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Antes de mais nada : Enquete

Quem ja ouviu falar em ITIL?
Quem sabe qual o jeito certo de se pronunciar ITIL?
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Programa
B Sobre a ILUMNA

B Contexto

W Visao Geral do ITIL
= O que é ITIL, Historia, Abordagem, Conteudo, Certificacoes
® Comparacao com outros modelos
B Beneficios
B Sobre a Implementacao ITSM

® ITIL no Brasil
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Sobre a ILUMNA

Consultoria, Projetos e Treinamentos
Foco Gestao de Servicos de Tl (ITSM)
Consultores Associados desde 1997
Atuacao no Brasil e Exterior
Fundacdo em Maio/2003
10 Treinamento ITIL brasileiro Credenciado pelo EXIN
Nossos 10s Projetos ITIL no Brasil :
= 2000-2001 Motorola
= 2002 Santander/Banespa
= 2002 Banco Real ABN AMRO
Alguns Clientes
= Siemens (SBS),Orbitall, Grupo Abril,Atos Origin
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Transformacoes nos Negocios

Era Industrial

Escassez de produtos
Producao em massa
Produtos padronizados
Marketing Tradicional
Foco na operacao interna
Competicao regional
Ativos tangiveis

Evolucao lenta

Verticalizacao

Era da Informacao

Abundéancia de produtos
Customizacdo em massa
Produtos personalizados
Marketing de Relacionamento
Foco no cliente e no mercado
Competicao global

Ativos intangiveis
TransformacoOes radicais

Competicao em cadeias
produtivas e por oportunidades
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Motivacdo do ITIL

W Crescente dependénciade Tl
B Necessidade de uma abordagem orientada e servicos

B Relacionamento clientes/fornecedores de Tl (produtos e
Servicos)

B Orcamentos mais apertados

m Justificativas de Negocio para Investimentos em T
= ROI, TCO, RWI!
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Qualidade dos
Servicos

Desafio : O que o Negocio quer de TI?
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O que é o ITIL ?

Information Technology Infrastructure Library
® Abordagem para Gestao de Servicos da Tl (ITSM)

B Modelo de gestao baseado em processos

B Padrao aberto que se tornou padrao de facto

B Biblioteca composta por sete livros principais

B Conjunto de melhores praticas
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Um pouco de historia

Final 1980: Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA): coletou, analisou informagdes de diversas organizacoes e
selecionou as orientagcdes mais uteis para a CCTA e seus clientes no
governo britanico: orientacoes para o governo

Empresas fora do governo perceberam que as orientacoes eram
geralmente aplicaveis

Gerou-se um mercado e uma industria de servicos: consultoria,
education, software, certificacao

Desde o inicio: estrutura de dominio publico (mas livros sdo © !!!)

Em meados dos anos 90, o ITIL foi reconhecido como um padrao de
facto para Gestao de Servicos de Ti

Nos ultimos anos: crescente adesao nos EUA e Brasil
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Adesdo na América do Norte

O % Adesao

2004 2005

Fonte: Gartner Group
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No presente

B OGC - Office of Government Commerce
= Proprietario do ITIL (Antigo CCTA)
= Comité Gestor

B TSO - The Stationery Office
= Publicacbes do ITIL (Livros e CDs)

B itSMF - IT Service Management Forum
= Associacao mundial de profissionais

m EXIN, ISEB, Loyalist College
= Coordenam treinamentos e certificacoes
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Abordagem

Filosofia

=Orientacao ao Negdcio
*Foco no Cliente
=Visao holistica
="Adotar e Adaptar”
“Isento de tecnologias e
fornecedores

Sistema de Gestao

=Abordagem de processos
=Conceitos e terminologia
=Abordagem de qualidade
*Niveis de maturidade
“Niveis de planej. e acao
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Servicos de Tl - Uma definicdo

® Um servico de Tl € um conjunto de recursos, Tl e nao-Tl,

mantidos por um provedor de Tl e que:
= Satisfaz uma ou mais necessidades do Cliente
= Suporta os objetivos de negocio do Cliente

= E percebido pelo Cliente como um todo coerente
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Pesquisa : Cultura de Servigos no Brasil

BAR do ZE

® Quem ja foi mal atendido em um restaurante?

B Qual foi a sua reacao?
= retirou-se do recinto
= reclamou formalmente com a geréncia

= acatou e ainda voltou ao mesmo restaurante em outra
oportunidade

= fez “amizade” e deu “propina” ao garcom visando ser
melhor atendido
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Gestdo de Servigos de TI (ITSM)

B Um conjunto de processos e praticas para aumentar a
eficacia e a eficiéncia dos Servicos de Tl

Eficacia Eficiéncia
W Alinhamento estratégico com o mQualidade
negocio
o ®Consisténcia
mVisdo do mercado em que a
empresa (ou o cliente) atua WOtimizagao dos recursos
mVisdo do cliente ®Visao do todo
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JARCHAMI

Biblioteca: Principais Livros

W Service Support

B Service Delivery

B Application Management

® ICT Infrastructure Management
B Security Management

® Planningto Implement ITSM

W Business Perspective
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ITIL. - Estrutura

Service
Delivery

Applications Management

A

e As



ITIL - Gestao de Servicos de TI (ITSM)

Service De IT Service Continuity

Management

z i I IT Financial
N EG OC I O I\Sllir::;eerl;miv:tl Management

Funcoes Vitais do Negocio Availability Capacity
Management Management

Servicos de Tl

Service

Desk AMDB

INFRA-ESTRUTURA DE TI .
; 4 Incident
Aplicativos ‘nagement
Servidores
N
Desktops Problem
Impressoras

nagement

Rede ‘ _ i
Linhas ‘\n Change *‘I—V‘
Instalacoes Fisicas anagement
Equipes . _QMDB

etc. 44' _ Release

Configuration Management
‘Management
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Para que serve o ITIL

B Alinhamento do departamento de Tl com as
necessidades do negdcio

® Melhoria continua da qualidade baseada em analise de
custo x beneficio

B Estrutura de melhores praticas: comparacao
(“benchmarking”), guia, idéias, etc.

B Facilidade de comunicacao pela padronizacao de
termos, produtividade

B Relacionamento cliente - fornecedor
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Certificacdo Profissional (EXIN, ISEB)

B Foundation Certificate in IT Service Management
= 40 questoes multipla escolha (65% acerto, 26 questoes)
= 1 hora
= Em portugués (papel, Loyalist College)
= Em inglés (eletronico, Prometric)

W Practictioner's Certificate in IT Service Management

= 40 questoes multipla escolha baseadas em estudo de caso
= 2 horas

® Manager's Certificate in IT Service Management
= 2 exames escritos (Service Support, Service Delivery)
= 5 questoes abertas baseadas em estudo de caso, cada exame
= 3 horas, cada exame
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Certificacdo Profissional (EXIN, ISEB)

Certificado Service Management (Master)

Certificado Practitioner

Exame Service Management (Master)

Exame Practitioner

A A A A A A A

Prestacao de Servico

|

G. Nivel Servico

G. Financeira

(Delivery)

G. Disponibilidade 1

G. Capacidade 1

G. Configuracio 1

Suporte ao Servico

G. Mudancas 1

G

. Problemas

G. |

ncidentes

Service Desk

Certificado ITIL Foundations

Exame ITIL Foundations

Curso ITIL Foundations
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JARCHAMI

Certificacdo Empresa (BS15000)

B BS 15000
= British Standards Institution

= Codigo de Praticas e Especificacao Formal para
Gestao de Servicos de Tl

M Certificadores:

= RCB (Registered Certification Body) credenciados pela

BSI ou itSMF
= http://www.bs15000certification.com/lookuplist.asp?Type=6
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BS15000 - Modelo Proposto

Release
Processes

Release
Management

Control Processes

Configuration Management

Q‘ge Managemy/

Resolution Processes

Incident Management

Problem Management

Relationship
Processes

Business
Relationship
Management

Supplier
Management
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Questiondrios de Auto-Avaliagdo

1 Pré-requisitos

4. Informacdes de Gerenciamn

e nto

3.5 Controle de
Qualidade

1.5 Propésito do
Gerenciamento

2 Capacidade de Processo

3 Produtos

JARCHAMI

2.5 Integracdo Interna
4.5 Integracao Externa

5 Interface com o
Cliente




CobiT

GOVERNANCADE TI

INFORMAC,AO

PLANEJAMENTO E
MONITORAMENTO ORGANIZACAO
@ RECURSOS DE TI D

ENTREGAE AQUISICAO E
SUPORTE IMPLEMENTACAO




Topico Avancado: ITIL e Outros Modelos

Modelo Taxonomia Objetivo Proprietario
Colecéao de livros, Abordagem para
|T| L melhores praticas para gestao de servigcos Office of Government
Gestao de Servigos independente de Commerce (OGC), UK
de TI fornecedor
Colecao de L

CO B |T publicacbes, melhores é)ebﬁt'v:riiig?gt?i: IT Governance Institute

praticas para Controle P a-dia (ITGI), USA

e Governancade Tl
Modelo de maturidade Método de avaliacéo Software Engineering

CMM em processos para com objetivo de Institute (SEI),
desenvolvimento de melhorar as praticas de
software desenv. de software USA
Cédig_o_de I?réticas © British Standards
BS 15000 Padrao Britnico GESF"?C'“CaQaO Formal Institution (BSI),
estdo de Servicos de UK
TI

Padroes para Sistemas International Standards

|SO 9000 Padré&o Internacional de Gestéo da Organization (1SO),
Qualidade Suica



Beneficios Tangives

B Beneficios diferem = Avaliacao Inicial
® Falhas: {30% numero, $50% tempo resolucao

B Mudancas: ¥25% tempo de conclusao, ¥50% mudancas
urgentes e caras

W Capacidade: ¥ 15% capacidade ociosa

m CTP (TCO): ¥10%

B Disponibilidade: 10%

m {Confiabilidade: ¥ Tempo de Lancamento no Mercado

I'TIL Forum 2003
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Beneficios Intangives

B Comunicacao

W Percepcao da Qualidade dos Servicos

W Satisfacao dos Usuarios

M Reconhecimento dos Servicos Prestados

B Motivacao e Integracao das Equipes de Suporte
B Parceria com o Negdcio

W Parceria com os Clientes

B Mudanca de Atitude
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Governanca : Mapa do Caminho

® 1.Sensibilizacao
= Apresentacoes
= Pesquisas
= Questionario de auto-avaliacao

® 2.Educacao
= Treinamento
= Certificacao
= Divulgacao

m 3.Decisao
= Adocao do ITIL como “meta” para Gestao de Servicos de Tl
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Governanca : Mapa do Caminho(cont.)

B 4 .Identificar Oportunidades (Assessment)
= Situacao Atual x ITIL
= Situacao Atual x Benchmark
= Questionarios de avaliacao

® 5. Plano de Acao
= Priorizacao
= Eleicao

B 6.Iniciar Projetos e Ciclo de Melhoria

= Propor, Conquistar Apoio, Planejar, Desenhar, Implementar e Verificar

Melhorias

PESSOAS

PROCESSOS

CULTURA

L

ONDE QUEREMOS ESTAR?

v

ONDE ESTAMOS AGORA?

v

COMO CHEGAREMOS LA?

v

COMO SABEREMOS SE CHEGAMOS?

L2

TECNOLOGIA

CRITERIOS DE AVALIAGAO

ATITUDE




Pontos Chave

B Apoio Executivo

W Forte trabalho de Gestao de Mudanca
W Forte trabalho Motivacional

® Apoio do RH e Qualidade

B Estabelecimento de um Programa viabilizado por Projetos
Integrados

W Justificativa de Negocio
W Adaptacao ao tamanho da Empresa
M Persisténcia!
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Clientes x Usudrios

B Clientes: aqueles que contratam ou comissionam 0s
Servicos

B Usuarios: agueles que usam os servicos no dia-a-dia
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Cultura de Processo na Empresa

Organizagao

Geréncia de Tl

Operacoes e Desenvolvimento Atendimento ao \
Geréncia de Redes / Aplicativos 1 Usuario
-./mséo 5 Servigo de Tl
Processo
- ﬁ‘
RS



Nivel de Maturidade

Ciclo Deming + ITIL + ITSM

ITIL

Planejas (Plan)

S

Exectyar (Do)

Ciclo de Deming

Ajusiar (Act)

ITSM

Consolidacao do

Nivel

Tempo
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ITIL no Brasil

® itSMF Brasil Conference 2004 ( www.itsmf.com.br )

Chairman : Roberto Zink
Fomento da Cultura
Independente de Fornecedores
Publicacbes e Traducoes
Membership

® Alguns Casos Brasil
= Siemens Business Service, TIM, GR S.A., Citibank, Dedalus, Sonopress -

RIMO, Serpro, Banco Real ABN AMRO S.A. , Metré SP, USP

® Grupos de Interesse Local

Porto Alegre, Rio de Janeiro, Brasilia e Recife

B Conclusoes sobre ITIL no Brasil

Ainda no Inicio
Forte tendéncia de investimento
Pode ser bem adaptado a nossa realidade
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Discussdo

Duvidas
Comentarios
Criticas
Desafios
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Obrigado!

B BrunoAguirre
= bruno.aguirre@ilumna.com

® [LUMNA
= www.illumna.com
= (11) 5087 8829
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