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ABSTRACT. The Information Technology Infrastrudure Library — ITIL,
provides a framework of best practces for managirg IT servies. In the
frameworkof this study it is clear that it doesnot havespae in your bodyfor
Information Architedure. One of the goals information architecture to
organizeinformationfor decison makng, how can this be out of context? The
proposedposiioning of this pape presents evidencethat the perceptionthat
the coneptsof informationarchitectureare present onthe neals of IT sewice
management. This proposalwill encouragethe union of bodies of knowledge
thereby fadlitating the cration of stategy and desigsavices.

RESUMO. A Informaion Technology Infrastructure Library - ITIL
(Biblioteca de Infraestiutura de Tecnologia da Informagédg fornece um
framework de boas praticas para o gerenciamento de savicos de TI. No
edudo dessearcabaugo percebese queo mesmmaéo apresentaem seu corpo
epa para a Arquitetura da Informag@o. Sendo um dos objetivos a
Arquitetura da Informago a organiza@o das informagdespara tomadade
deciséo, cono pode esta ficar fora desse contexto? A proposa de
posigonamento que este trabalho apresentaevidenda a percepcaoque 0s
concetos da Arquitetura da Informacio estdopresents nas necessdades do
gerendamento de seavigos de TI. Essa proposta contibui para a unido dos
corposde conhecimentsfacilitando assm a criacdo da estrategia e desenho
dos sevicos.

1. Introd ucéo

A Information Technolagy Infrastru¢ure Library - ITIL (Bibliotecade Infraestrutuia de
Tecnologia da Informacdo) fornece um framework de boas pratices pam o
gerendamento de servicosde Tl. Desdesua criagé, em 1989,a utilizacd® dalTIL tem
sedissenmnado, tornandea a mas bemaceita abadagem referenteao gerendamento de
sewvigcosde Tecnolgia daInformacéo - TI no mundo [CARTLIDGE « al 2007}

O guiafornecidopdaspublicacdes dalTIL seapica a area de Tl dasempresas,
indep@&dente de seu tamanho ou tecnologa usada, provendobereficios as operades
relacionaas. [CARTLIDGE ¢ al 2007}

O gerendamento de savigos pemite aosfornecedores entendea quais savicos
est® forne@ndo;assa@urar que os sewicos, defato, facilitema obtencdo dosresultados
desejadogpdo cliente e aindg identificar o valor dos sewicos, de modo que seja
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possivé embaar o gerendamento, pelo cliente, dos cusis e risas assaiados a estes
senvicos[CARTLIDGE € al 2007]

O objeivo primario do gerenceamenb de sevicos de Tl € assgurar que eles
estgamainhadosas necessidales de negicio e fornecamapoiode maneira efetiva. Para
conmpreencr o sgnificado destegerencianento, € preciso identifier o obgto do servig
e como agestéo dele poek auxliar os pestaloresna s1aentrega.

Como um framewok, o principal objeivo da ITIL € prover um conjunto de
praicas de gerenciamento de savicos de Tl, testdas e comprovadasno merado, que
podemsavir como balizadora, tanto para organizagdes que ja posswem opaagies de
Tl em andamentoe pretendemempreenctr melhorias quantopara a criacdo de novas
opergdes [FERNANDES 2008]

De acordo com Alison Cartlidge et a (2007), “um sevico € um meo de
propoxionarvalor aosclientes facilit andoa obtergdo dosresultadosdesepdospor eles
sema apropriacdo doscustose risms especifcos”. Os clientessdomotivados a obteren
novos sevicos em fungéo dos resultados que desgam obter, e o valor do savigo €
diretamené rdadonadoa quant este sevico fadlita a obteicdo do eaultado desejado.

Paa Femandes (2008) a adoc&dodas praticasda ITIL pretence levar uma
organiacdoa um grau de matuidace e qualidack que permita o usoeficaz e eficiente
dos seusativos estratégicos de Tl, sempe com foco no alinhanenb e na integracéo
comas neessdades dolientes.

O framework dalITIL abordatodasas etapas do ciclo devida de sewvicosde Tl,
desdesuss etgpas relacionada a edratégia de savico e projeto de servigo, damigracéo
durantea transicdo de savico, passandgedo inicio e mehoria daopergo de savicos,
atéamelhora continua & rvicos, onforme demonstedo nafigura 1.

€g0oCio

V]
PDesenho

[Operacgao
)

Figura 1. Modelo esquem atico do framework IT IL
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A terceiraverséd dalTIL (ou ITIL V3 como é conhecida com sua abodagen
de ciclo de vida do servico, permite que se tenha uma visdo do gerendgamento de
sewicos pela perspetiva do proprio sevico, ao invés de focar em cadaprocessoou
praicapor vez. Estacarateristica ealca mas umimportante objeivo, que é mensuar e
gerendar o vaor que ossewicosdeTI efetivamente adicionam ao regocio.

2. Arquit etura da Informacéa o

Ao analisa aubres como [Wurman 1991] [Hagedorn 2009] [Davenport 1998] entre
outros que apresentam os conceitos e 0 papel da Arquitetura da Informagdo— Al, é
possivé idenificar pontbs em comum entre os corpos de conhecimentada Al e do
gerendamento de sevigos de T.

Wurman colocaque “as estrutiras de informac@ influenciamas interagdes no
mundo da mesma forma que as estrutiras dos edificios estimulam ou limitam as
interagdes scciais” [Wurman1991] Ele aindaescreve quedevem ser criadas estrutiras
ou plangamento de informagdes que pemitam o encontrode caminhospessoas pam o
conhecimento.A tecnologia é um aspecto a sa consideado pela arquitetura da
informacdo para permitir a agregago e disponibliza¢d® dasinformacdes necessdas
emuma oganiza;do Wurman 1991]

Paa [Hagedon 2009] Arquitetura da Informacé@® € a arte e ciéncia da
organiacdo da informacd para a saisfagéo de necessida@s informacionais que
envolvam os procesos @ investigacdo, analise, cesenho e imementgéo.

Em suaobra, emlogia da informago, [Davenpat 1998] define arquitetura da
informagdo como: um guia para estrutirar e localizar a informacdo dento de uma
organiacao,podendoser desaitiva (envolvendoum mgpa do ambiente informacional
no presentg ou deteminista (oferecendo um modelo do anbiente em alguma época
futura)

Ja[Rosenféd e Mowille 1998]definen Arquitetura dalnformagdo @mo:
‘Arquitetura da Informacéo’éumametodologiade ‘desenho’que

se aplica a qualqua ‘ambiente informacional’, sendo este
compreendido cono um esp&o localizado em um ‘contexto’;
constituido por ‘coneudo&m fluxo; que serve a uma

comunidade deusuaros.

Segundo[McGeee Prusak1994] o objetivo de uma Arquitetura da Informacgdo e
criar um mapa abrargente dos dados organizadonais e enfio congruir sistema
basedosnessamapm. O modelode arquiteturada informacéo dos autoresprevéainda
(a) Identificar necessidales e requisitos de informacgao:com o plarejament do que
deve ser realizado, devan ser obtidas fontes de informacdes relevantes paa a
instituicéo; (b) Classificar, armaena, tratar e apresentr a informagdo: momento em
que as informag@es devem se& organizadas e entio exibidas pela ingituicdo; (c)
Desenvoler produtose servicos de informacgao:escoha dos recursospara fadlitar a
localizag&o e 0 acessoas informagdes. Usuarps e densis interessadosno éxito da Al,
como profissionais e especdistas da instituicdo, podem colaborar com o
desenvolvinento dos produtos;(d) Distribuir e disseninar a informac&o: proceso que
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identifica as necessidales dos usuarios pam supi-las antess mesno de seren
manifestadas por meio de atualiza¢gdes, savigcos comgdementares como 0 uso de
mecanismos de buscatc.

3. O Problema

Como é possivée falar em utilizaggo dos recursosde Tl alinhadaao planejanento
estratégo sem uma Arquiteturada Informagdo adequad? Como fazer uso eficaz dos
recursosde Tl sem penar antesem uma Arquitetura da Informagdo? Como podemas
proversavicos de T quesejan adequadoas neessdades do negcio?

Analisando o framework ITIL percebeseque ele ndofoi constuidoobservando
os coneeitos de Arquitetura da Informagdo citadcs anteriornente. Sendoassim, qual é o
poscionamento da arquitetura da informacdo no gerenciamento de sewicos de TI?
Comoa arquitetura da informago podefadlitar a organizagdo dainformacéo de modo
que asempresas dcanem seus olgtivos estratégicos?

4. Propo sta

Corsideando os autores ja citados nesse estut, eabole-se uma proposta de
modificacdo no framework da ITIL incluindo um processo chamedo Arquitetura da
Informag& quese relacionaia com o noddo ilustrado pda figura 2.

Posicionamento da Arquitetura da Informacio na Estratégia do Servico

Os passosparaa definicdo daedratégia do sewico definidosno framevork dalTIL sdo:
definir o mercado do sevico, deenvoler a oferta, deenvoler ativos estiatégicos e
preparar para a execldo [CARTLIDGE et ad 2007]. Para isso € neesséio entendero
cliente e suasnecesidaces, a oporunidale, o esp@&o do sewvico, os fatores criticos de
sucess@ a priorizagdode invesimentopara este servigco.Nes® pontoa Arquitetura da
Informacéo do provedor do sevico precisa se levada em consiceragdo, pois comoem
[McGeee Prusk 1994] e [Hagedan 2009] a arquiteturada informac&o auxliara na
identificacggo das necessidades e requisites de informacdo de cada sewico, no
plangamento e na identificacdo dasfontesde informagdes relevantespara o servico e
parm atomada de decisdo inerentea estrategia a se adotadaconforme figura 2.
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Figura 2. Modelo esquem atico da proposta de adequacao do f ramework ITIL

Desde o diaghdstco até a publicacdo dos resultados,.em todas as etapas da
avalia@o edéo presengs tarefasdo proceso de gerendamentoda informagio [McGee
e Prus& 1994] que envdvem agbestais conmo idenificar necessdades de informagao,
organiacao, desenvolunento de produtos de informacéo e sua disseminacé. O
gerendamaento como processoseggundoMcGee e Prusk (1994)implica um conjuntode
tarefasconectads logicament que,de um modo geral, cruzam limites funcionaise tem
um responsavel dite.

Assimnaformulagcdoda estrdaégia do savico a Arquiteturadalnformagaoterao
papel de orientar como realizar a identificac® das neessidales do servico, como
organiar asinformagdes relevantesao savigo e comoprodur insumosinformeacionas
adequadoa execucdo doservip emquestao.

Dessamaneina a estatégia do servico terd mais condi¢cdesde projetar servigcos
que mehorem a utiliza¢éd dosrecusosde Tl e atendamos objeivos estratégeos da
organiacao.

Posicionamento da Arquitetura da Informacéo no Desemo do Servi¢o

Os objetvos do desenhodo sevico séo: projear sevicos que atendamas necessidales
do negicio; deseha processoseficazes e eficientes;desenhara infraestruturade Tl e
desenhaos métodosde medicgo [CARTLIDGE eta 2007] Pam isso a Arquitetura da
Informac@ contribui, conforme ensnam [Rosenfeld e Morville 1998], trazendo a
metodologa de desento adequadoe, conforme ensnam [McGee e Prus& 1994]
desenvolvado produbs e seavicos de informagcdo (como por exemplo, savigos
conmplementares comoo usode mecanismosde busca)de formaa possiblitar ao cliente
0 cunprimento de seuslgetivos organizacionais.

Segundo Rosetfield e Morville (1998) a Arquitetura da Informa@o envolve
quato elemenbsbasicos

» Sisemas de aganizacdo: maneiras emo oconteldo do site pode segrupado;
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» Sisemas de rotulagem: forma como é denomnado o coneudo do grupo
informadonal;

» Sisemasde navegacao: baras de navegacéd e mgpas do site que permtem ao
usuario movese entreas pates do contédo ou ravegar fora dele;

» Sistemasde busca auxiliam o usuaio a formular consultasgue podemresultar
em documatos elevantes.

Os autores salientan que os qudro elementos da arquitetura jA mencianados
devemserobsevadosdurante o desenvolvineno de produtosinformacionas, ou sejg
um conjunto de compomes irterligados qle formam um sistemanformadonal.

Assim, no projeto e desnvolvimento do sewico a Arquitetura da Informagéo
terd o papelde orienta as agdes para gerarem componentesdo servico que esejam
organizdos e rotuladosde mandra que o usuaio do sewvigo possa encontar suas
informagdes commaior facilidade [DAVEMPORT 1998]

4. Concl usao

Esseestudo evidenciaa perepcdo de que os conceitos da Arquitetura da Informago
est® presentesnasnecessidadesio gerendamento de servicosde Tl, embora a ITIL
nao os deseva.

A edratéda do servicopodaa melhorar a utili zacdo dosrecursosde Tl por meio
da utilizagdo da Arquitetura da Informacéd quando realiza a identificagdo das
necessidags do sevico, a organzagdo das informacgdesrelevantes ao sewvico e da
produc® de insunos informacimas accquados

O deenho do servipo podera melhorar a organzacdo e rotulagem das
informacfes para que se constiuam seavicos que facilitem aos usudios realizarem sua
atividades oganizacionais.

A propost de posicioramentoda Al no framevork da ITIL, aparentemente
podecontribuir para a unido dos corposde conhecimentos; pemitindo quea criagéo da
estraté@ e desaeho dos sevicos se dé de umamaneiramais eficaz e eficiente e com
issopossibilite as organizacde que plangem mais adequadanente as suas demandase
gastos emevicos deTl.
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