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3
Andlise das Limitacdes dos Ambientes de Gestéo do
Conhecimento

Neste capitulo serdo analisadas as principais itzsre limitacdes dos
sistemas de gerenciamento de conhecimento, coragoetiem ser solucionadas
através do uso da Web Semantica e como essespasbke solugdes se aplicam
no cenario em estudo. Essa analise inicial seréritlesia secdo 3.2, entretanto,
uma breve introducdo aos conceitos de Web Semé&wdiéaapresentada antes, na
secéo 3.1.

Para auxiliar na identificacéo da presenca dosdatiimitantes no estudo de
caso, uma pesquisa de satisfacao foi elaboradspendida pelos operadores do
CORS (usuérios do sistema). A pesquisa e 0s rdssltséo explanados na sec¢éo
3.3.

Ainda na fase de analise, secao 3.4, os principdises de atendimento e
disponibilidade dos servicos de TIC serdo levardagl@valiados. Esses indices
estdo relacionados com o uso KIMS em estudo e serdo usados para posterior
comparacao com o nowWMS que sera desenvolvido baseado nas tecnologias da
Web Semantica.

Na secdo 3.5 serd descrito os requisitos para @ rsistema de
gerenciamento de conhecimento baseado em Web Semant

3.1.Web Semantica

A maior parte do contetudo disponivel na Web hojdegenvolvida para
leitura e interpretacdo dos humanos e ndo paraoogutadores. Estes estédo
limitados a identificar e processar determinadosmehtos e estruturas de
documentos, como cabecalhodirks. Através da Web Semantica as maquinas
podem entender o significado de um documento epuknio de forma sensivel
ao contexto possibilitando a execucédo de tarefasgadas para seus usuarios. Por

exemplo, um agente de software deixa de tratarilBraBrasil e capital como
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merasstrings que devem ser exibidas e passa a entender atraviésnaalismos
semanticos que Brasilia é a capital do Brasil.

Na Web Semantica todos os recursos sao repressentadmo meta dados
utilizando o modeldResource Description Framewo(RDF) [W3C, RDF], que
permite que os usuarios pesquisem os dados desaamlstenham 0s respectivos
resultados como se estivessem usando modelos ds ehashipulados em SGBDs.

O modelo RDF permite expressar significados atrad@suma estrutura
baseada em triplas compostas por sujeitos, premicadbjetos. A representacdo
RDF usa URIsniversal Resource Identifiepara dar identificagdes aos sujeitos,
predicados e aos objetos (quando néo literai®) plstmite que qualquer um possa
criar novos conceitos, sendo necessaria apenasn&@ie de uma URI, podendo
ou néo, estar disponivel em algum local na Welse€hb abaixo € um exemplo de
modelo RDF em notacdao N3 [W3C, N3|.

@refix dc: <http://purl.org/dc/elenents/1. 1/>.

<http://ww. noni t oracao. or g/ Mat heus_Sal cedo >
dc:title "Mtheus Sal cedo”;

dc: publ i sher "Mbnitoracao".

Neste trecho o sujeito “http://www.monitoracao.btgtheus_Salcedo” tem
as propriedades dc:title e dc:publisher cujos mEsmes valores sdo 0S recursos
"Matheus Salcedo” e "Monitoracao”. Note que tamBujeito quanto o predicado
séo identificados por URIs. O prefixo dc: é umeealagdo cuja definicdo aparece
na declaracao @prefix, que indica a URI do padegimdta dados Dublin Core 2,
isto significa que as propriedaditte e publisherfazem parte de um vocabulario
previamente padronizado. Assim, dc:ititle € uma \abgdo para
http://purl.org/dc/elements/1.1/title. Este padrfm criado pela Dublin Core
Metadata Initiative (DCMl)para descrever objetos digitais. A DCMI é uma
organizacdo que busca promover a adocdo de paded@seroperabilidade de
meta dados e desenvolver vocabularios para desdogues 2.

Uma ontologia define os termos usados para desceerepresentar uma
area de conhecimento. De acordo com [Grubber, 1998k ontologia € uma
especificacao explicita e formal de uma conceztagho compartilhada. Ainda de

acordo com [Grubber, 1993], para a ciéncia da céag@o uma ontologia consiste

2 e 3DCMI — www.dublincore.or
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de uma hierarquia de conceitos, além de atributdacionamentos, restricées,
instancias e axiomas que descrevem o conhecimentwnddeterminado dominio
de modo consensual e compartilhado. Esta descpeémite que as maquinas,
através de agentes de software, possam entendgmiticado de um termo (i.e.,

processa-lo) e estabelecer inferéncias sobre sggaficados. Por exemplo, uma
ontologia pode expressar a seguinte regra “o fileaum tio é um primo”. Com

esta regra previamente definida um programa pdeerimue se José € meu tio e
Joao é filho de José, entdo Jodo é meu primo.

As linguagens recomendadas pela W3C para defimstanciar ontologias
sdo o RDF-Schema (RDFS) [W3C, RDFS] e a Web Onyolanguage (OWL)
[W3C, OWL]. A primeira € uma extensdo do RDF eddtiz os conceitos de
classes, propriedades, dominios e contra-domieioigetanto, ainda € limitada
para descrever recursos com detalhes. A linguagéfh @ossibilita uma maior
expressividade semantica na conceitualizacdo ddaminio. O trecho a seguir €

um exemplo de regra de inferéncia desenvolvida &0

<ow : Qbj ect Property rdf:1D="I ocat edl n">
<rdf:type rdf:resource="&w ; TransitiveProperty" />
<rdf s: domai n rdf:resource="&w ; Thi ng" />
<rdfs:range rdf:resource="#Region" />

</ oW : Obj ect Property>

<Region rdf: I D="Porto Al egre">
<l ocatedln rdf:resource="#Ri o G ande do Sul" />
</ Regi on>

<Region rdf: I D="Ri o Grande do Sul ">
<l ocatedln rdf:resource="#Brasil" />
</ Regi on>

O trecho acima ilustra a propriedade transitivajep dado uma funcéo F
transitiva, para todo x, y e z: F(X,y) e F(y,x) in@ em F(x,z). Neste exemplo a
funcdo transitiva “locatedIn” é definida no prineiparagrafo, em seguida,
definimos a regido de Porto Alegre como sub-regi@oRio Grande do Sul que
por sua vez € uma sub-regido do Brasil. Portartravés da propriedade de
transitividade é possivel inferir que Porto Alegrema sub-regido do Brasil.

Além deste tipo de propriedade, a linguagem OWLmiter especificar
outras, tais como as simétricas e inversas e tampérmite restricbes de

cardinalidade e disjuncao de classes.
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3.2.
Fatores Limitantes nos Sistemas de Gerenciamento de Conhecimento

Esta secdo fard uma andlise sobre as limitacosstona de gerenciamento
de conhecimento introduzidas no capitulo 1. A sesgé estruturada em tépicos,
cada tépico abordara uma possivel limitacdo ddemseés de gerenciamento de
conhecimentoe como a Web Semantica pode soluciona-la, também sera

identificada a relagao desta limitagdo com o siatdmestudo de caso.

3.2.1.
Pesquisa do Conhecimento

Este fator esta relacionado a precisdo da busca arganizacdo do
conhecimento procurado. Os mecanismos de busdasics usados atualmente
podem ser ineficientes e ndo trazer toda a infofimaesejada relacionada ao item
procurado. A organizacdo do conhecimento procurtatobém pode estar
incompleta e a informacéo desejada ausente.

Através da representacdo de significado fornecidlo |RDF e RDFS é
possivel analisar os vocabularios contidos na pesqle forma semantica. Isto
fornece ao usuario da pesquisa um conhecimentdsprecsensivel ao contexto.
Diferente dos mecanismos de buscas tradicionaigalilms a analise sintatica
restrita a estrutura das frases e palavras chagm @uxilio das ontologias,
fornecidas pelas ferramentas da Web Semanticasgiveb aumentar ainda mais o
poder da busca através de regras inferéncias eslm@nhecimentos. Neste caso, a
maquina pode concluir informacdes mesmo que elasse@am explicitas. Por
exemplo, imagine que o usuario deseja procurar uédicn ortopedista
especializado em joelhos que atenda no bairro gecabana no Rio de Janeiro.
Neste exemplo, é dificil encontrar a informacaoegita através de uma simples
busca sintatica. Ao invés disso, 0 mecanismo deabpgde entender o significado
do vocabulario da pesquisa, identificar que médicam recurso descrito por
algumas ontologias, dentre elas uma fornecida f&mselho Regional de
Medicina. Esta ontologia contém determinadas pedades como o nome do
meédico, niumero do CRM, telefone, e-mail, espec@ala$, endereco comercial e

etc. O préoprio Conselho Regional de Medicina padadcer uma base de triplas
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RDFS que segue esta ontologia e contém os dadomédsos licenciados. O
mecanismo de busca pode entdo consultar a baseipiEs te retornar as
informacBes sobre recurso procurado (médico) quenateas propriedades
(especialidades, endereco comercial) com o0s objdesejados (ortopedista,
joelhos e Copacabana, Rio de Janeiro). Note qeiério poderia buscar apenas a
especialidade ortopedista e através de uma regranfdeéncia transitiva o
computador poderia inferir que se trata de um needic

Conforme descrito na secdo 2.1, no sistema de gameento de
conhecimento em estudo a pesquisa por um procethnmde ser realizada
através de busca sintatica ou através de uma r@egao portal. Os
conhecimentos estdo organizados de maneira higzarde acordo com a estrutura
organizacional da empresa. A busca é ineficiersenavegacdo pela estrutura é
lenta e exige conhecimento prévio da estrutura. cCo&o ha relacionamento da
base de conhecimento com o0s outros sistemas, egrantes do CORS séao
obrigados a buscar informac6es em outros sistemr@asdeterminar como devem
agir.

Para implementar uma busca semantica e soluciohiantacdo da buscas
ineficientes do estudo de caso é necessario defimér ontologia que descreve os
recursos envolvidos. A ontologia deve descreveprapriedades dos servidores,
conhecimentos, alarmes e o relacionamento entse Bénbem € possivel definir
algumas regras de inferéncia. Outra alternativia s&portar e adaptar ontologias
de entidades externas como, por exemplo, usar ntodgia padréo fornecida por

determinados fabricantes para descrever servidores.

3.2.2.
Integracdo do Conhecimento

Este fator esta relacionado com a combinacdo eseg@&o dos dados
presentes nas diferentes fontes de dados. O abjd#vintegracdo dos dados é
fornecer aos usuarios finais um acesso integradodas os tipos de dados
armazenados em bases de dados heterogéneas. V&ooderrer de forma
transparente com uniformidade e integridade, poo ke consultas decompostas e
distribuidas, emitindo-as aos componentes respeissavetornando os resultados

combinados de forma uniforme para os usuariossinai
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De acordo com [Giachetti, 2004], existem trés miygissiveis de integracao:
dados, aplicacdo e processos. Para garantir aragéeg no nivel de dados é
necessario manter um mecanismo de compartilhangdenttados através do qual
os diferentes sistemas se comunicam. Para implamarnibtegracdo em nivel de
aplicacdo € necessario manter a interoperabilidattee os sistemas. Ainda
segundo [Giachetti, 2004], o principal obsticulorapantegracdo surge na
heterogeneidade sintatica e semantica entre disrsrstemas e aplicacoes.

A metodologia tradicional para implantar inter@ielidade entre sistemas
heterogéneos no nivel de dados, aplicagbes ou gsmxed baseada no uso de
middlewares Esta metodologia permite uma integracdo sint&iesstrutural em
todas as camadas, mas nao fornece integracao saamant

O exemplo ilustrado na figura 8 proposto em [J. &8. M. Lee, 2009],
compara a metodologia de integracéo tradicional aanetodologia de integracao
baseada em Web Semantica.niddlewaretradicional precisa atuar como um
tradutor das diferentes estruturas presentes emwadlos sistemas para garantir
a comunicacao entre eles. No pior caso, para ens&s, podem ser necessarias
n*(n-1) operacdes de mapeamento e traducdo de dp@doslo uma mensagem é
enviada de um sistema para os demais. Nesta aleondagistema n&o interpreta o

significado dos termos.
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Figura 8 — Metodologia de integracao tradicional x Semantica [J. Joo & S. M. Lee, 2009].

Na metodologia baseada em Web Semantica os ageetesoftware
entendem o significado dos dados através do prawesgo automatico a partir do
grafo RDF e de ontologias.

Ainda no exemplo da figura 8 de [J. Joo & S. M. ,[2@09], é usado uma
sentenca com termos homéfonos e homoénirRossident Lincoln visited Lincoln
and stayed (or lodged) at The Huskéfm um determinado sistemancoln
representa 0 nome de uma pessoa, enquanto ens@i¢nmalincoln representa o
nome de um lugar. Os termstyede lodgedsao usados por sistemas diferentes e
expressam o mesmo significado. O sistema baseaddemSemantica interpreta
o significado dos termos de acordo com as ontaodi@ste exemplo o primeiro
Lincoln é do tipoPersone o segundo do tipRegion The Huskeralém de ser do
tipo hotel é uma subclasse Aeommodation. Stayeslodgedsignificam a mesma
coisa

O estudo de caso nesta tese possui pelo menassti€sas diferentes (TEC,

ITCM e o proprio sistema de gerenciamento de canfeto) usados para apoiar
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0 CORS. As bases alimentadas por esses sistembénaarmazenam seus dados
em estruturas com esquemas distintos, portante,cestario € caracterizado por
uma heterogeneidade sistémica e estrutural. Oossiyel problema para integrar
os dados do ambiente em estudo é a heterogenes@ad@ntica onde um mesmo
dado pode possuir interpretacdes diferentes, agomltece principalmente quando
temos palavras homéfonas ou homdénimas.

Atualmente, ndo existe nenhuma integracao entlistensa gerenciador de
conhecimento de alarmes, a TEC, o ITCM e o FormDlaperador perde um
tempo significativo procurando informacées ou caihentos em todos esses
sistemas para tratar os alarmes recebidos aumentamiseqientemente, o tempo

de indisponibilidade de um servico.

3.2.3.
Tempo, Espaco e Inconveniéncia

Esses fatores estdo relacionados com a disporitdido sistema aos locais
de acesso e as facilidades de uso. A Web Sem&ud= ser combinada com a
computacdo ubiqua para disponibilizar acesso absnsas de gerenciamento de
conhecimento a qualquer momento e em qualquer. lAcamputacdo ubiqua tem
como objetivo tornar a interagdo pessoa/maquingiirel, ou seja, integrar a
informatica com as a¢gfes ou comportamentos natdesispessoas. A integracao
da computacéo ubiqgua com a Web Semantica permaecamputacao sensivel ao
contexto. Por exemplo, ao inserir um congelado raondas, este pode ler um
codigo de barras do produto que contem sua idesnglio e de seu fabricante
(URIs). Em seguida, o microondas pode fazer umaudtanna base de triplas RDF
do fabricante para identificar parametros ideaisa pmzinhar o produto, como
tempo de preparo e poténcia.

O acesso ao sistema de gerenciamento de conhegiateat pode ser feito
através de dispositivos moveis, posto que é umiaag@lo Web e como outra
qualquer, pode ser exibida em diferentes browgargetanto, este acesso nao é
possivel para TEC e ITCM. A navegacao atraves sigoditivos moveis nEKMS
em estudo € complexa e ndo possui uma estrutuexisp para este tipo de

acesso e nao fornece todas as informacdes desejadas
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Através da integracdo e pesquisa baseada em WednBesm o usuario se
limitara em informar o nome do servidor, tipo darale, item de configuracdo ou
qualquer outro recurso para o0 sistema. O resultEd@esquisa retornara todo
conhecimento existente relacionado ao recurso ttadsupara o usuario e todo
processamento do sistema sera transparente. Qo queds ser feito de qualquer
local com acesso a rede da empresa, inclusivesatdey dispositivos moéveis.

3.2.4.
Qualidade do Conhecimento

A qualidade do conhecimento é um fator relacionadorelevancia,
redundancia, completude, abstracéo, validade earmaf do conhecimento. Os
sistemas de gerenciamento de conhecimbasgados em Web Semantica podem
ser beneficiados com o compartilihamento de conletims entre comunidades
diferentes.

A interoperabilidade fornecida pela Web Seméanteanite o envolvimento,
uso e manipulagédo intuitiva de estruturas de comteto por diferentes
comunidades [Neumann, Hogan, & MacDonaill, 2005]ba@se de conhecimento
usada para tratar alarmes de servidores de umaniete€la empresa pode ser
enriquecida com o conhecimento de problemas dedsees de seus respectivos
fabricantes.

Nonaka & Konno, em 1998, sugeriram o modelo SECS$ocialization,
Externalization, Combination and Internalizatipara a criacdo de conhecimento.
A Web Semantica pode ser usada para auxiliar o Si6Gtorme a seguir exposto:

e Socialization - envolve o compartilhamento do conhecimento entre
individuos e comunidades. A Web Semantica fornecearhentas para
auxiliar os sistemas de gerenciamento de conhetimeeste sentido,
conforme ja discutido neste estudo.

» Externalization -esta relacionado com conversdo de um conjunto de
informacdo em conhecimento explicito. As ferramerdéponibilizadas
pela Web Semantica (RDF, RDFS e OWL,) possibilitanepresentacéo e
a inferéncia de conhecimentos. Isto facilita o psso de criacdo de

conhecimento.
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* Combination -envolve a transformacéao do conhecimento explieitem-
capturado em um conjunto mais complexo, relevant@reciso de
conhecimento. Através de mecanismos de integragid@drdica, descritos
na segao 3.2.2, podemos combinar os conhecimespeializados de
diferentes comunidades e individuos distribuidogVied.

* Internalization -€é o aprendizado, onde o0 conhecimento armazenado €&
utilizado pelas pessoas ou maquinas. A Web Semajogionite aumentar a
precisdo das buscas (secado 3.2.1), isto auxiliaideatificacdo de
conhecimentos relevantes ao contexto necessari@s @agrocesso de
aprendizagem.

A qualidade do conhecimento ddMS em estudo deve sofrer impactos
positivos com a adocdo da Web Semantica. A intégralp conhecimento dos
especialistas com as informacdes de configuracdalaemes proporcionara
conhecimentos precisos e de melhor qualidade, assimo a busca Seméantica em

relacdo a busca sintética.

3.3.
Pesquisa de Satisfacéo

Nesta secdo, € desenvolvida uma andlise estatigtiahtativa sobre as
limitacbes que afetam consideravelmente a qualidamleonhecimento do sistema
em estudo através de uma pesquisa de satisfagdondéda pelos usuarios do
sistema (CORS). O objetivo da pesquisa é o dertergdir quanto cada limitacéo
influencia no desempenho e satisfacado do usuario.

A pesquisa foi dividia em cinco grupos, cada grupmm questdes
relacionadas aos fatores limitantes identificadestadados na secéo 3.2: tempo e
espaco, inconveniéncia, pesquisa do conhecimeartegracdo do conhecimento e
qualidade do conhecimento, este ultimo inclui imgraéncia e confianga. No total
foram formuladas 21 (vinte e uma) questdes. A peaquespondida pelos
operadores € apresentada na secdo 3.3.1, a feguiesultados serdo analisados

na sec¢ao 3.3.2.
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3.3.1.
A Pesquisa

Para cada questdo, as seguintes alternativas mstdisponiveis para
resposta: 1- Discordo Totalmente, 2- Discordo Rar@nte, 3- Ndo Concordo
nem Discordo 4- Concordo Totalmente, 5- ConcordiBlanente. OKMS em
estudo € conhecido como ‘Portal OI'. Abaixo segsig@estdes respondidas pelos

operadores.

Formulario:

1. Tempo e Espacgo
1.1. Eu posso usar o Portal Ol somente por um tempdteldi
1.2.Eu posso usar o Portal Ol somente em determinadassl|
1.3.Eu tenho limitacdes para acessar o Portal Ol ardeédiferentes pontos
de acesso, como dispositivos moveis, PDA e Internet
2. Inconveniéncia
2.1.Eu acho o Portal Ol instavel por ndo funcionar aenf correta ou por
apresentar erros de sistema.
2.2.Eu acho o tempo de resposta do Portal Ol insairsfatiento).
2.3.Eu acho dificil usar o Portal Ol.
3. Pesquisa do Conhecimento
3.1. Eu acho dificil pesquisar o conhecimento que poeegsPortal Ol.
3.2.Eu acho o esquema de classificacdo de conhecimaealt@rganizado no
Portal Ol.
3.3. Eu acho que o Portal Ol fornece conhecimento wegle no resultado das
pesquisas.
3.4.Eu acho que o Portal Ol fornece conhecimento reahbted ou
desnecessario na pesquisa de conhecimento.
3.5. Eu tenho alguma dificuldade em encontrar o conheimque preciso.
3.6.Eu ndo consigo encontrar conhecimento que prealsmdp eu uso 0
método de procura por palavra chave usando sin&imo

4. Integracao do Conhecimento
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4.1.0 Portal Ol ndo é integrado com outros sistemawpcdoase de dados de
configuracdo e base de incidentes.

4.2.Eu tenho dificuldade de integrar ou agregar o cointento do Portal Ol
com outros sistemas de informacao.

4.3.Eu tenho dificuldade em integrar o conhecimentoPdotal Ol com o
conhecimento na Web.

5. Incongruéncia e Confianca (Qualidade do Conhecimeaj

5.1.Eu acho que o Portal Ol contem conhecimentos vaekes para minhas
tarefas.

5.2. Eu acho o conhecimento fornecido pelo Portal Olimednte.

5.3.Eu acho o conhecimento fornecido pelo Portal Ol cdmpreensivel e
nem completo o bastante.

5.4. Eu acho o conhecimento fornecido pelo Portal Oltonaibstrato.

5.5. Eu acho o conhecimento fornecido pelo Portal Olr@uiso.

5.6. Eu acho o conhecimento fornecido pelo Portal Oladadiavel.

3.3.2.
Resultados

A pesquisa foi disponibilizada na Web, na intradet empresa e foi
encaminhada para todos os operadores dos centra®mdando de todas as
regionais. 21 (vinte e um) operadores responderpes@uisa.

Cada grafico, abaixo, representa o resultado daupses por grupo de
guestdes, ou seja, por fator limitante. As altevaat ‘Concordo Totalmente’ e
‘Concordo Parcialmente’ foram combinadas em ‘Codagr as alternativas
‘Discordo Totalmente’ e ‘Discordo Parcialmente’ dor combinadas em
‘Discorda’, a alternativa ‘Ndo Concordo nem Disatré auséncias de resposta

foram consideradas ‘Outros’.
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Tempo e Espaco

14,29% 9,52%

@ Concorda
m Discorda
O Outros

76,19%

Gréfico 1 — Tempo e Espaco.

O gréfico 1 mostra que 76,19% dos operadores diaooisobre as questdes
relacionadas a ‘Tempo e Espacgo’ e apenas 9,52% oA com esta limitacao,
14,29% nao opinaram ou ndo concordam nem discor@@mnacordo com as
respostas dos operadores, 0 sistema € acessivicais diferentes e esta
disponivel para consulta quando necessario. Podeorssderar que o resultado
indica que o fator limitante ‘Tempo e Espaco’ ndonga limitacdo ddKMS em

estudo.

Inconveniéncia

14,29%

41,27%

@ Concorda
m Discorda
O Outros

44,44%

Gréfico 2 — Inconveniéncia.

O grafico 2 mostra que 44,44% dos operadores mignosobre as questbes

relacionadas a ‘Inconveniéncia’, enquanto que 44,2%ncordam com esta
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limitagdo e 14,29% n&o tém opinido formada. Pardiaua anélise deste tema,
segue o resultado das trés (3) questdes que feamtendeste grupo:
2.1 — Concorda: 0%, Discorda: 85,71% e Outro2%%4,
2.2 — Concorda: 90,48%, Discorda: 0% e Outro%,5
2.3 — Concorda: 33,33%, Discorda: 47,62% e Oufir®05%.

De acordo com as respostasKi®S em estudo é estavel e ndo apresenta
falhas, entretanto, o tempo de resposta ndo daséatie e 1/3 dos operadores
consideram o sistema de dificil acesso. Podemogluonque a limitacao
‘Inconveniéncia’ afeta parcialmentekd1S em estudo.

O grafico 3, abaixo, mostra que apenas 3,17% desadpres discordam
sobre as questdes relacionadas a ‘Pesquisa do €mieiméo’, a maioria, 90,48%,

concordam com esta limitacao e 6,35% né&o tem apini@nada.

Pesquisa

3179% 6.35%

@ Concorda
m Discorda

O Outros

90,48%

Gréfico 3 — Pesquisa.

De acordo com o resultado da pesquisa, a maiorsa op@radores tem
alguma dificuldade para encontrar os conhecimeqtas procuram. Isto pode
ocorrer porque o resultado da pesquisa traz infpdesm desnecessérias,
redundantes, irrelevantes, mal organizadas ou eexagguma dificuldade de
executar a propria pesquisa. Podemos concluir gukmatacdes associadas a

Pesquisa do Conhecimento afetdMS em estudo integralmente.
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O gréfico 4 mostra que nenhum operador (0%) disceabre as questdes
relacionadas a ‘Integracao’, quase todos , 98,4@ftardam integralmente com
esta limitacdo e apenas 1,59% nao tem opinido adamequivalente a uma

resposta das 3 questdes formuladas para este grupo)

Integracéo

@ Concorda
m Discorda
O Outros

98,41%

Gréfico 4 — Integragéo.

De acordo com o resultado da pesquisa, a maiogaofderadores percebe
gue oKMS em estudo nado € integrado com outros sistemagsm@@gamento de
conhecimento. Em nosso estudo de caso este fawitiéo, a auséncia de
integracdo diKMS com a base de configuracdo e com a base de alprejadica
diretamente o tratamento de alarmes pelo CORS.e@adpr precisa interagir com
os 3 (trés) sistemas de apoio para tratar o alajpamdo um Unico sistema
integrado poderia executar toda a tarefa que hdgta® manualmente. Com este
resultado, podemos concluir que as limitacdes imladas ao fator ‘Integracao’

estdo presentes KMS em estudo.
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Qualidade

16,67% 19,84%

@ Concorda
m Discorda
O Outros

63,49%

Graéfico 5 — Qualidade.

O gréfico 5 mostra que 63,49% dos operadores diaooisobre as questdes
relacionadas a ‘Qualidade do Conhecimento, 19,84%cadam com esta
limitacéo e 16,67% nao tem opinido formada.

O resultado da pesquisa mostra que a maioria desad@es acham a

qualidade do conhecimento do sistema em estudsfatéatia.

3.4.
Indicadores

Nesta secdo, vamos analisar alguns indicadorepapem ser usados para
medir a eficiéncia do sistema de gerenciamentoot@erimento em estudo. Os
indicadores serdo Uteis para posterior comparagdoocnovo sistema baseado em
Web Semantica. Os seguintes indicadores sera@mduali

1. Numero de acdes de primeiro nivel tomadas pelo CORSnero
de alarmes recebidos.
indices de Disponibilidade.

3. Tempo Médio de Duracédo de Alarmes.

O primeiro indicador mostra o conhecimento que eragor do CORS tem
ou aprende através do sistema de gerenciament@rdeamento para tomar

alguma acéao para tratamento do alarme. Essas s&@ekenominadas de primeiro
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nivel, pois sdo executadas diretamente pelos opem@ ndo sdo encaminhadas
para os especialistas de cada ambiente (pelo mermalmente). Acbes de
primeiro nivel diminuem o tempo de indisponibiliéados servicos de TIC,
reduzem o impacto da indisponibilidade para o niegécreduzem o custo de
manutencdo da infraestrutura de TIC. Quanto masbe édicador melhor o
desempenho do sistema de gerenciamento de coniméciem estudo que suporta
o tratamento dos alarmes.

O segundo indicador reflete os indices de displidtnie calculados pelo
Formula (citado no capitulo 2). Os indices de difpbdade sdo calculados
mensalmente por servidores e por servicos. A dibpolade de um servidor é

calculada pela seguinte formula:

(1—2)*100
t

* i = Somatorio do tempo de duracdo de alarmes dspodibilidade de
determinada aplicagéo de determinado servidor éemrdmado més.

* t=tempo total de duracdo de determinado més.

A disponibilidade de determinado servico € um poonais complicada de
calcular, pois envolve a arquitetura especificaelwico. Por exemplo, um servico
em clustercom balanceamento de carga composto por 10 riddisponibilidade
de um no nao afeta a disponibilidade do servics p@rocessamento dos dados é
redistribuido para os outros 9 nos.

O segundo indicador, indices de disponibilidade sdevicos, deve ser
comparado em longo prazo. O indice de disponildédpode variar bastante de
acordo com as manutencgOes programadas e problesnadraestrutura de uma
maneira geral. Comparar o indice de disponibilidddeum determinado servico
em determinado més com o indice do més seguinte pad significar alguma
mudanca no conhecimento do CORS.

O terceiro indicador reflete o tempo médio de repde um incidente de
monitoracao, este contador € iniciado no momengoun alarme € detectado pelo
ambiente de monitoracdo e finalizado quando a m@uio detecta que aquele

incidente foi corrigido.
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3.4.1.
Medicao

AcgOes em Primeiro Nivel

Os quantitativos de alarmes recebidos e tratadasnf@xtraidos do ARS.
Conforme descrito no capitulo 2, a TEC registraalasmes como incidentes de
monitoracdo no ARS, este por sua vez, armazenahigtirico de tratamento dos
incidentes pelo CORS ou pelos especialistas reapeiss O termo incidente ou
incidente de monitoracdo serd usado para descmvelarmes registrados no
ARS.

O gréfico 6, abaixo, ilustra as estatisticas dadateento de incidentes pelo
CORS em trés meses. No més de Junho de 2010 o Ge&deBeu 28.272
incidentes. Desse montante, 7.010 foram tratadas@@RS com base em algum
procedimento registrado no sistema de gerencianstoonhecimento e 6.206

foram cancelados no ARS pelo CORS.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes

mai/10 jun/10 jul/10

O Recebidos m Tratados em 1°Nivel 0O Cancelados

Gréfico 6 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes.

Os incidentes sédo cancelados em algumas situadéese elas, quando o
alarme é esperado, ou seja, quando um determirgadigas ou servidor esta em
manutencado programada e a parada do sistema &taréialarme também pode

ser cancelado por algumas deficiéncias nos sistdmasonitoragdo, por exemplo,
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guando odinks entre determinados CPDs apresentam problem&sadibspode
reportar milhares de indisponibilidades associaalos servidores instalados no
CPD isolado, isto acontece por ainda nao existir umecanismo de
correlacionamento entre alarmes de roteadoresraedale servidores.

Note que a diferenga entre os incidentes recebim®sncidentes tratados
pelo CORS e os incidentes cancelados (28.272 -0 ~03.206 = 15.056) séo os
incidentes repassados pelo CORS para os espedalisin tratamento prévio.
Esses incidentes ndo possuem nenhum conhecimestoiato, encontrado ou
interpretado pelo CORS.

O gréfico 7, abaixo, representa o percentual mégferente aos trés meses
ilustrados no gréfico 6. Dos 78.574 incidentes vet®s nesses trés meses, 52,52%
foram repassados diretamente pelo CORS para osi@gias sem nenhuma
atuacao prévia, 26,43% foram tratados em primdirel pelo CORS, ou seja, ndo
foi necessario atuagéo dos especialistas e 21,06 fcancelados.

Estatisticas de Atendimento de Alarmes

26,43%

52,52%

21,05%

@ Tratados em 1°Nivel m Cancelados O Encaminhados

Gréfico 7 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes Médio Percentual.

Os dados mostram a auséncia de conhecimento do @@RSratamento
dos alarmes, o que possivelmente esta relacionadiefiéiéncia do sistema de
gerenciamento de conhecimento. A falta de conhetondo CORS aumenta o

custo de manutencdo dos ambientes, pois € neeesséi quantidade de homens-
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hora maior com o envolvimento dos especialistasbémn aumenta o impacto para
0 negécio, pois aumenta o tempo de indisponibibddak servicos.

Para facilitar a posterior avaliagdo do novo sistete gerenciamento de
conhecimento, baseado em formalismos da Web Seraagmamos ilustrar as
estatisticas de atendimento de alarmes do estudmaste Os gréaficos 8 e 9,
ilustram as estatisticas de atendimento de aladussservidores e servicos do

proprio ambiente de Monitorag&o, descrito no cépi2u

Estatisticas de Atendimento de Alarmes -
Ambiente de Monitoracéo

400

300+

200+ ‘

100+

mai/10 jun/10 jul/10

O Recebidos m Tratados O Cancelados

Gréfico 8 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes — Ambiente de Monitoragao

De acordo com o grafico 8, no més de Junho de 20CORS recebeu 327
incidentes do proprio ambiente de monitoracdo. Npie isto representa pouco
mais de 1% do volume total de alarmes. Desse mient@apenas 80 foram tratados
pelo CORS com base em algum procedimento registraalosistema de
gerenciamento de conhecimento. Apenas 13 forametmdas no ARS pelo
CORS.

O grafico 9, abaixo, representa o percentual megferente aos trés meses
ilustrados no grafico 8. Neste periodo foram regikis 928 incidentes do
ambiente de monitoragao, 72,63% foram repassadesutiente pelo CORS para
0s especialistas sem nenhuma atuacéo prévia, 23@a#n tratados em primeiro

nivel pelo CORS e 3,56% foram cancelados.
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Estatisticas de Atendimento de Alrmes - Ambiente
de Monitoracao

23,81%

3,56%

72,63%

@ Tratados em 1°Nivel m Cancelados O Encaminhados

Gréfico 9 — Estatisticas de Atendimento de Alarmes Médio Percentual — Ambiente de

Monitoragao.

Note que o percentual de incidentes encaminhadogragamento prévio no
ambiente de monitoracdo é muito maior que o pewekiital ilustrado no grafico

7, houve um acréscimo de quase 20%.

Disponibilidade de Servicos

Muitos servicos tém indices de disponibilidade meslie acompanhados,
normalmente esses servi¢os estdo atrelados a acdedoiveis de servigo entre a
Tl e o 6rgdo cliente. Para efeito de estudo de,ceamos usar o indice de
disponibilidade do ambiente de Monitoracdo, descde forma resumida no
capitulo 2.

O ambiente de Monitoracdo é formado por cerca dé 2é&rvidores
espalhados por todo Brasil e alguns paises doi@xt€onforme descrito no
capitulo anterior, o ambiente é formado pelos segsisistemas: ITM, ITCAM,
Nagios, Vantage e Patrol (o ITCM néo faz parte daitoracdo).

A tabela 1, a seguir, ilustra os indices de didpbdade do servico

Monitorag&do nos ultimos meses.
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mai/10 jun/10 jul/10

Disponibilidade do Servico
Monitoragéo 99.863% 98.427% 99.674%

Tabela 1 — Disponibilidade do Servico de Monitoragao.

Em Maio/2010 o indice de disponibilidade do sistdoiade 99,863%, isso
equivale a pouco mais de uma hora de indispondalkd Em Junho, o ambiente
marcou 98,427% de disponibilidade, equivalente acpomais de 11 horas de
indisponibilidade. Em Julho, o ambiente teve umicedde disponibilidade de
99,674%, equivalente a 2 horas e 20 minutos dspodibilidade no més.

Tempo Médio de Duracédo de Alarmes

A tabela 2, a seguir, mostra as estatisticas ogladas aos tempos de
duracdo dos alarmes dos ultimos seis meses, il TEC. O tempo médio de
duracdo de um alarme é de 5 horas, a mediana @darbrutos (0,08 horas) e o

desvio padrdo é de quase 51 horas.

Segundos Minutos Horas
Média 18014,00 300,23 5,00
Mediana 301,00 5,02 0,08
Desvio Padrao 183556,00 3059,27 50,99

Tabela 2 — Estatisticas de Duracdo de Alarmes.

O alto desvio padrdo mostra uma grande disperséie es tempos de
duracdo dos alarmes. Pelo desvio padrdo e medradamos interpretar que a
média é altamente influenciada pelos altos temmosludacdo de determinados
alarmes, provavelmente, ndo criticos. O maior olgetle um novo sistema de
gerenciamento € o de diminuir o tempo de duracaalatenes criticos através do
provimento de conhecimento ao CORS. Infelizmente Bapossivel fazer a
distincdo dos alarmes criticos e ndo criticos redatisticas acima. Entretanto,
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podemos usar a mediana como base de comparacéooesiBtema atual e novo
sistema.

As estatisticas de duracdo de alarmes sao extidirdéamente da TEC e ndo
do ARS. Ou seja, estamos avaliando a duracéo aecsvee monitoracao e ndo de
incidentes de monitoragdo. Muitos eventos néo geramgentes. Enquanto o
CORS trata cerca de 25 mil incidentes de monitorgE més (como descrito

acima), a TEC trata cerca de 2 milhdes de everosps.

3.5.
Requisitos

Um novo sistema baseado em Web Semantica seravdksda ou
adaptado para substituir o sistema de gerenciandentonhecimento do estudo de
caso. Nesta secéo serdo descritos 0s requisit@®g@ novo sistema.

De acordo com a pesquisa de satisfacao realizademd.3.1 as principais
limitacOes presentes no sistema de gerenciamentcomleecimento em estudo
estdo associadas a Pesquisa do Conhecimento egéalf#o, ambas tiveram uma
rejeicdo maior que 90%. A principal meta do novstesha baseado em Web
Semantica sera o de aumentar a satisfacdo do asu@thorando esses dois
principais fatores.

De acordo com nossa analise sobre o fator Integr@ein 3.2.1), o sistema
atual ndo € integrado com o ITCM (configuracdo)T&Eg (alarmes), sistemas que
possuem informacdes essenciais para o0 tratamemstaldanes. A auséncia de
integracéo desses sistemas afeta diretamente @ téenduracédo dos alarmes e a
disponibilidade dos ambientes. Para solucionar Bst@acdo serd necessario

implementar unmiddlewaresemantico semelhante ao da figura 4, esta camada

intermediaria devera integrar os dados da camadtades e funcionar como um
ponto central para a camada de aplicacdo que ritedace com o CORS. Essa
abordagem sera mais bem detalhada no capitulo 5.

Para aumentar a eficiéncia e a qualidade da p@sdaisonhecimento, além
de implementar a integracdo dos sistemas, os diadases de conhecimento,
alarmes e configuracdo serao traduzidos paragriRl2FS, isto significa que o0s
dados poderdo ser tratados semanticamente e nadogulatravés de uma
ontologia (o item 3.2.2 abordou bem esta limitag&o)
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