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Contextualizacio

Mudancas devido a globalizacao

Trabalho mais comercial;
Competitividade;

Uso efetivo de TI;

Qualidade dos servicos prestados;
Resposta rapida ao negdcio;

Aumento da expectativa dos usudrios.
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Contextualizacio

@ Através de frameworks de mercado:
e ISPL

ASL

DSDM

CobiT

CMMI

ITIL

o Six Sigma

o I1SO 9000

o MOF
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Gerenciamento de Servicos - ITSM

Gerenciamento de Servicos

NEGOCIO
Funcées Vitais do Negocio

Servicos de TI

INFRA-ESTRUTURA DE TI

@ Definicdo: “Esforco para coordenar os
processos inerentes aos servicos de T,
para entregar os objetivos de negdcio
do cliente” °

@ Inclusdo de processos, pessoas e
tecnologia.

@ Alinha Servicos de Tl com as atuais e
futuras necessidades do negdcio e seus
clientes.

?Glossary of ITIL Terms
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O que é ITIL?

o Information Technology
Infrastructure Library;

@ Biblioteca de melhores praticas em
gerenciamento de TI, agrupadas,
discutidas e evoluidas ao longo dos
anos;

@ Série de livros e médulos que servem
como manuais das melhores praticas
para a provisao de servicos em T,

@ Uso publico;
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ITIL

Os 10 Processos e o Service Desk

Processos Operacionais Processos Taticos
Service Support Service Delivery

Service |
Desk

Problema Capa?
Incidente Fimu?
Configuraciio Nivel. de
Servico
Mudanc¢a Disponibilida di'
Liberaciio Continuidade '
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ITIL no SERPRO

O SERPRO

@ Criado para modernizar e dar agilidade aos setores estratégicos da
administragao publica;

@ Abrange solucdes de sistemas de informacdo, servicos de TIC,
integragdo e consultoria;

@ Atua com processos de geréncia de Tl ha varios anos;

@ Grande nidmero de servicos prestados;

@ Busca adotar modelos de referéncia.
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ITIL no SERPRO

Programa SERPRO de Gerenciamento de Servicos de TIC

Criado para efetivar a aderéncia ao ITIL;
Contexto estratégico;
Permite o fomento das praticas em todas as areas gestoras;

Composto por uma Coordenacdo, um Comité Gestor e Grupos de
Trabalho;

Dividido em trés grandes blocos:

e Suporte a Servicos;
o Entrega de Servicos e
e Vinculagdes.
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ITIL no SERPRO

Estrutura do PSGTI

PROGRAMA SERPRO DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS EMTIC

SUPORTE SERVICOS ENTREGA SERVIGDS VINCULAGOES

GESTAO DA QUALIDADE
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INTEGRAGAO DE TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS

RELACIONAMENTO CLIENTES PRODUTOS SERVICOS  DESENVOLVIMENTO

Figura: Proposta de criacdo do PSGTI, F. G. Espildora
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ITIL no SERPRO

Processo SERPRO de Gerenciamento de Servicos

Criado para internalizar o ITIL;
Contempla os processos ITIL adaptados a realidade da empresa;
Garantir a integracdo dos processos de Geréncia de Servicos;

Motivado também pelo fato do SERPRO j3 ter iniciativas bem
sucedidas.

Arlei Calazans (Cln/UFPE) ajem@cin.ufpe.br 24/09/2007



ITIL no SERPRO

A Ferramenta SPEKX - Service Process Engineering and

Knowledge Exchange

@ Desenvolvida pela empresa MindWare;
@ Adotada principalmente porque:
o E flexivel;
o Totalmente Brasileira;
e Avaliada e compatibilizada no Windows e Linux;
o Compativel com os principais navegadores do mercado;
o N&o necessita de instala¢do de “cliente” na estagdo de trabalho (web);
o Fornece relatérios, consultas on-line e geracao de graficos.
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ITIL no SERPRO

Analise critica (1/3)

O SERPRO j3a adotava boas praticas em Gerenciamento de Servigos;
Decidiu-se implantar primeiramente os processos de Suporte a Servico;

Revisao e melhoramento dos processos ja existentes;

Nao existiram problemas mais graves na internacionalizagcdo do
Service Desk e Gerenciamento de Incidentes e Configuracio;
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ITIL no SERPRO

Analise critica (2/3)

@ Geréncia de Incidentes e Problemas estdo muito mais ligadas do que o
préprio ITIL propde;
@ Geréncia de Problemas sofreu apenas algumas customizagdes;

@ O ITIL separa claramente as boas praticas de Mudanca e Liberac3o,
mas na pratica n3o é bem assim ...
e Processos ja maturados;
o O conceito de Liberacdo ainda n3o é claro nos processos atuais;
e Mudanca e Liberag3o sdo vistos como uma tnica coisa.
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ITIL no SERPRO

Analise critica (3/3)

@ O ITIL prega a atualizacdo da Base de Configuracdo pelos processos
de Mudanga;
@ No SERPRO, a Base de Configuracdo pode ser atualizada por
processos de Incidente, Mudanc¢a ou Requisicdo de Servico;
e Maior agilidade;
o Probabilidade maior de inconsisténcia;
@ S6 existem estudos em relac3o a internalizacdo dos processos do
Service Devivery;
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Beneficios

Beneficios da implantacao do ITIL

O suporte tornou-se mais confidvel para os negdcios;
Diminuicdo dos custos operacionais;
Aumento da eficiéncia;

Maior satisfacdo do Cliente;

o

o

o

o

@ Aumento na visibilidade da qualidade na prestacdo de servicos;

@ Minimo de 85% dos acionamentos concluidos satisfatoriamente;

@ Reduc3o de, aproximadamente, 60% das reclamacdes;

@ Reduc3o de, no minimo, 20% do tempo de atendimento a incidentes;
o

Criagdo de um Banco de Solu¢bes vinculado a causas conhecidas, que
antes ndo existia e

@ Indicadores corporativos precisos e confidveis.
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Conclusdes

Conclusoes

Aperfeicoamento das préticas e processos atualmente utilizados;

A drea de entrega de servigo ainda estd sendo estudada e sera
internalizada nos préximos anos;

@ Consolidou a manutenc3o dos avancos no processo de
desenvolvimento de solucdes;

O PSGTI ainda n3o atingiu na totalidade seus objetivos de alto nivel,

Integracao do PGCS com outras iniciativas;
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Perguntas?
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