03.+Auditabilidade+das+Informagdes
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Normas+Internas+que+regem+o+ANS
(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes Livro+det+Normas+e+Regulamentos)
;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(multislot Assinantes+do+ANS

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes GERENTE+EXECUTIVO+NEGOCIO)
(create-accessor read-write))

(single-slot 11.+Plano+de+Contingécia

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 10.+Treinamento

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 01.+Gerencia+de+Problemas+e+incidentes
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Indicadores+ANS

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 16.+Prazo

(type STRING)

;+ (cardinality O 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+do+Servigo+det+Negécio
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+do+Produto+fornecido
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(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot ANS+associado+ao+servigo

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes GERENCIADOR+FINANCEIRO)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot InstrugSes+de+Utilizagdo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Categoria+%28renda’29

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Detalhes+da+Consulta

;+ (comment "Uma vez selecionado o tipo da consulta, pode se querer
uma consulta mais detalhada. Ex: Tipo: Consulta Sub tipo: consulta de
Poupanga.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Numero+de+Matricula

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Tipo+de+Pessoa+Juridica

(type STRING)

(default "Pequena" "Média" "Corporate")

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Cédigo+do+Servigo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+da+Norma

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 02.+Controle+de+Acesso

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Tipo+de+Consulta

;+ (comment "As consultas podem ser do tipo saldos, extratos e extra

tos de investimentos")

172



(type STRING)

(default "Saldos" "Extratos" "Extratos Investimento")
;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 08.+Seguranga+da+Informagdo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Horédrio+de+Disponibilidade

;+ (comment "Cada servigo do Gerenciador Financeiro tem um hordrio
de Funcionamento")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Normas+externas+que+regem+ANS

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes Normas+Externas)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Nome+do+Servigo+de+Negdcio

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Cédigo+da+Norma

;+ (comment "Numero identificador da Norma")
(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+do+Canal

;+ (comment "Descrigdo do canal pelo qual serd oferecido o servigo.
Ex:Auto-Atendimento, agéncia,")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot vis&do+de+negécio_Slot_69

(type STRING)

;+ (cardinality O 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Numero+do+ANS

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 12.+Manuteng&do+Corretiva+do+Sistema
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 14.+CondigBes+de+Garantia+de+Desempenho

173



(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Principais+Erros

;+ (comment "Ex.: ERRO HTTP: Servido inacessivel")
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 05.+Monitorag&do+do+Ambiente
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot FAC+do+servigo

;+ (comment "Descrigdo das principais dividas, levantadas pelo usud
rio a cerca do servigo.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 07.+Gerenciamento+da+Capacidade+de+Processamento
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Instrug3o+para+Erro

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Cédigo+identificador+728GEFINY29
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 04.+Gerenciamento+de+Mudangas
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+do+Servigo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Cédigo+datnormatinterna

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Nome

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot CPF%2FCNPJ
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(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot Cédigo+do+Servigo+det+Negdcio
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 13.+Disponibilidade

(type STRING)

;+ (cardinality O 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 15.++Alteragdes+no+Acordo
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 09.+Gerenciamento+dos+Dados
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot Forma+Medigdo+ANS

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot Grau+de+Satisfagdo

(type STRING)

(default "Ruim" "Bom" "Muito Bom" "Excelente")
;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 06.+Gerenciamento+das+0peragdes
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot Descrigdo+das+Politicas
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Pessoa

(is-a USER)

(role abstract)

(single-slot CPF%2FCNPJ

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)
(create-accessor read-write))
(single-slot Nome

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)
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(create-accessor read-write)))

(defclass Funciondrio "Pessoa que trabalha na organizagdo mediante concurso. Te
(is-a Pessoa)

(role concrete)

(single-slot Numero+de+Matricula

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass GERENTE+EXECUTIVO+NEGOCIO "Gerente que assina juntamente com
a TI os ANS dos servigos prestados."

(is-a Funciondrio)

(role concrete))

(defclass Analista+de+Negocio
(is-a Funciondrio)
(role concrete))

(defclass Clientes

(is-a Pessoa)

(role concrete)

(single-slot Categoriatrenda’29
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write)))

(defclass Pessoa+Fisica
(is-a Clientes)
(role concrete))

(defclass Pessoa+Juridica
(is-a Clientes)
(role concrete))

(defclass Pequenas
(is-a Pessoa+Juridica)
(role concrete))

(defclass Empresarial
(is-a Pessoa+Juridica)
(role concrete))

(defclass Corporate

(is-a Pessoa+Juridica)
(role concrete))
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(defclass Governo
(is-a Clientes)
(role concrete))

(defclass Fornecedores

(is-a Pessoa)

(role concrete)

(single-slot Descrigdo+do+Produto+fornecido
(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass ANS+com+fornecedores "0 ANS - Acordo de Nivel de Servigos,
também conhecido pela sigla SLA (do inglés Service Level Agreement),

é um documento formal, celebrado entre o Contratante e o Fornecedor,
geralmente anexo ao contrato. Sua fungdo é definir o nivel de qualida

de dos servigos prestados pelo fornecedor. \nA fim de estabelecer uma
relagdo de respeito com seus fornecedores, o Banco do Brasil adotou

novos métodos para garantir a qualidade dos servigos. Serdo estabeleci

dos Indicadores de Desempenho, como cumprimento de prazos e agilidade

na solugdo de problemas, e formas de avaliagdo - que podem variar de
acordo com o tipo do servigo prestado - para verificar se o fornecedor
estd ou ndo atingindo o nivel esperado pelo contratante. \nAs medidas

tém como objetivo o comprometimento mituo em relagdo as obrigagdes defi
nidas nos contratos. A manutencdo das condigdes técnicas de habilitacdo,

o aumento da qualidade nos servigos, o cumprimento da legislagdo vigente
(nos ambitos municipal, estadual e federal), a utilizag&do de principios
éticos de concorréncia, a seguranga na utilizagdo de produtos e servi

Gos, a obediéncia as normas de Seguranga no Trabalho, o compromisso com

as questdes sociais dentro e fora da empresa, a conscientizagdo do impacto
ambiental das ag¢des do homem relacionadas ou ndo as atividades fins, incen
tivo & cultura, ao esporte e ao lazer, s&o alguns dos compromissos assumi
dos por ambas as partes. \nEntre os beneficios que a assinatura do ANS po
de trazer, tanto para o contratante quanto para o contratado, podemos cit
ar: \nA manutencdo da qualidade dos servigos prestados e incentivo a cons
tante busca pela Exceléncia; \nPossibilidade de controle da situagdo econd
mica, operacional e legal da empresa; \nConstrugdo da imagem de empresa que
adota postura ética e socialmente responsavel; \nO fato de todos os indica
dores a serem observados estarem previamente acordados, com anuéncia de am
bas as partes, minimiza o surgimento de discussdes e impasses quanto aos
servigos prestados, o que ajuda a manter um bom relacionamento. \nRentabi
lidade: 0 Banco do Brasil, como empresa de postura socialmente responsavel,
procura garantir a seus fornecedores um nivel de rentabilidade que ndo
comprometa sua situagdo econdmico-financeira. \nApesar de ser mais comum
entre as empresas de Tecnologia da Informagdo e Telecomunicagdes, o ANS
pode ser aplicado a qualquer servigo, desde que os indicadores e formas

de medigdo aplicados sejam customizados de acordo com o tipo de servigo
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prestado."

(is-a Fornecedores)

(role concrete)

(single-slot Indicadores+ANS
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write))
(single-slot Forma+Medigdo+ANS
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write)))

(defclass Licitagles "LIcitagdes seguem a lei federal: 8666/93 (Licitagdes
e Contratos)"

(is-a Fornecedores)

(role concrete))

(defclass Conselho+Deliberativo+%28DIRETORIA%29
(is-a Pessoa)
(role concrete))

(defclass EstratEgias

(is-a Conselho+Deliberativo+%28DIRETORIAY%29)
(role concrete)

(single-slot Descrigdo+das+EstratEgias

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Politicas

(is-a Conselho+Deliberativo+%28DIRETORIA%29)
(role concrete)

(single-slot Descrigdo+das+Politicas

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Servigo+de+Negécio

(is-a USER)

(role abstract)

(single-slot Cédigo+do+Servigo+de+Negécio
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot Nome+do+Servigo+de+Negécio
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

178



(create-accessor read-write)))

(defclass Servigo+PJ

(is-a Servigo+de+Negécio)

(role concrete)

(single-slot Tipo+de+Pessoat+Juridica
(type STRING)

(default "Pequena" "Média" "Corporate")
;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Auto+Atendimento

(is-a Servigo+PJ)

(role concrete)

(single-slot Descrigdo+do+Canal

;+ (comment "Descrigdo do canal pelo qual serd oferecido o servigo.
Ex:Auto-Atendimento, agéncia,")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass GERENCIADOR+FINANCEIRO "E um canal de auto-atendimento eletrd
nico que oferece prestagdo de servigos e disponibiliza transagdes banca
rias diretamente do microcomputador de sua empresa, aliando comodidade

a maxima segurancga."

(is-a Auto+Atendimento)

(role concrete)

(single-slot Descrigdo+do+Servigo+de+Negdcio

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot GEFIN+formalizado+no+ANS

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes ANS+GEFIN)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Consultas

(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRQO)
(role concrete)

(single-slot Cédigo+do+Servigo
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write))
(single-slot Instrugdo+para+Erro
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
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(create-accessor read-write))

(single-slot Horadrio+de+Disponibilidade

;+ (comment "Cada servigo do Gerenciador Financeiro tem um hordrio
de Funcionamento")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot LimitagSes+Técnicas

;+ (comment "Exemplo: Maximo de 999 consultas/dia.\nNimero de Aces
sos, etc.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Descrigdo+do+Servigo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot InstrugSes+de+Utilizagdo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Grautde+Satisfagédo

(type STRING)

(default "Ruim" "Bom" "Muito Bom" "Excelente")

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Tipo+de+Consulta

;+ (comment "As consultas podem ser do tipo saldos, extratos e extra
tos de investimentos")

(type STRING)

(default "Saldos" "Extratos" "Extratos Investimento")

;+ (cardinality O 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Detalhes+da+Consulta

;+ (comment "Uma vez selecionado o tipo da consulta, pode se querer
uma consulta mais detalhada. Ex: Tipo: Consulta Sub tipo: consulta de
Poupanga.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Principais+Erros

;+ (comment "Ex.: ERRO HTTP: Servido inacessivel")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot FAC+do+servigo

;+ (comment "Descrigdo das principais dividas, levantadas pelo usud
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rio a cerca do servigo.")
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write)))

(defclass Transferencias
(is—a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Pagamentos
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Recebimentos
(is—a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Investimentos
(is—a GERENCIADOR+FINANCEIRQ)
(role concrete))

(defclass Empréstimos
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Internacional
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Outras+Opgdes
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Pagamento+de+Saldrios
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Transagdes+Pendentes
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Gerenciamento+de+Usudrio
(is—a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass Cartdo
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRQO)
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(role concrete))

(defclass Transferenciatdet+Arquivos
(is-a GERENCIADOR+FINANCEIRO)
(role concrete))

(defclass BB+Fone+FAX
(is-a Auto+Atendimento)
(role concrete))

(defclass Mercado+de+Capitais
(is-a Servigo+PJ)
(role concrete))

(defclass Solugdes+em+Pagamento
(is-a Servigo+PJ)
(role concrete))

(defclass Pagamento+a+Fornecedores
(is-a Solugdes+em+Pagamento)
(role concrete))

(defclass Pagamento+Saldrios
(is-a Solugdes+em+Pagamento)
(role concrete))

(defclass Pagamento+Eletronico+de+Titulos
(is-a Solugdes+emt+Pagamento)
(role concrete))

(defclass Tributos
(is-a Solugdes+emt+Pagamento)
(role concrete))

(defclass Soluges+em+Recebimento
(is-a Servigo+PJ)
(role concrete))

(defclass Débito+Programado
(is-a Solugles+em+Recebimento)
(role concrete))

(defclass Depésito+Identificado
(is-a Solugdes+em+Recebimento)
(role concrete))

(defclass Cobranga+Integrada
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(is-a Solugdes+em+Recebimento)
(role concrete))

(defclass Arrecadagéo
(is-a Solugles+em+Recebimento)
(role concrete))

(defclass Bloqueto+de+Cobranga
(is-a Servigo+PJ)
(role concrete))

(defclass Servigo+PF
(is-a Servigo+de+Negécio)
(role concrete))

(defclass Servigo+Governo
(is-a Servigo+det+Negécio)
(role concrete))

(defclass Servigos+Sociais’%2FComunitarios
(is-a Servigo+det+Negécio)
(role concrete))

(defclass Inclusdo+Digital
(is-a Servigos+Sociais’%2FComunitdrios)
(role concrete))

(defclass Desenvolvimento+Regional+Sustentavel
(is-a Servigos+Sociais’%2FComunitarios)
(role concrete))

(defclass ACORDO+DE+N7%C3%8DVEL+DE+SERVIYC3%870 "Acordo de nivel de servi
go acordado realizado entre a TI e a Area de Negécio."

(is-a Servigo+det+Negécio)

(role concrete))

(defclass ANS+GEFIN

(is-a ACORDO+DE+NYC3%8DVEL+DE+SERVI}C3%870)
(role concrete)

(single-slot 07.+Gerenciamento+da+Capacidade+de+Processamento
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 08.+Segurangat+dat+Informag&o
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
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(single-slot Normas+externas+quetregem+ANS
(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes Normas+Externas)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 04.+Gerenciamento+de+Mudangas
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 03.+Auditabilidade+das+Informagdes
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot Normas+Internas+que+regem+o+ANS
(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes Livro+det+Normas+e+Regulamentos)
;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(multislot Assinantes+do+ANS

(type INSTANCE)

;+ (allowed-classes GERENTE+EXECUTIVO+NEGOCIO)
(create-accessor read-write))

(single-slot 11.+Plano+de+Contingécia

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 13.+Disponibilidade

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 15.++AlteragSes+no+Acordo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 10.+Treinamento

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 09.+Gerenciamento+dos+Dados

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 12.+Manuteng&do+Corretiva+do+Sistema
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))

(single-slot 01.+Gerenciatde+Problemas+e+incidentes
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(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 14.+CondigBes+det+Garantia+de+Desempenho
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 16.+Prazo

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 02.+Controle+de+Acesso
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 06.+Gerenciamento+das+0peragdes
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write))
(single-slot 05.+Monitoragdo+do+Ambiente
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Orgamento "O orgamento envolve a previsdo de custos e o contro

le deos gastos. Frequentemente o seu ponto de partida é a preparacgdo de

um plano com a demanda prevista do cliente para os servigos e os custos

a eles associados.\n0 objetivo do orgamento é planejar e controlar as

atividades de uma organizagdo. 0 planejamento corporativo e estratégico
diz respeito aos objetivos a longo prazo de um negdcio. Os orgamentos
definem os planos financeiros para os objetivos durante o periodo cober
to pelo orgamento. Esse periodo vaira de 1 a 5 anos."

(is-a USER)

(role concrete))

(defclass Receitas "Receitas obtidas com os servigos oferecidos."
(is-a Orgamento)
(role concrete))

(defclass Despesas "Despesas provenientes dos servigos fornecidos."
(is-a Orgamento)
(role concrete))

(defclass Retorno+Operacional+de+Investimento+%28R0I%29 "Retorno operaci
onal de investimentos realizados na &rea de TI (por exemplo)"

(is-a Orgamento)

(role concrete))
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(defclass Lucros
(is-a Orgamento)
(role concrete))

(defclass Regras++Internas
(is-a USER)
(role concrete))

(defclass Livro+de+Normas+e+Regulamentos
(is-a Regras++Internas)

(role concrete)

(single-slot Cédigo+datnorma+interna
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass AUDITORIA "Realizagdo de Auditoria Interna. Essa classe elabo
ra recomendagdes com relagdo a formalizagdo dos servigos. Ex: recomenda
gdo 2004/XXXXX para a formalizagdo do Acordo de Nivel de Servigo do GEFIN."
(is-a Regras++Internas)

(role concrete)

(single-slot Nimero+de+recomendagio

;+ (comment "C6digo identificador da recomendagdo da auditoria inter
na.")

(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)

(create-accessor read-write)))

(defclass Orgdos+Reguladores+,28Regras+Externas’29 "Por se tratar de
uma sociedade de economia mista estd sujeito a acionistas e ao governo."
(is-a USER)

(role concrete))

(defclass BACEN
(is-a Orgdos+Reguladores+),28Regras+Externasy29)
(role concrete))

(defclass Normas+Externas "Normas expedidas pelo BACEN. Ex: conforme
define circular nimero XXXX de XX.XX.2001 serd de 99,8%"

(is-a BACEN)

(role concrete)

(single-slot Cédigo+da+Norma

;+ (comment "Niumero identificador da Norma")

(type STRING)

;+ (cardinality 1 1)

(create-accessor read-write))
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(single-slot Descrigdo+da+Norma
(type STRING)

;+ (cardinality 0 1)
(create-accessor read-write)))

(defclass AUDITORIA+EXTERNA

(is-a Orgios+Reguladores+/,28Regras+Externasy29)
(role concrete))
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