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Avaliacao e Conclusao

Esta dissertacdo abordou a importancia dos sistemagerenciamento de
conhecimento para as empresas, suas caracteristitiasitacbes. O trabalho
propde solucdes para as limitacbes estudadas siavédocao de formalismos da
Web Semantica. Para endossar o trabalho € usado estodo de caso o sistema
de gerenciamento de conhecimento de uma grandeesaprasileira, usado para
auxiliar o gerenciamento de servicos de TI, forndoeconhecimento para o
tratamento de alarmes de infraestrutura de TI.

O sistema de gerenciamento de conhecimento do cesded caso foi
analisado, suas limitagcdes foram identificadas enawo sistema baseado em Web
Semantica foi modelado, desenvolvido e implantado anbiente piloto para
suprir as principais deficiéncias do sistema atQahovo sistema ficou disponivel
para consulta durante um més, neste periodo osdipes do CORS usaram o
sistema para tratar os alarmes dos servi¢os @leeggide Monitoracao.

Neste capitulo o novo sistema de gerenciamento omdecimento sera
avaliado levando em consideracdo 0s novos indieadatescritos na primeira
secao do capitulo, a segunda secéo concluira ertdicdo e sugerird os proximos

passos.

6.1.
Novos Indicadores

Conforme descrito na secao 3.4, alguns indicadoodem ser usados para
medir a eficiéncia do sistema de gerenciamentmdblerimento em estudo. Nesta
secao esses indicadores serao recalculados.

O novo sistema de gerenciamento de conheciment@mtapolo no ambiente
piloto esta restrito apenas aos servidores e g&ndQ ambiente de Monitoracéo,

portanto, os novos indicadores também serdo st este ambiente. Os
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seguintes indicadores serdo medidos novamente panavo sistema de
gerenciamento de conhecimento implantado no angiato:
1. Numero de acdes de primeiro nivel tomadas pelo CORSnero
de alarmes recebidos.
indices de Disponibilidade.
Tempo Médio de Duracao de Alarme.

Acdes em Primeiro Nivel

O gréfico 10 ilustra as estatisticas de atendimdot€ORS usando o novo
sistema de gerenciamento de conhecimento implam@adonbiente piloto, restrito
ao ambiente de Monitoracdo. O universo neste grédi@o os incidentes de
monitoracdo do préprio ambiente de Monitoracdo.abDtg este periodo, o CORS
recebeu 434 incidentes do ambiente de Monitoradéste total, 221 foram
atendidos em primeiro nivel pelo CORS com base &uma procedimento
cadastrado no novo sistema, e 34 incidentes fomroetados. Os cancelamentos
aconteceram em virtude de manutencfes programadasajuste do horario de

verao.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes - Piloto

0O Recebidos m Tratados em 1°Nivel O Cancelados

Grafico 10 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes do Piloto.
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A diferenca entre os alarmes recebidos, os alatragglos pelo CORS e os
alarmes cancelados (434 — 221 — 34 = 179) sataoses repassados pelo CORS
sem tratamento. Esses alarmes geralmente ndo popsoeedimentos associados,
encontrados ou interpretados pelo CORS.

O gréfico 11 representa o tratamento de incided&smonitoracdo em
formato percentual durante o periodo de testesaildmparte dos incidentes, quase
cingienta e um por cento (50,92%), foram tratadogemeiro nivel pelo CORS,
quarenta e um por cento (41,24%) dos alarmes fereaminhados pelo CORS
para a equipe de Monitoracdo sem tratamento préwomnalmente por nao
possuirem procedimento associado cadastrado nosigtema, e cerca de oito por

cento (7,83%) dos alarmes foram cancelados.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes - Piloto

41,24%

O Tratados em 1°Nivel
m Cancelados
50,92% O Encaminhados

7,83%

Gréfico 11 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes do Piloto — Percentual.

Comparando os indicadores do antigo sistema dengamento de
conhecimento, medidos na se¢do 3.4.1 (grafico @) os indicadores do novo
sistema (grafico 11) e usando o mesmo universomakdo préprio ambiente de
Monitoracdo, notamos um grande aumento percentmlatarmes tratados em
primeiro nivel. Através do antigo sistema, o CORé&dia apenas 23,81% dos
incidentes do ambiente de Monitoragdo em primeivelr{grafico 9). Com o novo
sistema o CORS conseguiu tratar 50,92% dos in@demto ambiente de
Monitoracdo em primeiro nivel. Houve também um awmeno numero de
incidentes cancelados, de 3,56% para sete por ¢g8886, devido as manutencgdes
programadas do horario de veréo.
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Quanto maior o numero de atendimentos em priméug,mmenor é o tempo
de indisponibilidade dos servicos e menor € o cudo manutencdo de
infraestrutura.

Também podemos comparar os indicadores usando \@rsai total de
alarmes de infraestrutura, medidos nos grafico$ e se¢do 3.4.1. Os proximos
graficos fazem esta comparacao.

O grafico 12 ilustra as estatisticas de atendimedo incidentes de
monitoracdo pelo CORS no més de Outubro, periodpildto. Nesse més, o
CORS recebeu vinte e nove mil novecentos e sesseamita incidentes (29.968),
desse montante, oito mil duzentos e cinquenta ® @o852) foram tratados pelo
CORS com base em algum procedimento registraddstesr® de gerenciamento
de conhecimento e cinco mil oitocentos e novenguatro incidentes (5.894)

foram cancelados no ARS pelo CORS.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes Out/10

O Recebidos W Tratados em 1°Nivel O Cancelados

Gréfico 12 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes de Outubro.

A diferenca entre os alarmes recebidos, os alatraeslos pelo CORS e os

alarmes cancelados (29.968 — 8252 — 5894 = 15.84R)0s alarmes repassados
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pelo CORS sem tratamento prévio. O grafico 13,xahalustra as estatisticas de

atendimento em formato percentual.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes Out/10

27,54%

52,80%

19,67%

O Tratados em 1°Nivel m Cancelados O Encaminhados

Gréfico 13 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes de Outubro — Percentual.

N&o houve mudanca significativa entre as estaistie atendimento do més
de Outubro e as do més de Maio, Junho e Julhoidesna secao 3.4. Isto porque
0 novo sistema de gerenciamento de conhecimento fiestrito ao grupo de
maquinas do ambiente de Monitoragdo e ndo sulstduantigo sistema por
completo, conforme descrito no Plano do Piloto)(3£m Outubro, més do piloto,
o CORS tratou quase trinta mil incidentes, dessatamte, apenas 434 eram
oriundos do ambiente de Monitoragédo (menos de 2%otd) e foram tratados
através do novo sistema de gerenciamento de condeto.

Disponibilidade de Servicos

N&o houve grande mudanca na disponibilidade dacgeriWlesmo com as
manutencdes executadas no més de Outubro em cénseyitla mudanca do
horario de verdo. O indice de disponibilidade dovige esta muito ligado a
acontecimentos externos, como manutengbes progesmad problemas nao
previstos. A comparacdo deste indice em curto prago apenas um meés, €

inconclusivo independente da variacdo. O corret@ sena medicdo em longo
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prazo, de pelo menos um ano, através de um acoipanio mensal, onde todas
as manutencdes e problemas ocorridos seriam @dpstrpara posterior analise.
Também ¢é importante destacar que ambientes comitedtga de alta-

disponibilidade e contingéncia dificilmente ficanuisponiveis, como é o caso dos

sistemas de Monitoracéo.

Tempo Médio de Duracédo de Alarmes

A tabela 16 mostra as estatisticas relacionadaseagsos de duracdo dos
alarmes do ambiente de Monitoracdo durante o peidedtestes. O tempo médio
de duracdo de um alarme é de 3,45 horas, a medarid,45 minutos (0,17

horas), e o desvio padréo é de 10,55 horas.

Segundos | Minutos |Horas
Média 12429,66 (207,16 (3,45
Mediana 627,00 10,45 0,17
Desvio Padrao | 37996,09 633,27 |10,55

Tabela 16 — Tempo Médio de Duracao de Alarme do Piloto.

E importante lembrar que os tempos ilustrados Ineldaacima s&o extraidos
diretamente da TEC, esses tempos sdo atreladogvaosos dos sistemas de
Monitoracdo e ndo aos incidentes registrados no .AB&nhforme descrito
anteriormente, muitos eventos de monitoracdo ndangencidentes, o CORS
trabalha com cerca de 25 mil incidentes por mésiamq a TEC trabalha com
cerca de 2 milhdes de eventos de Monitoragao psr mé

Novamente o alto desvio padrdo mostra uma gransigeiido entre 0s
tempos de duracdo dos alarmes. Pelo desvio padréwediana, podemos
interpretar que a meédia € influenciada pelos ale®mpos de duragdo de
determinados alarmes. Também ha um grande numewrdad®es de pequena
duracdo que podem ser resultados de oscilagdodeaoe na aplicagdo, esses
alarmes provavelmente ndo chegaram a virar in@dguar ter um pequeno tempo
de vida ou por se tratar de alarmes nao criticasté alarmes classificados como

warning ndo sao registrados como incidentes de monitoyagéo


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0812602/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0812602/CA

Avaliacéo e Concluséo 97

Comparando os tempos do antigo sistema de geresmiamde
conhecimento, medidos na sec¢ao 3.4, com os tengoswb sistema baseado em
Web Semantica, podemos notar uma reducao consademavtempo medio de
duracdo de alarmes de 5 horas para 3,45 horas¢tarnbuve reducdo no desvio
padréo de 50,99 horas para 10,55, entretanto, enaedumentou de 5,02 minutos
para 10,45.

6.2.
Conclusao

Este trabalhou introduz a Web Semaéantica como pelssducéo para as
limitagBes tecnologicas dos sistemas de gerenciaméa conhecimento. No
capitulo 3, as limitacdes foram identificadas, d&sx e analisadas. Para ratificar e
aplicar os conceitos dissertados, o sistema deguame empresa foi usado como
estudo de caso.

Nos capitulos 2 e 3, 0 estudo de caso foi amplaramtlisado através das
teorias abordadas neste trabalho. Ainda na fasedlese as principais deficiéncias
do estudo de caso foram identificadas e analisagesssiveis solugdes atraves da
adocdo de formalismos da Web Semantica foram prapa@®mo objetivos para
um novo sistema de gerenciamento de conhecimewio. & metas definidas o
novo sistema foi modelado, desenvolvido e implamtzmhforme os capitulos 4 e
5.

A implantacdo de unmiddleware semantico, através da configuracdo do
D2R Server na camada de intermediaria possibiléountegracdo entre as
diferentes fontes de dados necessarias para trdmndes alarmes, sdo elas:
alarmes, configuragbes e procedimentos. A integratgs diferentes fontes foi
relativamente facil de implementar atravésndddelware semantico, pois nao é
necessario atuar como um tradutor de diferenté=nsss, ao inves disso, usa uma
Gnica Semantica e ontologia. O antigo sistema dengeamento de conhecimento
ndo possuia nenhuma integracdo entre as fontegeradmr precisava consultar
informacfOes nessas trés diferentes fontes sepaeatianpara entender como
proceder. Este método de trabalho aumenta o telmpesolucdo dos incidentes e,

consequentemente, o tempo de indisponibilidadeselngcos gerando um possivel
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impacto para 0 negdcio, o custo de manutencaofdeestrutura também € maior,
pois € necessario maior homem-hora para tratarmael

Outro objetivo mapeado para o0 novo sistema de gemento de
conhecimento, além o de criar um mecanismo deria¢ég, foi 0 de aumentar a
precisao da busca. No sistema atual o operadodie® opcdes ineficientes para
buscar o procedimento necessario para tratar deimalarme: através de busca
sintatica ou de navegacdo no portal. E importastebtar que antes buscar
determinado procedimento, o operador precisa sdbwihes do alarme e da
configuracdo do servidor ou servico com problemds. sistema baseado em
formalismos da Web Semantica, através de uma imisea Semantica e precisa
na interface de consulta da camada de aplicacdpemaor consegue todas as
informacdes necessarias para tratar o alarme $eici&o 5.7).

O novo sistema foi implantado em ambiente pilogtrito a um determinado
ambiente e pelo curto periodo de um més. Paraaavalhovo sistema de uma
maneira mais precisa, seria necessario que o megesse uma gama maior de
atuacao e fosse testado por um longo prazo. Emtoetaesmo com as limitagdes
do ambiente piloto, foi possivel constatar que rdgindicadores associados ao
tratamento de alarmes pelos operadores tiveram mgasdgositivas. O principal
indicador, o percentual de atendimento de alarnmespemeiro nivel teve um
grande aumento, de 23,81% para 50,92%. A médisenpa de duracdo de
alarmes também diminuiu muito, mais de 30%.

O novo sistema desenvolvido e implantado como @xeato deste estudo
atendeu as metas definidas na etapa de planejam@ntesultado do piloto
mostrou que é possivel suprir as deficiéncias tkisnsas de gerenciamento de
conhecimento através da adocéo de formalismos daS&mantica. A empresa se
mostrou interessada no resultado do experimentaegenue adotar a Web

Semantica em futuros projetos.
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6.2.1.

Pesquisas Futuras

Nessa secdo serdo apresentados alguns pontos ficddo8 como

oportunidades de evolucao para o novo sistemaréagamento de conhecimento

apresentado nessa dissertacédo que extrapolammoadefinido inicialmente.

. Aumentar o desempenho das consultas do RExplor&ior.

algumas situacdes o0 sistema demorou mais de doigtosi para
executar consultas simples. O sistema também é-thosad o que
reduz o desempenho do sistema quando Varios usu@éstiio

trabalhando simultaneamente.

. Aumentar a flexibilidade do D2R Server. Trabalhamcvarias

fontes de dados no D2R Server tem algumas limitaghdre elas a
impossibilidade de associar tabelas de diferenésgdatravés de
joins.

Implantar o0 novo sistema de gerenciamento de cankeato
baseado em Web Semantica em ambiente de produgsiitisndo
completamente o antigo sistema.

Integrar conhecimentos de outras fontes internaxternas para
auxiliar o tratamento de alarmes de infraestrutéar. exemplo,
integrar conhecimentos de fabricantes sobre -carsiitas e

problemas associados a determinduwsiwares e softwares.

. Aumentar o escopo do sistema. Fornecer conhecinpamgooutras

atividades de infraestrutura de Tl além do tratamele alarmes.
Incluir conhecimentos sobre atividades dos espstdal por

exemplo.
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