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Agenda (1/2)

Ambito da Gest&o de Servicos
IT Service Management Framework
Sistema Integrado de Gestdo
Factores diferenciadores neste programa
Beneficios no programa
Certificagéo ISO/IEC 20000-1
Modelo de Processos
Beneficios na Certificagdo
Drivers Genéricos

Drivers Externos e Internos
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Agenda (2/2)

Modelo CMMI for Services
Breve Apresentagdo
Visdo Integrada
Modelo V1.2
Comparagdo com ITIL

Opgédo Certificacdo ISO/IEC 27001
Modelo de Processos
Breve Apresentagdo
Plano de Implementagdo

Formagdo Associada

Informagdo Adicional

Contacto

PROJECTO ANCORA QUALIFICAGAO E CERTIFICACAO NO SECTOR DAS TICE



Ambito do Desenvolvimento de Software para PME’s

Desenvolvimento SW : - Desenvolvimento SW
Servigos IT Inovagdo :
PME’s Micro-Empresas

* CMMI * I1ISO 20000 * NP 4547 * IT Mark
* TSP/PSP * I1SO 27001
* CMMI for Services
* Gestdo de * Gestdo da inovagdo * Gestdo de
desenvolvimento de * Gestdo de Servicos desenvolvimento de
software de TI software, gestdo e
segurancga

Nota: A mesma empresa pode beneficiar de mais do que uma certificagdo
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Sistema Integrado de Gestdo

Nota:

ISO/IEC 20000 pode ser
implementada juntamente com a
ISO?001 ou separadamente.

Doing the right processes right

ISO 9001:2000

Doing the management and generic processes right

USMF

Portugal W
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Factores diferenciadores no programa

Sensibilizagdo

Realiza¢do de semindrios e workshops temdticos em Gestdo de Servicos de Tl e
Seguranga de Informagdo.

Apoio a candidaturas

Apoio a obtengdo de 40 respostas aos concursos e projectos das candidaturas aos
Programas Operacionais relevantes.

Projectos de Certificacdo

Acompanhamento ao desenvolvimento dos projectos de implementagdo de sistemas de
gestdo de servicos de Tl e de Seguranc¢a de Informagdo, tendo em vista a certificagdo de
40 empresas de acordo com a norma internacional ISO/IEC 20000-1, CMMI for Services
e ISO/IEC 27001.

Implementagdo de esquemas de certificagdo
Apoio ao IPAC na preparagdo das auditorias de acreditagcdo
Apoio ao IPQ na tradugdo das normas para a lingua Portuguesa
Gestdo de Projecto
Consiste no planeamento, acompanhamento, monitorizagdo de todas as actividades
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Beneficios no programa

Redu¢do do Investimento em cerca de 30% - programa cldssico individual;
Adequacdo a realidade das PMEs;

Programa apoiado pelo QREN com taxa de incentivos a certificagdo e
formagdo associada até 50%;

Redu¢do do investimento interno através da reutilizagdo dos activos;
Diagnésticos dgeis e avaliagdes oficiais em lingua portuguesa;

Partilha de experiéncias com outras empresas do Grupo.

Certificag@o™* N.° Empresas Previstas | Investimento Unitdrio™
ISO/IEC 20000-1 (d) 46.250€
ISO/IEC 27001 (d) 40 46.250€
CMMI for Services (d) 80.000€

* Valores de referéncia (indicativos) dependentes do perfil da empresa
** Refere-se ao custo da Certificagdo e consultoria
(d) Considerados valores para PMEs. No caso de grandes empresas, com @mbitos alargados a muitos servicos e/ou processos de negécio o valor poderd ultrapassar os 80.000€.
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IT Service Management Framework

Specification

Part 2
Code of Practice

Implementation and Your Own Policies,
improvement plans Processes & Procedures

With acknowledgement of BSI, OGC and ITSMF
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ISO/IEC 20000-1 — Modelo de Processos

DO

Implement and
Operate

Service Management System

PLAN

Plan

Planning and Implementing New or Changed Services

Capacity
Management

Service
Continuity and
Availability
Management

Service Level
Management

Service
Reporting

Configuration Management

Change Management

Control Processes

Service Delivery Processes

Information
Security
Management

Budgeting and
Accounting for IT
Services

ACT

Continual
Improvement

Resolution Release Relationship
Processes Process Processes —
Incident Release Bus_iness_
Management Management Relationship
Management | |
Problem Supplier /
Management Management
— CHECK -~
Monitor,
—_ Measure and
o Review —
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ISO/IEC 2000-1- Beneficios na certificagéo

Drivers Genéricos

Evidéncia, por uma terceira parte, de que o Sistema de Gestdo de
Servicos de Tl (ITSM) estd conforme com a ISO/IEC 20000;

Suporta o negdcio na melhoria da sua eficdcia;

Desenvolvimento e implementagcdo da revisdo e avaliacdo do ITSM,
alinhada com a melhoria continug;

Aumento da satisfagcdo dos Colaboradores através da
implementagcdo de métodos de trabalho planeados e organizados;

Enfase na conformidade dos processos através da transposicéio dos
“shoulds” em “shalls” de forma a alcancar os beneficios do ITSM.
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ISO/IEC 20000-1- Beneficios na certificacgdo

Drivers Externos (External service providers)

1ISO20000 estd tornar-se um requisito obrigatério especialmente
para os IT Service Providers, da mesma forma que a ISO 9001 no
passado;

Fornece confiangca aos clientes na selecgdo de IT Service Providers;

Fornece uma vantagem competitiva.

Drivers Internos (Internal service providers)

Fornece confianca a um Departamento/Unidade através da
obtencdo da certificagdo por uma terceira parte demonstrando
profissionalismo e competéncia.
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ISO/IEC 20000-1- Beneficios na certificacgdo

Certificagdo

Melhoria da qualidade de servico;

Aumento da confianga dos clientes e do negdcio;
Aumento da reputacdo, consisténcia e interoperabilidade;
Garantia de melhoria continug;

Custos controlados e optimizados;

A Gestdo e os Colaboradores compreendem melhor as suas fungdes, responsabilidades
e os processos de trabalho;

Demonstra¢do de superioridade face aos concorrentes;

Capacidade de cumprimento de requisitos dos RFP’s para fornecimento de servigos de
Tl;

Facilidade para justificar ou contrariar o outsourcing;
Auditorias imparciais e externas;

Certificagcdo reconhecida internacionalmente.
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CMMI for Services — Breve Apresentagdo

CMMI-SVC foi baseado em conceitos e praticas do CMMI e outros standards e
modelos focados na gestdo de servico Tl.
Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
ISO/IEC 20000: Information Technology—Service Management
Control Obijects for Information and related Technology (CobiT)
Information Technology Services Capability Maturity Model (ITSCMM)

CMMI permite uma abordagem integrada as empresas
Desenvolvimento
Aquisicoes
Servicos

Sinergias de formagdo e certificagdo elevadas
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CMMI for Services — Visdo Integrada
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CMMI for Services — Modelo v1.2
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1 Areas de Processo

Capacity and Availability
Management (CAM) practices help
you to ensure that the resources you
have created and maintain to deliver
services are effectively used to
support service reguirements

Service Continuity (SCON)
practices help you to establish and

maintain contingency plans that
ensure the continuity of services
dunn% and following significant
disruptions of normal operations

Incident Resolution and
Prevention (IRP) practices help you
to ensure that incidents are
prevented and resolved and to
ensure that resolution is timely and
effective

Service Delivery (SD) practices

help you to deliver services that

meet the requirementsin service

agreements you have made with
your customers

Service System Transition (SST)
practices heip you to deploy

significantchanges while managing

their effect on ongoing service
delivery

CMMI for Services — Modelo v1.2

Strategic Service Management
(STSM) practices help you to
establish and maintain standard
services in concertwith strategic
needs and strategic plans

Service System Development
(SSD) practices help you to analyze,
design, develop, integrate, verify,
and validate the systems you need
to deliver servicesin a way that
meets the needs of your customers
and meets the service agreements
you have with them

PROJECTO ANCORA QUALIFICACAO E CERTIFICACAO NO SECTOR DAS TICE



CMMI for Services — Comparacdo com ITIL

CMMI diz “o que fazer”
ITIL diz “como fazer”

Modelo de Certificagdo do CMMI com método de avaliagcdo SCAMPI
ITIL associada a 1ISO20000

CMMI for services é baseado no ITIL
ITIL tem “mais experiéncia” em servigos

CMMI permite uma abordagem integrada as empresas, ndo considerada
no ITIL

Desenvolvimento;
Aquisicoes;
Servicos;

CMMI tem sinergias de formacdo e certificacdo elevadas.
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Opcdio ISO/IEC 27001 — Modelo de Processos

Information Security

Management System

PLAN —

Plan
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DO
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Operate
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Organization Security
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Security

Risk Management

ACT

Continual
Improvement

Communications
and Operations
Management

Informations
Security Incident
Management

Information
Systems Aquisition,
development and
Maintenance

Access Control

Business Continuity

Management Compliance
CHECK ——
Monitor,
Measure and -
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Opcdio ISO/IEC 27001 — Breve Apresentacdo

A norma ISO 27001:2005 é a norma através da qual é possivel certificar
um sistema de gestdo de seguranca da informagdo (Information Security
Management System - ISMS).

Sdo especificados os requisitos para o estabelecimento, implementacdo,
operagdo, monitorizagdo, revisdo, manutengdo e melhoria de um sistema
documentado de gestdo da seguranga da informagdo, no contexto dos
riscos de negécio/actividade da organizagéo.
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Opcdo ISO/IEC 27001 — Plano de Implementacdo

As seguintes fases sdo consideradas no plano de implementagdo:
Definicdo de dmbito e politica
|dentificacdo dos bens
Valorizagdo dos bens
|dentificacdo do risco
|dentificagdio dos controlos e risco residual
Aceitagdo do risco residual e identificagdo das politicas
Defini¢do das politicas e processos
Elaborag¢do de documentagdo

Auditoria e revisdo do SGSI
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Formagdo Associada

As seguintes op¢des de formagdes estdo relacionadas com as certificages
mencionadas no dmbito desta apresentagcdo e do programa TICE.

Opgoes de formagdo Custo Estimado* Accdes de curta duragdo
ISO 20000 Foudations * Conducentes a certificagdes
ITIL 630€

Introdu¢dio & Segurang¢a da "

Informacgdo — ISO 27001

Secure Coding *

* O investimento estd dependente da
iniciativa por que optarem e do nimero de
formandos a beneficiar da formacdo.
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Informacéo Adicional (1/2)

o 1SO/IEC 20000-1
o itSMF
m http://www.itsmf.pt

m http://www.isoiec20000certification.com/

o ISO official site

m http://www.iso.org/iso/iso catalogue/catalogue tc/catalogue detail.htm2csnumber=4

1332
o Wikipedia
m http://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC 20000
o ISO/IEC 27002
o I1SO official site

m hitp://www.iso.org/iso/iso catalogue/catalogue tc/catalogue detail.htm2csnumber=4

2103
o Wikipedia
m http://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC 27001
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http://www.itsmf.pt/
http://www.isoiec20000certification.com/
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=41332
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=41332
http://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC_20000
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=42103
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=42103
http://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC_27001

Informacéo Adicional (2/2)

o1 CMMI for Services

o SEl official site

m http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html

m http://www.sei.cmu.edu/publications /documents /09.reports /09tr001.html
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http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html
http://www.sei.cmu.edu/cmmi/models/CMMI-Services-status.html
http://www.sei.cmu.edu/publications/documents/09.reports/09tr001.html

Contacto

1 Tice - Projecto Ancora de Qualificacéo e Certificacéo ’
= Email: tice@fe.up.pt
w Telefone: +351 22 508 2134

B http: //qualificacertifica.wordpress.com/
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