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O que é a itSMF ?
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A tSMF no mundo

Unica organizacéo
independente e
reconhecida
internacionalmente
dedicada a Gestao de
Servicos de TI

Sem fins lucrativos

Representada em mais de
40 paises, nos 5
continentes



© itSMF Portugal  \NANWV . |tsmf pt

A ItSMF em Portugal

Associacao Portuguesa de Gestores de Servicos de Tecnologias de Informacéao

“Imaginada” por um
conjunto de profissionais
de TI, em Jun/2003

Lancada em Jan/2004

4 Conferéncias Anuais
desde Maio/2004

Lancamento de
Publicacbes em Portugués
(Guia de Bolso + posters
ITIL)

Participacao no ITIL V3



VIsao

e Ser a comunidade lider da Gestao
de Servicos de Tl em Portugal

* Portugal como um pais na linha da frente
na utilizacao das melhores praticas de
Gestao de Servicos de Sistemas e
Tecnologias da Informacao, dotado de
competéncias proprias de aplicacao pratica
e certificacao.
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Missao

A ItSMF Portugal tem como missao o desenvolvimento
a promocao e aintegridade das Melhores Praticas
em TIl, bem como promover a troca de
conhecimento entre profissionais do sector.

* Proporcionar um forum para debate sobre a Gestéao
de Servicos de SI/TI.

o Afirmar-se como forca de pressao sobre os poderes
publicos, instituicOes e sector privado no sentido de
maximizacao dos beneficios da Gestédo de Servicos de
SI/TI.

 Promover a sensibilizacao e qualificacdo no dominio
da Gestao de Servicos de SI/TI.
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Iniciativas

Foruns de discussao sobre novas versoes de standards
Protocolos de colaboracdo com Universidades e entidades
formacéao / certificacao

Pensamento sobre iniciativas de modernizacao do Sector
Publico (ex. Plano Tecnoldgico, AMA, UMIC, etc.))

Organizacao de conferéncias, workshops, accoes de
networking, etc.

Normalizacao da terminologia sobre gestéao de servicos de
Tl — ex. criac&o de glossario de termos, producao de guia
de bolso ITIL em portugués (com a colaboracao do CS03)

Portal das Melhores Praticas — www.itsmf.pt

Prémio Anual “Exceléncia nos Servi¢cos” para melhor
Projecto
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As normas ISO/IEC 20000
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1SO 20000 — Historia

o 1995/1998 - A code of practice for Service Management

« BS 15000:2000 - Specification for Service Management

« PD0015:2000 IT Service Management: Self-assessment Workbook
o 2000 - 2002 Primeiras implementacoes

 BS 15000-1:2002

« |ITSMF Certification scheme - Nov 2003

« [SO/IEC 20000 Parts 1 and 2 — Dez 2005
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IT Service Management Framework

wiff EoMbedY8Rlent of BSI, OGC and ITSMF
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1ISO 20000 Modelo de Processos




Sistema Integrado de Gestao

ISO/IEC 20000 pode ser
implementada juntamente
com a ISO 9001 ou
separadamente.

Doing the right

processes right
e

1SO 20000 1SO 27001
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Doing the
management
and generic
processes right



|IT Governance Framework
Exemplo

Corporate Governance
1ISO9000 EFQM

1SO27001 COBIT BS25999 1ISO38500

PRINCEZ2 ITIL

Agile Methods 1ISO20000
CMMi SPICE
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A Certificacdo ISO/IEC 20000

em
Portugal
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Beneficios da Certificacao ISO/IEC 20000
Drivers - Genéricos

« Evidéncia, por uma terceira parte, de que o Sistema de Gestéo de

Servicos de Tl (ITSM) esta conforme com a ISO/IEC 20000;
e Suporta 0 negoécio na melhoria da sua eficacia

« Desenvolvimento e implementacéo da revisao e avaliacao do

ITSM, alinhada com a melhoria continua

 Aumento da satisfacao dos Colaboradores atraves da

iImplementacao de métodos de trabalho planeados e organizados

* Enfase na conformidade dos processos através da transposicao
dos “shoulds” em “shalls” de forma a alcancar os beneficios do
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Beneficios da Certificacao ISO/IEC 20000
Drivers — ESP and ISP

« External service providers

* [S0O20000 esta tornar-se um requisito obrigatorio especialmente
para os IT Service Providers, da mesma forma que a ISO 9001 no
passado

» Fornece confianga aos clientes na seleccao de IT Service
Providers

» Fornece uma vantagem competitiva

* Internal service providers

» Fornece confianca a um Departamento/Unidade atraves da
obtencao da certificagao por uma terceira parte demonstrando
profissionalismo e competéncia
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Beneficios da certificacéo ISO/IEC 20000

 Melhoria da qualidade de Demonstracdo de superioridade
SEVIGo face aos concorrentes

* Aumento da confianca dos Capacidade de cumprimento de

clientes e do negdcio AC ,
« Aumento da reputacéo, requisitos dos RFP’s para

consisténcia e fornecimento de servigos de TI
interoperabilidade

* Garantia de melhoria « Facilidade para justificar ou

continua _ _

. Custos controlados e contrariar o outsourcing
optimizados

* AGestdoeos  Auditorias imparciais e externas
Colaboradores s _
compreendem melhor as « Certificacao reconhecida
suas funcoes, internacionalmente

responsabilidades e os
processos de trabalho
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Aplicabilidade e Ambito

............................. : « Ambito pode ser
determinado por:
— Servico
—_— — Localizacao
: — Cliente

PELWGEDR — Tecnologia
' — Unidade organiz.

» Service provider tem de
ter o controlo sobre
todos os processos —
mesmo que existam
algumas actividades em
outsourcing

Fornecedor Fornecedor
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Auditores Externos

« RCB - Registered Certification Body

e www.isoiec20000certification.com
— Seleccionar auditores da lista dos RCBs do esquema de certificacéo do itSMF
— Maioria sao internacionais

 Os auditores validam a declaracao de ambito, realizam assessments, produzem
recomendacoes, realizam auditorias de concesséo, conduzem accoes de
formacao em auditorias internas em articulacdo com o itSMF

 Os auditores nao podem ser 0s consultores

» Consultores ndo podem ser os auditores
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Quanto tempo?

 Para uma empresa que nao implementou o ITIL
— Aprox. 2 anos

« Para uma empresa que implementou com sucesso o
ITIL

— Aprox. 9 meses

e Os processos devem ja estar implementados a pelo
menos 3 meses antes da auditoria de concessao de
forma a fornecer evidéncias
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Informacao util 1ISO20000

 Esquema de certificacao ITSMF

— 355 organizac6es em 38 paises incluindo:
* 52 no Reino Unido
* 50 no Japéo
« 35 na Coreia do Sul
« 35 na China
e 20 na Alemanha
e 14 em Taiwan
12 na Suica

« Australia, Botswana, Brasil, Colombia, Holanda, Kuwait, RUssia,
USA, Franca, Espanha, Republica Checa, Eslovaquia, etc.



Qualificacoes

e [S0O20000 consultant (ITSMF)
e [S0O20000 auditor (ITSMF)
e [SO20000 Foundation (ISEB)

 |S0O2000 Foundation, Professional and Advanced level
(EXIN)

* Muitas empresas de formacao estéo a dar formacao nao
acreditada, incluindo planeamento para a implementacao da
ISO 20000

© itSMF Portugal
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Certificacao 1SO20000 em Portugal

Eixos de intervencéo

Perfis Profissionais

] w Formacao Universitaria
Desenvolvimento Profissional o _
Ciéncia de Servicos

Acreditacao de Formadores

COMPETENCIAS

Sistema Portugués de Qualidade (ISO/IEC20000)
IPQ / IPAC / Entidades Certificadoras

CERTIFICACAO

Normalizar Processos

GOVERNANCE
Forum para as Melhores Praticas na Gestao das TI

N~ -
—
Qualidade de Servicos

COMPETITIVIDADE DOS PROFISSIONAIS, EMPRESAS E ORGAN ISMOS
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Certificacao 1SO20000 em Portugal

Eixos de intervencao

* Criar Guia das Melhores Praticas na Governacao da AP e das PME

* Férum Boas Praticas / Governacéao (case studies focados, temas
concretos)

* Qualificacéo / Certificacdo em ISO/IEC 20000
* Disseminar as Boas Praticas nas medias empresas e ambito regional

* Apoiar a mobilizacao de apoios financeiros para a certificacao ISO/IEC
20000 de organizac0Oes portuguesas (QREN)
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Certificacao 1SO20000 em Portugal
Actividades do itSMF Portugal

— Lancamento da Task-Force 1ISO20000 no 1° Semestre de
2008

— Realizacao o inquérito nacional a avaliacao da predisposicao
para a implementacao e certificacéo da ISO/IEC 20000

— Inicio das actividades para o reforco das competéncias em
ISO 20000

» Lancamento do 1° curso “Consultores ISO/IEC 20000 —
Marco 2009;

* Preparacao do 1° curso “Lead Auditores ISO/IEC 20000" —
Julho 2009;

» Convite ao itSMF internacional para o apoio a definicdo do
esquema de certificacao ISO/IEC 20000 em Portugal

— Preparacéo do Programa de Accao enquadrado no
TICE.PT (PCT das TICE)
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Certificacao 1SO20000 em Portugal

Avaliacao da predisposicao para a certificagao

— Objectivos do estudo

 Aferir do interesse e extensao da implementacao Sistemas de
Gestao de Servicos de T1 ISO/IEC 20000, nomedamente:

—Avaliar o interesse das entidades certificadoras Portuguesas

—Conhecer a pre-disposicdo para a implementacao de sistemas de
gestéo de servicos de TI

— Recolha da informacao entre 15/07/2008 a 05/09/2008
— Amostra deliberadamente orientada a 52 organizacoes
nas areas

» “Tecnoldgica” e “ndo Tecnologica”, prestadoras de servicos de
Outsourcing /Managed Services

» Entidades certificadoras acreditadas pelo IPAC

— Realizado por e-mail, recolha de dados via web site,
follow-up presencial, telefonico...
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Parte |
#1 - “IT Spenders” e “integradoras”

Estado da organizagdo no que respeita 2 implementagio de iniciativas de gestio de
servigos de TI?
100%
90%
80%
70%
50%
50%
10%
30%
20%
10%
ITIL/ 15020000 COBIT CMMI
B Totalmente imp/ementado 0 a 0 3
W Parcialmente implementado 13 1 2 5
B Implementacio no inicio 4 0 5 1
u Sem planos para implementacio 2 15 10 a
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Parte |

#2 - “IT Spenders” e “integradoras”
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Quando pretende inicar a certificagao 1ISO 20000
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Parte |l

#1 - Entidades certificadoras acreditadas pelo

IPAC

A sua organizagdo esta acreditada para a certificagdo de sistemas de gestdo de
servigos de TI?

N&o, mas estd a
equac oner o pedido de
acreditagZo no prazo de

12 meses
0%

Nin, mas esta a
eguacionar o pedido de
acreditacdo no prazo de

€ meses
0%
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Pedidos de propostas para a certificagao ISO/IEC 20000-1:2005

10 0u mais
0%
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Proposta de programa de accao
do itSMF no TICE.PT

 Diagnosticar, posicionar e estabelecer clusters da industria
nacional de Tl's no panorama global do mercado de sourcing

1 - Diagnéstico

2 - implementacéo de praticas « Apoiar os clusters de Tl na implementagao de praticas
internacionais internacionais de I'T Governance (1SO20000, 1SO27001, CMMi)

3 - Apoio ao desenvolvimento do . : - - :
esquema de certificacio da ISONEC Apoiar o Sistema Portugués da Qualidade (SPQ) no

50000 estabelecimento do esquema de certificagao da 1ISO/IEC 20000;

» Desenvolver competéncias técnicas dos profissionais em Gestao

4 - Formagao e competencias de Servigos de Tl e em Seguranga de Informacao;

5 - Internacionalizacéo * [nternacionalizar os clusters da industria nacional de TIs.
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Uma Comunidade Lider

Aumentar as Competéncias Colocar Portugal no Mapa
de Gestao de Tl da Competitividade Mundiall
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Obrigado

mario.lavado@itsmf.pt



