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PRIMAVERA Academy

= Unidade de Negocio da PRIMAVERA BSS responsavel por toda a
oferta formativa sobre as Solucfes de Gestao;

= Disponibiliza uma oferta formativa de exceléncia em areas de
gestao relacionadas com as Tecnologias de Informacéo,
contribuindo para o aumento de produtividade das organizagoes;

= Aposta na formacao de exceléncia com os melhores especialistas
nacionais e internacionais de varios niveis.
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Oferta Formativa PRIMAVERA

= Formacao em PRIMAVERA
+ Certificacao de Técnicos e Consultores
+ Especializacdo progressiva em varios niveis
+ Criacéo de carreira Técnico de Software de Gestdo
= Formacao para Executivos
+ Executive Seminars
+ Business Intensive Program em Gestao
Formacao Especializada

+ ITIL, ISO 20 000, Crystal Reports, BPM e SOA
= PRIMAVERA Education

+ Solucgoes de Gestéo para Ensino

+ Iniciativas académicas diversas:
+ Study Visits, Management Tools Classes, e-Learning
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Quint Wellington Redwood

= Grupo de consultoria de gestao independente;

= Fundada em 1992, pioneira na area gestao de servi¢cos conta com
presenca global, operando em cerca de 20 paises;

= 300 colaboradores;
= [Especializada em desafios de gestao relacionados com as TIs;

= Areas de especializacio: Estratégia e Governo, Sourcing e
Servicos Partilhados, Gestao de Servicos e Formacao;
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Servicos Quint
Consultoria, Formacéo e Analise de Desempenho

= Consultoria
+ Estratégia e Governo
+ Gestéo de Servigos de TI
+ Sourcing e Servicos Partilhados
= Formacao
+ Gestéo de Servigos de Tl
+ Governo
+ Sourcing
+ Gestao de Mudanca
+ Gestao de Projecto

= Analise de Desempenho

+ Avaliacéo e Analise da
organizacao de Tl
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Quint Wellington Redwood
Uma seleccao dos Nossos Conceitos e Metodos

IPW (Implementation of Process-oriented Workflow) Stadia model™:
modelo proprietario da Quint para avaliar, quantificar e melhorar a
maturidade das organizacdes de Tl. Em 1997 a Gartner Group indicou
o modelo IPW como um dos mais utilizados pelas organizacoes de Tl e
cuja utilizacdo gerava maior retorno de investimento;

The Sourcing Governance Framework™: modelo desenvolvido pela
Quint para a gestao e controle dos fornecedores das organizactes de
TI;

The Sourcing Phases Model™: modelo da Quint para a execucéo das
varias fases de um processo de (out)sourcing, desde a propria
estratégia de sourcing até a operacionalizacdo dos servi¢cos externos;

Modelo AURRA: abordagem da Quint a gestao da mudanca
organizacional através da execucao de varias fases e iteracdes -
Analyze (Analisar), Unfreeze (Descongelar), Reconfigure
(Reconfigurar), Refreeze (Congelar) e Analyze (Analisar) novamente.
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IPW™
Impiementation of Process-Oriented Workflow

IMPLEMENTATION
OF PROCESS ORIENTED
WORKFLOW
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Fases do Modelo de Governo para Sourcing
The Sourcing Phases Model™

8 Sourcing
L)) assessment

Sourcing
Strategy Definition

SELECTION \,\
S5 Contracting Implementation
~ Sourcing Governance

\ Gontract
PARTNERSHIP @ Management

SourRcE CuiNnT WELLINGTON KEDWODOD

Dare to challenge




Modelo de Governo para Sourcing
The Sourcing Governance Framework™

Business Demand The IT Function IS Supply
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AURRA
Gestao de Mudanca Organizacional
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1SO20000 (1)

= Visao Geral

Este standard promove a adaptacdo de um conjunto integrado de
processos que visam a entrega eficaz de servicos de Tl de
acordo com os requisitos de negocio e dos seus clientes.

= Ambito

Definicdo dos requisitos necessarios para uma organizacao
fornecer servigos de Ti com um nivel de qualidade aceitavel para
0s seus clientes.
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1SO20000 (1)

= Reconhece a necessidade de uma acreditacao
Independente;

= Combina e realca o valor associado ao ITIL e a
norma 1SO9001,;

= Complementar as metodologias de Gestao de
Qualidade;

E ja um standard para as qualidade da TIs;

= Procura a melhoria continua da qualidade
(PDCA).
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Publicacoes

Parte 1: Specification (“O qué”)

1ISO20000-1:2005 € a Especificacao formal e define os requisitos
necessarios para uma organizagao fornecer servicos com um nivel
de qualidade aceitavel para os seus clientes.

Parte 2: Code of Practice (“Como”)

1ISO20000-2:2005 & o Codigo de Pratica e descreve as melhores
praticas para os processos de Gestao de Servigcos no ambito da
norma 1SO20000-1.

O Cadigo de Pratica sera de particular utilidade para as
organizac0es que se preparam para serem auditadas.

Guia Pratico de Implementacao 1ISO20000
Implementing ISO/IEC20000 The Roadmap
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Dados Historicos

= Guia inicial em 1995
+ PDO0005, Um Cdbdigo de Pratica para a Gestéo de Servicos.

= Originalmente langcada em 2000
+ BS15000-1:2000, Especificagao para a Gestao de Servicos;
+ PDO0015:2000, Guia pratico de auto-avaliacado da Gestdo de Servigos de TI.

= Re-issued in 2002, 2003 and 2004

BS15000-1:2002, Part 1: Especificacéo para a Gestao de Servicos;
BS15000-2:2003, Part 2: Cddigo de Pratica para a Gestao de Servigos;
BIP 005:2004, Guia do Gestor para a Gestao de Servicos;

PD0015:2002, Guia pratico de auto-avaliacdo da Gestao de Servicos de TI.

*® 6 O o

= Proposta a ISO/IEC como um standard internacional em 2005
(1S0O20000).

= Lancada em 15 de Dezembro 2005.
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Porqué a Certificacao?

“BS15000 (now ISO 20000) certification should be
much more indicative of quality and performance In
IT Services Management than ISO 9001. This is
because it will be much tougher to obtain certification
and therefore would be more valued because of its
direct relevance”

Gartner, July 2003
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Certificacao 1SO20000

= A International Organization for Standarization (ISO) é
responsavel pelo desenvolvimento do standard de Gestao
de Servicos 1SO20000;

= O itSMF desenvolve e gere o esquema de certificacao
baseado no standard 1SO20000;

= Os Accredited Course Providers (ACPs) disponibilizam
formacéao permitindo certificacdes a titulo pessoal,

= Finalmente, as organizacfes sao acreditadas peios
Registered Certification Bodies (RCBS).
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Valor Acrescentado (1)

= Standardizacao de processos

+ Um processo para todas as linhas funcionais e
fornecedores;

+ Maior disponibilidade para “casos especiais”.

= Maior nivel de transparéncia e portanto de
controle

+ Melhor percepcéao dos pontos fortes e a melhorar das
partes envolvidas;

+ Melhor percepcéo dos pontos a melhorar nas actividades
de ligacéo entre as partes envolvidas;

+ Permite a gestéo global dos servicos.
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Valor Acrescentado (ll)

= Vantagem competitiva (curto prazo);

= Os clientes finais comecam a pedir a certificacao
da industria;

» Desenvolvida de acordo com a familia ISO9000:

= “Continuar em jogo” (40% das organizacoes de TI
procurarao a certificacao em 2008, Gartner).

Dare to challenge




Valor Acrescentado (lll)

= Foco nos fornecedores de servicos baseados em
contratos de manutencao com forte componente

filnanceira

m Conformidade 1SO20000:

+ Elevado nivel de control das Tls:

+ Garantir a implementacao e maturidade de processos
chave como a Gestao de Alterac6es, Configuracoes,
Seguranca e Incidentes;

+ Geracao de documentacao auditavel,
+ Auditorias regulares a organizacéao de TI.
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1SO20000 e ITIL

= Todos os processos de ITIL estao incluidos na
norma 1SO20000;

= Todos os processos sao abordados na Formacao
de Fundamentos de ITIL;

= De forma mais detalhada podemos observar
algumas variacoes

+ Agrupamento de processos;
+ Pelo menos mais trés processos;

+ Nao existe a actividade de “charging”/cobranca no
processo de gestao financeira
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1SO20000 e ITIL

Suporte aos

Gestao de Releases .
Servigos

Gestao da
Relacao
com Clientes
de TI

Gestéo de Alteragbes

Gestao de Problemas

Gestao de
Configuragobes

Gestao de Incidentes

™ Management responsibility
Gestéo dos Document requirements,

Niveis de Servigo Competence, awareness & training

(plan, Implement, Monitar, Improve) (PDCA)
Gdgzt gc; I’I?/Iir(];?)n(;:ee I_II:Ia' Planning & Implementing new or changed services
. L service Reporting Capacity Mgat
Disponibilizacao [ s St Availablity Mignt,

: Budgeting & Accountin Configuration Mgnt. Information
de Servicos sy oo, Change My, Security Mynt.

Release Mgnt.

i Business Relationship Mgnt
Incident Mgnt. g
Problem Mgnt. Supplier Mgnt.
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1SO20000 e ISO9000 (1)

= A 1S020000 incorpora a estrutura base genérica da gestéao
da qualidade tal como documentado na ISO9000.

= Objectivos da ISO 900x (0, 1 e 4):
+ Demonstrar o nivel de qualidade;
+ Tornar a qualidade previsivel;
+ Garantir uma melhoria constante da qualidade.

= No entanto n&o inclui:

A gualidade do produto final;

Eficiéncia dos processos;

Motivacao do pessoal;

Mapeamento com o dominio da Gestéao de Servicgos.

* 6 o o

Nem a 1SO20000, o que é um factor a ter em conta...
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1ISO20000 e ISO9000 (I1)

4.1 Responsibility of senior management

4.2 Quality system

4.3 Assessing the contract

4.4 Design management

4.5 Documentation management

4.6 Purchase

4.7 Products to be provided to customer

4.8 Identification and traceability of products
4.9 Process management

4.10 Inspection and testing

4.11 Inspection, measurement and testing means
4.12 Inspection and testing stages

4.13 Management of products with shortcomings
4.14 Corrective measurements

4.15 Handling, storage and delivery

4.16 Quality registration

4.17 Internal quality audit

4.18 Training

4.19 Aftercare

4.20 Application of statistical techniques
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1SO20000 e ISO9000 (I11)

4.1

Responsibility of senior management

4.2

Quality system

4.3

Assessing the contract

4.4

Design management

4.5

Documentation management

4.6

Purchase

4.7

Products to be provided to customer

4.8

Identification and traceability of products

4.9

Process management

4.10 Inspection and testing

4.11 Inspection, measurement and testing mean

4.12 Inspection and testing stages

4.13 Management of products with shortcoming

4.14 Corrective measurements

4.15 Handling, storage and delivery

4.16 Quality registration

4.17 Internal quality audit

4.18 Training

4.19 Aftercare

4.20 Application of statistical techniques
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|ISO20000 Partes 1 e 2

Parte 1: A Especificacao

= Contém as regras de conformidade,;
= Utiliza a palavra SHALL (dever/obrigacao).

Parte 2. o Cddigo de Pratica

= Fornece orientacao e recomendacdes respeitantes a
impiementacao da Gestao de Servicos:
+ Para implementadores;
+ Para Auditores;
+ Para Consultores.
= NA&ao é auditavel para conformidade,;

= Utiliza a palavra SHOULD (devia/deveria).
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Os Processos 1S0O20000
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Os
Processos
de Gestao

Os
Processos de
“Entrega”
de Servicos
de TI
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1SO20000

Management responsibility
Documentation requirements
Competence, awareness & training

(Plan, Implement, Monitor, Improve)
(PDCA)

Planning & Implementing

new or changed services

Service Reporting Capacity Mgt
iT Sgrvice Continuity, AvailabilityMgt
Services Level Mgt, Configuration Management Information Security Mgt

Budgeting & Accounting Change Management
for IT Service

Release Management Business Relationship
Management

Incident Management ;
g Supplier Management

Problem Management
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Implementacao ISO 20000
Abordagem Quint

Management responsibility
Document requirements,
Competence, awareness & fraining

(plan, Implement, Monitar, Improve) (PDCA)

Planning & Implementing new or changed services

Service Reporting _
IT Services Continuity, EHF‘?BIIH' M!ﬁ*t-
Service Level Mgnt., vailability Mgnt,
Budgeting & Accounting Configuration Mgnt. Information

for IT services Change Mgnt. Security Mgnt.

Release Mgnt. Business Relationship Mgnt

Incident Mgnt. Supplier MgnL.

Prablem Mgnt.
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Fases de Projecto de um Programa ISO 20000

Consciencializagao

Implementagao

- Podem ser combinadas |\
em menos fases

Preparacao da
auditoria

Quin}

Wellington Redwood

Dare to challenge




Tarefas Globais por Fase de Implementacao

1. Formacao de fundamentos ITIL/ISO20000 com simulacéo

Consciencializacao o . .
¢ 2.Sessoes de trabalho a medida

Avaliacao 3. Avaliacdo 1SO20000

4. Gestao de Projecto

5. Consultoria

6. Formacé&o “on-job”
7.Formacéo ITIL/ 1ISO 20000

Implementacéo

Preparacéo da 8. Preparacéo dos colaboradores
auditoria 9. Verificacao final antes de auditoria formal

Auditoria 10. Suporte a auditoria formal no cliente

(A
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Avaliacao das OrganizacoOes

= Entrevistas (Horizontais and Verticais)
+ Gestores (processos e funcionais)
+ Colaboradores de Tl
+ Representantes dos clientes finais

= Entrevista de processos (Quint Quest)
+ Departamentos e processos

= Pesquisa e analise de documentacgéo
= Apresentacoes

= Sessoes de trabalho
+ Comprometimento
+ Geracao de solucoes

= Andlise de processos utilizando os
modelos de processos Quint,
procurando

+ Finalidade

+ Processos

+ Procedimentos

+ Mecanismos de gestao
+ Relacgdes

Dare to challenge

= Objectivos da avaliacao
+ Avaliacao 1SO20000 (Gap
analysis)
+ Formas de melhorar
desempenho

+ Opcional: Formas de
melhorar a cooperacéo entre
a organizacao de TI, clientes
finais e fornecedores

» Entregas
+ Gap analysis

+ Quick wins e outras
oportunidades de melhoria

+ Opcional: Business Case
+ Opcional: Plano de Projecto

+ Opcional: Plano de Gestéao
da Mudanca
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Abordagem Faseada para Certificacao

1 1 rov,
Melhoria continua \WPrOViy,

passo a passo

Melhoria Continua
de Servicos

“.Me l.'nw’

|

Compreender

Realidade Exterf

‘ﬁ‘-‘nn al eﬂo

Compreender

Realidade Intem/A

(A

Executar e
Medir

\nitias
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Maturidade Necessaria para a 1ISO20000

(subset of)
integrated IPW SM processes

Integrated IPW Stages Modeltm organisational maturity level

PROCESS INITIAL OPERATIONAL OPERATIONAL SERVICE SERVICE
MONITORING CONTROL CONTROL IMPROVING
Operational processes  Production (1) not identified (2) monitored (3) controlled (4) proactive (5) improving
Service desk (0) not performed (2) monitored (3) controlled (5) improving

(4) proactive

Incident Management

(1) not identified

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

(8) improving

Problem Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Change Management

(1) not identified

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

(B) improving

Release Management

(1) not identified

(1) not identified

(3) controlled

(4) proactive

(8) improving

Configuration Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Tactical Planning

Capacity Management

(1) not identified

(1) not identified

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Availability Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Financial Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Security Management

(0) not performed/
(1) not identified

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

IT Service Continuity

(0) not performed/
(1) not identified

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

(5) improving

Business IT Alignment

Service Level Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Demand Management

(0) not performed

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(4) proactive

Supplier IT Alignment

Supply management

(0) not performed

(2) monitored

(3) controlled

(3) controlled

(4) proactive

Contract management

(0) not performed

() monitored

(3) controlled

(3) controlled

(4) proactive

Fora do ambito ISO20000, mas pré-condi¢cdo necessaria
O processo devera estar a este nivel para cumprir a maior parte dos requisitos

O processo necessita algumas caracteristicas deste nivel para cumprir todos o0s requisitos
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Exemplo de Plano de Certificacao

« Communicagéo
plano (interno &
externo)

+ Plano de programa

+ Colaboradores

+ Decisdes tomada
—‘ formados
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Prep. : :
Programa = :
9 _ Introducdo de melhorias no modelo actual
Implementacdo de processos A

; Preparacado
Ferramentas k o e
& Reporting '

Auditoria
ISO/IEC 20000

* Pré =
auditoria e Inquérito de
satisfacéo
e Analise

* Resultados
da auditoria
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