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Resumo

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é uma biblioteca das
melhores préticas de gestao de servicos de Tecnologias de Informacéo.

Criada a pedido do governo britanico no inicio dos anos 80 pelo Office of
Government Commerce (OGC) tornou-se um Standard de Facto. Em Dezembro de 2005, é
criada a norma 1SO20000 com base nos processos ITIL.

Amplamente usada como modelo de gestdo por empresas prestadoras de servicos
de Tecnologias da Informacdo (TI) bem como pelos departamentos de TI internos de
grandes e pequenas empresas, a ITIL permite a obtengdo de uma maior eficiéncia e
controlo dos servicos de TIl. Promove ainda uma aproximacdo dos objectivos das Tl aos
objectivos da empresa ou organizacao.

A Defesa Nacional estd a atravessar um periodo de mudanca no paradigma de
utilizacdo da TI, passando de um modelo descentralizado em que cada Ramo e Orgéo
possuia a sua infra-estrutura propria e isolada das restantes, para um novo modelo de
partilha e de concentracdo de meios e Servigos.

O novo paradigma obriga a mudar a forma de gestdo das Tl. De uma gestdo
organica torna-se necessario passar para uma gestdo conjunta que permita uma visao global
dos processos e servicos de TI, a fim de melhorar a qualidade destes.

Alguns processos da ITIL poderdo ajudar a Defesa Nacional a enfrentar estes
novos desafios. A adopcdo de um modelo de boas praticas em detrimento do
desenvolvimento de um modelo prdprio é vantajosa por aproveitar a experiéncia de
terceiros e por tirar proveito da existéncia de ferramentas comerciais para sustentacéo
dessas praticas.

Num projecto de mudanga com estas caracteristicas, as pessoas tém um papel
fundamental. O sucesso s6 é possivel de atingir com o envolvimento das chefias de topo e

com o envolvimento dos técnicos das TI.
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Abstract

Information Technology Infrastructure Library (ITIL) is a library of the best
practice of Information Technology Management Services.

It was created by the Office of Government Commerce (OGC) by a British
Government’s request in the early 80’s. It has become a Standard. In December 2005, the
1ISO20000 was created based on the ITIL processes.

Widely used as a management model by companies which provide Information
Technology (IT) services, as well as by internal IT departments of big and small
companies, ITIL achieves a higher degree of efficiency and a better control of IT services.
It also allows the convergence between the IT objectives and the company or
organization’s objectives.

The Portuguese National Defence is going through a change period related to the IT
usage paradigm, going from a non-central model, to a new sharing model, in which the
means and services are concentrated.

The new paradigm forces the IT management to change. From an organic
management, it is necessary to move towards a shared management, which allows a global
vision of the IT processes and services, to improve their quality.

Some of the ITIL processes may help the Portuguese National Defence to face
these new challenges. Adopting a good practice model instead of developing its own model
has its advantages, because it can profit from the experience of others and because there
are already some off-the-shelf tools which will base these practices.

In a changing project with these characteristics, people play a fundamental role.

Success will only be possible with the involvement of both, top leaders and IT technicians.

Vi
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Introducéo

Alvin Toffler, na sua teorizacdo sobre as vagas civilizacionais, descreve trés vagas:
a primeira vaga comportou a Era Agricola que decorreu ha dez mil anos; a segunda vaga
trouxe a Era Industrial que decorreu até ao final da década de 60 do século passado e a
terceira vaga que traz consigo uma nova era, a Era Informacional, onde nos encontramos
actualmente (Toffler, 1984: 13). E reconhecida por todos, tanto a importancia que as
Tecnologias da Informacdo (T1) desempenham na sociedade actual como aquela que se
prevé venha a ser a sua importancia no futuro.

Qualquer estratégia de curto, médio ou longo prazo das empresas e organizaces,
envolve a componente das Tl como factor decisivo na sua elaboragédo e conducéo, estando
cada vez mais associada a falha de uma dada estratégia a falha das componentes de Tl que
a apoiaram. A gestdo das TI precisou assim de deixar de ser uma arte para se tornar uma
ciéncia, tendo sido criados procedimentos e métricas que permitem avaliar a forma como
estas componentes estdo a ser empregues.

A actual gestdo das Tl deve preocupar-se com a adequacao dos seus Servigos aos
processos da empresa, optimizar a racionalizacdo dos meios e procurar uma eficaz
disponibilizagdo daqueles servigos (Macfarlane, 2001: 4).

E perante este paradigma que surgem os modelos de referéncia para a gestdo de
servicos de TI que sdo entendidos como as melhores formas ou praticas de conducdo desta
gestdo. De entre varios conjuntos de préaticas, a Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) tornou-se um Standard de Facto dada a sua ampla aceitac&o e reconhecidos
méritos por empresas e organizacOes, grandes e pequenas, um pouco por todo o mundo
(OGC, 2005: iii). Qutras, tais como a Control Objectives for Information and related
Technology (COBIT), Six Sigma, Capability Maturity Model (CMM) e ainda outras sao
entendidas como complementares a ITIL (Anthes, 2005:1), (Business Wire, 2005:1),
(Computer Economics, 2005:1).

A ITIL é assim uma coleccdo daquelas que sdo consideradas as melhores praticas
de gestdo de servigos de Tl observadas na inddstria para ser usada como referéncia. Foi
encomendada pelo governo britanico nos anos 80 com o objectivo de tornar a aplicagéo das
T1 mais eficiente e economica no sector publico, tendo ficado sob a égide do Office of
Government Commerce (OGC). Posteriormente tornaram-se na norma BS15000 da
Instituicdo Britanica para a Normalizagéo (British Standards Institution) e em Dezembro
de 2005 foi publicada a norma 1SO20000, baseada na ITIL. Em Portugal, é representada
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pelo Information Technology Service Management Férum (itSMF - Portugal), uma
associacdo sem fins lucrativos e de natureza privada.

Este trabalho pretende analisar a pertinéncia da adopcéo da ITIL por parte dos
diferentes Ramos Militares e Orgéos da Defesa Nacional. Os desafios que se colocam, em
termos da gestdo dos servicos de TI, ndo diferem grandemente dos que se colocam as
outras entidades, tanto pela reducdo dos orcamentos, que obrigam a uma maior
racionalizacdo dos meios, como pela dependéncia crescente destas tecnologias para a
conducédo normal das actividades de defesa.

A partilha de recursos de Tl a que temos assistido nos ultimos anos traz a
necessidade de uma melhor uniformizacdo de procedimentos e de uma visdo conjunta e
integrada das infra-estruturas e servigos partilhados. O projecto do Sistema Integrado de
Gestdo (SIG) e a consequente criagcdo do Centro de Dados da Defesa (CDD) reforcaram
este conceito de partilha.

A adopcdo da ITIL por parte da Defesa Nacional podera constituir a forma de
organizar a gestdo uniforme de uma rede de servicos de Tl comum, sustentada por uma
infra-estrutura partilhada. E esta a esséncia da razdo de ser deste trabalho que pretende
responder a pergunta sobre se: a adopcdo da ITIL por parte da Defesa Nacional podera
contribuir para uma resposta mais eficaz aos novos desafios na area das Tl no futuro
proximo?

Para responder a esta pergunta foi seguida a metodologia de investigacdo em
ciéncias sociais de Raymond Quivy.

Dada a dificuldade de usar um metodo experimental, foi seguido um método de
observacdo e analise da forma como a ITIL tem sido adoptada por terceiros, para que possa
ser feita uma extrapolacdo por raciocinio dedutivo para a realidade da Defesa Nacional. A
pergunta inicial deu origem a trés hipoteses que serédo testadas:

e E necessario um novo modelo de gestio de T para a Defesa Nacional.

e Um modelo de gestdo comercial é mais vantajoso que um modelo de gestdo

particular.

e AITIL é elegivel como modelo de gestdo a aplicar.

A fase da Exploracdo foi conduzida com recurso a analise a contetdos publicados
em livros do itSMF forum e em sitios da Internet, foram feitas entrevistas a entidades

militares responsaveis pelas actuais estruturas de TI da Defesa, entrevistas a entidades civis
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que prestam servicos de consultadoria ITIL e foi feita uma visita a uma empresa que

adoptou a ITIL recentemente.

O trabalho é composto por 7 capitulos. A fase da Observacdo deu origem aos

primeiros cinco e os capitulos 6 e 7 dizem respeito a fase da Analise das Informacdes.

Estes sete capitulos sdo apresentados a seguir:

No primeiro capitulo € feita uma apresentacao da ITIL;

No segundo, é apresentada uma descri¢dao sucinta de alguns dos processos da
versdo 2.0 e é feita uma referéncia a verséo 3.0;

No terceiro, é apresentado o panorama das Tecnologias da Informacdo e
comunicacgdes da Defesa Nacional;

No quarto, é feita uma analise da implantacdo da ITIL no mercado empresarial;

No quinto, sdo analisados os métodos e desafios na implementacdo da ITIL;

No sexto, é apresentada a analise da relevancia da ITIL para a Defesa Nacional;

No sétimo, é consumada a analise das hipoteses levantadas.

Ao longo deste trabalho, entre outros, serdo utilizados os seguintes conceitos se

considera serem 0s mais relevantes para definir de acordo com o contexto do trabalho:

Prestacdo de servico Tl: compreende a gestdo, manutencgéo e operacédo da infra-
estrutura de TI,

Qualidade de um servico: a medida em que 0 servico corresponde as reais
necessidades e expectativas que o utilizador tem do mesmo;

Processo: conjunto de actividades logicamente relacionadas que conduzem a
um objectivo definido.

Eficacia: Existe quando os resultados estdo de acordo com o0s objectivos
fixados.

Eficiéncia: Avalia-se por comparacao dos resultados com o0s meios consumidos.
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1. Gestéo de servigos das tecnologias de informagéo ITIL

A ITIL é uma coleccdo de modelos para gerir os servicos fornecidos pelas
Tecnologias de Informacdo. Foi organizada de forma independente de qualquer fornecedor
tecnoldgico, mantendo-se essa independéncia pelo facto desta coleccdo continuar a
pertencer a OGC.

Estes modelos de gestdo sdo apresentados sob a forma de processos descritos como
procedimentos, tarefas, e formas de divisao e atribuicdo de responsabilidades.

Genericamente, um processo pode ser definido como uma série de actividades
relacionadas entre si de uma forma logica, para atingir um objectivo especifico. Para a
gestdo de servicos de TI, o objectivo dos seus processos é o contributo para a melhoria da
qualidade destes servicos. O enfoque da ITIL estd no cliente/utilizador final e na forma
como este percepciona a qualidade do servico de Tl (e.g. - adequacéo a resolucdo da tarefa,
disponibilidade, capacidade de evolugéo, resolucéo de falhas, etc.).

A qualidade de um produto ou de um servico, por sua vez, depende da atitude da
entidade que o fornece relativamente a forma como organiza as actividades de producéo. O
Circulo da Qualidade de Deming, tal como mostrado na figura 1, indica sob a forma de um
modelo, quais os passos da Gestdo da Qualidade que devem ser continuamente repetidos
para garantir e aumentar a qualidade (OGC, 2005: 5):

e Planear — 0 que deve ser feito, quando deve ser feito, quem o deve fazer, como

deve ser feito e usando 0 qué?

e Fazer — as actividades planeadas sé@o implementadas.

e Verificar — determinar se os resultados correspondem ao esperado.

e Agir — ajustar os planos com base nos dados recolhidos na verificagao.

Direccdo da
\Rg tag 0

Melhoria de
Qualidade

Gestdo da Qualidade
1- Planear

2-Fazer

Garantia de 3-Verificar
Qualidade 4- Agir

ITIL
[SO20000

Fig. 1 - Circulo da Qualidade de Deming
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A conformidade com as normas é uma forma de garantia de qualidade, da qual a

mais conhecida € a norma ISO9000. A norma 1SO20000, baseada nos modelos de gestdo

da ITIL, é a forma de certificacdo de qualidade pelo seguimento das melhores préticas de

gestdo de servigos de Tl (ITSMF, 2006: 13). A adopcdo de modelos de gestdo como por

exemplo a ITIL, adaptados e dimensionados para cada caso especifico, pode ser por si sO

uma garantia de qualidade na prestacdo de servicos.

As empresas ou organizacfes ndo precisam de implementar a totalidade dos

processos ITIL e a certificacdo 1SO20000 podera apenas interessar a quem precise de

prestar garantias de qualidade.

As promessas da ITIL nos beneficios para o cliente/utilizador final sdo as seguintes:

Servico de TI focado no utilizador;

Servico descrito com detalhe e em linguagem adequada ao utilizador;

Melhoria da qualidade, disponibilidade e confianga no servico;

Melhoria da eficacia da comunicacdo entre o utilizador e o fornecedor do
servico através da definicdo de pontos e formas de contacto.

As promessas da ITIL nos beneficios para a estrutura prestadora dos servicos de TI

sd0 0s seguintes:

Desenvolvimento de uma estrutura clara, bem definida, mais eficiente e melhor
focada nos objectivos da empresa ou organizacao que Serve;

Melhoria no controlo da infra-estrutura de servicos pela qual é responsavel,
facilitando a correccédo de deficiéncias e a gestdo das mudancas;

Provocar uma mudanca cultural na forma de prestacdo de servicos,
privilegiando a qualidade com reforco das respectivas formas de avaliagéo;
Proporcionar uma referéncia para a comunicacdo interna (e.g. — 6rgdos da
Defesa Nacional) e com entidades externas (e.g. parceiros tecnoldgicos) pela
adopcéo e identificacdo de procedimentos estandardizados.

Neste momento a ITIL esta na sua 22 versao (ITILv2.0), surgida em 2001, estando

previsto o langcamento da 32 versdo (ITILv3.0) para o primeiro trimestre de 2007.

Na ITILv2.0 os processos que implementam os modelos de gestdo séo descritos ao

longo de um conjunto de oito livros que constituem a divisdo tematica da ITIL:

Suporte aos Servicos
Disponibilizagéo de Servigos

Perspectiva de Negdcio
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e Gestdo de Infra-estruturas de Tl

e Gestdo de Aplicacdes

e (Gestdo de Seguranca

e Planificacdo e Implementacéo

e Gestdo de Recursos de Software

Os dois primeiros volumes, Suporte aos Servigos e Disponibilizacdo de Servicos,
sdo aqueles que contém o0s processos mais relevantes constituindo o ndcleo da ITIL
(Steindberg, 2006). Os processos descritos nos restantes volumes sao considerados como
complementares.

Os processos ITIL sdo todos relacionaveis entre si através de uma base de dados
comum a toda a gestdo de servigcos, a Base de Dados da Gestdo das Configuracdes

(Configuration Management Database, CMDB).

2. Processos do nucleo da ITILv2.0

Ao longo deste capitulo, serdo apresentados de forma muito sucinta 0s processos
ITIL dos dois primeiros volumes, o ndcleo da versdo 2.0 da ITIL. Os processos dos
restantes volumes poderdo ser consultados no Anexo A.

A descricdo destes processos foi integralmente baseada em duas publicacdes
oficiais da ITIL, uma da OGC (OGC, 2005: varias) e outra do itSMF (Macfarlane, 2001.:
varias).

A ITIL é uma coleccdo que esta em constante actualizacdo, resultante da adaptacédo
continua a evolucgdo tecnologica. Os volumes publicados constituem apenas uma base de
conhecimento, sendo fundamental a consulta dos “papers” publicados na OGC ou na
itSMF Portugal para conhecer as ultimas actualizaces.

Dado que a ITILv3.0 ndo estava publicada a data da compilacédo deste trabalho, ndo
se tornou possivel o estudo dos seus processos. Contudo, com base na informacéo
disponibilizada, pode-se afirmar que os processos da versdo actual constituem a base da
nova versao. No final deste capitulo, seréd incluida uma subseccdo onde a nova versao seréa

apresentada de forma sucinta.
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a. Volume 1 — Suporte aos servicos

O Suporte aos Servicos descreve 0s processos envolvidos na sua sustentacéo
para que possam contribuir de forma eficiente para a conducdo das actividades da
empresa ou organiza¢do. E composto por um servico (Service-Desk) e por cinco
processos:

e Service-Desk;

e Gestdo de Incidentes;

e Gestdo de Problemas;

e Gestdo de Configuracoes;

e Gestdo de AlteracGes;

e Gestdo de Versoes.

As equipas de suporte estdo estruturadas em linhas. A primeira linha é o
Service-Desk, na segunda linha estdo os administradores de sistemas e na terceira
linha encontra-se o desenvolvimento e os arquitectos de sistemas. Existe ainda uma
altima linha de suporte que € preenchida pelos fornecedores e parceiros

tecnoldgicos.

(1)  Service-Desk

O Service-Desk foi incluido no primeiro dos dois volumes mais
importantes da ITIL dada a sua relevancia para este modelo de gestdo de
Servigos.

O Service-Desk € a 12 Linha de Suporte e a Unica “face” ou ponto de
contacto entre os utilizadores e a estrutura de gestdo das TI. Evolui a partir
do Help-Desk pelo incremento das suas funcbes e responsabilidade.
Algumas das suas tarefas poderao ser:

e Receber e registar todas as chamadas dos utilizadores; lidar

directamente com pedidos e reclamages simples;

e Fornecer uma avaliagéo inicial de todos os incidentes; fazer uma

primeira abordagem para resolucéo dos incidentes e/ou consultar
0 apoio de nivel seguinte;
e Controlar e escalar todos os incidentes de acordo com 0s niveis

de servigo acordados;
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e Manter os utilizadores informados sobre o estado e a evolucdo
dos incidentes;

e Elaborar relatérios de gestéao.

As actividades do Service-Desk interagem com as actividades dos

restantes cinco processos do Suporte aos Servigos atraves da CMDB.

(2)  Gestéo de incidentes

Um incidente é qualquer evento que ndo faz parte do funcionamento
“standard” de um servico e que provoca, ou pode provocar, uma interrupgao
desse servico ou uma reducdo na sua qualidade.

O processo da Gestdo de Incidentes é reactivo e tem como objectivo
a reposicdo do normal funcionamento do servico tdo rapidamente quanto
possivel, assegurando os melhores niveis de disponibilidade.

Os incidentes sdo classificados de acordo com 0 seu impacto e
urgéncia, e resolvidos ou atribuidos a equipa de nivel adequado de acordo
com a classificacdo atribuida e de acordo com o Service Level Agreement
(SLA).

Normalmente é o Service-Desk quem desempenha a maioria das
tarefas deste processo.

A gestdo de incidentes ¢ transversal a toda a organizagdo. E o
processo que faz a gestdo e controle do fluxo de trabalho para resolucédo do
incidente, desde o registo inicial até a sua resolucdo, podendo envolver toda

a organizacéo de TI.

(3)  Gestdo de problemas

Um “Problema” é a causa subjacente e desconhecida de um ou mais
incidentes. O “Problema” passa a “Erro Conhecido” quando for descoberta a
causa raiz e for identificada uma solucdo temporaria ou uma alternativa
permanente.

O objectivo da Gestdo de Problemas é a minimizacdo do impacto
provocado pelos incidentes e evitar, pela investigacdo e de forma pro-activa,
a ocorréncia de novos incidentes provocados por erros na infra-estrutura.

Dado que a Gestdo de Incidentes procura a reposi¢do no nivel de

servico 0 mais rapidamente possivel e a Gestdo de Problemas pretende

! O SLA é um acordo de nivel de servico realizado entre o cliente e o prestador desse servico.
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investigar as causas subjacentes ao incidente, poderdo resultar conflitos de
interesse. Torna-se assim necessaria uma estrutura de coordenacdo e decisdo
para determinar a prioridade entre estes dois objectivos em funcdo da

situacdo e dos recursos disponiveis.

4 Gestéo de configuragdes

O objectivo da Gestdo de ConfiguracBes é o de poder fornecer um
modelo l6gico da infra-estrutura de TI, através da identificagdo, controlo,
manutenc&o e verificagdo de todos os itens existentes.

A Gestdo de Configuracbes deve poder fornecer informacdes
precisas para apoiar outros processos da Gestdo de Servi¢os, nomeadamente
0s processos da gestéo de: Incidentes, Problemas, Alteracdes e Releases.

A Gestdo de Configuracbes assenta em cinco actividades basicas:
planeamento, identificacdo, controlo, descricdo do estado e auditoria. O

resultado destas actividades é registado na CMDB.

(5)  Gestéo de alteracoes

A Gestdo de AlteracOes tem por objectivo assegurar que sdo usados
0s métodos e procedimentos normalizados para que sejam minimizados 0s
impactos nos servicos pela redugdo de incidentes e pelo tratamento rapido e
eficaz de todas as alteracGes.

As alteracdes surgem sob a forma de um pedido, o Request for
Change (RFC) e € ao processo da Gestdo de Alteracdes que compete a
andlise das vantagens e desvantagens desse pedido, fazendo a avaliagdo dos
impactos, custos, vantagens e riscos associados as alteragdes propostas. E a
este processo que compete a justificacdo das alteracdes perante os objectivos
da empresa ou organizacgdo e a obtencdo da respectiva aprovacao.

A gestdo, coordenacao, revisdo e fecho das alteraces sdo também da
responsabilidade deste processo, assim como a gestdo de eventuais pedidos

de alteracdo do RFC que Ihes deu origem.

(6)  Gestéo de versoes
A Gestdo de Versdes tem como objectivo a gestédo e distribuicdo de

todos os itens de software e hardware responsaveis pela sustentacdo de um
servico de TI, mantendo uma visdo global das alteracdes a que esse servico

foi sujeito. Estes itens sdo identificados como Itens com Configuragéo



As Melhores Préticas da Gestdo de Servigos de Tecnologias da Informagdo — ITIL

(Configuration Items, CI) e podem ser. servidores, programas,

equipamentos de rede, documentos, computadores portateis, monitores, etc.

(7) O Suporte aos servicos e o circulo da qualidade de Deming
Na figura 2 € feita a correspondéncia entre 0s processos envolvidos

no suporte aos servicos e 0s passos da gestdo da qualidade do circulo de

Deming.
Inowvagio
Melhoramento
Mudanga
Caestiin de Alleragies copnnrl e
RFC's PLANEAR I:::I“::;?I‘;ILFF
Medidas ki :
cormeetivas
2 Gestdn de ;
Gastdn de Problemas Conlisnratbes Gestilo de Versbes
AGIR (REGISTAR) BALER
Gastdo de Incidenivs Instular
Anulisar e
avaliar VERIFICAR
Fig. 2 — Suporte aos servicos e o circulo da qualidade de Deming
b. Volume 2 — Disponibilizacédo de servicos

Os processos da Disponibilizacdo de Servicos tratam da forma como é
realizada a entrega destes e da sua aproximacdo as reais necessidades da empresa
ou organizacdo. E feita uma identificacio de servicos de TI necessarios ao suporte
das actividades e é elaborado um catalogo de servicos (Service Catalogue, SC) com
uma listagem exaustiva e com a identificacdo dos seus custos. A Disponibilizagao
de Servigos € composta por cinco processos:

e Gestdo de Niveis de Servico

e Gestdo Financeira dos Servigos de Tl

e Gestdo de Capacidade

e Gestdo de Continuidade dos Servicos de Tl

e Gestdo de Disponibilidade

(1)  Gestdo de niveis de servico
Este processo tem como objectivo a melhoria progressiva da

qualidade dos servicos de TI, bem como o seu alinhamento com o negocio

10
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ou missao através de um processo continuo de negociagdo, monitorizagéo,
elaboracdo de relatdrios e revisao.

A entrega dos servicos de TI pode ser feita acompanhada de
diferentes tipos de acordos:

e SLA (Service Level Agreement) — Detalha o servigo e os moldes

em que este é disponibilizado, incluindo as formas de suporte;

e SIP (Service Improvement Program) — Implementa projectos de
melhoramento coordenando as actividades e as fases que 0s
compdem;

e SQP (Service Quality Plan) — Define a forma como € entregue o
servico com indicadores de performance e elaboracdo de
relatorios;

e OLA (Operational Level Agreement) — E um acordo interno da
estrutura de Tl para melhorar a sustentacdo de determinado
Servigo;

e UC (Underpinning Contracty — E um contrato com um
fornecedor externo como complemento de sustentacdo a um
Servico.

O processo de Gestdo de Niveis de Servico leva a criacdo de uma
estrutura que disciplina tanto o fornecedor do servico como o cliente. O
cliente ser4 obrigado a documentar e definir as reais necessidades do
servigo. O fornecedor € obrigado a cumprir o(s) contrato(s) de fornecimento.
Mesmo que ndo seja necessario, é importante a atribuicdo de custos a todos

os servicos de TI para que seja possivel uma avaliacéo efectiva.

(2)  Gestao financeira dos servicos de Tl

Este processo é responsavel pela administracdo sustentada dos bens
de Tl e dos recursos financeiros utilizados na disponibilizacéo de servigos.

Um sistema de gestdo financeira eficiente permite, entre outras
coisas, fornecer informacdes financeiras exactas e vitais para o processo da
tomada de decisdo, consciencializar os utilizadores para os custos dos
servigos, incentivar uma utilizagdo mais eficiente dos recursos, calcular o
custo total da propriedade (Total Cost of Ownership, TCO) e controlar e

gerir o orcamento global dos recursos de TI.

11
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Para este processo ITIL é considerado fundamental a existéncia de
um orcamento e uma contabilidade associada, para que haja a percepc¢édo do
custo de cada servico permitindo assim prever os montantes necessarios
para desenvolver e manter os servigos de TI.

Opcionalmente, podera ser feito o debito ao cliente destes servicos,
obrigando assim a uma reflexdo deste sobre as verdadeiras necessidades,

incentivando uma utilizacdo racional.

(3)  Gestdo de capacidade

Este processo tem por objectivo 0 acompanhamento permanente da
capacidade dos servicos para que esta seja sempre a adequada, sem
desperdicios por excesso de dotacdo e para que as necessidades futuras
sejam previstas com a devida antecedéncia.

O sucesso na Gestdo de Capacidade depende dos seguintes factores:
previsbes exactas, compreensdo das tecnologias actuais e futuras,
monitorizagcdo da performance da infra-estrutura de Tl e capacidade de
planear e implementar a capacidade de Tl compreendendo as necessidades
do cliente.

A Gestdo de Capacidades elabora um Plano de Capacidade com as
previsdes dos recursos de Tl necessarios para atingir os niveis de servico
acordados (SLA).

4 Gestéo de continuidade dos servicos de Tl

Este processo destina-se a garantir a recuperagdo das instalagOes
técnicas e dos servicos de Tl dentro dos prazos acordados, apos a ocorréncia
de uma catéastrofe.

Para a recuperacdo eficaz dos servicos de TI, este processo deve
atender a varias componentes: pessoal e instalacfes; sistemas de TI, redes e
processos; servigcos de apoio como &gua, electricidade, etc.; bens vitais
como registos em papel, material de consulta, etc.

Para conseguir um plano de recuperacdo adequado tem de ser
elaborada uma andlise de riscos e tem de ser determinada uma opc¢do de

recuperacdo para cada servico. O método de gestdo e analise de riscos

12
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aconselhado é o Central Computer and Telecommunications Agency Risk
Analysis and Management Method (CRAMM)?.

(5)  Gestéo de disponibilidade

O processo da Gestao de Disponibilidade faz corresponder o nivel de
disponibilidade dos servicos de Tl com a exigéncia de disponibilidade
acordada com o cliente ou utilizador final.

Um servico fornecido em regime de alta disponibilidade podera, no
limite, ter de ser duplicado para prevenir as paragens por motivos de falha
ou de manutengéo.

Cada servico devera ter um acordo de disponibilidade e deverdo
haver mecanismos de avaliacdo para poderem ser elaborados relatorios de
analise da conformidade com a disponibilidade acordada.

A formula basica da disponibilidade ¢ dada pela relacdo entre o
Agreed Service Time (AST)® e o Down Time (DT)* segundo a férmula da
figura 3.

AST -DT

% Disponibilidade = * 10
ART

Fig. 3 - Formula de célculo da disponibilidade

ITILv3.0 - Ciclos de vida das boas praticas de servi¢cos

A versdo 2.0 da ITIL, tal como visto nos pontos anteriores, € baseada em

processos de boas préticas e é composta por oito volumes. A versdo 3.0, a langar

durante o primeiro trimestre de 2007, ser4 baseada em ciclos de vida das boas

praticas de servicos, “incorpora o melhor do ITIL V1 e V2 e as ja testadas melhores

praticas para a gestdo de servicos de TI” (Fortes, 2007a): 1). Sera composto por

cinco volumes base que constituem o ndcleo desta versdo que sera complementado

futuramente por outros volumes. Os cinco volumes de base seréo os seguintes:

e Estratégia de servigos

e Desenho de servigos

20 CRAMM é um método formal de anélise e gestdo de riscos que se desenvolve em trés fases: identificacéo
e valorizacao dos itens em analise; identificacdo de riscos e vulnerabilidades; selec¢cdo das medidas de
proteccdo adequadas em funcéo do valor do bem e do risco associado.

¥ O AST é o tempo acordado entre o cliente e o prestador do servico durante o qual esse servico deve estar

disponivel.

* O DT é o tempo durante o qual o servico esteve indisponivel.

13
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e Transigdo de Servigos

e Operacdo de servigos

e Melhoria continua de servicos

A versdo 3.0 da ITIL surge com o objectivo de actualizacdo desta biblioteca
de melhores praticas que desde 0 ano 2000 ndo conhecia uma grande revisdo. Além
disso, esta nova versdo pretende fazer com que 0S seus processos se adequem
melhor as pequenas organizacdes e pretende também simplificar e harmonizar os
processos das boas préticas, introduzindo o conceito de “Ciclo de vida das boas
praticas de servigos”.

Este conceito agrupa os processos de gestdo de acordo com o ciclo de vida
das boas praticas. Os proprios titulos reflectem este conceito, e sdo dirigidos a
diferentes niveis de responsaveis pelas Tl da organizacdo, embora seja
recomendado o conhecimento de todos os volumes por todos estes responsaveis,
porque 0s processos sao interrelacionaveis.

Os processos implementados com a versdo 2.0 sdo integralmente

compativeis com os processos da verséao 3.0.

3. Panorama das tecnologias da informacéo e comunicagdes da Defesa Nacional

As estruturas de Tecnologias da Informacdo e Comunicagdes (TIC) da Defesa
Nacional, estdo a atravessar um processo de mutacdo a partir de um modelo de auto-
suficiéncia de cada um dos Ramos e Orgdos da Defesa, para um modelo de partilha e
interdependéncia de recursos.

Esta mutacdo acompanha a evolucdo que se observou igualmente na doutrina
conjunta, em que a operacdo dos Ramos passou também de um modelo mais isolado para
um modelo mais integrado. A crescente necessidade de troca de informagdes beneficia da
uniformizacdo nos procedimentos e nos servigos relacionados com as TI. A agilidade e
eficacia na transmissdo de dados obrigam a investimentos avultados na infra-estrutura de
comunicag0es, implicando uma grande racionalizagdo dos meios.

Em 2002, o projecto do Sistema Integrado de Gestdo (SIG) surge com o objectivo
de proporcionar uma maior racionalizagio de meios e interoperabilidade. A
McKinsey&Company apresentou, em 2004, um modelo de gestdo de servicos de Tl para o

MDN (Ministério da Defesa Nacional), que se reproduz na figura 4. Este modelo visa a
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centralizacdo do maior numero possivel de servicos de Tl (Mckinsey&Company, 2004: 8).
Estes servicos serdo partilhados pelos Ramos, pelo Estado-Maior-General das Forcas
Armadas (EMGFA) e pelos Orgéos e Servigos Centrais (OSC) através de uma estrutura
central, o Centro de Dados da Defesa (CDD).

De Para

Marinha Exército F. Aérea EMGFA OSC Marinha Exército F. Aérea EMGFA OSC

das directrizes

+ Consolidagdo

* Partilha de
aplicagdes

sic

Implementagdo

* Flexibilizag3o
Qutras aplicagdes comuns I
Elementos Intranet comum I
contextuais
* Implementagdo | | I | |
SIG b
T E— + Consolidagiio e T —
standardizagdo
+ Elevado niimero de aplicagtes dainfra- * Redugao do nimero de aplicagdes
* Partilha entre ramos muito reduzida estrutura * Elevada partilha de SW entre os Ramos
apesar de funcionalidades muito S = Elevada flexibilidade técnica das
semelhantes aplicagdes (acessos a bases de dados
* Fraca flexibilidade das aplicagdes modulares, integrag3o entre processos
(p. ex., 90% de acessos a bases de garantidos)

dados realizados directamente)

Fig. 4 — Modelo de racionalizac&o das TIC da Defesa Nacional proposto pela McKinsey&Company

A Comissao de Politicas e Auditoria do Sistema de Informacédo da Defesa Nacional
(CPASI) fez uma compilacdo da legislacdo, revelando que entre 1998 e 2006 foram
publicados 16 despachos relacionados com Sistemas de Informacgéo (SI) e TIC do
Ministério da Defesa Nacional (ver Anexo B). Este trabalho revela a preocupacdo que
sempre houve em regulamentar e uniformizar as TIC da Defesa e a dificuldade de o fazer,
numa altura de constante mutacdo de tecnologias e de conceitos. Actualmente, as
orientagdes de SI/TIC da Defesa Nacional sdo dadas pela CPASI, criada pelo despacho n°
2579/2006, do Ministério da Defesa Nacional de 18 de Janeiro.

O panorama actual caracteriza-se pela existéncia de servigos de TI estritamente
locais, servicos de TI locais que usam recursos partilhados (e.g. redes de dados do Sistema
Integrado de Comunicacdes Militares, SICOM) e servicos de TI partilhados fornecidos por
uma estrutura central, o CDD. Existem ainda situagdes em que sdo alugados ou adquiridos
servigos a empresas civis (e.g. comunicacgdes satélite para os destacamentos no ambito das
operacdes de apoio a paz). A tendéncia actual é para a migracdo dos servigos locais para a
estrutura central e, embora com uma escala por enquanto reduzida, o outsourcing® de

servigos de TI.

> Qutsourcing é o processo através do qual sdo contratados servigos a um prestador externo. Pode resultar da
introducéo de novos servicos ou da transferéncia de um prestador interno para um prestador externo.
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Na sequéncia da analise dos paragrafos anteriores, poderiamos ser levados a
concluir que no futuro todos os servicos de TI seriam partilhados a partir de uma estrutura
central, privilegiando a racionalizacdo e a eficiéncia. Mas, de acordo com o estudo da
McKinsey&Company atrds mencionado, pode-se observar que, se nalguns casos é possivel
uma partilha integral de alguns servigos ou “aplicacdes-alvo” (como séo originalmente
chamadas no estudo), noutros casos tal ndo € possivel. No caso das aplicacdes ligadas a
area operacional ndo é de todo possivel tal partilha, com uma excep¢do nos OSC, como se

pode consultar na figura 5 (Mckinsey&Company, 2004: 11).

Marinha Exército F. Aérea EMGFA osc
Finangas 100% SIG | 100% SiG | 88%SIG | 4p0% siG | 100% siG
12% outras*
. | 64% SIG 82%; SIG 50% SIG
Logistica 100% SIG 100% SIG
] 36% outras 18% outras | 0% outras”
¥
| 67%SIG | 71%SIG | 60%3IG
Pessoal 100% SIG | 100% SIG
33% outras | 29% outras | 40% outras
Outras J 50% SIG
apiicacbes ' | 100% autras | 100% outras | 100% outras | 100% outras
funcionais/ | 50% outras
operativas | -
Intranet ] Intranet comum aos varios Ramos

* Agicagies n3o criticas ou com reduzido nimero de Utizadonss
Fig. 5— Servigos conjuntos e servigos organicos

Num modelo com estas caracteristicas, a gestdo de servi¢cos de Tl que estejam
apoiados em processos que podem estar espalhados por diversas entidades, é um desafio
complexo. Quando um servigo com estas caracteristicas para, torna-se dificil identificar
qual o processo em falha para corrigir a situacdo. O conhecimento integrado de todos os
processos e a uniformizacdo de procedimentos sdo fundamentais. Para agilizar a correc¢do
de problemas, torna-se igualmente relevante a existéncia de um centro de registo de
anomalias, Unico para toda a Defesa, com a capacidade de identificar qualquer processo em
falha.

Além da caracteristica do modelo de funcionamento das TIC da Defesa, €
igualmente importante ter em conta as caracteristicas do “neg6cio” da Defesa Nacional em
que, na grande maioria das situacdes, a eficacia tem preponderancia sobre a eficiéncia. O
que interessa verdadeiramente é o atingir dos resultados, quer seja numa situacdo de

conflito quer seja numa misséo de busca e salvamento.
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Do paragrafo anterior poder-se-ia deduzir que uma gestdo focada nos resultados
deveria deixar para segundo plano o cuidado com o consumo dos meios, mas, €
fundamental uma gestdo criteriosa para garantir que estes meios estdo disponiveis a fim de
garantir a eficacia necessaria. De qualquer forma é preciso ter em conta que 0os modelos de
gestdo aplicaveis a empresas cujo objectivo € gerar riqueza ou lucro poderdo ser
desadequados a organizacdes cujo objectivo € a producdo de actos raramente

contabilizaveis (e.g., salvar uma vida).

4. A implantacdo da ITIL no mercado empresarial

Para uma empresa, as Tecnologias de Informacdo e de Comunicagdo sdo, por um
lado, um factor de vantagem competitiva mas, por outro, uma fonte de despesas
consideraveis para que estas se mantenham actualizadas e com elevados niveis de
disponibilidade.

Esta dualidade tem levado as empresas a mudar o paradigma de utilizacédo das TIC
numa busca constante de uma maior eficiéncia. Com a massificagdo das comunicacdes que
resultaram em menores custos, assiste-se a passagem de um modelo descentralizado para
outro que privilegiou a centralizacdo, racionalizacdo de meios e a convergéncia, casos do
Triple Play® ou mesmo do ja anunciado Quadruple Play’ (Reardon, 2005:1) (Matlack,
2006:1).

O surgimento de centros tecnolégicos de exceléncia em paises com méao-de-obra
mais barata, como os casos da India, Russia, China e outros, fez com que o paradigma
mudasse da centralizagdo para o0 outsourcing. As razGes evocadas sdo varias, mas
essencialmente prendem-se com o interesse das empresas em se focarem apenas no seu
negocio e na reducdo de custos de exploracdo (Bilesh, 2005:1).

As empresas prestadoras de servicos de outsourcing nas TIC comegaram por
apostar em precos competitivos, mas actualmente a diferenciacdo faz-se na qualidade dos
servicos prestados. A apresentacdo de uma certificacdo de qualidade é cada vez mais uma
exigéncia que é feita a estas empresas.

Em face desta exigéncia, as empresas prestadoras de servicos de Tl estdo a adoptar
a ITIL como modelo de gestdo e a fazer a certificacdo 1SO20000 que é baseada neste

modelo de gestéo.

® Designa-se por Triple Play a oferta conjunta de Dados, Voz e Televisdo no mesmo servico.
" Quadruple Play é a oferta conjunta de Dados, Voz, Televisdo e Rede sem Fios (Wireless).
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As empresas que mantém as suas estruturas préprias de servigos de Tl também
manifestam uma tendéncia para adoptar a ITIL como modelo de gestdo quando enveredam
pela adopgdo de modelos estandardizados. Beneficiam tanto da experiéncia acumulada
pelos outros (licbes aprendidas), como do surgimento de novas ferramentas que vém
explorar este mercado emergente. Tambem é expectavel que surjam cada vez mais
consultores na area da ITIL, o que permitira uma maior qualidade a par de um menor custo
dos servigos prestados nesta area.

Num recente estudo da Gartner, é registado uma evolucdo positiva da taxa de
implantacdo da ITIL no periodo entre 2003 e 2005. Pode-se ainda notar uma retrac¢do dos
seus mais directos competidores comerciais, casos dos COBIT, CMM e SysTrust ou taxas
de implementacdo menores, casos dos Balanced Scorecards (BSC), Prince2 e SixSigma
(Azim, 2006: 4).

De acordo com o ciclo Hype da Gartner, a ITIL estd actualmente na fase das
“expectativas inflacionadas”, tal como apresentado no grafico da figura 6 (Azim, 2006:4).
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Fig. 6 —ITIL no ciclo Hype da Gartner

Isto quer dizer que podera “estar na moda” implementar a ITIL. Mas algumas das
promessas que sdo feitas actualmente poderdo nunca vir a ser realizadas, o que
corresponderd a entrada na “fase da desilusdo” deste ciclo, fase essa para a qual a ITIL esta

a caminhar actualmente.
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Outra razéo para a preferéncia da ITIL podera resultar da sua maior vocagéo para a
gestdo de recursos, dado ser um método especifico para as Tl e por encerrar um menor
nivel de abstraccdo, como se depreende da figura 7, cuja fonte é a Gartner (Neves, 2006:
23).

A
= TCO
a
@ ITiL CMM
B . CohiT
2 [ Six Sigma
=
TCO: 150 9000
E"Il: I Malcolm Baldrige
CHMM:
=| cobi: <
= Scorecarcs
Low MODERATE HiGH

Level of Abstraction

Fig. 7 — Relevancia e nivel de abstrac¢do de modelos de gestao

A adopgdo ou ndo de uma determinada componente tecnolégica deve ser imune ao
ambiente psicolégico que a rodeia (Fenn, Linden, Cearley, 2005: 5), devendo antes ser
verdadeiramente ponderada a sua validade para a empresa e avaliado o seu custo em face
dos beneficios esperados.

As tecnologias da informacdo precisam de se aproximar das necessidades de
negocio que foram tracadas como objectivo das empresas. O alinhamento entre aquilo que
a empresa precisa das TI e 0s servi¢os que estas oferecem levam a que se esteja a assistir a
uma transi¢do entre uma gestdo de nivel dos servicos (Service Level Management, SLM)
para uma gestdo de servicos de negdcio (Business Service Management, BSM) da qual as
tecnologias de informacdo sdo apenas mais uma componente (O Neil, 2006: 9). Esta é
também mais uma razao pela qual a ITIL estd a conhecer algum sucesso actualmente, dado
que a promocdo do alinhamento das Tl com o negocio da empresa € uma das premissas
deste modelo de gestéo.

Um estudo da Forrester Research (O Neil, 2006: 19), através de um questionario a
empresas que adoptaram a ITIL como modelo de gestdo, mostra que as principais razoes
pelas quais esta foi adoptada, prendem-se com a necessidade de obter uma melhor
qualidade dos processos de TI.

O resultado da implementacdo da ITIL por estas empresas coincidiu com as

expectativas, de acordo com os dados fornecidos no estudo ja referido (O Neil, 2006: 20).
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Existem ainda outros motivos pelos quais as empresas enveredam pela adopcdo de
modelos de gestdo de servigos de TI estandardizados, tais como a reducdo de custos ou 0
melhoramento na seguranca, mas existe um motivo que também comeca a ter uma
preponderancia crescente relacionado com o outsourcing parcial de servigos de TI.

Ha muitas empresas que ndo estdo interessadas em avangar, para ja, com modelos
de outsourcing arrojados. Mas, tal como sugerido no inicio deste capitulo, existe espaco
para o alargamento deste conceito.

Se as empresas de outsourcing adoptam a ITIL como modelo de gestdo das Tl e
obtém certificados de qualidade 1SO20000, entdo existe interesse em alinhar a forma de
gerir as Tl “em casa” com a forma como as Tl séo geridas pelas empresas as quais se
adquirem servicos. Esta uniformizacdo de modelos de gestdo dos servicos externos e dos
servigos internos permite uma linguagem comum e facilita a integracdo entre ambos
(SHORT, 2006: 5).

5. Meétodos e desafios na implementacéo da ITIL

A implementacdo da ITIL como modelo de gestdo de servigos das Tl ndo deve ser
encarada como a panaceia das TIC para as empresas e organizagoes.

A adopcdo de modelos de gestdo onde constam as melhores praticas sdo por si uma
boa garantia de sucesso, mas cada caso € um caso e por vezes as especificidades de uma
organizacao poderdo impedir a adopcao daquilo que é o melhor para a maioria.

Uma das caracteristicas da ITIL é a sua adaptabilidade, uma qualidade que é
igualmente apontada como um defeito dada a auséncia de um formalismo rigoroso na
forma de implementacdo. Os modelos de gestdo descritos nos volumes desta coleccdo séo
apresentados de uma forma genérica, ndo sdo indicados métodos de implementagéo, sendo
deixada liberdade as empresas e organizagdes a forma de os colocar “no terreno”. A
certificacdo de qualidade 1SO20000 permite a afericdo da implementacdo correcta dos
modelos ITIL (ITSMF, 2006: 13).

Outra das caracteristicas da ITIL é que apesar dos processos serem todos inter
operaveis, podem ser implementados de forma faseada e de forma parcial. Isto significa
que a adopcdo da ITIL pode ser feita a medida das possibilidades e do interesse de cada

empresa ou organizagao.
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Os casos de sucesso sdo muitos mas os de insucesso sao igualmente relevantes. No
estudo da Forrester Research mencionado no capitulo anterior foram também analisadas as
principais dificuldades que as empresas consultadas experimentaram na implementacéo da
ITIL. Nesse estudo, constata-se que a resisténcia @ mudanca é a principal dificuldade
encontrada (O Neil, 2006: 21). Pode-se afirmar que sdo as pessoas e a forma como séo
envolvidas nos projectos de implementacdo ITIL que ditam o maior ou menor grau de
SUCesso N0Ss Mesmos.

Num artigo publicado por uma empresa de consultoria nacional foram analisadas as
10 principais razdes de falha na implementagdo da ITIL (SINFIC, 2006: 1):

1 - Falta de compromisso com 0 projecto;

2 — Perder demasiado tempo a elaborar complicados modelos tedricos;

3 — Falta de instrucdes de trabalho bem definidas e colocadas por escrito;

4 — Falta de definicdo de responsaveis pelos processos;

5 — Demasiada concentracdo no desempenho dos processos;

6 — Ambicdo em demasia;

7 — N&o conseguir manter a performance inicial das melhorias;

8 — Ndo eliminar completamente as fronteiras departamentais;

9 — Ignorar outras soluc@es para além da ITIL, que a podem complementar;

10 — Falta de anélise da totalidade dos processos ITIL.

Também nesta analise € colocada a componente humana em destaque. O perigo da
falta de compromisso é aqui entendido tanto a nivel dos dirigentes de topo como dos
proprios profissionais das TIC. Os dirigentes de topo tém de ser 0s primeiros
impulsionadores de um processo de mudanga deste nivel e, entre os profissionais das TIC,
deve ser conduzida uma mudanca cultural que os leve a deixarem de se sentir “gurus da
tecnologia”, habituados a acorrer a situacOes de emergéncia de forma reactiva. Estes
profissionais tém de ser envolvidos nos processos de “negdcio” da empresa ou organizagao
e tém de sentir que o seu trabalho tem um propdsito especifico nesses processos.

Outra das resisténcias dos profissionais das TIC a implementacdo de métodos de
gestdo, prende-se com a necessidade de “mostrar a roupa suja”, tal como referido pelo
director de servicos de Tl de uma empresa de seguros portuguesa que implementou
processos ITIL (SINFIC, 2007: 1). Quando se fazem os levantamentos de processos e a
forma como estes estdo implementados, normalmente s&o detectadas insuficiéncias,

incongruéncias, redundancias desnecessarias e todo um conjunto de situacdes menos
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abonatorias. Esta exposi¢cdo ndo deve ser entendida de forma depreciativa, mas antes como
uma oportunidade de melhoramento, optimizacdo e aproximacdo as necessidades da
organizacao, afinal o propdsito da ITIL.

Para iniciar um processo de implementacdo da ITIL, existem trés aproximagoes
possiveis: abordagem a um processo unico; abordagem multi-processos e abordagem a
todos os processos. Para decidir o tipo de abordagem, é necessario primeiro determinar o
nivel de maturidade da organizacdo. Para determinar este nivel de maturidade, podem ser
utilizados varios modelos compativeis com a ITIL, casos do CMM e COBIT, ou podera ser
usado o proprio modelo da ITIL, o Process Maturity Framework (PMF) (Fortes,
2007b):1).

Seguindo o exemplo de utilizacdo do PMF, uma organizacao estd num dos cinco
niveis possiveis de maturidade, indicados na tabela abaixo. Um é o nivel mais baixo e

cinco, o nivel mais alto:

Tabela 1 — Niveis de maturidade

Nivel PMF Enfoque Comentarios
1 Inicial Tecnologia Peritos em tecnologia
2 Repetitivo Produtos/Servigos Processos operacionais (e.g. Suporte de servigos)
3 Definido Focado nos clientes | Gestdo apropriada ao nivel de servico
4 Gerido Focado no negécio | Tl e o negécio alinhados
o Actividades Completa integracdo das Tl no negdcio e nas estratégias

5 Optimizado ]

agrupadas de marketing

Se a organizacdo se encontrar nos niveis mais baixos de maturidade (um ou dois), a
abordagem sera a de processo Unico. A medida que o nivel de maturidade evolui, além de
se tornar viavel, ¢ mesmo imperativo mudar para a abordagem multi-processos e, hum
estagio mais avancado, poderd ser feita a abordagem a totalidade dos processos ITIL.

Este modelo de implementacdo da ITIL ilustra bem uma das vantagens desta
estrutura, que € a sua flexibilidade de implementacdo. Uma empresa ou organizacdo pode
decidir quais os processos que lhe interessam implementar, o ritmo com que pretende fazer
a implementacdo, a forma de os colocar no terreno (que ferramentas Ihe interessa usar) e
posteriormente, pode decidir implementar outros processos por adi¢cdo aos existentes.

Mas tal como referido no inicio deste capitulo, esta flexibilidade, apontada por
muitos como uma das qualidades da ITIL, é também apontada como um dos seus
problemas, obrigando a uma clarificagdo dos objectivos que se pretendem atingir, um
planeamento cuidado e uma execucéo profissional. A formacdo e a experiéncia das pessoas
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que implementam 0s processos desta estrutura sdo fundamentais para o sucesso de um
projecto de implementacdo de processos ITIL.

Em Portugal ja existem algumas empresas certificadas pelo itSMF Forum, referidas
na pagina da Internet deste organismo (ITSMF, 2007: 1), que fazem cursos com
certificacdo em ITIL. Existe também formacao nesta matéria promovida por universidades
portuguesas, €.g., Universidade Auténoma de Lisboa (UAL, 2007: 1) e Instituto Superior
Técnico (IST, 2007: 1).

6. A relevancia da ITIL para a Defesa Nacional

A adopcdo de modelos de boas praticas de gestdo de servicos de Tl € um tema
consensual entre todos 0s entrevistados, responsaveis pelas TIC da Defesa Nacional.

Além de ser um tema consensual, foi também referida a necessidade de se
enveredar por praticas mais eficientes, integradas e uniformes de gestdo das TIC.

Apesar da analise da componente de recursos humanos das TIC da Defesa Nacional
n&o ter estado no ambito deste trabalho, torna-se evidente a escassez de recursos humanos
com qualificacOes e experiéncia.

Esta escassez de recursos humanos pode ser um motivo para adoptar um modelo de
boas préticas, por permitir uma optimizacdo deste tipo de recursos, mas, foi igualmente
apontada pela generalidade dos entrevistados como a primeira limitagdo a implementagéo
de um projecto com estas caracteristicas. E dificil estar a desviar pessoas para se dedicarem
a projectos tipicamente demorados e que obrigam a uma exclusividade quase total.

Em termos de gestdo de recursos humanos para as TIC da Defesa, a dispersao
geografica, a multiplicidade de meios para gerir e a rotatividade de pessoal que resulta da
necessidade de gerir uma carreira militar a par de uma carreira técnica, sdo um desafio
consideravel.

A existéncia na Forca Aérea de um quadro de pessoal exclusivo para a area das
TIC, o quadro dos Técnicos de Informatica, é reconhecida como uma das principais razdes
para 0s extensos sucessos que a Direccdo de Informatica conheceu ao longo da sua
existéncia.

Outra razdo para adoptar um modelo de boas préaticas, prende-se com a dispersdo de
processos que actualmente se verificam na Defesa Nacional para a sustentacdo de alguns

servigos. Por exemplo, ao analisar o servico de correio electronico entre dois Ramos ou
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Orgéos, vemos que temos processos envolvidos no servidor de correio e na rede de dados
locais do originador da mensagem; no transporte da mensagem na rede da defesa
(SICOM); na Internet (ponto de acesso fornecido por parceiro tecnoldgico) e, no servidor
de correio na rede de dados locais do receptor da mensagem.

Quando este servico falha (uma mensagem de correio ndo circulou entre dois
Ramos ou Orgédos da Defesa), torna-se dificil determinar qual o processo que estd em
causa, dado que o servi¢o ndo é monitorizado de forma central.

O levantamento dos meios afectos as TIC, o desenho dos servi¢cos mais importantes
e a criacdo de um servico de apoio ao utilizador (Service-Desk) para a Defesa Nacional séo
um imperativo actual. Quando se verifica algum problema, os utilizadores contactam
normalmente o apoio ao utilizador local, que podera ter grandes dificuldades em descobrir
a origem da falha quando o processo em causa é exterior a sua organiza¢do. Normalmente
estes assuntos resolvem-se com recurso a experiéncia das pessoas que estdo no suporte e
pelo relacionamento informal que existe entre os técnicos das TIC da Defesa Nacional.

Esta forma de actuacdo ndo se coaduna com a crescente complexidade e
interdependéncia dos servicos. Igualmente se torna dificil de aceitar uma actuacéo
meramente reactiva numa estrutura prestadora de servicos de Tl com as exigéncias de
qualidade actuais e futuras.

Mais uma razdo relevante & possibilidade de uniformizar procedimentos de gestdo
de servicos de Tl entre todos os Orgéos da Defesa: Ramos, Orgéos e Centro de Dados da
Defesa. Esta uniformizacdo também se pode aplicar aos parceiros tecnoldgicos junto dos
quais se adquiram servicos em regime de outsourcing, permitindo um melhor alinhamento
entre servi¢os in-house e servigos outsourced. A aquisicdo de servicos outsourced, apesar
de reconhecida como uma tendéncia actual nas empresas civis, foi referida pela totalidade
dos entrevistados como algo a fazer com muita prudéncia em organizagbes com as
caracteristicas da nossa.

Uma oportunidade que teve um amplo acolhimento nas entrevistas realizadas, foi a
apresentacdo de custos de utilizagdo dos servicos de Tl aos nossos utilizadores. Esta
apresentacdo de custos ndo se destinaria a fazer qualquer cobranga, mas serviria como
meio de sensibilizacdo para evitar gastos desnecessarios. O calculo de estatisticas de
utilizacdo de meios é também um dado importante para a contencao de custos.

A obtencdo de outras métricas de desempenho foi igualmente considerada muito
importante, dado que uma analise quantitativa permite uma actuacdo sustentada para

melhorar a eficiéncia e mesmo a eficacia na prestacéo dos servicos de Tl
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A possibilidade de serem realizados acordos de niveis de servico (SLA) entre
entidades, obrigaria a uma maior responsabilizacdo de quem presta o servico. Mesmo que
ndo houvessem mecanismos punitivos por incumprimento do acordo, bastaria a
preocupacdo com a imagem para motivar um maior esforgo para a melhoria da qualidade
do servico prestado.

A razdo do porqué da ITIL em detrimento de outro modelo de gestdo de servigcos
de TI prende-se com o facto de este modelo de boas praticas ter sido adoptado como
standard de facto, por ter sido o0 modelo que esteve na base da criagdo de duas normas de
qualidade na prestacéo de servicos de TI, pela sua flexibilidade e por ser o modelo que tem
uma maior taxa de implementacdo no mercado. A analise de outros modelos de gestdo (néo
foi feita para a realizacdo deste trabalho) tera de ser considerada, dado que alguns desses
modelos poderdo complementar a ITIL.

No ambito do Projecto SIG ja foram adoptados alguns processos ITIL no &mbito do
Service-Desk, embora de uma forma incipiente. O apoio ao utilizador do SIG esta
sustentado numa aplicacdo da HP (HP OpenView Service Desk), que além de seguir o
modelo de processo da ITIL, tem uma base de dados que esta desenhada para ser a CMDB
de uma organizacdo. Com esta CMDB ja é possivel, por exemplo, fazer a recolha dos
meios afectos as TIC da defesa, tanto os meios de hardware (comunicacdes incluidas)
como 0s meios de software.

Para se adoptar este, ou outro modelo de gestdo é necessario determinar com
clareza quais 0s objectivos a atingir e, em funcdo destes, determinar quais 0S processos a
adoptar e qual o seu faseamento. Basicamente, determinar: o qué, como, onde e com quem.
Com quem, porque a conducdo de um projecto desta natureza deve ser realizado por
pessoas da Defesa Nacional com a formacdo e as competéncias adequadas, mas apoiado
por consultores externos, numa fase inicial, que tragam a experiéncia que nos falta.

A determinacdo dos objectivos a atingir devera preocupar-se com a eficiéncia dos
servicos de TI, mas sem esquecer que numa organizacdo com as nossas caracteristicas
alguns modelos importados do mercado empresarial ndo sdo aplicaveis de forma directa. A
eficiéncia é muito importante mas a eficacia é fundamental.

7. Verificagdo das hipdteses

A primeira hipotese pretendia avaliar se serd necessario um novo modelo de gestédo
de TI para a Defesa Nacional, e a resposta é amplamente positiva. Além de ser este 0

sentimento undnime da opinido das entidades militares entrevistadas, a mudanga de
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paradigma na forma de disponibilizar servicos de TI, a necessidade de uma maior
racionalizacdo dos meios disponiveis e a necessidade de fazer face aos desafios do século
XXI1, sdo motivacgdes verdadeiramente fortes para mudar.

E necessario fazer alinhar os objectivos das Tl com os objectivos da organizagéo,
0s primeiros sO tém razéo de existir para servir os segundos. A Gestdo das Tl tem de ser
arte, mas precisa de ser igualmente ciéncia para ser verdadeiramente eficiente.

A segunda hipdtese em analise pretendia saber se um modelo de gestdo comercial é
mais vantajoso que um modelo de gestdo particular. Neste caso a resposta ja ndo € tdo
evidente, mas mesmo assim € relativamente facil depreender que a adop¢do de um modelo
com créditos firmados sustentado por aplicacfes comerciais tem grandes vantagens.

A desvantagem é a menor adequacdo as necessidades da organizagdo, pois um
modelo desenvolvido a medida normalmente responde de forma quase perfeita a essas
necessidades.

Néo foi feita qualquer analise de custos mas, se por um lado, temos 0s custos de
aquisicdo do modelo, do conhecimento para o implementar e das ferramentas para o
sustentar, por outro, temos os custos do desenvolvimento tanto do modelo como das
ferramentas e do tempo necessario para esse desenvolvimento.

A terceira hipdtese destinava-se a avaliar se a ITIL seria elegivel como modelo de
gestdo a aplicar na Defesa Nacional. A analise desta hipdtese conduziu a uma pesquisa
sobre os processos da ITIL e da relevancia destes para os desafios actuais e futuros.

A adequacdo dos processos da ITIL as previsiveis necessidades da Defesa Nacional
(no que foi possivel observar), a existéncia de ferramentas para sustentacdo dos processos
da ITIL e a ampla aceitabilidade deste modelo de gestdo, colocam-no ndo s6 como modelo
elegivel mas também como modelo preferencial a adoptar.

Neste trabalho ndo foram analisados outros modelos de gestdo, mas fazé-lo sera
muito importante antes de enveredar pelo caminho da adopc¢éo plena da ITIL, ndo s6 para
sustentar melhor a afirmacéo do paragrafo anterior, mas também porque alguns dos outros
modelos de gestdo sdo complementares da ITIL.

Assim, para concluir, volta-se a pergunta de partida deste trabalho: A adopcdo da
ITIL por parte da Defesa Nacional podera contribuir para uma resposta mais eficaz aos
novos desafios na area das TI no futuro proximo?

A resposta a esta pergunta, de acordo com a investigagdo realizada, é sim, devera
ser adoptada a ITIL como modelo de gestdo de servigos de TI por parte da Defesa Nacional

para ser obtida uma maior eficacia e eficiéncia na disponibilizacdo destes servicos.
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Conclusoes

Este trabalho teve por objectivo a afericdo da aplicabilidade de um modelo de
melhores préticas de gestdo de servigos de Tecnologias da Informacdo na Defesa Nacional.

O modelo escolhido para analise foi o ITIL dada a aceitabilidade que tem tido nos
ultimos anos junto de grandes e de pequenas empresas. As anunciadas caracteristicas de
flexibilidade deste modelo e o surgimento de aplicacbes comerciais para sustentacdo de
alguns dos seus processos foram também motivos importantes para a sua escolha em
detrimento de outros.

Para conduzir este estudo foi seguido o procedimento metodoldgico de Quivy.
Partindo da pergunta inicial, foi realizada uma fase exploratoria com a consulta de varios
documentos fidedignos e com recurso a entrevistas a entidades militares com
responsabilidades de topo nas T1 da Defesa Nacional. Foram feitas ainda duas entrevistas a
entidades civis: um elemento da 2AS, firma que implementou a ITIL recentemente e tem
bem presente o desafio empreendido e um elemento da HP Portugal, firma com uma vasta
experiéncia em consultoria na implementacao da ITIL.

Dado que a analise experimental ndo era aplicavel a este tema, as respostas para as
hipoteses equacionadas foram obtidas por deducgdo. Estas hipGteses eram as seguintes: é
necessario um novo modelo de gestdo de TI para a Defesa Nacional; um modelo de gestao
comercial é mais vantajoso que um modelo de gestdo particular; a ITIL é elegivel como
modelo de gestdo a aplicar.

Esta analise conduziu a realizagdo de um trabalho organizado em seis capitulos. Os
primeiros cinco capitulos entroncam na fase da Observacdo da metodologia de Quivy e 0s
capitulos 6 e 7 dizem respeito a fase da Analise das InformacGes. Estes sete capitulos sdo

resumidos a seguir:

Gestéao de Servigos das Tecnologias de Informacgéo ITIL.

A ITIL é uma biblioteca das melhores praticas de gestdo de servicos de
Tecnologias de Informagéo.

Criada a pedido do governo britanico no inicio dos anos 80 pelo OGC tornou-se
um Standard de Facto. Em Dezembro de 2005, é criada a norma 1SO20000 com
base nos processos ITIL.

A ITIL promove uma aproximacdo dos objectivos das Tl aos objectivos da

empresa ou organizagéao.
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Processos do nucleo da ITILv2.0.

A actual versdo 2.0 da ITIL é composta por um conjunto de oito volumes onde
séo descritos em detalhe os processos ITIL. Os dois primeiros volumes, Suporte aos
Servicgos e Disponibilizacdo de Servicos constituem o nlcleo desta versdo da ITIL.

O Suporte aos Servigos descreve 0s processos envolvidos na sustentacéo
desses servicos. E composto por um servico, Service-Desk, e por cinco processos:
Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de Configuracdes, Gestdo de
AlteracOes e Gestdo de Versoes.

A Disponibilizagdo de Servicos trata da forma como é feita a entrega desses
servigos preocupando-se com a aproximacgdo as reais necessidades da empresa ou
organizacdo. Realiza-se uma identificacdo de servicos de Tl necessarios ao suporte
das actividades e € elaborado um catélogo de servigos com uma listagem exaustiva
e com a identificacdo dos seus custos. A Disponibilizacdo de Servicos é composta
por cinco processos: Gestdo de Niveis de Servico, Gestdo Financeira dos Servigos
de TI, Gestdo de Capacidade, Gestdo de Continuidade dos Servicos de Tl e Gestdo
de Disponibilidade.

No Anexo A apresenta-se uma breve descricdo dos processos dos restantes
volumes.

Durante o primeiro trimestre de 2007 serad lancada a versao 3.0 da ITIL que,
embora mantenha uma completa retro-compatibilidade com as versfes anteriores,

introduz um conceito novo, o do Ciclo de Vida de um Servico.

Panorama das Tecnologias da Informacdo e Comunicacbes da Defesa
Nacional.

A Defesa Nacional esta a atravessar um periodo de mudanca no paradigma
de utilizacdo das TI, passando de um modelo em que os Ramos e Orgéos estavam
isolados, para um novo modelo que promove a partilha e a racionalizacdo de meios
e servigos. Com o projecto SIG foi criado o Centro de Dados da Defesa para
concentrar alguns servigos.

O novo paradigma obriga a mudar a forma de gestdo das Tl. De uma gestéo
organica torna-se necessaria passar para uma gestdo conjunta e uniforme a fim de
melhorar a qualidade destes servicos.

Provavelmente existirdo sempre alguns servicos proprios dentro de cada

Ramo, principalmente ligados a area operacional.
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A implantacdo da ITIL no mercado empresarial.

A ITIL tem tido taxas de implantacdo com crescimento positivo nos ultimos
anos, ao contrario de alguns modelos concorrentes.

As razdes para este sucesso estardo inerentes a qualidade dos seus processos
cujos créditos proprios levaram a que a ITIL se tenha tornado um Standard de Facto
que conduziu a criagcdo da norma 1SO20000 em Dezembro de 2005.

Parte deste sucesso actual também é explicado pelo facto da ITIL estar neste
momento “na moda”, dado estar a atravessar o pico das expectativas, de acordo

com a analise do ciclo Hype da Gartner.

Métodos e desafios na implementacéo da ITIL

A implementagdo de um projecto de mudanga com este tipo de
caracteristicas implica grandes desafios, dada a disrupcao que pode provocar com o
passado. As pessoas sdo 0 elemento fundamental para o sucesso e devem ser
envolvidas no projecto para que o sintam como sendo deles também.

De acordo com o nivel de maturidade da organizacdo podem ser feitas
diferentes abordagens a forma de implementacdo da ITIL mas, qualquer que seja a
abordagem, esta deve ter bem presente o objectivo que se pretende atingir com a
ITIL. O nivel de maturidade tem ainda influéncia no faseamento da implementacao
dos processos ITIL.

A formac&o é igualmente um aspecto fundamental para o sucesso.

A relevancia da ITIL para a Defesa Nacional

A adopcdo de modelos de boas préticas de gestdo das Tl foi considerada
importante por todas as entidades militares entrevistadas.

A mudanca de paradigma mencionada no resumo do capitulo 3, induz a
nocdo de que é necessario fazer evoluir a gestdo das TIl. A necessidade de uma
visdo global e centralizada dos processos que sustentam os servicos partilhados e a
necessidade de introduzir métricas de desempenho que permitam actuar sobre 0s
processos menos eficientes, sdo algumas das mais valias expectaveis das boas
praticas de um modelo de gestéo.

Os processos ITIL correspondem as expectativas sumariamente
identificadas, mas sera obrigatéria uma analise mais aprofundada, depois de
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claramente identificado o objectivo a atingir com um modelo de gestdo de servicos
das TI.

Validacéo das hipoteses

A partida foram elencadas trés hipGteses que decorreram da pergunta de
partida. A primeira hipotese, sobre se sera necessario um novo modelo de gestdo de
Tl para a Defesa Nacional, obteve uma resposta amplamente positiva. Esta resposta
resultou das entrevistas efectuadas, da observacdo da forma com sdo fornecidos
actualmente e como se perspectiva o futuro de alguns dos servicos de Tl que
partilham as infra-estruturas dos Ramos e Orgéos da Defesa.

A segunda hipotese, para analisar se um modelo de gestdo comercial € mais
vantajoso que um modelo de gestdo particular, teve uma resposta menos concreta,
mas as vantagens de um modelo comercial sdo preponderantes.

A terceira hipdtese para avaliar se a ITIL seria elegivel como modelo de
gestdo a aplicar na Defesa Nacional obteve igualmente uma resposta positiva.

Assim, pode-se concluir que a ITIL devera ser adoptada como modelo de

gestdo de servicos de Tl por parte da Defesa Nacional.

A partir das conclusdes deste trabalho, recomenda-se que seja iniciado pela CPASI
um projecto de analise do modelo de gestdo ITIL. Para isso devera ser constituida uma
equipa que represente os Ramos e Orgdos da Defesa de forma a tornar consensual e
uniforme o objectivo a atingir com a implementacgédo deste modelo de gestéo.

Esta equipa, em conjunto com as chefias de topo das Tl deve determinar com
clareza esse objectivo e, em fungéo dele, deve estabelecer um calendario de implementagéo
com a orgamentacdo respectiva. A implementacdo da ITIL traz mudancas que devem ser
introduzidas de forma faseada, a ambicdo nao deve ser demasiado grande ao inicio.

Deve ser proporcionada formacdo especifica em ITIL aos elementos dessa equipa,
com obtencéo de certificagéo.

Atempadamente, devem ser envolvidos todos os técnicos de TI afectados pelo
projecto. Deve ser iniciado um processo de gestdo da mudanca e deve ser explicado com
clareza as vantagens do projecto, o que vai mudar e aquilo que se pretende de cada
elemento.

A componente humana é fundamental para o sucesso do projecto, é preciso criar 0

sentimento de que todos estdo envolvidos, o projecto tem de ser tanto da equipa como de
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todos os que dele vao beneficiar. O processo de dialogo, por outro lado, ndo deve
prejudicar a firmeza de intengdes na implementacao da ITIL.

O projecto deverda ser conduzido de forma integral por elementos da Defesa
Nacional, embora, no inicio, com recurso a parceiros que através de servigos de consultoria
possam trazer a experiéncia de outras implementac6es. Os parceiros podem trazer a visao
da eficiéncia normalmente seguida nas empresas civis, mas no caso da Defesa Nacional,
embora a eficiéncia seja muito importante, nunca podera colocar em risco a eficacia.

Recomenda-se ainda que seja dada grande importancia a formacéo para potenciar o
sucesso do projecto. Esta formagéo aplica-se aos elementos da equipa de implementacéo e
igualmente aos restantes elementos da infra-estrutura de TI.

A adopcéo da ITIL ndo é em si a resposta para a totalidade dos desafios que se
colocam a Defesa Nacional para enfrentar a Era Informacional, mas pode ser uma ajuda
importante na condugdo de uma infra-estrutura de Tl mais adequada a esses desafios
podendo ser uma forma de se conseguir a trilogia que norteou a Direc¢do de Informatica da
Forca Aérea durante muitos anos: Bom, Barato e Depressa.

Compreender e enfrentar os processos de mudanca que nos rodeiam, dialogar e
concertar estratégias e aprender com a experiéncia dos outros sdo alguns dos passos

fundamentais para o sucesso.

“O pessimista queixa-se do vento, o optimista espera que ele mude e o realista
ajusta as velas.”

William George Ward
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Anexo A — Processos ITIL (continuagao)
1. Volume 3 — Perspectiva de negécio

Um dos principais objectivos da ITIL é o alinhar dos servigos de Tl com o0s
servicos da empresa ou Organizacdo que resultam do seu negdcio ou missdo. Toda a
orientacdo dos processos ITIL tém este objectivo em vista, pelo que as pessoas que
trabalham na infra-estrutura de Tl devem conhecer e perceber o propésito dos servicos
para 0s quais trabalham.

O processo incluido no volume da Perspectiva de Negdcio visa promover o
sentimento nas pessoas do departamento de Tl de que eles contribuem, ndo para 0s
servigos de TI, mas sim para 0s servigos da organizacgdo atraveés desses servigos.

Os servicos de Tl sdo encarados actualmente como incrementadores de valor, indo
de encontro ao modelo da Cadeia de Valor de Porter, representado na figura 1, que defende
que o0s servicos de suporte ndo sdo apenas meras actividades que respondem as
necessidades do negdcio, mas que sao por si contribuintes reais e pré-activos de valor para

0 negdcio. Desta forma, as pessoas da infra-estrutura de T1 devem poder conhecer qual o

seu contributo.

Logistica Logistica Marketing
de Operagdes de & Servigo
Entradas Saidas Vendas

Actividades
Primarias

Infra-estrutura do Negocio

Recursos Humanos

Desenvolvimento Tecnoldgico

Actividades de Suporte

Procurement

Fig. 1 — Cadeia de valor de Porter
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2. Volume 4 — Gestao de infra-estruturas de T1

O processo que consta deste volume, identificado como Information and
Communications Technology Infrastructure Management (ICTIM), visa a administragcdo
das infra-estruturas de comunicagdes e de tecnologias da informagéo (Information and
Communications Technology, ICT) que sustentam os servicos fornecidos.

A adequacdo destas infra-estruturas permite tanto uma reducdo do Total Cost of
Ownership (TCO) bem como uma melhor pré-accdo tendo em vista as evolucdes
tecnoldgicas como os requisitos futuros na sustentacéo dos servicos de TI.

Uma gestdo sélida e estavel da infra-estrutura ICT € considerada como fundamental
para os processos ITIL da Disponibilizacdo de Servigos e do Suporte aos Servigos, como

simbolizado na figura 2.

Disponibilizagdo de Servigos

Suporte aos Servicos

Fig. 2 - ICTIM no nucleo da ITIL

3. Volume 5 — Gestéo de aplicacdes

A ITIL defende que a Gestdo de Aplicacdes deve tratar estas como recursos da
empresa ou organizacdo assegurando que conseguem responder com flexibilidade para se
adaptarem a futuras alteragdes aos requisitos.

O processo da Gestédo das aplicagdes visa dois objectivos complementares:

e Adequacdo e planeamento das aplicagbes necessarias aos Servicos a

disponibilizarem;

e Desenvolvimento e gestdo das aplicacdes através de todo o ciclo de vida da

gestdo das aplicacdes (Application Management Life Cycle).
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4. Volume 6 — Gestéo de seguranga

O processo da Gestdo da Seguranca diz respeito a seguranca da informacdo pela

eliminando os riscos conhecidos e evitando na medida do possivel os riscos que ndo se

conhecem.

A informacéo deve ser protegida tendo em conta trés grandes ameagas:

Confidencialidade — Protec¢éo contra acesso indevido;
Integridade — Proteccdo contra corrupcao da informacéo;

Disponibilidade — Proteccdo contra interrupc@es no acesso a informacao.

Os servigos de seguranca da informacao deverdo estar cobertos pelo SLA e deverdo

estar sujeitos a auditorias para verificagdo de vulnerabilidades e de cumprimento dos

acordos.

5. Volume 7 - Planificacdo e implementacgao

Neste volume é descrito o processo aconselhado de implementacéo da propria ITIL.

Este processo aplica uma abordagem estruturada que tem em conta 0s seguintes aspectos:

Onde e quando comegar;

Raz0es para aplicar a ITIL;

Mudanga organizacional,

Mudanga cultural;

Planeamento do projecto e do programa;
Definicdo dos processos;

Melhoria da performance.

6. Volume 8 — Gestao de recursos de software

Dado que este volume ndo consta do manual ITIL consultado, a opcéo foi a ndo

incluséo de outra informag&o acerca do mesmo que se considerou ser menos fidedigna.
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Anexo B — Referéncia legislativa entre 1998 e 2006

Fonte: CPASI

Despacho n.° 14009/1998

Cria o Conselho dos Sistemas e Tecnologias da
Informagiio da Defesa (CSTID)

Despacho n.° 14010/1998 Cria o Conselho de Comunicacdes da Defesa
(CCD)
Despacho n.” 1631/1999 Cria a constitui¢fio da assessoria técnica
prevista no Despacho n.° 14009/1998
Despacho 117/MDN/2001 Integra num Conselho tinico, os anteriores

CSTID e CCD

Despacho n.° 17692/2001

Cria o Conselho de Sistemas de Informagiio e
Comunicacdes da Defesa (CSICOD)

Despacho n.’ 247/MDN/2001

. Cria o GITIC

| AN N | |W|N

Despacho n.° 7029/2002 Cria o Centro de Gestio dos Sistemas e
Tecnologias de Informagio e Comunicag¢des da
Defesa Nacional
Despacho n.° 7786/2002 A coordenadora das comunicagdes das Forcas
passa a abranger a area dos SI'TIC.
Despacho n.° 10437/2002 Suspende os Despachos n.° 7029/2002 e

7786/2002

10

Despacho n.° 18885/2002

Orienta a criacio de um sistema de informacio
com incidéncia financeira para o MDN

11

Despacho n.° 224/MEDNAM/2004

Cria a Equipa SIG

12

Despacho n.° 225/MEDNAM/2004

Cria a Equipa SI/'TI

13

Despacho Conjunto n.° 148/2005

Protocolo de entendimento com o0 MFAP, para
a implementacio do SIG

16

1 4 Despacho n.° 211/MDN/2005 Cria a Comissio Instaladora
Despacho n.” 224/MDN/2005 Prolonga a actividade da Equipa SIG e nomeia
15 novo presidente
Despacho n.° 2579/2006 Cria a Comisséo de Politicas e Auditoria do

Sistema de Informacio da Defesa Nacional
(CPASI)
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