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RESUMO

Qualidade da Arquitetura Empresarial: Estudo de caso envolvendo o LeaniX e o

ServiceNow CMDB

A presente dissertacdo é resultado de um estagio profissional realizado na Deloitte Portugal,
com vista a conclusdo do Mestrado Integrado em Engenharia e Gestdo de Sistemas de
Informacao.

O tema no qual esta dissertacdo se debrucou foi sobre a Arquitetura Empresarial e o problema
que lhe deu origem remete a falta de qualidade da arquitetura empresarial, derivada da
desatualizacdo das arquiteturas das organiza¢des. A qualidade da arquitetura empresarial é
garantida quando esta se encontra constantemente atualizada. Sem uma manutencdo e
atualizagdo continua das arquiteturas, a AE ndo contém informacgdo necessdria para refletir o
estado atual da organizacdo e, consequentemente, a integridade da AE ndo é assegurada.
Este trabalho de estagio utilizou como objetivo/estratégia de investigacdo a metodologia
Design Science Rresearch (DSR). O foco deste projeto de investigacdo centrou-se numa
tecnologia de Arquitetura Empresarial, a LeanlX, tendo sido realizada a observacao do estado
atual da tecnologia, de forma a identificar causas que limitam o seu funcionamento e propor
sugestdes de melhoria para mitigacao, pelo menos parcial, dessas causas.

Assim sendo, foram sugeridas propostas de melhoria através de um conjunto de protétipos
de solucdo, construidos de acordo com a vista que proponho. Espera-se que, com a
implementacdo de todas as sugestdes de melhoria, haja uma maior manutencao e atualizacao
da arquitetura e, consequentemente, uma melhoria continua dos processos, um aumento da
produtividade, uma reducdo de custos, entre outros.

O objetivo do documento e do trabalho realizado passou por pressupor que, com as propostas
de melhoria sugeridas, sera possivel contribuir para uma maior manutencao e atualizacdo da
arquitetura, o que contribuird para uma melhor qualidade da arquitetura empresarial.

Como resultados da tese, foi possivel constatar que as propostas de melhoria apresentadas
como solucdo contribuem para a resolucdo parcial do problema. Para a sua resolucdo

completa, é necessaria a integracdo de todos os sistemas da organizacdo com a arquitetura.
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Tais evidéncias foram comprovadas por profissionais que certificaram o valor e viabilidade da

solugao.

Palavras chave: Arquitetura Empresarial; LeanlX; Manuten¢dao da AE; Qualidade da AE;

ServiceNow.
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ABSTRACT

Enterprise Architecture Quality: A case study involving LeanIX and ServiceNow CMDB

This dissertation is the result of a professional internship conducted at Deloitte Portugal, to
complete the Integrated master’s in engineering and Information Systems Management.
The theme on which this dissertation was focused was Enterprise Architecture and the
problem that gave rise to it refers to the lack of quality of the enterprise architecture, derived
from the outdated architectures of the organizations.

The quality of the enterprise architecture is guaranteed when it is constantly updated.
Without continuous maintenance and updating of the architectures, the EA does not contain
the necessary information to reflect the current state of the organization and, consequently,
the integrity of the EA is not assured.

This internship work used case study as the research objective/strategy. The focus of this
research project was centered on an Enterprise Architecture technology, LeanlX, and the
current state of the technology was observed in order to identify causes that limit its operation
and to propose improvement suggestions to mitigate, at least partially, those causes.
Therefore, improvement proposals were suggested through a set of solution prototypes, built
according to the view | propose. It is expected that, with the implementation of all the
suggestions for improvement, there will be a greater maintenance and updating of the
architecture and, consequently, a continuous improvement of the processes, an increase in
productivity, a reduction in costs, among others.

The objective of the document and the work done was to assume that, with the suggested
improvement proposals, it will be possible to contribute to a greater maintenance and
updating of the architecture, which will contribute to a better quality of the EA.

As results of the thesis, it was possible to see that the improvement proposals presented as a
solution contribute to the partial resolution of the problem. For its complete resolution, it is
necessary the integration of all systems of the organization with the architecture. Such

evidences were proven by professionals that certified the value and viability of the solution.

Keywords: Enterprise Architecture; LeanlX; Maintenance of EA; Quality of EA; SeviceNow.
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo é apresentado o ambito da presente dissertacdo. Primeiramente, é realizado
um breve enquadramento (1.1) e apresentacdo da motivacdo e problema para a sua
realizagdo (1.2), seguindo-se a apresentac¢ao dos objetivos (1.3), da abordagem metodoldgica

(1.4) e, por fim, apresentacao da estrutura do presente documento (1.5).

1.1 Enquadramento

As organizag¢Oes sdo constituidas por diferentes unidades de negécio, uma grande variedade
de processos, informacdo, pessoas, ferramentas, estratégias e outros componentes dificeis de
observar globalmente, mesmo pelos profissionais mais experientes.

No atual panorama empresarial, gracas a crescente complexidade que se tem verificado no
ecossistema de negdcios, existe a necessidade de as organizagdes se transformarem de forma
a prosperarem no futuro. Devido as rapidas e constantes mudancas das condi¢des ambientais,
qguer ao nivel das inovagdes tecnoldgicas, com a introdugdo de novos modelos de negécio,
guer pelas crescentes expectativas dos clientes, ou pela imposicdo de novas regulamentacodes,
existe a necessidade inevitavel de se gerir cendrios complexos de negdcio e das tecnologias
nas organizagoes.

A Arquitetura Empresarial (AE) pode mostrar-se um bom aliado neste objetivo por ser
usualmente utilizada como instrumento na gestdo das atividades didrias de uma organizagao
e no desenvolvimento futuro. Estas atividades desenvolvidas pelas organizacées dependem
fortemente de sistemas de informacdo (SI) para o tratamento de informacdo e,
consequentemente das Tecnologias de Informacao (TI).

Através da posse de um modelo de Arquitetura Empresarial, é possivel ter uma visdo global
da informacdo na organizacdo, o que facilita e auxilia a comunicacdo dos stakeholders e a
colaboracdo entre as diversas partes. A AE deve ser vista como uma ferramenta indispensavel
para o planeamento, gestdo e alinhamento estratégico da prdpria organizacdo, ja que viabiliza
uma maior capacidade de inovacdo, transformacdo, servicos especializados, qualidade

superior dos produtos, bem como uma melhor relagdo com os seus clientes.



A reducdo de custos, a digitalizacdo e automatizacdo de tarefas e processos, uma maior
eficiéncia, o aumento da produtividade, a reducao de riscos, a promog¢ao do crescimento e
uma maior adaptabilidade sdo alguns dos objetivos que as organizacdes procuram alcancar
com a obtencgado e utilizagdo de uma arquitetura empresarial, contudo a posse de uma AE por
si s6 ndo garante beneficios a organizacao, pelo que se aconselha a organizagdo a conhecer o
verdadeiro valor da AE.

Para que a arquitetura empresarial faca o seu trabalho e acrescente valor a organizacgao, é
necessario que toda a informacdes, dados, processos, arquiteturas e tecnologias estejam em
sincronia com o negdcio, o que significa que estes necessitam de estar constantemente
atualizados, o que requer uma manutencdo constante da arquitetura empresarial. E neste
sentido, e com foco nas ferramentas de AE e ITSM, que o presente trabalho de investigacdo

se debruca.

1.2 Motivacao e Problema

O modelo que vai ser proposto no ambito da presente dissertacao surgiu da preocupacgao
evidenciada pela organizacdo no qual esta dissertacdo foi realizada, a Deloitte Portugal,
fornecedora de servicos de auditoria e garantia, consultoria, consultoria financeira e
consultoria de riscos e impostos. Atendendo a perspetiva empresarial, a Deloitte proporciona
aos seus clientes suporte e completo envolvimento através de uma mistura diligente e bem
concebida de talentos humanos. As suas trés propostas de valor sdo acessibilidade, inovacao
e estatuto devido a uma vasta gama de opg¢des de servigo, mentalidade de melhoria continua
e flexibilidade nos pedidos dos clientes.

Quanto ao problema, e tendo em consideracdo as ferramentas que suportam a Arquitetura
Empresarial, antigamente utilizavam-se ferramentas bastante desintegradas e estaticas e,
hoje em dia, ainda é possivel encontrar organizacbes que fazem uso das mesmas. Estas
ferramentas estdticas ndo permitem a modela¢do/construcdo de diagramas de forma
eficiente, nem sequer estdo integradas com as solucbes de tecnologia (ex. CMDB). Para que a
AE apoie a organizacdo, ela tem de ser “viva”, isto é, tem de estar integrada em tempo real

com as informacdes que vem do lado da tecnologia, caso contrario a AE deixa de ter



relevancia, visto que, como ndo é atualizada, ndo fornece informacdo relevante e,
consequentemente, ndo adiciona valor a quem a usa.

Com isto em mente, e de modo a expor a importancia que uma manutencdo e atualizacdo
constante da arquitetura empresarial detém numa organiza¢ao ao fornecer suporte a uma
melhor e mais acertada tomada de decisdo, ird ser proposto o desenvolvimento de um modelo
de integracdo entre solugdes/ferramentas que ndo se encontram integradas e que, por isso,
ndao comunicam entre si, de modo a compreender se isso permite contribuir para o problema
da desatualizacdo das arquiteturas e consequentemente, para a mitigacdo do risco de
incoeréncia de dados/informacao.

Deste modo, pretende-se que, com base numa correta gestdo da AE, os arquitetos contribuam
para a decisdo, transmitindo se de facto determinada alteracdo faz sentido, identificando
melhorias e situacdes de riscos para que, no caso da existéncia das mesmas, se possa agir
atempadamente. Assim, as organiza¢Oes sdo capazes de construir uma visao holistica da sua
estratégia, processos, informacoes e ativos de Tl para dar suporte a um ambiente de Tl mais

eficiente e seguro.

1.3 Objetivos do Projeto

O principal objetivo da presente dissertacdo passa por conceber um modelo para a
manutencado e atualiza¢ao das arquiteturas e que garanta a qualidade e coeréncia dos dados
e da informacdo. Por outras palavras, trata-se de desenvolver uma solucdo que permita
assegurar uma constante manutencao e atualizacdo da Arquitetura Empresarial, visto que, se
o dominio das aplicacbes, dominio no qual se vai intervir, permanecer continuamente
atualizado, o dominio dos dados segue o mesmo caminho e, consequentemente, a camada
ou dominio estratégico possui todos os dados e informacdes necessarios a tomada de
decisGes acertada e que beneficiara a organizacao.

Com o propdsito de garantir que o objetivo principal desta dissertacao é concretizado, sao

identificados quatro sub-objetivos:

e Estudar e selecionar as ferramentas de suporte existentes de Arquitetura Empresarial
(AE) e Gestdo de Servicos de Tl (ITSM);

e Conceber e propor a arquitetura para uma solugio;



e Integrar as ferramentas de Arquitetura Empresarial e ITSM selecionadas apds estudo;

e |dentificar os beneficios e validar a proposta de arquitetura de solu¢do desenvolvida.

Deste modo, é expectavel que numa primeira fase, através de uma pesquisa intensa por
informacdes relevantes ao tema, se consiga exibir a importancia de se manter toda a
informacao circulante na organizagao atualizada, para que a arquitetura empresarial consiga
fornecer solugdes corporativas eficientes. SO assim esta ird conseguir potencializar o negdcio,
proporcionar um crescimento lucrativo e a execugao da estratégia organizacional estabelecida

de forma consistente.

1.4 Metodologia

Para o desenvolvimento da presente dissertacao foram seguidas as orienta¢bes do Design
Science Research (DSR), devido ao facto da respetiva abordagem metodoldgica se caracterizar
por um conjunto de técnicas de andlise e perspetivas para a pesquisa na drea de Sistemas de
Informacdo (SlI) (livari & Venable, 2009), bem como por estar equacionada a criacdo de um
artefacto tecnoldgico (A. R. Hevner et al., 2004).

Segundo Hevner et al. (2004), esta metodologia é normalmente utilizada em duas abordagens
de investigacdo distintas, para construir ou para avaliar, das quais os resultados sdo extraidos
sob a forma de constructos, modelos, métodos e/ou instancias de determinado artefacto. A.
Hevner et al. (2020) afirma ainda que o DSR é um procedimento de pesquisa para produzir
uma construcdo inovadora destinada a resolver problemas enfrentados no mundo real. Assim,
a metodologia DSR é frequentemente utilizada como instrumento para a construcdo de
artefactos que tém em vista a solucdao de problemas de cariz pratico, em ambiente real,
conduzindo a criagdo de conhecimento.

Na imagem seguinte é possivel visualizar o processo metodoldgico e as respetivas sequéncia

de etapas, sugerida por (Peffers et al., 2007), da metodologia DSR.
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Figura 1 - Modelo de metodologia do processo DSR

Adaptado de (Peffers et al., 2007)

Como é possivel verificar na Figura 1, um projeto de DSR apresenta seis etapas. Este processo
inicia-se com a fase de “ldentificagao do Problema e Motivagao”. Nesta fase, o foco passa
por identificar o problema em estudo e para o qual se pretende apresentar uma solucdo, bem
como apresentar a motivacdo para a pesquisa, sendo assim apresentada uma justificacao para
o trabalho de dissertacdo que ird ser realizado. Esta fase encontra-se enderecada na seccdo
1.2 do capitulo 1 e no capitulo 7.

A segunda fase, correspondente a “Definicdo dos objetivos da solugao” encontra-se na
seccdo 1.3 do capitulo 1 e esta, tal como o préprio nome indica, diz respeito a definicdo dos
objetivos, definicdo que ocorreu com base na exploragao do problema identificado na fase
anterior.

A fase seguinte, “Concegao e desenvolvimento” ira, num primeiro momento, traduzir-se na
exploracdo do tema da Arquitetura Empresarial, presente no capitulo 2 e 3, correspondente
a Revisdo da Literatura e a “Atualidade da Arquitetura Empresarial”, e, posteriormente, no
estudo e selecdo das ferramentas a utilizar para proceder a integracdo. Selecionadas as
ferramentas a utilizar, proceder-se-a concec¢ao da proposta da arquitetura para uma solugao.
O estudo e selecdo das ferramentas encontra-se nos capitulos 4, 5 e 6. A conce¢ao da proposta
da arquitetura para uma solucdo encontra-se no capitulo 8. Ainda nesta fase, serd realizado

um artigo, com vista a exploracdo do tema principal desta dissertacdo: A Qualidade da AE.



Na quarta fase, correspondente a “Demonstragao” irdo ser realizadas algumas apresentacdes,
a profissionais com experiéncia e conhecimento na tematica da Arquitetura Empresarial.
Nessas apresentacdes serdo exibidos os protdtipos criados para a solucdo proposta. Tais
protdtipos poderao ser visualizados na presente dissertacao, no capitulo 8.

A penlltima fase, corresponde a “Avaliagdo” e, com base na proposta de solucado
desenvolvida, serd necessario efetuar uma avaliagdo dos resultados obtidos, isto é, uma
validacdo da proposta, e verificar se o objetivo principal da investigacdo é atingido. Esta fase
serd validada com base na opinido de alguns dos profissionais que assistiram as apresentacoes
da fase anterior e que responderam a um questionario. As respostas a este questionario
encontram-se no final do capitulo 8.

A ultima fase, correspondente a “Comunicagao” consistira em demonstrar a pesquisa feita ao
longo destes meses, pela producdo e amostra do documento de dissertacdo e do

conhecimento obtido durante a produ¢dao do mesmo.

1.5 Estrutura do trabalho

Nesta seccdo é apresentada, de forma breve e sintetizada, a organizacdo e o contetdo deste
documento de dissertacao, o qual é composto por 9 capitulos.

O Capitulo 1 corresponde a Introducdo, e procura descrever, clarificar e justificar o trabalho,
os seus objetivos e a sua relevancia. E constituido por cinco sec¢des, sendo estas o
Enquadramento (1.1), a Motivacdo e Problema do projeto (1.2), os Objetivos do projeto (1.3),
a Metodologia (1.4) e a Estrutura do documento (1.5).

Quanto ao Capitulo 2, este alberga a Revisdo da literatura, cujo propdsito é analisar o que
existe na literatura sobre as tematicas em andlise nesta dissertacdo. O capitulo é composto
por 1 sec¢do, no qual esta é alusiva a Arquitetura Empresarial (2.1).

A concecdo do capitulo 3 procura dar a conhecer a atualidade da AE. O capitulo é composto
por 1 seccdo, no qual esta é alusiva ao Alinhamento e dependéncias entre os diversos
dominios da AE (3.1).

O capitulo 4 e 5 corresponde ao estudo das ferramentas de AE e ITSM efetuado. Ja o capitulo

6 tem como objetivo providenciar os beneficios decorrentes da integracdo entre ITSM e AE,



sendo visivel no subcapitulo 6.1 as ferramentas escolhidas para o estudo de caso que se iria
realizar.

O capitulo 7 relativo a contextualizacdo do problema pretende complementar o subcapitulo
1.2, no qual é apresentada a motivagdo e o problema do projeto. Assim, neste sétimo capitulo,
0 objetivo passou por ir a raiz do problema, para que se pudesse ter uma melhor e maior
compreensao do mesmo, com base no contexto empresarial em que este surge e se
desenrola. O capitulo é composto por 3 seccdes, sendo estas o “Papel do Arquiteto
Empresarial e necessidade da existéncia do mesmo nas organizacbes” (7.1), a “Necessidade
da existéncia de uma Arquitetura Empresarial atualizada” (7.2) e “Ferramentas de Gestao da
Arquitetura Empresarial” (7.3).

Quanto ao capitulo 8, este alberga a Solu¢do e apresenta o trabalho pratico de concec¢ao da
arquitetura de solucdo realizado. Neste capitulo é apresentado o Caso de Uso: Integracdo
entre as ferramentas LeanlX e ServiceNow CMDB (8.1), a configuracao da integracdo que foi
necessdria realizar entre as ferramentas LeanlX e ServiceNow (8.2), a solugdo proposta (8.3)
e, por fim, uma secc¢do alusiva a avaliacdo da solugdo proposta (8.4).

O capitulo 9 procura concluir o trabalho de dissertacdo, descrevendo a importancia do
trabalho efetuado, as licbes aprendidas, bem como possiveis trabalhos futuros sdo apontados.
No fim do capitulo sdo também apresentadas as limitacbes e obstaculos que foram
necessarios superar durante a execucdo do trabalho.

Por ultimo, é apresentado uma seccao referente as Referéncias Bibliograficas que foram

utilizadas para compreender as diversas tematicas abordadas ao longo da dissertacao.



2. REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo tem como principal objetivo fazer uma revisao bibliografica acerca das diversas
tematicas que servirdo de base a esta dissertacdo. Em primeiro lugar, serd apresentada uma
breve contextualizacao do que é Arquitetura Empresarial, evidenciando o contexto histérico,
a evolucdo da AE e os seus dominios, os desafios e beneficios da implementacdo de uma AE
nas organiza¢des, a qualidade da AE, terminando com a importancia da manutencao e

atualizagao da AE.

2.1 Arquitetura Empresarial

A arquitetura empresarial é normalmente usada como instrumento na gestdo das operagoes
didrias de uma empresa e no desenvolvimento futuro. Mudancas rapidas das condicbes
ambientais, como inovagdes tecnoldgicas, modelos de negdcios recém-surgidos, ou
imposigdes regulatdrias tornam a mudanga continua, e o desenvolvimento de novos Sistemas
de Informacdo (SlI) inevitdveis para a maioria das organiza¢des contemporaneas (Schilling,
2018).

Os Sistemas de Informacdo de uma organizacao devem ser projetados de forma a permitir
gue os subsistemas interajam perfeitamente uns com os outros. Sem um plano ou uma
arquitetura para orientar o desenvolvimento, os sistemas de uma empresa irdo crescer
organicamente num nivel de complexidade que se torna dificil de gerir e que pode atrapalhar
as operacoes da empresa (Gomes, 2013).

Para gerir a complexidade de qualquer organizacdo, é necessario que haja uma arquitetura.
Segundo (Meepung et al., 2021), uma arquitetura refere-se aos elementos de um sistema
(estrutura, rede, software e hardware). Por outro lado, de acordo com a definicio da
(ISO/IEC/IEEE (2011), a arquitetura engloba os conceitos ou propriedades fundamentais de
um sistema no seu ambiente, incorporados nos seus elementos, relacionamentos e nos

principios do seu design e evolugdo.



Empresa é qualquer conjunto de organiza¢es que tém um conjunto de metas/objetivos e/ou
uma unica linha de fundo (The Open Group, n.d.). A arquitetura ao nivel global da organizac¢ao
é normalmente referida como Arquitetura Empresarial.

Defini¢Oes e padrdes para Arquitetura Empresarial (AE) tém sido inconsistentes ha mais de 35
anos (Halawi et al., 2019). AE é vista, por um lado, como um tdpico de Tl, e por outro, é vista
como um modelo de negdcio e um assunto de estratégia, particularmente na literatura de
gestdo (Syynimaa, 2018). O Open Group Architecture Framework (TOGAF) apresenta a AE
como uma metodologia genérica, mas as descricdes das habilidades de AE enfatizam
claramente as competéncias de Tl (The Open Group, 2018). Na vida real, a AE inclui quase
sempre Tl (Walrad et al., 2014). AE cria ligacOes entre arquiteturas de negdcios e arquiteturas
de TI e verifica a sua integridade (Helfert et al., 2013); também identifica processos de
negdcios, aplicacbes, dados e tecnologia (Strano & Rehmani, 2007) e é um meio de mudanca
organizacional (Sousa et al., 2011). Na verdade, a AE apoia os executivos em relagdo a
estratégia ideal, fornecendo uma orientacdo sobre o que é necessario para atingir as metas

de negécios. (Gellweiler, 2020).

2.1.1  Evolugdo da Arquitetura Empresarial

Quando se fala em Arquitetura Empresarial (AE) e segundo Kotusev (2016), € muito comum
associar a sua origem ao trabalho pioneiro de John Zachman, sendo este frequentemente
referido como o “pai” de AE e, ainda, como aquele que criou a Zachman Framework que teria
proporcionado o avango e criado a disciplina de AE, fornecendo as bases para todas as
subsequentes frameworks e metodologias de AE. Contudo, os méritos pela criacdo da
disciplina de AE ndo podem ser completamente atribuidos a John Zachman, dado que, de
acordo com o Enterprise Architecture Book Knowledge (EABOK), o estudo de AE comecou na
década de 1960 e nasceu a partir da andlise de varios manuscritos arquiteténicos sobre o
Planeamento de Sistemas de Negdcios (BSP) do professor Dewey Walker. Zachman, aluno de
Walker, ajudou-o a analisar e a estruturar toda a documentacao e, em 1987, publicou “A
Framework for Information Systems”, no IBM Systems Journal.

A framework de Zachman surgiu como forma de dar resposta ao aumento da tecnologia de
negocios que se verificava especialmente na década de 1980, quando os sistemas de

computadores estavam a comecar a ocupar um espac¢o no local de trabalho das pessoas,



tendo as empresas e organizag¢des percebido imediatamente que necessitavam de um plano
e de uma estratégia, de longo prazo, para suportar o rapido crescimento da tecnologia que se
avizinhava. Em “A Framework for Information Systems”, Zachman ndo mencionou o termo
“Enterprise Architecture”, tendo-o apenas feito muitos anos mais tarde. Nesta publicacao
mencionou que, com o0 aumento do tamanho e da complexidade das implementac¢des de
sistemas de informacgao, seria benéfico construir uma arquitetura para definir e controlar as
interfaces e a integracdo de todos os componentes do sistema. Posto isto, a publicacdo de
Zachman pode ser vista como o ponto de partida de AE, pois foram a partir dai que as ideias
em torno de AE surgiram.

A caracteristica mais importante de uma arquitetura empresarial é que esta proporciona uma
visao holistica de toda a organizac¢do (Lankhorst, 2017). Para que uma arquitetura empresarial
desempenhe um papel fulcral nas organizacdes, esta deve focar-se nos processos, pessoas,
atividades, fluxos de trabalho, informacg&es relevantes e deve facilitar a traducdo da estratégia
corporativa para as operagOes didrias. S6 assim se consegue atingir os objetivos de AE que
passam pela melhoria de eficiéncia, oportunidade e confiabilidade das informacgbes de
negdcios. Os modelos ou processos de AE oferecem suporte a essas metas, criando mais
transparéncia, mensurabilidade e consisténcia (Hu et al., 2016).

O alinhamento entre negdcio e Tl, comummente intitulado de BITA (Business-IT Alignment),
apresenta-se como um problema generalizado ha quase trinta anos. Desde 2000, AE tem sido
objeto de foco como um método para promover uma arquitetura de Tl que estabelece
consisténcia entre os negdcios corporativos e as estratégias de Tl e tém sido aplicada

principalmente em grandes organizacdes (Masuda et al., 2016).

2.1.2  Dominios da Arquitetura Empresarial

Uma transformacdao empresarial bem-sucedida requer um alinhamento e coordenacdo entre
os dominios principais de uma organiza¢ao. Existem quatro dominios de arquitetura que sdo
comummente aceites como subconjuntos de uma AE (Hermanto & Supangat, 2018)(The Open

Group, 2018):

10



Business Architecture
(Business Processes, Organization, People)

Data Architecture

(Data, Information)

Technology Architecture
(Hardware, Software, Network)

Figura 2 - Dominios da AE de acordo com o TOGAF
Fonte (Hermanto & Supangat, 2018)

Arquitetura de Negdcios — Inicia-se a partir da compreensdo da estratégia e das
prioridades da organizacdo e influencia as restantes dimensdes. A arquitetura de
negdcios € necessaria para lidar com problemas de estratégia (estratégia
desconectada dos processos operacionais, dificuldades em comunicar a estratégia e
mudancas na estratégia baseadas em informacdes irrelevantes ou incompletas) e para
lidar com problemas relacionados com os processos de negocio (processos
desconectados da estratégia, processos mal suportados por S| e auséncias de
processos). Representa ainda visGes do estado futuro (planos) para dominios de
negdcios especificos e é, portanto, responsavel pela definicdo da estratégia de
negdcios, governanca, organizacao e pela definicdo dos principais processos de
negocios da organizagao;

Arquitetura de Dados ou Informag¢ao — Este dominio diz respeito a todos os dados
estruturados ou ndo, existentes na organizacdo e aponta as diferentes fontes de dados
possiveis de utilizacdo e relaciona-as com os diferentes Sl utilizados. Desta forma, a
arquitetura de dados é responsavel por descrever a estrutura logica e fisica dos dados

da organizacao;
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e Arquitetura de Aplicagdes — Dominio encarregue de mapear todas as integracdes e
interfaces, indicar quem usa determinada aplicacdo e porqué. Envolve as técnicas e os
padroes utilizados para projetar e desenvolver aplica¢des. Durante o desenvolvimento
de uma determinada aplicacdo, esta arquitetura fornece um roteiro e boas praticas
gue devem ser aplicadas para que se adquira uma aplicacdo bem-estruturada. Fornece
ainda um plano para a implementagdao de aplicagdes, as suas interagdes entre os
sistemas de aplicacbes e os seus relacionamentos com os principais processos de
negdcios da organizagao;

e Arquitetura Tecnoldgica ou de Infraestrutura — Dominio responsavel pela definicdo
da tecnologia existente, ao nivel do hardware, software, servidores (data warehouse
e data centers), redes de comunicacdo e outros equipamentos que sustentam as
aplicagbes e dados da organizacdo. Engloba estratégias, roteiros e arquiteturas de

referéncia reutilizaveis (padrdes de design) para dominios de tecnologia especificos.

2.1.3  Desafios e beneficios da implementacdao de uma AE nas organizacoes

Embora a Arquitetura Empresarial tenha ganho popularidade como instrumento de negdcios
e Tl na ultima década, prevalecem as questdes da sua adogdo (Simon et al., 2014). Muitas
organizacdes veem a AE como um conceito abstrato que requer investimentos significativos
com beneficios dificeis de demonstrar (Lange et al., 2016).

De acordo com (Morganwalp & Sage, 2004), um programa de Arquitetura Empresarial
criteriosamente desenvolvido permite a obteng¢ao de uma série de beneficios, contudo estes
afirmam ainda que, dependendo da complexidade e do tamanho da organizacdo, o
desenvolvimento de uma AE pode ser um projeto importante que exige um investimento
significativo de tempo e dinheiro e, por esta razdo, antes de embarcarem em tal esforgo,
muitas organizacOes querem saber qual o valor que vao ganhar com o desenvolvimento de
uma AE. Isto porque, apesar do potencial de criacdo de valor oferecido pela AE, muitas
organizacbes veem a AE como um "buraco negro" organizacional no qual o dinheiro é
derramado, e onde a proposta de valor é muitas vezes ambigua (De Vries & Van Rensburg,
2008). Por esse motivo e devido a demora, que pode ser de anos, de resultados provenientes

da implementacdo de uma AE, existem de facto varias organizacdes que consideram os seus
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programas de AE um fracasso porque ndo conseguiram justificar os seus investimentos em AE
(Morganwalp & Sage, 2004).

Deve, portanto, tentar demonstrar-se o valor dos negdcios da AE e, embora existam fortes
evidéncias dos beneficios que uma AE traz as organiza¢des, muitas vezes demostrar o valor
comercial torna-se complicado e ilusério, dado que, a maior parte dos beneficios da AE sdo
intangiveis e o valor é alcangado indiretamente em projetos de mudanca de negdcios (Shanks
et al., 2018).

Para construir um negécio lucrativo e conseguir um maior destaque no mercado, as
organizagdes necessitam de considerar diversos aspetos. Investir em ambientes otimizados e
funcionais é uma tendéncia que esta a crescer no ramo empresarial, muito embalada pelos
beneficios que a AE oferece as organizagdes. Tony Brown (2004), enumera seis beneficios da

implementag¢ao de uma EA numa organizagao:

e Documentagdo prontamente disponivel da organizagdo — A documentagdo da
organizacdo permanece sempre acessivel de forma segura e confidvel, sendo
normalmente utilizada como instrumento de apoio ao pensamento e a comunicacgao,
e como instrumento de gestao de conhecimento e da mudancga;

e Capacidade de unificar e integrar processos de negocios em toda a organizagdo — Os
processos da organizacdao que se encontrem duplicados ou desintegrados sao
facilmente identificados pela AE. Esta detecdo permite uma integracao e unificacdo
dos mesmos, com vista, ndo sé a uma otimizagdo desses processos, mas também com
vista a uma reducdo de custos e a um aumento da produtividade;

e Capacidade de unificar e integrar os dados em toda a empresa e estabelecer ligagoes
com parceiros externos — A capacidade de capturar dados e de os reutilizar
posteriormente, conforme necessario, em toda a organizacao em diferentes processos
e aplicacOes, permite, ndo sé uma maior interoperabilidade entre as aplicacGes, mas
também economizar tempo e dinheiro. Um outro beneficio concerne a capacidade de
os trabalhadores derivarem conhecimentos, pelo relacionamento de fontes de
informacdo, em diversas partes da organizacdo, como resultado da obtencdo de um
ambiente de informacao integrado, dentro e entre empresas;

e Maior agilidade nas mudangas do negdécio — Devido a complexidade das grandes

organizacdes, torna-se essencial que a informacdo seja documentada através da AE,
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visto que, se isto ndo ocorrer, torna-se impossivel a ocorréncia de mudancas
significativas na organizacao;

e Redugdao do tempo da entrega de uma solugdo e custos de desenvolvimento,
maximizando o uso de modelos empresariais — A longo prazo, a poupanc¢a monetaria
resultante da utilizacdo eficaz da AE, excede em muito os custos de um programa de
arquitetura concebido e implementado de forma tradicional e de raiz. Deste modo, o
desenvolvimento de sistemas com recurso a AE promove beneficios como a reducao
do tempo de desenvolvimento, a reducdo do numero de falhas nos projetos, bem
como uma maior ligacdo das aplicacdes as necessidades do negdcio;

e Capacidade de criar e manter uma visao comum do futuro de forma partilhada para
as areas de negdcios e de TI, através do alinhamento continuo — Antes da Era da
Informacdo, os Sistemas de Informagdo eram utilizados apenas como suporte as
organizacdes. Contudo, atualmente, os SI definem a organizacdo e o valor da AE
permite a integracdo de forma harmoniosa entre a drea de negécio com a area de Tl
da organizacdo. A partir desta integracdo, a AE pode utilizar o conhecimento gerado

como base para a aprovacao de investimentos em TI.

Para além destes beneficios acima mencionados, (Niemi & Pekkola, 2020) sintetizaram todos

os beneficios existentes e ja abordados na literatura, sendo estes os seguintes:

Tabela 1 - Beneficios de Arquitetura Empresarial sintetizados a partir da literatura

Documenta o conhecimento sobre a | Melhora a qualidade dos recursos

organizacao

Identifica dependéncias de recursos Melhora o retorno de investimento (ROI)

Identifica sinergias de recursos Melhora a consciéncia situacional

Identifica o uso de recursos abaixo do ideal | Melhora o desenvolvimento de solugées

Melhora o alinhamento entre parceiros Melhora a estabilidade

Melhora a gestdao de mudancas Aumenta a agilidade e a adaptabilidade
Melhora a conformidade Aumento das economias de escala
Melhora a satisfagdo dos clientes Aumenta a eficiéncia

Melhora a tomada de decisdo Aumenta o crescimento
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Melhora a satisfacdo dos trabalhadores Aumenta e impulsiona a inovacao
Melhora o alcance de metas em toda a | Aumenta a participagao de mercado
organizacao

Melhora a qualidade da informagao Aumenta a flexibilidade de recursos
Melhora a gestao de investimentos Aumenta a reutilizagdo de recursos
Melhora a medicao Aumenta a padronizacdo de recursos
Melhora o alinhamento organizacional Aumento da receita

Melhora a colaboragao organizacional Auxilia a Gestdao da complexidade
Melhora a comunica¢do organizacional Proporciona uma visao geral de alto nivel
Melhora a visibilidade das Tl Fornece orientagdes para melhoria
Melhora o alinhamento de recursos Fornece padrdes

Melhora a consolidacdo de recursos Reducdo de custos

Melhora a integragao de recursos Reduc¢do da complexidade

2.1.4 Qualidade da Arquitetura Empresarial

Todas as empresas ou organiza¢des desejam progredir nos seus negdcios e poder continuar a
competir num ambiente de negdcios competitivo (Rumapea & Sitohang, 2018). Para que isto
ocorra, uma organizacdo deve ser capaz de conhecer o estado atual da organizagdo (as is) e
as condicOes esperadas no futuro (to be).

De acordo com Rumapea & Sitohang (2018), a Arquitetura Empresarial visa proporcionar uma
melhor compreensdo de uma organizagao cada vez mais complexa, ilustrando a relacdo entre
conceitos de multiplos dominios, tais como estratégia, processos, aplicacdes e informacao
sobre um modelo, contudo e infelizmente, as empresas muitas vezes ndo beneficiam do
desenvolvimento de modelos de AE, que custam dinheiro e tempo, porque o modelo de AE
ndo exibe uma qualidade elevada.

Uma Arquitetura Empresarial de alta qualidade é aquela que fornece uma visdo para a futura
plataforma operacional bem alinhada com os objetivos estratégicos da organizacao,
complementada com um mapa ideal para avancar em direcdo a essa visdo, com base no

entendimento preciso da plataforma operacional atual (Tamm et al., 2011). Tamm et al.
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(2011) afirmam ainda que, com uma AE de alta qualidade, os resultados obtidos contribuem
diretamente para o desempenho organizacional, incluindo menor custos, aumento de receita,
diferenciacdao competitiva, decisGes mais precisas, agilidade estratégica, entre outros.

Van den Berg et al. (2019) por sua vez, afirma que, a utilizagdo da AE aumenta a qualidade das
decisdes de investimento em Tl e que a maturidade da AE é um indicador de qualidade. O
objetivo da maturagdo de uma pratica de AE é aumentar o seu desempenho e eficicia ao
atingir uma maior maturidade (Meyer et al., 2011). De acordo com os estudos realizados por
van den Berg et al. (2019), estes revelam que as organizacées com maior qualidade de AE sdo
as que apresentam maior maturidade e que fazem uso de mais artefactos de AE na preparagdo
de decisdes.

Segundo Ylimaki et al. (2007), a qualidade da arquitetura empresarial é garantida quando esta
se encontra em conformidade com os requisitos de negdcio estabelecidos, se encaixa no

propdsito da organizacao e, ainda, quando esta satisfaz as necessidades dos stakeholders.

2.1.5 Manutencdo e Atualizacdo da Arquitetura Empresarial

Os modelos de AE oferecem suporte as metas organizacionais, criando mais transparéncia,
mensurabilidade e consisténcia (Fischer et al., 2007). Consequentemente e de forma a
assegurar uma vantagem competitiva, (Gao, 2001) afirma que os modelos de AE devem
permanecer atualizados e refletir o estado atual das estruturas e processos organizacionais.
Consequentemente, os modelos AE precisam de manutengdo regular (Lankhorst, 2017), um
processo tdo importante como o seu desenvolvimento original (Gao, 2001). Isso requer
processos para gestdo e comunicacdo da AE em geral e, em particular, um design
organizacional especifico que garanta a integridade e consisténcia dos modelos de AE ao longo
do tempo (Fischer et al., 2007).

Desta forma, de modo a assegurar uma vantagem competitiva, as organizacdes necessitam
gue as suas arquiteturas estejam constantemente sincronizadas com o seu negdcio, ou seja,
estas tém de estar sempre atualizadas, o que requer uma manutencao e atualizacao continua
destas arquiteturas.

Tendo como base a definicdo de manutencdo proposta pelo Institute of Electrical and
Electronics Engineers (1990), Davoudi & Aliee (2009) definiram a capacidade de manutencdo

da AE como a facilidade com que os componentes da AE podem ser modificados para corrigir
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falhas, melhorar o desempenho ou outros atributos, ou adaptar-se a um ambiente alterado.

Por outros termos, o custo do impacto das alteragdes em qualquer componente da AE para

outros componentes da AE deve ser o menor possivel.

De modo a proporcionar uma melhor compreensao da definigdo proposta por Davoudi & Aliee

(2009), estes apresentaram uma definicdo mais detalhada da manutencdo da AE nas

diferentes camadas da AE:

Camada de negdcios — A manutencdo da AE nesta camada corresponde a facilidade
com que 0s componentes estratégicos e as fungdes e processos empresariais podem
ser modificados para corrigir falhas, melhorar o desempenho ou outros atributos, ou
adaptar-se a um ambiente alterado;

Camada de dados — A manutencado da AE nesta camada é equivalente a facilidade com
gue os componentes de dados, incluindo entidades de dados, estruturas de dados
fisicos, diciondrios de dados, documentos e etc., podem ser modificados para corrigir
falhas, melhorar o desempenho ou outros atributos, ou adaptar-se a um ambiente
alterado;

Camada de aplicagdes — A manutencao da AE nesta camada diz respeito a facilidade
com gque um sistema ou componente de software pode ser modificado para corrigir
falhas, melhorar o desempenho ou outros atributos, ou adaptar-se a um ambiente
alterado. A diferenca entre a chamada capacidade de manutencdo e a capacidade de
manutencdo do software é que o contexto da capacidade de manutencao da EA na
camada de aplicacdo é mais amplo do que a capacidade de manutencdo do software.
Na manutencdo de software, o impacto de altera¢cdes de componentes de software a
outros componentes dentro do software ou diretamente relacionados com o software
sdo considerados, mas na manutencao da EA na camada de aplicagcdo, devem ser
considerados todos os tipos de impactos de alteracdes de componentes de software
dentro da empresa;

Camada tecnolégica — A manutengao da EA nesta camada corresponde a facilidade
com que os componentes tecnoldgicos, incluindo estruturas de rede, protocolos de
rede e infraestruturas de software e hardware, etc., podem ser modificados para
corrigir falhas, melhorar o desempenho ou outros atributos, ou adaptar-se a um

ambiente alterado.
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Davoudi & Aliee (2009) concluem afirmando que uma tatica para uma melhor manutencao da
AE em todas as camadas é proporcionar a rastreabilidade entre diferentes componentes de
diferentes camadas, de modo a que, sempre que qualquer componente muda, os
componentes relacionados sdao também atualizados corretamente e que isto pode ser
automatizado pelas ferramentas da AE e as suas instalacGes de rastreabilidade.

Segundo Gao (2001), a AE deve permanecer atualizada, caso contrario ndo passa de mais um
plano bem-intencionado para melhorar a organizacdo e que poderd estar a limitar as
capacidades da mesma para cumprir os seus objetivos e alcancar a sua missdo. Este afirma
ainda que a AE deve refletir o impacto das mudangas em curso na fungdo empresarial e na
tecnologia na empresa e, por sua vez, apoiar o planeamento de capital e a gestdo de
investimentos para acompanhar essas mudangas. Consequentemente, isto sé é possivel se

cada componente da AE estiver atualizado.
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3. ATUALIDADE DA ARQUITETURA EMPRESARIAL

Atualmente, as estratégias modernas de AE continuam a apostar na definicdo de um plano e
estratégias para suportar o negdcio e o crescimento tecnoldgico, sendo esta especialmente
util em grandes organizagdes que apostam na transformacao digital e na inovagao dos seus
negdcios, pelo facto de AE se concentrar em reunir processos e aplicacdes para formar um
ambiente mais integrado.

A centralizacdo das organizacbes estd a ser substituida pelo aparecimento de organizacdes
descentralizadas e federadas, o que pode indicar uma maior aposta na colaboragao entre
individuos, departamentos e organizacdes. Isto significa que, apesar de existir uma figura
central, esta vai concentrar-se apenas em garantir que existe um alinhamento entre o projeto
de AE e os objetivos da organizacgado.

Desta forma, as restantes atividades sdao processadas pelos trabalhadores e estes sdo
incentivados e partilhar informagdes com diferentes equipas e departamentos, havendo uma
maior comunicacdo, interoperabilidade e coordenacdo de esforcos entre os diversos

departamentos das organizac¢des.
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Tabela 2 - Evolugdo da Arquitetura Empresarial

Arquitetura Empresarial (AE) Arquitetura Empresarial
1990-2000’s Atualmente e no futuro
Paradigma Equipa AE Programa de AE
Organizagao Altamente centralizada Descentralizada e federada
Ambito Apenas Tl Negdcios e Tl

Transformacdo e Inovacdo dos

Missao Tecnologia Standard L.
8 Negdcios e Tl
Abordagem Andlise e Modelacao Resolugdo agil de problemas
Governanga estritamente Governang¢a minima e Orientagao
Controlo . .
restrita maxima
Objetivo Arquitetura Transformacao e Inovagao
Impacto Minimo Maximo

Em 2011 a Gartner previu que em 2021, a maioria das empresas utilizaria a AE como parte
integrante do planeamento de negdcios e, a verdade é que, estamos em 2022 e a arquitetura
empresarial assume cada vez mais um papel importante na vida das organizagdes, ja ndo
sendo utilizada apenas como uma fungao de suporte. A arquitetura empresarial apresenta
atualmente uma funcdo estratégica e é responsavel por projetar uma arquitetura de
informacdo inteligente que oferece suporte a digitalizacdo, transformacao e inovacdao dos
negdcios.

O futuro da arquitetura empresarial passa pela entrega de perceg¢des holisticas e significativas
através da entrega de dados e informacdes precisas e relevantes, relatdrios abertos e flexiveis
e andlises inteligentes que deverdo suportar a tomada de decisbes em tempo real. A
centralizacdo das informagdes numa Unica fonte de dados devera ser algo a adotar, por
proporcionar, ndo so6 a localizacdo de gargalos e limitagGes, mas também transparéncia dentro
das organizagdes. Isto tudo, combinado com uma resolugdo agil de problemas, criara um
impacto significativo nas organizacOes, e ird tornar a arquitetura empresarial uma forma de

gestdo interna.
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3.1 Alinhamento e dependéncias entre os diversos dominios da AE

O alinhamento e as dependéncias dos diferentes dominios da arquitetura empresarial sdo
visiveis na Fig.3, onde é possivel verificar que a Arquitetura de Negdcios suportada pela
Arquitetura de Dados/Informacdo, determina a Arquitetura de Aplica¢des, que por sua vez é

suportada pela Arquitetura Tecnolégica ou de Infraestrutura.
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Figura 3 - Alinhamento e dependéncias dos diferentes dominios da arquitetura empresarial
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De acordo com Mannmeusel (2012) e Fragen, (n.d.), uma capacidade de negdcio ou business
capability € uma abstracao de uma funcao de negécio e responde a questdo "o que é que uma
empresa precisa de ser capaz de fazer para ter sucesso?".

Uma capacidade de negdcio pode ainda ser definida como um bloco de construgao funcional
da arquitetura de negdcios que suporta o modelo e a estratégia de negécios. Define, também,
a capacidade de a organizacao realizar com sucesso uma atividade de negdcios Unica.

Os resultados de negécio e as capacidades de negécio sdo os principais blocos de construcao
desta nova arquitetura empresarial. Quanto mais complexa é uma organizacdo, mais essencial
é compreender-se o contexto da mesma. Este contexto é-nos fornecido pelas capacidades de
negdcios, ou pelo Mapa de Capacidades, dado que estas representam as atividades mais

importantes da organizacao.
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As capacidades de negdcio estdo relacionadas com as aplicacdes que as suportam. Vdrias
aplicagbes podem ser mapeadas para uma determinada capacidade de negdcio e uma
aplicacdo pode ser utilizada para suportar varias capacidades de negdcios. Esse procedimento
cria uma visualizagao das ligagdes entre arquitetura de negdcios e a arquitetura de aplicagdes.
Assim, a divisdo da organizacdo em dominios da arquitetura empresarial é fundamental
devido ao ambiente complexo que se verifica na mesma e, deste modo é possivel conhecer-
se todos os componentes da organizagdao, como estes se relacionam uns com os outros e com
o0 meio ambiente e a partir dai gerar informacdes relevantes que irdo suportar as decisdes

estratégicas.
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4. FERRAMENTAS QUE SUPORTAM A ARQUITETURA EMPRESARIAL

Com vista a atender as necessidades existentes na organizacdo, a AE necessita de utilizar
arquiteturas com requisitos exigentes. Contudo, estes sé podem ser atendidos se os
arquitetos tiverem uma forma adequada de especificar arquiteturas e um conjunto de design
e estruturacdo técnicas a sua disposicdo, apoiadas pelas ferramentas certas.

Projetadas para apoiar, ndo s6 os arquitetos empresariais, mas também os stakeholders de
negdcio e Tl, as ferramentas de arquitetura empresarial sdo aplicacdes de software que
suportam a tomada de decisGes estratégicas e tdticas ao conectarem e recolherem
informacbes entres os diversos dominios de uma organizacdo (negdcios, informacdes,
solucbes e tecnologias). Através do planeamento, analise, design e execugdo
estrategicamente orientados, estas aplicacbes fornecem uma disciplina de planeamento
estratégico que conduz a resultados de negécios direcionados. Devido ao armazenamento,
estruturacao, andlise e apresentacao de informacgdes relacionadas a arquitetura empresarial,
estas aplica¢Oes auxiliam no processo de decisdo relativamente a possiveis investimentos e
desenvolvimento de solu¢des de Tl, viabilizando o sucesso dos negdcios.

Para manter a relevancia no mercado, existem 5 casos de uso ou caracteristicas que a Gartner
(2021) considera que as aplicacdes de AE devem possuir para que estas apoiem os

profissionais de AE:

Capturar, estruturar, analisar e apresentar modelos — Os profissionais da AE precisam
de modelar capacidades de negdcios futuras e atuais, processos e regras, informacdes,
recursos, ecossistemas, aplicacdes, produtos e servicos;

e Apoiar mudangas, transformacgdo e otimizagdao — Os arquitetos empresarias planeiam
e acompanham a mudanca, e as aplicacbes devem facilitar o desenvolvimento de
novos servicos e produtos, bem como apoiar aquisi¢cdes, fusdes e desinvestimentos;

e Avaliar e gerir um portfolio de Tl em evolugdao — Entregar valor de negécios significa
projetar servicos, gerir portfélios de Tl e arquitetura de solugdes, orientar projetos de
tecnologia, otimizacdo de custos/receitas e mitigacdo de riscos;

e Gestao de arquitetura corporativa — Para atender a procura dos stakeholders, os

fornecedores de aplicagdes de AE necessitam de fornecer um conjunto agil e

convincente de servicos e gerir os conhecimentos e recursos a sua disposicao;
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e Inovagdo — Ajudar as organizacdes a procurar e aproveitar tendéncias emergentes e
tecnologias digitais com suporte a métodos e ferramentas estruturados, flexiveis e

iterativos.

A Gartner disponibiliza todos os anos um quadrante magico concebido por especialistas para
o mercado de ferramentas de AE. Este quadrante baseia a sua avaliacdo em 15 critérios, sendo
que dois desses critérios se referem a fun¢des do produto ou servigo e os outros 13 critérios

se focam na capacidade de os fornecedores atenderem aos requisitos do mercado.
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Figura 4 - Quadrante Mdgico para ferramentas de Arquitetura Empresarial

Fonte: Gartner, 2021, p.5.

Tal como é possivel observar na Fig.4, existem diversas ferramentas de AE que se distinguem

uma das outras devido as suas caracteristicas Unicas. Seguidamente, irei dar a conhecer trés

dessas ferramentas, realcando alguns dos seus pontos fortes, bem como alguns pontos fracos
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ou cuidados que cada aplicacdo deve ter, se eventualmente quiser melhorar a sua posi¢ao no

mercado.
e BiZZdesign

O BiZZHoriZZon do Bizzdesign, ferramenta lider no Quadrante Magico da Gartner, é uma
plataforma de SaaS que opera predominantemente ao nivel dos setores financeiro e
governamentais, e a sua presenca observa-se essencialmente na Europa, Médio Oriente e
Africa, e estd a ganhar terreno na América do Norte. Esta aplicacdo auxilia as organizac¢des ao
garantir o sucesso dos seus investimentos, bem como o sucesso de iniciativas de
transformacdo e gestdo de risco. Para além disso, o suporte a decisdes de funcSes especificas,
a manutencdo aprimorada de dados através da automatizagao de processos e o foco continuo
na arquitetura de seguranga, sdao outras caracteristicas que tornam esta aplicagao tao
requisitada nos dias de hoje.

A migragao que ocorreu em 2021 do BiZZHoriZZon para uma arquitetura distribuida em cloud
elevou a disponibilidade e resiliéncia da aplicacdo, possibilitou um maior nimero de
atualiza¢Oes e ofereceu uma maior configurabilidade e extensibilidade. Para além deste ponto
forte, a Gartner (2021) evidencia ainda as parcerias feitas com especialistas do setor de AE e
a inovacgao verificada devido ao investimento numa nova equipa de pesquisa de experiéncia
de cliente, que resultou num aumento de rendimento de ideacdo, prototipagem, teste e
validacdo de novas ideias. A presenca geografica limitada, os precos complexos praticados
pela BiZZdesign, o suporte operacional limitado e a relacdo entre a modelacdo e a andlise, que

deveria ser mais uniforme, sdo apontadas como pontos fracos e que devem ser melhorados.

e Ardoq

O Ardoq, fundado em 2013, fornece uma solucdo SaaS dindmica em cloud e baseada em
dados. Encontra-se estabelecida essencialmente na América do Norte e na EMEA, com forte
presenca nos setores publico, financeiro e energético. Apresenta-se essencialmente como
uma ferramenta de documentacao e visualizacdo baseada em dados que possui como objetivo
a unificacdo dos negodcios e TI. Devido a capacidade de organizacdo de dados ndo
estruturados, esta ferramenta exibe cada vez mais um papel importante nas organizacdes. De

acordo com a Gartner (2021), os pontos fortes desta solug¢do sdo a otimizagdo da experiéncia
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do usuario, a entrega de valor baseada em casos de uso e o desenvolvimento e
implementag¢ao de um metamodelo em evolucdo. Relativamente aos pontos fracos, a Gartner
(2021) evidencia a os custos complexos, a falta de marketing focado em regides que ndo
europeias e norte americanas e, por fim, a personalizacao de diagramas para se adequar a
narrativas especificas pode ser limitada para os casos de uso mais complexos.

Segundo a Forrester (2021) e com base nas opinides dos clientes da ferramenta Ardoq, estes
indicam que o Ardoqg apresenta uma equipa forte de vendas e suporte, mencionando ainda
qgue a solucdo deve melhorar aspetos, tais como a facilidade de uso, a capacidade de gerir
ativos e a capacidade de melhorar a colaboracdao entre profissionais de AE e outros

especialistas.

e LeanlIX

Disponivel no mercado desde 2012, o LeanIX fornece uma solucdo SaaS de ponta baseada em
cloud e opera predominantemente na América do Norte, Europa, Africa e Médio Oriente, com
forte presenca em segmentos da industria, tais como manufatura, consumo, farmacéutica e
setor bancdrio. O LeanlX, ferramenta lider no Quadrante Mdagico concebido pela Gartner
(2021), permite uma recolha rdpida de dados, a fim de identificar as dependéncias entre a
tecnologia da informacdo e as atividades do negdcio através de relatérios dindmicos prontos
para uso. Na drea da arquitetura empresarial, o LeanlX oferece recursos modernos como
colaboracdo e partilha de informacdes, bem como integracdo com outras aplicacdes de gestao
de Tl como JIRA, Confluence, Signavio, Technopedia, Lucidchart ou ServiceNow.
Semelhantemente ao que tem acontecido nos ultimos anos, o forte crescimento e impulso de
mercado, é apontado como um ponto forte. O investimento continuo em recursos de gestao
de portfélio de T, a rapidez prometida pelo LeanlX na obtencdo de valor e os programas
dedicados ao sucesso do cliente, sdo outros pontos fortes apontados pela Gartner (2021) e
gue asseguram o posto de lider no quadrante magico. Contudo, a Gartner realca que o LeanlX
deve amplificar o seu ambito e ndo se focar somente em TI.

De acordo com a Forrester (2021), a aplicacdo de software LeanlX concentra-se na arquitetura
e simplicidade e atende as necessidades atuais e futuras da maioria dos profissionais de AE,
possuindo um bom desempenho na gestdo de recursos de negdcios e arquitetura. Todavia,

existem pontos que podem e devem ser melhorados para que esta ferramenta se torne lider
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de mercado, nomeadamente no que toca ao amadurecimento da sua governanca de
arquitetura e recursos de design organizacional. De acordo com os clientes e utilizadores do
LeanlX, esta aplicacdo é de facil utilizacdo e ambientacdo, mas as opcdes de modelagdo sdo

uma darea que precisa ser melhorada.

4.1 Desafios e beneficios da implementacao de ferramentas de AE nas

organizagoes

Quando devidamente aplicada e com o compromisso de uso correto por parte da organizacao,
o valor que uma ferramenta de AE bem implementada pode entregar a uma organizagao
supera os gastos despendidos na sua aquisicdo. Para que isso aconteca, as ferramentas de
arquitetura empresarial ndo devem ser vistas somente como um repositério de dados, nem
ser utilizadas apenas pelos arquitetos empresariais da organizagdo, caso contrdrio existe um
grande risco de ocorrer uma inibi¢cdao do retorno do investimento da ferramenta.

Se tivermos em consideracdo os beneficios que as ferramentas de AE podem proporcionar
qguando devidamente aplicadas, um dos principais beneficios é a toma de decisdes mais
inteligentes. Esta toma de decisdes mais acertada deve-se fortemente as ferramentas de AE
que fornecem os meios para que se seja estabelecida uma ordem e organizacdo de
informacgdes, fornecendo uma fonte centralizada e consolidada sobre a visdo global da
organizacdo. Outros beneficios que podem ser apontados pela utilizacdo de ferramentas de

AE sdo:

e Consisténcia dos dados e da informacdo;

e Agilidade e adaptabilidade — Com uma maior adaptabilidade, as organizacGes
conseguem responder mais rapidamente as constantes mudanc¢as que ocorrem no
mercado e, com as ferramentas conseguem ainda verificar o impacto dessas mudancas
nas organizagoes;

e Reutilizacdo de informacao;

e Relagdo custo/beneficio — Ao eliminar redundancias e aplica¢des duplicadas, as
ferramentas de AE reduzem os custos de manutengao, gestao e de operagao. Para

além da reducgdo de custos, e devido a um aumento da qualidade geral do produto e
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da estabilidade, existe uma potencializacdo dos lucros e um elevado retorno do

investimento (ROI);

Distribuicdo de tarefas mais equilibrada;

Reducdo da complexidade pela padronizacao e automatizacdo de processos;
Redugdo de erros internos e de aplicagdes redundantes;

Aumento da seguranca cibernética.
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5. SERVICENOW

A ServiceNow (SN) foi fundada em 2003 por Fred Luddy, sob o nome de Glidesoft Inc. Esta
ferramenta de gestdo de Tl, baseada em cloud, fornece um modelo Paas o que, por outros
palavras, significa que a plataforma fornece toda a infraestrutura necessaria para a recolha de
dados e para o desenvolvimento, armazenamento e gestao de aplicagbes numa Unica
plataforma.

De acordo com (Tzanavara et al., 2019), a definicdo mais ampla possivel do modelo de
negdcios da ServiceNow é que a empresa cria ferramentas de produtividade personalizaveis
qgue sao flexiveis o suficiente para atender a uma ampla variedade de necessidades de
negodcios. Nos seus primeiros tempos, este servico em cloud foi desenvolvido para fornecer
suporte aos clientes do setor de atendimento/suporte ao cliente (“Help Desk”) e aos
provedores de servicos de ITSM das organizacdes, contudo, isto rapidamente se alterou e,
atualmente, a ServiceNow oferece uma diversificada gama de experiéncias e aumenta a
produtividade de um conjunto alargado de unidades de negdcios, aspirando continuar seu
crescimento para alcancar uma solugdo corporativa Unica e centralizada (ServiceNow, n.d.-a).
Com a viabilizacdo de uma solucdo de gestdo de servicos contemporanea e pratica, a
ServiceNow proporciona aos seus clientes a possibilidade de automatizarem tarefas de
configuracdo e de alinharem os seus servicos aos objetivos centrais das suas organizacdes. De
acordo com (Chaykowski & Coatney, 2018), a SN auxilia os ClOs devido a centralizacdo e
automatizacdo de diversas tarefas de Tl em ambientes organizacionais, através de bases de
dados compartilhadas que habilitam a andlise de dados e conduzem a abordagens
estratégicas precisas, eficientes e eficazes. Esta solucdo centralizada permite que as
organizagdes conectem os seus diferentes departamentos — recursos humanos, seguranga,
atendimento ao cliente, marketing, juridico, financas, infraestrutura — e unidades de negdcios
e, deste modo, trabalhem todos em simultdneo para o mesmo objetivo, reduzindo a existéncia
de riscos que possam comprometer o desempenho geral. Usando um Unico modelo de dados,
é facil criar fluxos de trabalho contextuais e automatizar processos de negdcios (Tzanavara et
al., 2019).

Chaykowski & Coatney (2018) evidenciam a simplicidade e a personalizacdo/customizacdo

como caracteristicas que tornam a plataforma uma das mais inovadoras do mercado. Com
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uma extensa variedade de ofertas, a SN fornece fluxos de trabalho para gerir solicitacdes de
Tl, catdlogo de servigos, chatbots inteligentes e agentes virtuais que auxiliam o utilizador,
ferramentas de orcamento, auditoria e risco, relatérios automatizados, gestao de clientes,
entre outros. Reconhecida por ser uma aplicagdo intuitiva, esta proporciona aos seus
utilizadores uma melhoria das suas rotinas didrias pelo rastreamento de ativos, partilha de
conhecimento, dashboards de controlo e monitoriza¢ao, cronogramas, etc.

Tal como mencionado acima, e de acordo com o (ServiceNow, n.d.-a), este procura
constantemente criar e desenvolver novos mdédulos numa vasta e diversificada série de areas
de negdcios, sendo os seguintes alguns dos mddulos existentes e mais utilizados pelos

clientes:

e IT Service Management (ITSM) — Com a ServiceNow ITSM é possivel acelerar a
transformacao digital das organiza¢Ges e elevar a experiéncia do servigco e entrega de
T, visto que este mddulo proporciona uma solugcdo moderna de gestdo de servigos em
cloud que permite consolidar ferramentas, transformar o modo como se presta
servicos e melhorar a experiéncia do cliente. A automatizacao de fluxos de trabalho, a
obtencdo de informacdo em tempo real e a melhoria da produtividade sdo alguns dos
pontos viabilizam a potenciacdo e inovag¢ao do negdcio;

e IT Operations Management (ITOM) — Com a ServiceNow ITOM é possivel possuir uma
maior visibilidade da infraestrutura e servicos existente na organizacao, bem como um
maior controlo sobre os processos operacionais da mesma através da monitorizacao e
uso de dados, aprimorando a integridade do servico e evitando interrupgdes, e
maximizando a agilidade operacional;

e IT Business Management (ITBM) — Médulo utilizado para o planeamento, gestdo e
implementacdo do portfdlio estratégico, tendo em consideracdo as prioridades e os
recursos de negdcio. A identificacdo de potenciais dreas operacionais a serem
automatizadas também ocorre neste médulo, com intuito de haver uma reducdo do
tempo de colocacdo no mercado. A Tl funciona mais como uma unidade de negdcios
e alinha-se melhor com o resto da organizacao;

e IT Asset Management (ITAM) — A Gestao de Ativos de Tl inclui aplicagdes-chave para
gerir licencas de software, ativos de hardware e recursos em cloud. Modernizagao das

operagdOes para aumentar a produtividade, o custo e a resiliéncia com uma plataforma

30



Unica para Tl. Otimizacdo dos ativos através da modernizacdo a automatizacao das T,
simplificacdo do modo de trabalho e reduc¢do dos custos de Tl;

e Security Operations (SO) — Com recurso a mecanismos de seguranca que utilizam
fluxos de trabalho inteligentes, automatizacdo e uma ligacdo profunda com TI, é
possivel verificar em que medida as ferramentas de seguranca existentes sdo ameacas
para a organizagdo e com base nisso, priorizar e resolver ameagas com base no
impacto que estas representam para a organizacao. Deste modo, hd uma rea¢do mais
rapida a possiveis intimidagGes que possam ocorrer;

e Governance, Risk and Compliance (GRC) — GRC trata-se do mddulo criado para tratar
da gestdo dos rigidos e complexos requisitos regulamentares e industriais em
ambientes organizacionais. Outro papel deste modulo passa pela automatizacdo e
aperfeicoamento das ferramentas de seguranca existentes para reconhecer e
responder rapidamente a ameacas em tempo real;

e Human Resources Service Delivery (HRSD) — Com este modulo é possivel melhorar a
satisfacdo dos funcionarios com solug¢des simples, eficientes e personalizadas em
servicos de RH;

e Customer Service Management (CSM) — Este mddulo existe para dar suporte ao
cliente a resolucdo eficiente de casos, fornecendo diversos métodos de comunicacao,
envolvimento, conhecimento e notificacdes do produto, resposta rapida a perguntas
e problemas. Destina-se a aumenta e melhorar o relacionamento com o cliente e a

eficiéncia operacional dos servicos.

5.1 Gestao de Servigos de Tl - ITSM

E cada vez mais importante reconhecer a importincia que o setor da Tecnologia de
Informacao (Tl) assume nos dias de hoje. Basta refletir um bocado e pensar nas ferramentas,
nos sistemas e dispositivos que utilizamos frequentemente no dia a dia, tais como os
computadores, telemdveis, tablets, dispositivos de rede (Wi-Fi), softwares de antivirus, etc.,
para compreender que uma empresa nao sobrevive sem tecnologia. Por conseguinte, com o
aumento dos produtos e servigos tecnoldgicos, existe também a necessidade de existir uma

estrutura de gestao que acompanhe toda essa evolugao.
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ITSM, é sigla para Information Technology Service Management, e que significa Gestao de
Servigos de Tecnologias de Informagado. ITSM concentra-se na definicdo, gestdo e entrega de
servicos de Tl para dar suporte as metas de negdcio de uma empresa e as necessidades dos
clientes. O ITSM é amplo, abrangendo o planeamento, entrega, suporte e seguranca de Tl. Em
contraste com as abordagens tradicionais orientadas as tecnologias para as operacdes de T,
o ITSM é uma disciplina para servicos de Tl orientados a processos e definidos pelo cliente, e
é um movimento em direcdo a gestdo de Tl ‘como um negdcio’ (Winniford et al., 2009). Os
prestadores de servicos operacionais de Tl devem planear e assegurar constantemente a
qualidade dos servigos e o relacionamento com o cliente, de modo a garantir a entrega de
valor das operacdes de Tl ao mesmo.

Posto isto, é possivel compreender que a Gestao de Servigos de Tl é um conjunto de fluxos de
trabalho e ferramentas que servem para desenvolver, fornecer, gerir e suportar, de forma
adequada, os servigos de Tl e que o bom funcionamento e sucesso de uma empresa ou
organizacdo estd diretamente relacionado com uma correta e eficiente Gestdao dos Servicos
de TI.

As Tecnologias de Informacdo tornaram-se um mecanismo de entrega de servicos
fundamental para todas as organizacoes e, o rapido crescimento das empresas de tecnologia
e dos recursos tecnolégicos originou, de um modo geral, a estruturacao de boas praticas, para
orientar a gestdo de servicos de tecnologia, tendo-se estas revelado fundamentais para
assegurar a qualidade, rendimento, economia e produtividade nas empresas.

O ITIL, Information Technology Infrastructure Library, é uma estrutura que descreve as
melhores prdaticas em gestdo de servicos de Tl, provenientes dos setores internacionais
publico e privado. Fornece uma estrutura de orientacdo abrangente, pratica e comprovada
para estabelecer um sistema de gestdo de servicos de TI, incentivando a consisténcia e
melhoria continua para empresas que usam servicos habilitados para Tl (Introductory
Overview of ITIL ® 4 i ITIL ® OFFICIAL PUBLISHER Introductory Overview of ITIL ® 4, 2020). O
foco na medicdao e melhoria continua da qualidade do servigo de Tl entregue, ocorre tanto da
perspetiva da empresa, como da perspetiva do cliente (Cartlidge et al., n.d.).

A framework ITIL, destacou-se, ndo sé pela sua capacidade de adaptagao a diversas realidades
de negdcios, bem como por descrever tarefas, processos e procedimentos aplicados a gestao

de servigos de TI. Estes recursos permitem as empresas integrar as Tl com a estratégia da
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empresa e, ainda que vd ocorrendo uma entrega de valor, enquanto se vdo mantendo os
niveis de competéncia e qualidade. A framework permite ainda estabelecer as linhas de base
para que se possa planear, implementar, avaliar, e mostrar que tudo aquilo que foi executado
até ao momento, esta de acordo com o que foi previamente planeado e estipulado.

A tecnologia é parte integrante dos processos de Tl, mas ndo deve necessariamente ser o foco
principal (ServiceNow, n.d.-b). Como resultado da abrangéncia de ITSM a objetivos de negdcio
gue ndo os objetivos tradicionais de Tl, este melhora a eficiéncia de modo geral e faz-lho das

seguintes formas:

e Gestdo de incidentes (Incident Management);

e Gestdo de problemas (Problem Management);

e Gestdo de mudancas e lancamentos (Change and release management);
e Gestdo de nivel de servigo (Service-level management);

e Gestdo de solicitacdes (Request management);

e Gestdo de configuragbes (Configuration management);

e Gestdo de melhoria continua (Continual improvement management);

e Fluxo de trabalho e Gestdo de Talentos (Workflow and talent management).

Tal como mencionado anteriormente, a abordagem estratégica para a gestdo de Tl, ITSM,
foca-se na entrega de valor ao cliente e, por descrever os processos e as ferramentas que as
equipas de Tl utilizam para gerir os servicos de Tl, de uma ponta a outra da organizacdo, esta
abrange todas as tecnologias de informacdo dentro de uma determinada organizagdo. Deste
modo, o ITSM define claramente os papéis e responsabilidades de cada individuo e
departamento e, de acordo com a ServiceNow e no que toca aos servigcos de Tl, permitindo,
entre muitos aspetos, uma melhoria da experiéncia do utilizador, consolidacao dos servicos
de Tl, um aumento da produtividade, uma reducdo de custos e uma maior satisfacdo por parte

do cliente (ServiceNow, n.d.-b).

5.2 CMDB

Hoje em dia, a maioria das organizacGes é completamente dependente das Tl para lhes
permitir alcangar as suas visGes, estratégias e objetivos de negdcios (Na-Lampang &

Vatanawood, 2017). Para conseguir assegurar estas conquistas, é crucial gerir corretamente
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os servicos de Tl e, por este motivo, o ITSM tornou-se um dos problemas mais criticos
enfrentados pelas organizagcdes modernas.

Segundo o ITIL, a CMDB (Configuration Management Database) constitui a base para uma
gestao eficaz e eficiente dos servigos de Tl (Jelliti et al., 2010). A CMDB é o nucleo de todo o
sistema ITSM, fornecendo informacdo para suportar todos os processos ITSM (Wu, 2014). Wu
(2014) defende ainda que um bom ITSM depende de uma CMDB bem construida, contudo, na
pratica, muitos projetos CMDB sofrem de mau planeamento, operacdo deficiente e
manutencdo inadequada, o que dificulta drasticamente a eficdcia do ITSM, ou seja, sem uma
CMDB eficaz, torna-se dificil compreender e gerir os principais ativos e recursos de Tl no
ambiente de TI.

Uma CMDB é uma base de dados utilizada por uma organiza¢do para armazenar informacgao
sobre ativos de hardware e software, comummente referidos com itens de configuragao (Cls).
A CMDB funciona como um repositério de dados que, ndo sé armazena informacgao sobre os
bens e ativos (Cls) existentes na organizacdo, mas também sobre as suas relagdes com
diferentes Cls. Compreender como cada Cl se integra com outras C/s é fundamental para
compreender, gerir e informar sobre os servicos prestados a organizacdo. A medida que uma
organizacdo insere mais Cls no sistema e se torna mais complexa, a CMDB torna-se um recurso
mais forte para prever mudancas dentro da organizacdo (Tzanavara et al., 2019).

Uma CMDB fornece uma visdo organizada dos dados de configuracdo e um meio de examinar
esses dados a partir de qualquer perspetiva desejada (Tzanavara et al., 2019). Desta forma, a
CMDB promove uma maior visibilidade e transparéncia sobre toda a infraestrutura e servicos,
permitindo uma identificacdo de falhas mais rapida e eficaz. Uma outra vantagem é que,
guando é necessdria uma mudanca, a equipa pode dar uma vista de olhos a Cl que necessita
de alteracdo e compreender como esta estd relacionada com os outros servicos.

A manutencdo da CMDB e dos seus registos (Cls) é assegurada pelo processo de Gestdo da
Configuracdo. Assim, a Gestdao da Configuracao deve identificar, registar e reportar todos os
componentes de Tl, bem como fornecer um modelo légico da infraestrutura ou de um servico
através da identificacdo, controlo, manutencao, e verificacdo das versdes do inventario das Cl
na CMDB (Correia & Abreu, 2009).

Os profissionais de Tl utilizam o ServiceNow CMDB para trazer visibilidade ao seu panorama

de TI, para que possam concentrar a sua ateng¢ao na tomada de decisGes baseadas em factos
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e no fornecimento de servicos de Tl criticos para o negécio, que potenciem a empresa. Dado
que a CMDB é parte integrante de uma organizagao, esta pode fornecer uma enorme proposta
de valor para apoiar decisdes a todos os niveis de atividade.

Outro aspeto que se deve salientar quanto a importancia da CMDB, é que esta possui todos
os componentes que formam a AE, pelo que se esta ndo estiver atualizada, ndo é possivel
haver uma AE de suporte confidvel. Assim, é possivel compreender a importancia que uma
CMDB atualizada tem nas organizagbes, visto que, se esta permanecer constantemente

atualizada, ird melhorar drasticamente a capacidade de prestacdo de servicos.
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6. BENEFiCIOS DECORRENTES DA INTEGRACAO ENTRE AE E ITSM

Um dos beneficios percebidos do uso das Tl é o aumento da precisdo e rapidez da informacao
que ajudou muito as operacdes de uma instituicdo ou organizacdo (Hermanto & Supangat,
2018).

Embora o ITSM e a AE sejam ambos abordagens de gestdo e orientados para o negdcio, tém
um enfoque diferente (Gama et al., 2015). Segundo Sousa et al. (2013), a AE resume os
componentes relevantes numa organizacdo, a forma como estdo relacionados, e como se
relacionam e trabalham em conjunto numa arquitetura diferente e com visées diferentes,
enguanto que ITSM é um modelo de referéncia com uma abordagem integrada para a
prestacao eficaz e eficiente de servigos de Tl, proporcionando um melhor alinhamento de Tl
com as necessidades das organizacdes, com reducao de custos e riscos.

Para além das dificuldades associadas a governacdao de ambas as iniciativas, se os projetos de
AE e ITSM forem desenvolvidos em paralelo, em determinada organizagdo, as respetivas
equipas trabalham de forma independente, ndo partilhando conhecimento, o que se traduz
numa duplica¢do de investimentos em recursos e esfor¢os, perdendo sinergias e aumentando
0s custos.

De acordo com (Radhakrishnan, 2008) existem diversos beneficios decorrentes da

colaboracdo entre as equipas de EA e ITSM, sendo alguns destes beneficios os seguintes:

e Aprendizagem organizacional — as duas equipas podem aprender uma com a outra e
assim ter um maior impacto na sua empresa (tanto o lado empresarial como o lado
informatico da sua empresa);

e Evitar a duplicacdo de esforcos - ndo se quer que ambas as equipas desenvolvam a
arquitetura ITSM em paralelo sem conhecerem o esforco da outra equipa;

e Reutilizacdo da documentacdo e outras saidas - as saidas do Processo AE sdo Uteis
como entradas do Processo ITSM e vice-versa;

e A comunicacdo e colaboragdo constantes sdo necessarias para a troca de informacdes
e conhecimentos. A formagdo cruzada entre as duas equipas pode ajudar na
colaboracdo a um nivel mais profundo e na melhoria do moral (manté-los

entusiasmados com o seu trabalho);
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e A colaboracdo através de conjuntos de ferramentas integrados pode ajudar a
desenvolver e manter uma visdo consistente dos Processos e Servicos Empresariais
(AE) e dos Processos e Servigos de Tl (ITSM);

e A arquitetura-alvo da AE e de ITSM pode ser planeada e implementada com um

método coordenado e integrado.

6.1 Integragao entre LeanlX e ServiceNow CMDB

Para gerir e melhorar eficazmente os sistemas de Tl e a prdpria AE, é imperativo saber
exatamente o que estd a ser utilizado no ambiente de Tl da organiza¢do, bem como é essencial
haver um acesso a dados de configuracdo atuais e precisos. Com as informacdes atualizadas
em tempo real na CMDB do ServiceNow, as decisdes ficam mais faceis de tomar,
especialmente as que concernem a analise de impacto do servico, gestdo de ativos,
conformidade e gestao de configuracgao.

Com isto em mente, o LeanlX e o ServiceNow sdo as duas solucdes escolhidas como exemplo
para explorar a resolucao do problema da desatualizacdo da AE, tendo em conta que s3ao duas
das solucdes lideres de mercado nas suas areas, com base no estudo de ferramentas efetuado
e por se complementarem, permitindo um fluxo transparente de dados entre os dois sistemas.
Aintegracdo entre o LeanlX e o ServiceNow CMDB alinha as operacdes e a tomada de decisdes
estratégicas usando uma integracdo automatica e bidirecional (Moné, n.d.). As arquiteturas
devem ser desenvolvidas e geridas numa ferramenta de arquitetura empresarial, tal como o
LeanlX, que abranja a organizagao e que, consequentemente, alimente a drea de operagdes
de Tl com informacdo sobre o ciclo de vida de cada aplicacao, etc. O ServiceNow, é o sistema
operacional responsavel por alimentar o LeanIX com desempenho e emitir estatisticas para
fornecer uma imagem clara e abrangente da organizagao. Esta imagem permitird a camada
de gestdo tomar melhores decisdes de investimento estratégico, tecnoldgico e empresarial.
Devido a esta integracdo, os arquitetos empresariais tém a oportunidade de mitigar a
obsolescéncia da tecnologia, isto &, identificar tecnologias em fim de vida e as suas
dependéncias, o que permite reduzir o risco de incidentes de TI, evitar custos adicionais e a
existéncia de uma maior protecdo contra ataques de seguranca. Os arquitetos empresariais

podem também aproveitar a analise flexivel dos ciclos de vida e os seus impactos no cenario

37



de aplicacdes para ajustar o roteiro das Tl. A ado¢do mais rdpida de tecnologias modernas e a
geragao de insights e relatérios poderosos e precisos sdao outros dos beneficios percebidos
desta integracdo entre o LeanlX e o ServiceNow CMDB e que beneficia os arquitetos e a
organizagao.

A ServiceNow Store (n.d.) revela que a integracdo permite que exista uma queda de 80% nos
incidentes de TI, ao identificar tecnologias sem suporte e as suas dependéncias e acredita
ainda que, com a integracdo e colaboracdo entre as duas tecnologias, a produtividade das
equipas pode ser aumentada em cerca de 25%.

E de notar que, embora ja existam beneficios decorrentes de uma integracdo entre estas
tecnologias, ainda ha um longo caminho a percorrer que serd abordado nos capitulos

seguintes e que o presente trabalho procura enderecar.
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7. CONTEXTO DO PROBLEMA

7.1 Papel do Arquiteto Empresarial e necessidade da existéncia do mesmo

nas organizagoes

Nas organizagles existe muito uma tendéncia de se pensar numa solugdo antes de se lidar
com o problema e compreender a sua origem. Esta tendéncia incita, muitas vezes, ao uso de
uma abordagem bottom-up - pensando de baixo para cima -, que, embora seja uma
abordagem rapida e pratica, impulsiona a organizacdo a focar-se no que é alcancdvel e
pragmatico, em oposi¢do ao que é realmente ideal e desejdvel. Isto faz com que o foco seja
manter a situacdo atual, ao invés de se construir algo novo e melhor para o futuro da
organizagao.

Seguindo uma abordagem top-down, muito mais do que pensar na solucdo, é pensar primeiro
no que a solugdo tem de oferecer aos clientes e os servicos que esta tem de providenciar
internamente.

Nao esquecendo que a Arquitetura Empresarial trata, essencialmente, dentro das suas duas
categorias (Business Architecture e Enterprise Architecture) da definicdo do problema e do
caminho para chegar a solucdo, uma das grandes dificuldades observadas nas organizacdes
remete para a falta de recursos como arquitetos empresariais que consigam definir e
identificar problemas da organizacdo e possuir uma visao abrangente da mesma, recorrendo
a uma combinac¢ado entre a abordagem top-down e a abordagem bottom-up, que os permite
ter uma visao holistica.

Ao encarar o estado atual da organizacao e tendo em conta o estado futuro desejado, o papel
do arquiteto passa por propor solucdes criativas e inovadoras, mas pragmaticas e viaveis, que
vao ao encontro dos requisitos especificos do negécio. Assim, recorrendo a uma combinacao
entre ambas as abordagens, ndo se perde o foco no negdcio, na missdo, visdo e modo de
funcionamento da organizacdo, conseguindo-se obter uma maior agilidade, dirigindo-se mais

facilmente a era digital da AE.
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De forma resumida, pode entender-se que a proposta de valor de um grande arquiteto
empresarial é a sua capacidade analitica e o seu conhecimento de negdcio, o que se traduz

facilmente nas seguintes agoes:

e Criar KPI's e consequente medicdo da performance atual com base nos mesmos, de
modo a definir um roadmap que permita atingir o estado futuro desejado;

e |dentificar qual é a verdadeira fonte de uma "deficiéncia" organizacional e qual é a
maneira mais simples e bem-sucedida de eliminar a mesma;

o Desenvolver a arquitetura empresarial para ajudar os stakeholders a tomarem
decisdes complexas. Posteriormente, os arquitetos ajudam os stakeholders a criar as

mudangas que melhoram as organizagoes.

7.2 Necessidade da existéncia de uma Arquitetura Empresarial atualizada

Atualmente, diversas organiza¢des falham na introducdo de novas ofertas de produtos e/ou
servigos por ignorarem os impactos na organizacao, devido a falta de informacao.

Devido a falta de uma visdo holistica, as organizacdes acabam por se focar, quase sempre, nas
alteragdes evidentes em processos e atividades, definindo, inclusive, que software serd
utilizado. Contudo, acabam por ignorar completamente o modo como os dados serdo
integrados com o que esta “a funcionar” na aplicacao e, também, a infraestrutura que precisa
ser suportada.

Com tudo isto em mente, a arquitetura empresarial € importante, pois produz artefactos que
conseguem indicar, por exemplo, que processos de negdcios seriam impactados por
determinada alteracdo e/ou atualizacdo de uma capacidade de negdcio. Ou ainda, que
aplicacdes sdo necessdrias para o funcionamento de uma determinada capacidade de
negdcio, departamento e quais fontes de dados devem ser preservadas, integradas ou
atualizadas.

Quando a organizacdo precisar de providenciar algum produto ou servico, deve olhar para as
capacidades de negécio, pois quando for necessario escolher que aplicagdo ou aplicacdes vao
ser necessarias para concretizar determinado processo de negdcio, este tera sido definido

com base nas capacidades de negdcio.
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Aintegracao em tempo real com as informagdes que vem do lado da tecnologia e dos diversos
sistemas da organizacdo é fundamental para que se mantenha a Arquitetura Empresarial
o, .- n . ~ ~ . . . ope
viva”. Sem esta integracdo, a AE ndo permanece atualizada, o que impossibilita o
fornecimento de informacgdo relevante aos arquitetos empresariais e a camada estratégica.
Consequentemente, a AE deixa de ter valor, visto que ndo apoia a organizacdo, nem contribui

para a tomada de decisdes complexas e importantes.

EA Data Model

Business Architecture

Application & Information Architecture

Technical Architecture

Technical o Data Business

As ferramentas ITSM facilitam as tarefas
e os fluxos de trabalho associados a
gestio e prestacdo de servigos de Tl de
qualidade.

As ferramentas PPM oferecem a
capacidade de organizar numerosos
programas e projetos num portfolio. Esta
organizacao permite as organizagoes ver

Ferramentas BPM oferecem um conjunto
de fungbes para mapear, modelar,
automatizar, gerir e otimizar o0s
processos de negacio.

e recolher dados criticos.

Figura 5 - Modelo de dados da AE e os vdrios sistemas existentes na organizagdo

Se ndo houver uma atualizacdo e manutencdo constante da informacao que circula nos varios
sistemas (ITSM, BPM, EAP, Bl, PPM...) com a arquitetura, esta ird acabar por falhar em
contribuir para antecipar problemas, riscos, estratégia, entre outros. Na figura 5, é possivel
verificar alguns dos imensos sistemas existentes na organizacdo, os quais devem permanecer
continuamente atualizados, para que o problema da desatualizacdo da arquitetura nao se

verifique.
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7.3 Ferramentas de Gestao da Arquitetura Empresarial

No mercado ja existem diversas ferramentas que permitem colmatar parcialmente o
problema da desatualiza¢do da arquitetura, contudo nao permitem ainda a sua resolugao por
completo.

Ferramentas como o LeanlX, BiZZ Design e Ardoq ja permitem a integracdo com outras
tecnologias, mas estas integra¢des continuam a nao permitir uma atualizagdo e manutencao
constante da informacdo que circula pelos diferentes sistemas da organizacao.

O LeanlX apresenta-se como uma das melhores solu¢des existentes no mercado para facilitar
a gestdo da arquitetura, e ja permite uma série de integracdes com outras ferramentas, mas

ainda nao resolve todos as necessidades existentes nos dias de hoje.

IT Financial Management
(TFm)
A ATLASSIAN A ATLASSIAN ; 3 35 e
© Jira Software % Confluence C‘} ACEEN I Lucidchart planwew,. )’ SIGNAVIO
"W VERSIONONE B Microsoft servicenow sramx © BROADCOM' 6 softwere~
servicenow. opentext- Servicewars @ gliffy Changepo@ Ea TEG

LeaniX EA Data Model
Technical Architecture Business Architecture

Business
Capability

GDPR & Privacy Metadata Management Unified Communications Business Intelligence
Management Solutions (MMS) (81)
i OneTrust 2% collibrar =0 B® Microsoft
servicenow SAR OneTrust e i slack B8 Microsoft
B bmc @ MuleSoft R SA (‘ Informatica ni Microsoft Teams *’t"“ +ableau
Ch‘gerwell @ Boom A AvePoint* £<7 Alation A ATLASSIAN Qlik @

Figura 6 - Modelo de dados de AE do LeanIX
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8. SoLucAo

8.1 Caso de Uso: Integracao entre o LeanlX e o ServiceNow CMDB

De modo a expor a relevancia que uma manutencdo e atualizagdo constante da arquitetura
empresarial detém numa organizacdo ao fornecer uma maior visibilidade e informacdo
relevante e, consequentemente, dar suporte a uma melhor e mais acertada tomada de
decisOes, sera proposta uma solucdo que tem por base o estudo de uma integracdo entre a
plataforma LeanIX e o CMDB da ServiceNow.

Deve ter-se em atencdo que, para explicar o problema da desatualizacdo da arquitetura e
demonstrar o valor da solugdao que serd proposta, serd utilizado o exemplo do use case da
integracdo entre o ServiceNow CMDB e o LeanlX, contudo é necessario que haja uma
integragdo nao s6 com o CMDB, mas com todos os componentes, sistemas e
consequentemente a arquitetura para que se consiga manter a AE atualizada e se possa
resolver o problema identificado neste trabalho de dissertacao.

Apesar de ja existir uma integracdo disponivel entre o LeanIX e o CMDB do ServiceNow, alguns
problemas verificados no LeanlIX pelas organizacdes e arquitetos e que ainda ndo sdo possiveis

de se revolver, incluem:

1. Impossibilidade de ver os impactos das atualizagdes de aplicagdes noutras aplicacdes
(dependentes);
2. Situacgdes de risco criadas pela falta de visibilidade sobre modificacdes em aplicagdes

que colocam em perigo toda a organizagao.

Existem ferramentas de gestdo da AE e ja existem organizagdes que fazem uso das mesmas,

contudo as ferramentas existentes ainda ndo se encontram completamente capacitadas com
as funcionalidades suficientes para efetivamente otimizar a gestdo da arquitetura
empresarial.

Desta forma, o presente use case pretende atacar os problemas acima mencionados porque

tal como mencionado acima, a integracdo ja existe, mas continuam a existir problemas que
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culminam no problema da desatualizacdo da arquitetura. Assim o use case exemplifica o

problema e permite tragar um caminho para a sua possivel resolucao.

8.2 Configuracao da integracao entre as ferramentas LeanIX e ServiceNow

A comunicagdo entre a integragao LeanIX em execug¢dao nos servidores LeanlX e o sistema
ServiceNow depende da configuracao especificada na URL do ServiceNow.

ServiceNow Instance URL: https://deloittegermanydemol.service-now.com

o Home x @ imtegrations| Lesnik % | & Raporviess % | B Comomemowsmmadasece x | + - o x

Figura 7 - ServiceNow Instance URL

A integracao do LeanIX e ServiceNow inicia-se na aplicagao do LeanlIX. Para se ativar a

integracdo entre as instancias do ServiceNow e do LeanlX, procedem-se aos seguintes passos:

1. 2 > My settings > Integrations > ServiceNow;
2. ServiceNow URL — Colocar o URL da instancia de ServiceNow com a qual se pretende

fazer a integracdo - https://deloittegermanydemol.service-now.com;

3. Dados do utilizador — Username e Password do utilizador;
4. Selecionar a caixa “Active” — Selecao efetuado com vista a tornar ativa a integracao;

5. Selecionar “Save” — Sele¢do com vista a guardar as alteragdes efetuadas.

Neste primeiro ponto, é possivel verificar os primeiros passos efetuados para se proceder a
configuracdo da integracdo entre o LeanIX e o ServiceNow. Tal como é possivel verificar na
figura ara além do URL do ServiceNow no qual a conta esta alojada, sdo fornecidas as
respetivas credenciais do utilizador para que seja possivel haver uma integracdo e
sincronizacdo entre as duas plataformas. Procede-se posteriormente a ativacao e guardam-se

as alteracdes efetuadas.
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Figura 8 - Passo 1 da configuragdo
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Figura 9 - Passo 2,3,4 e 5 da configuragéo

Apds a ativacdo da integracdo, procede-se a configuracao da integracao:

6. 2 > My settings > Integrations > ServiceNow;
7. Clicar em “Basic”;

8. Clicar em “Add Descriptor”;
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9. Fact Sheet Type: Application; ServiceNow Table: cmdb_ci_business_app; Source:
ServiceNow;

10. Clicar em Save.

Nas definicdes da integracdao do ServiceNow, na plataforma LeanlX, adicionou-se um
“descritor” para que seja possivel haver uma sincronizacdo das aplicacdes que existem no

ServiceNow e no LeanlX, ou seja, para que as aplicagdes criadas no ServiceNow apare¢am no

LeanlX.

Integrations

Application Version  Status.

Signavia is o web-based tool for business process management. 20 @ Show log

Connect it with LeanlX in order to link your application pertfolio to

) SIGNAVID e e T e b
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Intercom is @ customer messaging platform that helps you to 10 @
1 I T communicate with your support directly from LeaniX using an
INTERCOM
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ServicaNow creates o centralized service madel in the cloud to power 10 D Show log

servicenow enterprise service across the global

Connect ServiceNow with LeaniX to benefit from a seamless data
exchange, e.g. get all your Applications as Business Services in

ServiceNow. e

Figura 10 - Passo 6 da configuragdo
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Figura 11 - Passo 7,8,9 e 10 da configuragdo
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Para visualizar se a integracao foi bem-sucedida, procedeu-se a criacdo de ima aplicacdo, na
plataforma ServiceNow. No filtro de navegac¢do, pesquisa-se por Business Applications e,
clicando em New, é exibido um formuldrio que deve ser preenchido para a criacdo da
aplicagdo pretendida. Para além dos campos obrigatérios, foram preenchidos outros campos,

tal como é possivel verificar na figura 14, no ponto 3.

Deloitte. servceo

1. Filter Navigation > Business Applications; ——

2. Business Aplications > New; &= O]
S Home

3. Preenchimento dos campos necessarios: Nome: Teste_app;
Bookmark and pane-based Ul h...

Description: Teste 14/3; IT Application Owner: Philip Peters; el Service- Homepage

cmdb_ci_service_discovered: All

e outros;

Users

4. Guardar as alteragdes, clicando em “Save”;

Business Applications

5. Visualizacdo da aplicacdo “Teste_App” criada em Business ‘0
Applications Figura 12 - Passo 1 da criagGo
) da aplicagéo

Deloitte. srictor

= | Business Applications [Business Applications view] m Search | Mame

Filter navigator =

Figura 13 - Passo 2 da cria¢do da aplicagéo no ServiceNow

o New Recerd | Busness Agplcat X | () Integrations | Lesnikt % | ® Reprtviews % | B Comameheratomsdadece % | +

« C @ & nups//deloittegermanydemod.servica-now.com/na:

@ ipreesipamn - Q. F @ &

Last change applied date | 2022-03-13 it

sk 1T Application awner Phillp Poters (Admin)

Figura 14 - Passo 3 e 4 da criagdo da aplicagdo no ServiceNow
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Figura 15 - Passo 5 da criagdo da aplicagéo no ServiceNow

Posteriormente, no LeanlX, na sec¢ao “Inventory”, e aplicando-se o filtro “Application”, sao

exibidos todos os Factsheets existentes de Aplicagdes. Pesquisando pela aplicagao criada no

ServiceNow (Teste_App), é possivel encontra-la. Acedendo a esta aplicacdo é possivel

visualizar que a integragdo entre o LeanlX e o ServiceNow se encontra ativa, aparecendo esta

a verde.

P w N

o | Business Applications [Business

< G @

Deloitte.

En——— - ]

O Level
O Level2

 SUBSCRIPTIONS.

O Mysu

Clicar em “Inventory”;
Filtrar por “Application”;
Clicar em “Teste_App”;

Verificar que a integracdo com o ServiceNow se encontra ativa.

(1 httpsy//app.leanix.net/deloitteeaintegration/inventory,

Dashboards [NV Reports  Diagrams
g

(@) | Type: Application x | +

S Total 181 resuits

0§ Tagetik (Daimler)

[ TarunApp
Sync: 1531

[ Teste_App,
@ Time Track
¥ TOM@MBD (Daimler)

[ Training Management

Figura 16 - Passos 1,2 e 3 da visualizagdo, no LeaniX, da aplicagdo criada no SN
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Deloitte. Dashboards

Teste_App [ checnesced + R RTNRO=
[ ]

Figura 17 - Passo 4 da visualizagdo, no LeanlX, da aplicagdo criada no SN

8.3 Solucao proposta

Para enderecar o problema da desatualizacdo da arquitetura, a solucdo proposta encontra-se

dividida em trés partes:

e Para responder ao primeiro problema identificado no LeanlX, nomeadamente, a
impossibilidade de ver os impactos das atualizacdes de aplicagdes noutras aplicagdes
(dependentes), a solucdo proposta envolve a visualizacdo, em diagramas, dos
impactos de uma alteracao nas aplicagcdes dependentes;

e Para responder as situacbes de risco criadas pela falta de visibilidade sobre as
modificacdes em aplicacdes que colocam em perigo toda a organiza¢do, a segunda
parte da solucdo proposta implica a introducao de parametros ou regras operacionais,
através da ldgica;

e A melhoria ou evolucdo da Technology Risk Management dashboard e a criagcdo de
notificacOes e alertas automaticos que surgem em situacdes de risco e na existéncia
de modificacBes nas aplicaces, fazem parte da solucdo global, que ira ser apresentada

na terceira parte.
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Solugao

Figura 18 - Proposta de solugdo

8.3.1  Solugdo — Parte |

Quando determinada aplicacdo é alterada no ServiceNow CMDB, hd uma replicacdo ou
atualizacdo automatica dessa alteracao no LeanlIX. Contudo, quando uma aplicacao é alterada,
seja por motivos de atualizacdo por necessidade de mudanca da mesma, ou por erro humano,
essa alteracdo pode ter impacto noutras aplicagGes (parent ou child) ou noutros componentes
e ndo ha nenhuma notificagdo ou sistema de controlo que permita alertar para, por exemplo,
uma possivel colisdo, falha, ou para determinado fator de risco.

Com isto em mente, a primeira parte da solucao corresponde a visualizagdo, em diagramas,
dos impactos de uma alteragdo em aplicagdes dependentes. O esperado é que, com a
integracdo entre o LeanlX e o ServiceNow, sempre que ocorrer uma alteracdao numa aplicacao
no ServiceNow CMDB, e se aceder a um diagrama no LeanlX que contenha a aplicagao
modificada, a aplicacdo modificada deve surgir vermelho e as aplicacdes ou componentes
dependentes (parent e child) modificados devem surgir a laranja.

Com a introducdo desta nova funcionalidade, o objetivo é que o arquiteto possa assim

verificar o impacto da alteracdo na aplicacdo no sistema organizacional circundante.
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Figura 19 - Visualizagdo dos impactos em diagramas

8.3.2  Solucdo —Parte

A segunda parte da soluc¢do surgiu devido a auséncia de um sistema de alerta para controlar
e/ou monitorizar a existéncia de possiveis SPOFs (Single Points of Failure) ou para a falta de
redundancia e disponibilidade e fiabilidade num sistema.

A seguranca é uma prioridade para qualquer organizacdao. Embora a tecnologia traga imensos
beneficios as organizacdes, ela também as expde aos mais diversos riscos de seguranca.

Uma arquitetura empresarial permite obter um quadro geral da situacdo da organizacdo e é
a partir dessa visdo geral que se pode planear a seguranca da mesma. Todas as empresas
possuem niveis diferentes de criticidade, niveis diferentes de SLA, disponibilidade,
redundancia e confiabilidade, que devem ser controlados para que a organizacdo possa
funcionar em pleno.

Com isto em mente, a segunda parte da solugdo corresponde a introdugao no LeanlX de

parametros ou regras operacionais, através de logica.
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Com a introducdo destas regras operacionais, pretende-se criar um sistema de alerta para
controlar a existéncia de falhas, pela criacdo de regras/parametros de seguranca para
aplicacdes criticas. O objetivo é avaliar desvios ou situacdes de risco que possam
comprometer o sistema e toda a organizacao e, ainda, mapear o risco, através de ldgica,
relativamente a situacdes de risco, e utilizar os dados que existem para rapidamente fazer
flags ou notificar o arquiteto de que existem coisas que ndo estdo de acordo com a defini¢do
de standards que foi feita a nivel de enterprise.

Com base nos dados que a aplicacdo contém, o LeanlX poderia assim dar ao utilizador

indicadores gerais da situagcao de seguranga.

DEIOitte. Dashboards Inventory Reports Diagrams + Invite What's new o~ 2~

Notifications

MY SETTINGS

Regras de seguranga para aplicagdes criticas
e

Password -

Redundancy Show as a gap if Redundancy < N+ V4
Profile

Availability Show as a gap if Availability > 8,760h/year /'

BASIC SETTINGS
or
Branding
Availability < 99,9% ,‘

General
Meta Model Configuration . .

Reliability Show as a gap if Reliability < Tier 3 V4
Subscription Roles

Users

uoddng

ADVANCED SETTINGS

Figura 20 - Regras de seguranga para aplicagdes criticas

A figura exibida acima (Fig.20), representa a criacdo de uma nova funcionalidade que permita
a definicdo de parametros para aplicacdes criticas. Aquando da atribuicdo da caracteristica de
aplicacdo critica a determinada aplicacdo (Fig.21), esta ird seguir os parametros estabelecidos,

caso contrdrio, serd gerado um alerta (Fig.22).
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Figura 22 - Alerta gerado em situagdes de perigo

Com a criacao desta nova funcionalidade, através de um alerta ou notificacdo, o arquiteto
pode ver quais os parametros que ndo estdo a ser cumpridos e que podem ter impacto nos

sistemas e na organizagao.
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8.3.3  Solucado —Parte lll

4

Em modo de contextualizacdo, na ferramenta LeanlX, os “to-dos”, ou “novas tarefas’
representam uma funcionalidade disponibilizada para que o utilizador possa atribuir tarefas a
outros utilizadores, bem como receber e trabalhar em tarefas que Ilhe tenham sido atribuidas.
Quanto aos to-dos, ja é possivel fazer a atribuicdo de to-dos e visualizar os mesmos na

dashboard, através da atribuigcdo de pessoas responsaveis pelos fact sheets (fig.23).

Deloitte. Dashboords  Inventory  Reports  Diagrams +invite
Teste_App [ © checkneeded - BEELEe g
[ ___toplioation __|
tions @
Edit Subscription
anacosta S Responsivie
Ana Costa
Type Role (optic Comment

Subscribed Fact Sheets o

Dashboar

Name Completion

[ reste_ho

Figura 23 - Processo de atribuigdo de responsdveis pelos fact sheets

Contudo, tal como é possivel visualizar na fig.24, o processo de atribuicao de tarefas (to-dos)
ndo ocorre de forma automatica, pelo que é ainda um processo manual, tal como é possivel

verificar na imagem seguinte.
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Add Action ltem x
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Visualize Impacts

Description

Visuglizethe impacts due to the change in the gpplication.

Assignee

[ Ang Costa x v I

Due Date *

[ 2022-04-18 I

Cancel Add

Deloitte.

My Do o

Fact Shast Chart My ta-das )

= Vinatze Impacts O e se

My to-dos. x

e Fact shast assignoss Claima by Bue tatis

ERa— Brecose  acesa - 20220418

el

Figura 24 - Processo manual de atribuigcdo de to-dos

E o problema é que, sempre que ocorre uma alteracdo em determinada aplicacdo, por
exemplo, ndo existe um alerta automatico que possa notificar o arquiteto de que houve
alteracdes e que este deve verificar os impactos dessas alteracdes em aplicagdes ou

componentes dependentes.
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Para resolver esta questao, as notificagdes poderiam aparecer como pop-up ou entdao na
dashboard, na zona dos “my to-dos”, tendo por base um sistema de flag e assim garantir-se-
ia a qualidade da informacao.

Adicionando um subscritor a determinada aplicagao e atribuindo a determinada pessoa o role
de “Application Owner”, este ficaria responsavel pela manutencao da aplicacdo e, no caso de
ocorrer alguma alteragdao numa aplicagao, apareceria uma notificagdo nos “My-to-dos” para
o arquiteto ir verificar a aplicacdo, pois este é o application owner dessa aplicacao.

Com isto em mente, a terceira e Ultima parte da solucdo envolve a melhoria ou evolugdo da
dashboard “Technology Risk Management (TRM)”, na plataforma LeanlX, para que, sempre
gue ocorrer uma situacdo de risco ou alguma modificacdo numa aplicacdo, sejam
automaticamente criados notificacdes e alertas que sinalizem o utilizador responsavel pelas

mesmas para:

e Potenciais situacGes de riscos que possam comprometer o sistema;
e Alteracoes realizadas em aplicacOes e necessidade da visualizacdo dos impactos das

mesmas nos diversos componentes do sistema.

A dashboard proposta deverad incluir as seguintes funcionalidades:

e Critical Alerts * — Zona onde poderia ser fornecida a informacdo de quantos alertas
criticos foram gerados na auséncia do utilizador;

e Notifications * — NotificacGes gerais sobre o sistema;

e Last Sucessful Synchronization with CMDB * — Seccdo responsavel pela
disponibilizacdo de informag¢do acerca da ultima sincronizagdo com a ServiceNow
CMDB, sendo possivel uma sincronizacdo em tempo real através do botdo "Sync";

e Subscribed Fact Sheets * — Divisao que contém todos os facts Sheets que o utilizador
subscreve;

e My to-dos * — Seccao da dashboard responsavel por alertar o utilizador das tarefas
que lhe foram atribuidas, por ter subscrito determinado fact sheet. Nesta seccdo irdo
aparecer alertas automaticos sempre que uma determinada aplicacdo for alterada,

para que o arquiteto possa ver os impactos dessa modificagdo. Ao ir verificar os

56



impactos dessa alteracdo, o utilizador deverd ser redirecionado para um diagrama de
impactos (diagrama mencionado na primeira parte da solugdo).

e Last Updates * — Divisdo que contém informacdo acerca dos ultimos fact Sheets que
foram acedidos e/ou atualizados. Nesta divisdo, os fact sheets atualizados apareceriam
a uma cor diferente dos restantes fact sheets, pois, atualmente, o que acontece é que
sempre que um fact sheet é acedido, esse aparece nos “Latest Updates”, mesmo que
ndo tenham sido feitas quaisquer alteragdes;

e Latest Updates need checking * — Seccao que contém os fact sheets que requerem

atencao do utilizador, devido a potenciais situagdes de risco.

“ugn

As funcionalidades que apresentam um no final, representam funcionalidades novas e

propostas, e que, por isso, ndo existem atualmente no LeanlIX.

Deloitte. (EECSSTER inventory  Reports  Diagrams +invite  What'snew? @ - 2%

Ana Costa +New Dashboord @ Edit Dashboa
Role: ADMIN

My Dashboard

n 8/04/2022 8:05 PM

Critical Alerts Notifications sync ()

Name Completion Visualize impacts 0
50% =

A . Fikeror ©
12%
78%

Latest Updates need checking €
Fact Sheet Last updated Fact Sheet Last updated

o 7 hours ago 0 ! 7 hours ago

10 hours ago O ) 18 hours ago

Figura 25 - Dashboard Technology Risk Management
O objetivo da melhoria da dashboard TRM é que se possa encontrar num sé local, todas as
informagdes e alertas sobre situagdes que possam comprometer o sistema e,

consequentemente, a organizagao.
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8.4 Beneficios da solug¢do proposta

Com a solugdo de melhoria proposta no presente capitulo, sdo esperados diversos beneficios

de entre os quais podemos destacar os seguintes:

e Atribuicdo de responsdveis por aplicacdes permite que estes sejam rapidamente e
automaticamente notificados quando alguma alteracao ocorrer;

e Diminuicdo da realizagdo de tarefas manuais, devido ha implementacdo de
notificacdes automaticas;

e Visualizagdo dos impactos de uma alteragdo nas aplicagdes e/ou componentes
dependentes permite a identificacdo e mitigacdo de possiveis riscos que possam ter
surgido com a alteracdo de uma aplicacao;

e Sistema de controlo baseado em ldgica permite prevenir/evitar a ocorréncia de falhas
gue possam prejudicar a organizacao;

e Contribuicdo proativa para a estratégia e gestao de risco;

e Informagdo mais segura e ocorréncia de menos “imprevistos” quanto a possiveis
perdas de dados e/ou informacdo;

e Informagdo com maior qualidade, que ird proporciona processos de decisdao mais
claros e, consequentemente, uma melhor tomada de decisdes;

e Melhoria continua dos processos da organizacdo, o que contribui para o aumento da
produtividade e reducgao de custos;

e Maior confianca por parte dos stakeholders na organizacao;

Em jeito de conclusdo, uma maior manutencdo da arquitetura contribui para uma maior
atualizacdo da mesma e, consequentemente, para uma melhor tomada de decisdo. Assim, os
beneficios apresentados contribuem para um melhor trabalho realizado pelos arquitetos,

bem como para a melhorar o funcionamento da organizacdo em geral.

8.5 Avaliagao da solugao proposta

Apds a conclusdo da concecdo da arquitetura de uma solugdo para dar resposta aos problemas
identificados na tecnologia LeanlX, foi necessario validar o valor e viabilidade das sugestées

de melhoria propostas.
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Para tal, foram realizadas uma série de reunides de apresentacao das propostas de melhoria
exibidas nos subcapitulos anteriores e foi pedido a um profissional de cada area e com
conhecimento na tecnologia LeanlX, para responder a um questionario, com base na sua
opinido. Alguns membros da LeanlX, embora ndo tenham respondido ao questionario,
deixaram clara a sua opinido durante o final da reunido e tal feedback encontrar-se-a
disponivel para observac¢do no final deste subcapitulo.

Ao presente questionario responderam um total de 5 pessoas. No final da apresentacdo dos
resultados que se segue, sdo facultadas informacbGes complementares ao questionario
realizado, que permitirdo obter um maior valor percebido da importancia da arquitetura de
solucdo proposta.

A primeira questdo colocada foi a fungdo do profissional que estava a responder ao inquérito.

As diferentes respostas encontram-se visiveis na fig.26.

Job Function
5 respostas

@ Enterprise Architect

@ Other member from LeanIX Team
Business Consultant

@ Senior Cosultant Deloitte

@ LeanlX - Product Manager - ServiceNow

Figura 26 - Fungdo profissional
A segunda questdo colocada foi respetiva aos anos de experiéncia na tecnologia LeanlX, tendo

duas pessoas respondido “1 year or less”, duas pessoas respondido “2” e 1 pessoa respondido

ll3+ll .
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Years of experience at LeanIX

3
I 1yearorless [l 2 W 3+

Years of experience at Lean|X

Figura 27 - Anos de experiéncia na tecnologia LeanIX

A questdo colocada na Fig.28, “Did the presented solution seem interesting to you?”, todos
os profissionais responderam “Yes, the solution is interesting and presents value”. Esta

resposta evidencia que todas as pessoas que responderam ao questiondrio acham que a

solucdo ndo so é interessante, mas também apresenta valor.

Did the presented solution seem interesting to you?
5 respostas

@ VYes, the solution is interesting and
presents value.

@ No, the solution doesn't seem interesting
to me.

@ Maybe

Figura 28 - Interesse e valor da solugdo

Quanto a figura 29 e esta relativa a viabilidade da solugao, todos reconheceram a mesma,

contudo 60% da amostra ndo sabe se a sua implementacao é possivel. 40% da amostra acha
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gue a sua implementacdo ainda ndo é possivel tendo em conta as funcionalidades que a

plataforma oferece no momento.

Does the proposed solution seem feasible to you?

5 respostas

@ VYes, the proposed solution seems
feasible to me, but at this point | don't
think it can be implemented yet.

@ Yes, the proposed solution seems
feasible to me, but at this point | don't
know if its implementation is possible.

@ No, the solution does not seem feasible
to me.

Figura 29 - Viabilidade da solugdo

Quanto a fig.30 e esta respetiva a possibilidade de a solu¢do proposta beneficiar o trabalho

dos arquitetos e da organizacdo em geral, todos responderam que a solucdo iria ser benéfica.

Do you think the proposed solution will benefit the work of architects and the organization in
general?

5 respostas

® vYes
® No

Figura 30 - Solugdo beneficiard o trabalho dos arquitetos e a organizagdo

Quando questionados sobre os principais beneficios que estes achariam que a solucao

proposta forneceria, os resultados foram os seguintes:
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e Maior manutencado da arquitetura contribui para uma maior atualizacdo da mesma e,
consequentemente, para uma melhor tomada de decisao — 3 votos;

e Visualizagdo dos impactos de uma alteragdo nas aplicagbes e/ou componentes
dependentes permite a identificacdo e mitigacdo de possiveis riscos que possam ter
surgido com a altera¢ao de uma aplicagao — 5 votos;

e Sistema de controlo baseado em ldgica permite prevenir/evitar a ocorréncia de falhas
gue possam prejudicar a organizacao — 2 votos;

e Contribuicdo proativa para a estratégia e gestao de risco — 3 votos;

e Diminuicdo da realizacdo de tarefas manuais, devido ha implementacdo de
notificacdes automadticas — 2 votos;

e Melhoria continua dos processos da organizacao, o que contribui para o aumento da
produtividade e reducdo de custos — 1 voto;

e Informagdo com maior qualidade, que ird proporciona processos de decisdo mais

claros e, consequentemente, uma melhor tomada de decisdes — 5 votos.

What do you think will be the greatest benefits that the solution will provide?

5 respostas

Increased architecture mainten... 3 (60%)
Visualization of the impacts of... 5 (100%)
Logic-based control system all... 2 (40%)
Proactively contribute to the str... 3 (60%)
Reduction of manual tasks, du... 2 (40%)
Ensure the continuous improve... 1(20%)

Information with higher quality,... 5 (100%)

Figura 31 - Principais beneficios da solugéo

Na fig.32 encontram-se os comentarios que foram feitos pelos profissionais, no final do

guestionario.
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Your opinion is very important to me! Do you have any suggestions for future work or comments
you would like to make?

3 respostas

Considero que a solugdo proposta pode melhorar significativamente a gestédo de EA e, consequentemente, o
préprio negdcio das organizagdes. Desta forma, a solugdo porposta consegue contribuir para a resolugéo do
problema exposto (arquiteturas desatualizadas), contribuindo para uma gestdo proativa de EA. Seria muito
interessante num trabalho futuro ver esta solug&@o implementada com um caso de estudo/piloto, para
explorar/determinar os impactos de utilizar esta solugdo numa dada organizagao

Feedback provided in the call, but in short these are great points and suggestions that have hit close to home
for us in LeanIX. Ana did a wonderful job presenting them and | wish her the best!

Thank you for you insightful work and continue explore automation and business logic to extract business
value from the existing data.

Figura 32 - Comentdrios acerca da solugéo

Apresentados os resultados obtidos, é altura de justificar os mesmos.

A apresentacdo das propostas de melhoria iniciou-se com um arquiteto empresarial da
Deloitte Alemanha, o José Freitas, que trabalha com a LeanIX. Durante a reunido foram

apresentadas as sugestdes de melhoria e o feedback recebido foi animador. De entre o diverso

feedback obtido, o arquiteto empresarial revelou que:

e As propostas de melhoria sugeridas beneficiariam imenso o seu trabalho e, inclusive,

respondem a alguns dos maiores problemas com que os arquitetos se deparam na
utilizacdo da ferramenta LeanlX;

A solucdo iria contribuir eficazmente para manter a informacdo circulante na
organizacdo atualizada e, consequentemente, asseguraria a qualidade da arquitetura

empresarial.

Seguidamente, foi realizada uma reunido com a equipa da LeanlX. Apesar de ndo terem

respondido ao questionario, o feedback fornecido em reunido pela Larissa Maurer, executiva

sénior, e pela Joanna Biela, gestora global de alianca estratégica, ambas profissionais da

equipa do LeanlX com vdrios anos de experiéncia, foi o seguinte:

Consideraram a solucdo apresentada muito interessante e com valor, especialmente

tendo em conta o tempo dedicado, a experiéncia possuida e o facto de sd ter sido
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possivel a obtencdo de dois meses de acesso a tecnologia LeanlX. Tendo isto em conta
foi mencionado que, mesmo apesar destas adversidades, foi possivel a identificagao
de problemas importantissimos da tecnologia e conceber uma resposta aos mesmos.
Mencionaram ainda que a solucdo apresentada toca em “dores” sentidas pelos
clientes e mesmo pela equipa de developers, pelo que decidiram marcar uma reunidao
com a equipa de product development, para que se pudesse ter a oportunidade de

apresentar as propostas de melhoria e compreender ainda melhor o seu valor.

Marcada a reunidao com a equipa de product development, chegou o momento de apresentar

a solucdo ao Bhagirath Bhardwaj, product manager da LeanlX. Este afirmou que:

A solugcdo apresenta “bastante potencial” e estava totalmente de acordo que a

solucdo traria os beneficios mencionados no subcapitulo 8.4 referente aos “beneficios

da solucdo proposta”;

A funcionalidade que permite a visualizacdo dos impactos em aplicagdes e/ou
componentes dependentes possui uma grande relevancia e nao é somente relevante
para a integracao entre o LeanlX e o ServiceNow, confirmando que deveria ser algo
implementado a todos os sistemas e integracoes da organizacao;

Achou a primeira — visualizacdo dos impactos de alteracbes em aplicacdes
dependentes — e a segunda parte - introducdo de parametros ou regras operacionais,
através de légica — muito “valiosas”, mas demonstrou particularmente interesse pela
terceira parte da solucdo — evolucdo da dashboard TRM. As suas palavras para
descrever a dashboard foram “completamente perfeita”, confirmando que esta
precisava definitivamente de melhorias. De todas as funcionalidades apresentadas na
dashboard, realcou o seu favoritismo pela “sincronizacdo em tempo real com a
CMDB”, afirmando que, embora seja algo que se “possa fazer manualmente nas
definicGes da ferramenta, € muito valioso para o cliente possuir esta funcionalidade
na dashboard, visto que assim é possivel dar update aos dados e informacdo em

tempo real e, inclusive, saber qudo atualizada esta a informag¢do no momento”.

O feedback fornecido pela Inés Carvalho Afonso, consultora de negdcios e profissional

responsavel pelo acompanhamento desta dissertacdo, e que esteve presente durante todas

as reunides de apresentagao da solugdo foi o seguinte:
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e Considera que a solucdo pode melhorar significativamente a gestdo de EA e,
consequentemente, o préprio negdcio das organizagoes;

e A solugdao proposta consegue contribuir para a resolu¢dao do problema exposto
(arquiteturas desatualizadas), contribuindo para uma gestdo proativa de AE;

e Considera ainda que seria muito interessante, num trabalho futuro, ver esta solugao
implementada com um caso de estudo/piloto, para explorar/determinar os impactos

de utilizar esta solu¢gao numa dada organizagao.

Tiago Garrido, consultor sénior da Deloitte Portugal e utilizador recente da ferramenta,
também acompanhou o desenvolvimento da solugdo e, pelo que foi possivel verificar na sua

resposta ao questionario:

e Considerou a solugdo util e valiosa;

e De entre os beneficios que este achou que a solugdo poderia providenciar, salientou
trés, nomeadamente a diminuicdo da realizacdo de tarefas manuais, devido h3
implementacdo de notificagbes automadticas, a visualizagdo dos impactos de uma
alteracdo nas aplicacdes e/ou componentes dependentes que deverd permitir a
identificacdo e mitigacao de possiveis riscos que possam surgir com a alteragao de
uma aplicacdo e, por fim, o surgimento de informacdo com maior qualidade que ird
beneficiar a organizacdo devido a tomada de decisdes com base em informacdes e

dados mais atuais e adequados.

Ao questiondrio respondeu ainda um outro profissional, apds a reunidao com a equipa de
product development da LeanIX. Embora ndo se saiba a sua identidade, este possui mais de 3
anos de experiéncia na ferramenta e considera a solucdo interessante e com valor. O
questionario realca ainda que, apesar de este(a) ndo saber se atualmente tais propostas sdo
passiveis de implementacdo, a sua implementacdo beneficiaria o trabalho dos arquitetos
empresariais ao contribuir proactivamente para a estratégia e gestao de risco, e forneceria
informacdo com maior qualidade que proporcionaria processos de decisdo mais claros e,
consequentemente, uma melhor tomada de decisdes.

Em jeito de conclusdo, com a apresentacdo da solucdo a profissionais com conhecimento na
tecnologia LeanlX, foi possivel validar o valor e a viabilidade da solucdo, tendo ainda sido

possivel verificar que o problema identificado e que deu origem a presente solucdo se
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encontra a ser discutido. A sua resolucdo é algo que tem estado a ser enderecada e discutida
pela LeanlX, pelo que a proposta de solu¢ao apresentada aos membros da equipa da LeanlX,
e principalmente a equipa de product development, suscitou muito interesse e admiracao. Foi,
portanto, possivel concluir que, embora a proposta de solugdo apresente valor, neste
momento a sua implementacdo ainda ndo é exequivel, visto que a ferramenta ainda nao se

encontra capacitada para uma implementagao deste género.
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9. CONCLUSOES

A finalidade do presente capitulo é demonstrar e sintetizar as principais conclusdes deste
trabalho de dissertacdo. Neste capitulo sdo ainda apresentadas algumas recomendacdes para
trabalhos futuros, bem como as principais dificuldades encaradas ao longo do periodo de
dissertacao.

Foi identificado, como problema geral e transversal a todo o trabalho, a falta de qualidade da
arquitetura empresarial, derivada da desatualizacdo das arquiteturas que, por sua vez, se
encontra relacionada com o modo como a gestdo da manutencao é realizada. A falta de
atualizacdo da arquitetura empresarial e consequente incoeréncia de informacdo e dados que
circula nos diversos sistemas da organizacdo, leva a que sejam tomadas decisdes que nao
conduzem as organizagdes ao sucesso ambicionado.

Deste modo, e com vista a que haja uma maior gestdo da qualidade da arquitetura
empresarial, foi feito um estudo de caso que teve como objetivo evidenciar que, com uma
maior atualizacdo e manutencdo da arquitetura empresarial, seria possivel providenciar uma
maior qualidade da arquitetura empresarial. Para isto, fez-se uso do use case da integracao
entre o ServiceNow CMDB e o LeanlX. A proposta de uma série de melhorias a tecnologia
LeanlX, teve como objetivo evidenciar que, com as funcionalidades propostas, e uma maior
atencdo por parte dos arquitetos empresariais a possiveis situacdes de colisdo e/ou risco que
possam comprometer o sistema, a informacgao circulante nos diversos sistemas, encontra-se
atualizada e pronta para ser utilizada, dando suporte a uma melhor e mais acertada tomada
de decisoes.

No que diz respeito aos objetivos inicialmente tracados, estes foram atingidos na sua
totalidade, tendo conseguido validar o valor da solugdo com diferentes profissionais ligados a
area de arquitetura empresarial e a tecnologia LeanlX. Contudo, e por ndo ter sido possivel a
sua execucado, a implementacao das melhorias propostas era algo que também se gostaria de
ter efetuado.

E de ter em atencdo que para explicar o problema da desatualizacdo da arquitetura e
demonstrar o valor da solugao proposta, foi utilizado o exemplo do use case da integragao

entre o ServiceNow CMDB e o LeanlX, contudo é necessario que se atualizem todos os
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componentes e consequentemente a arquitetura para que o problema seja realmente
resolvido.

Deste modo, como trabalhos futuros, sugere-se que sejam analisadas todas as propostas de
melhoria desenvolvidas ao longo deste trabalho e era desejdvel desenvolver e testar as
propostas de melhoria para obter mais resultados e verificar o valor real da solugdo. Assim, a
curto e médio prazo sugere-se a implementagdao das propostas de melhoria entre o
ServiceNow CMDB e o LeanlX, de forma a proporcionar uma maior atualizagdo, manutencao
e, consequentemente, maior qualidade da arquitetura empresarial. J4 a longo prazo, o
esperado é que se proceda com regularidade a atualizacdo de todos os sistemas da
organizagao.

Este trabalho de dissertacdo teve como principais limitagdes a falta de validacdao dos
resultados deste estudo, etapa esta que nao foi realizada tal como seria previsto, pelo ao facto
de nem todos os profissionais terem querido dar o seu testemunho quanto ao valor da solugdo
proposta. Outra dificuldade encontrada, e esta evidenciada durante o periodo de janeiro a
margo de 2022, foi o acesso ao ambiente da tecnologia LeanlX, que atrasou o andamento do
trabalho.

Embora o tempo definido para o periodo de estagio tenha sido inicialmente estipulado entre
setembro de 2021 e junho de 2022, s6 foi possivel a iniciagdao do trabalho de dissertacao em
janeiro de 2022. Este percalco deveu-se essencialmente a alteracdo do tema no qual a tese se
iria de debrucar, o que originou uma reorganiza¢ao do trabalho ja feito até a data e uma nova
procura por informacdo referente ao tema e a ferramentas. Outra dificuldade encontrada, e
esta evidenciada durante o periodo de janeiro a marco de 2022, foi 0 acesso ao ambiente da
tecnologia LeanlX, que atrasou o andamento do trabalho.

Com base numa dtica mais pessoal, o estagio realizado e todo o trabalho desenvolvido foi
bastante interessante e enriquecedor, dado que o tema abordado era um tema desconhecido
e que proporcionou me um grande prazer investigar. Adicionalmente, o estdgio apoiou o

culminar do meu percurso académico e serviu de ponte para o mundo profissional.
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