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Gestao de Servicos de TiI

Descubra como podemos ajudar sua empresa a implementar a ISO 20000

para melhorar a gestéao de servigos de TI.
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Sobre a ISO 20000

Padréao Internacional Escopo Governanca

A 1SO 20000 é o padréao internacional O padrao especifica os requisitos A ISO 20000 ajuda as empresas a

para gerenciamento de servicos de TI. necessarios para a entrega de realizar a governanca efetiva em sua
servicos gerenciados de Tl para a gestao de servicos de TI.

organizacao.
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Beneficios da implementacao da ISO 20000

e
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Qualidade dos servigos Monitoramento Reducao de custos
Garante a qualidade dos servicos Permite o monitoramento constante dos Reducao de custos na implantacéo e
prestados pela sua empresa de TI. servicos de TI, possibilitando uma melhor manutencao de servicos de Tl, além de
tomada de deciséo. garantir o retorno do investimento a longo
prazo.
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Premissas na implementacao da
ISO 20000

Lideranca Incentivadora

Necessidade de uma lideranca
incentivadora e comprometida com o

projeto.

Comunicacgao

Manter comunicacgao efetiva entre
todas as partes envolvidas no projeto,
garantindo que os objetivos sejam

alcancados.

Site: www.midnal.com.br

Analise inicial
Realizar uma analise de sua atual

gestdo de servicos de Tl antes da

implementacao.

Inovacéao

Criar um ambiente inovador capaz de
trazer melhorias constante aos

servicos de TI.

E-mail: comercial@midnal.com.br

Telefones: (61) 98279-9
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Restricoes na implementacao da ISO 20000

1 Cultura organizacional

A cultura organizacional pode dificultar a

Custos 2 implementacéo da norma.

A implantacéo da ISO 20000 pode ser um processo

caro. 3 Resisténcia a mudanga

Resisténcia a mudanca pode impossibilitar uma

iImplementagao bem sucedida.
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1ISO 20000 e 0 ITIL
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O que é ITIL O que é ISO 20000 Vantagens da combinacao

O ITIL é um conjunto de melhores A ISO 20000 & um padrao internacional A combinacéo de ITIL e ISO 20000 ajuda
praticas para gerenciamento de servigos de gerenciamento de servigos de Tl que a empresa a estabelecer uma 6tima

de TI. utiliza as melhores praticas do ITIL. gestéo de servigos de TI.
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Partes da ISO 20000

1 Parte 1. Requisitos de Gestao de Servicos

Define os requisitos para a implementagcao da norma.

Parte 2: Codigo de Pratica para Gestao 2
de Servicos

Fornecer orientacdes para a implementacéo da norma. _ L
3 Parte 3: Guia de Escopo e Definicao

Define a abrangéncia dos servi¢os de Tl que devem

ser cobertos pela empresa.
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Pilares da ISO 20000

Pilar 1: Processos

Processos para a entrega de servicos
de Tl devem ser definidos,

implementados e gerenciados.

Site: www.midnal.com.br

Pilar 2: Pessoas

Desenvolvimento das pessoas da
empresa na gestao de servicos de Tl

deve ser incentivado

E-mail: comercial@midnal.com.br

Pilar 3: Produtos

Produtos e tecnologias utilizados devem
ser alinhados com a gestao de servigos

de TI.

Telefones: (61) 98279-9476 ou (61) 3326-0956
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Controles da ISO 20000

Planejamento e
Implementacéo de
Servigcos novos e

modificados
Todas as atividades necessarias

para planejar e implementar os
servicos novos ou modificados
devem ser gerenciadas,

documentadas e controladas.

Entrega e suporte dos
Servicos

Todos os servigcos de Tl devem
ser entregues e suportados
conforme as necessidades e

expectativas dos clientes.

Processos de resolucao de incidentes e problemas

Os processos para a resolucéo de incidentes e problemas devem ser

gerenciados e controlados para assegurar que a causa raiz dos problemas é

identificada e resolvida.

Site: www.midnal.com.br
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Auditoria da ISO 20000

1 Avaliacao preventiva

A auditoria da ISO 20000 é uma avaliacdo preventiva,

Certificacéo 2 gue ajuda a identificar possiveis lacunas na gestao de

servicos de TI.
A certificacdo da ISO 20000 pode ser obtida apés uma

auditoria bem-sucedida.
3 Beneficios da auditoria

A auditoria ajuda as empresas a melhorar seus

processos de TI, sua eficiéncia e eficacia
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Manutencao da ISO 20000
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Diciembre

‘Lﬂ/l//
Documentacao Agenda de Manutencao Revisao por Terceiros
Toda a documentacéo relacionada com a Manutencao dos servicos de Tl deve ser Revisoes por terceiros devem ser
gestdo de servicos de T, deve ser feita conforme programacao realizadas para garantir a conformidade
mantida e atualizada. predeterminada. com a norma.
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Ferramentas para implementacao e manutencao
da ISO 20000

Software de Gerenciamento de Servigcos Software de Auditoria e Conformidade
Ferramentas de ITSM (IT Service Management) podem ajudar Ferramentas de auditoria e conformidade podem ajudar na
na implementacao da ISO 20000. manutencao da ISO 20000.
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Desafios da implantacao da ISO
20000

1 ResisténciaaMudanca 2  Cultura Organizacional

Resisténcia a mudanca pode Cultura organizacional pode
ser um grande desafio na ser um obstaculo a
implantacao da norma. implementac&o bem-

sucedida da norma.

3 Custos de Implantacéo

Os custos de implantacéo podem ser altos no inicio, mas a longo
prazo, a implementacdo da norma pode trazer muitos beneficios que

valem o investimento.
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Conclusao e proximos passos

. it
Conclusao Proximos passos
A implementacéo da ISO 20000 & fundamental para garantir uma Entre em contato conosco e veja como podemos ajudar a sua
gestao eficiente de servicos de TI. empresa a implementar e manter a ISO 20000.
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Entre em contato com nossa
equipe comercial

Se voceé tem interesse em contratar nossos Servicos de Implementacao
da ISO 20000 - Gestao de Servicos de T |, entre em contato com nossa
equipe comercial por meio dos canais de atendimento. NOs teremos

prazer em ajuda-lo a encontrar a melhor solucéo para sua empresa.

Site: www.midnal.com.br

E-mail: comercial@midnal.com.br
Telefone: (61) 3326-0956
Whatsapp: (61) 98279-9476
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