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Gap Analysis ITIL | ISO 20.000

ﬂ\ solugao avalia o \

posicionamento e o grau de
conformidade das empresas
gue investem seus esfor os
de melhoria no
Gerenciamento de Servicos
de Tl,em rela ao norma
ISO/IEC 20.000, e fornece
planos de acao com base nas
melhores praticas da ITIL.
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» Beneficios da solucao

Permite a adocéo de uma abordagem por processos na Tl, visando

melhoria continua da qualidade e reducao de custos dos servicos;

ApOia a priorizacao de esforcos e investimentos para implementacao

das melhores praticas da ITIL e futura adocéo da ISO/IEC 20.000;
Possibilita maior integracéao entre a visao de Tl e as necessidades do
negocio;

Possui visao integrada com CobiT 4.1,

Possui baixo custo de investimento e alto valor agregado;

Permite adocao da ITIL a partir de padrdes internacionais reconhecidos
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Objetivo da Solucao

O objetivo da solucao Gap Analysis ITIL | ISO 20.000 e
avaliar os processos e Sistema de Gestao de Tl definidos pela
Norma ISO/IEC 20.000, em conformidade com as melhores
praticas da ITIL, para permitir visao sistémica do
Gerenciamento de Servigcos de TI, priorizando e justificando
Investimentos em metodos e ferramentas de apoio a adocao
da ITIL e ISO/IEC 20.000.

“ISO/IEC 20000 promotes the adoption of an integrated pr  ocess approach to effectively
deliver managed services to meet the business and custom er requirements... Co-ordinated
integration and implementation of the service management processes provides the
ongoing control, greater efficiency and opportunities fo r continual improvement”.

(ISO/IEC 20000 - Information Technology — Service Manage ment - Specification)
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Fases do Gap Analysis

O projeto é dividido em 3 fases:

) . Analise de s
) Organizagao do . Geragao o .
Planejamento Rlsk M Conformidade dos Helatsri Finalizagao
IS anager nos Ativos OS5 Relatorios

Organizacao e Instalacao e Analise dos ativos Analise dos Elaboragao dos
Planejamento do configuragao do Risk | tecnoldgicos e ndo resultados e geragao produtos finais, das
projeto e Workshop Manager com a tecnologicos dos relatorios licbes aprendidas e
com a equipe do organizagao dos organizados no Risk gerenciais e técnicos, da apresentacao dos
cliente ativos do cliente Manager resultados

FProcessos/Perimelros
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N Estrutura do Projeto

Gap Analysis
ITIL | ISO 20.000
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— Produtos Finais

Analise de conformidade dos processos
e Sistema de Gestao de TI;

ScoreCard — Painel de Controle (viséo
executiva dos processos de TI);

Analise comparativa entre visao da Tl e

visao dos usuarios acerca dos servicos
de TI;

Plano de acao para implantacao das
melhores praticas da ITIL; ==

Mapa de relacionamento entre os
processos de Tl da ISO/IEC 20.000 com
0s processos do CobiT 4.1;

Workshop de apresentacao de
resultados. o
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Sintese da solucéao

Processos
de Tl

Sistema de
Gestao
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CAr}allsg dde(-j Scorecard Plano de ag&o Mapa de Relacionamento
onformidade com CohiT 4.1
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Expansao do Servico (1/2)

Reestrutura cdo dos processos de Tl segundo as melhores
praticas da ITIL: revisao dos processos de Tl existentes na
organizacao a partir da adocédo de melhores praticas sugeridas pela
ITIL.

Gap Analysis _CobiT 4.1: analise de lacunas existentes nos
processos de Tl da organizacéo frente ao CobiT 4.1 e indicacao de
planos de acéao, visando a adocao conjunta com a ITIL.

Apoio_a Certifica cdo ISO/IEC 20000: analise detalhada da
conformidade dos processos de Tl e do Sistema de Gestao e
planejamento das acdes visando a preparacao da organizacao para
adequacao aos requisitos da Norma ISO/IEC 20.000, em
consonancia as melhores praticas definidas na ITIL.
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Expansao do Servico (2/2)

Integra cdo com outros frameworks : indicacao da aderéncia
cruzada da organizacao frente aos modelos eSCM-SP, CMMI
e ISO/IEC 27.001.

Avalia cao de fornecedores de Tl: _avaliagcéo da
conformidade dos processos de Tl de fornecedores
especificos da organizacao frente a ITIL e ISO/IEC 20.000.

Gap Analysis ITIL v3: analise de gap frentes aos novos
processos de Tl e melhores praticas adicionais incluidas na
versao 3.0 da biblioteca ITIL.
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Anexo I:
Por que adotar ITIL e ISO
20.0007?
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> ITIL € o framework de Tl mais procurado

Dos profissionais de Tl gque responderam a enguete do canal
de governanga do COMPUTERWORLD, 67% usa a0 menos um
dos conceitos.
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IAC

E-mail Imprima Comente Emcs? del. .us  Digg aad

Por COMPUTERWORLD
10 de outubro de 2006 - 17h02

Os conceitos de governanca de Tl ja estio difundidos no Brasil
e 0 resultado da enquete do COMPUTERWORLD prova que
mais da metade dos profissionais do setor (67%) utiliza pelo
menos um framework. O mais usado € o ITIL, usado por 30%
dos que responderam a questao.

0 segundo lugar na preferéncia dos executivos de Tl esta a
certificacdo CMMI, com 18% dos votos, seguida pelo Cobit,
adotado por 3% dos respondentes. A enquete que contou com
a participacio de 665 paricipantes, revela também que 11%
dos profissionais utiliza duas ou mais bibliotecas.
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- Adocao da ITIL no Brasill

/Pesquisa do itSMF e d(h 29 3%
Computerworld mostra a 4%
evolucao da adocéao da

ITIL no Brasil

37%

O estudo mostra que a 32%
ITIL ja é realidade para
boa parte das empresas
pesquisadas

23%
69% das empresas esta Bl Em progresso Iniciante Finalizado
em fase iniciante ou em B Nao existem projetos em curso [l Climizacio M Integrado
progresso, sem ainda

\resultados concretos /

ComputerWorld, Out/2005
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- Alguns beneficios da adocao da ITIL

 Aumento da disponibilidade e confiabilidade dos servicos de

Tl e melhoria de desempenho dos processos de negdcio;
 Reducao dos custos dos servicos de TI;
e Maior eficiéncia nas respostas aos Usuarios;

e Maior transparéncia e profissionalismo nas decisoes

envolvendo Tl e negdcio;

 Aumento da satisfacao dos usuarios e clientes dado que os

provedores sabem e entregam o que se espera deles
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Acréscimo de 10% na disponibilidade do ambiente
* Diagnaosticos 50% mais rapidos

 Reducao de 70% no tempo de reparo de servicos
 Reducao de 10% no TCO

* Procter & Gamble: economizou $500 milhdes em 4
anos, desde o inicio da implantacao da ITIL

Fontes: itSMF, Computerworld
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ISO/IEC 20.000

A ISO/IEC 20.000 é a norma ISO para
certificacao de empresas no
Gerenciamento de Servicos de TI,
com base nas melhores praticas da
ITIL.

&« MODULO eL0
Technology for Risk Management



Processos da ISO/IEC 20.000

Processo de Entrega de Servigos

zerenciamento de Serenciamento de Miveis de zerenciamento da
Capacidade SEnico Seguranca da
Informacio
Gerenciamento de Relatorios de Servico
Confinuidade e Orcamento e

Disponibilidade dos Contabilidade para
Servicos Processo de Controle senvicos de Tl
=

s erenciamento de Configuracao /
Processo de \\Tmmm de Mudancas Processo de
Liberagao _d-F—F"'"fJ Relacionamento

Processo de Resolugao

Gerenciamento de Gerenciamento de
Liberacao Gerenciamento de Incidentes Relacionamento com o
Gerenciamento de Problemas Megocio
merenciamento de
Fomecedores
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Relacao ISO/IEC 20.000 e ITIL

Requisitos a serem

ISO 20.000 cumpridos
Parte 1

OrientacOes para
ISO 20.000 alcance dos

Parte 2 requisitos

Detalhamento de
ITIL processos e
(IT Infrastructure Library) praticas de TI

_ _ Solugéo particular
Procedimentos internos da organizacéo
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~. Aplicacoes da ISO/IEC 20.000

Promover a adocao de uma abordagem por processos na
organizacao de TI;
Alinhar servicos de Tl com as necessidades do negocio;

Demonstrar a qualidade dos servicos de TI;

Reduzir custos através de estruturas otimizadas e

transparentes;

Estabelecer cultura de melhoria continua na organizacao;
Cumprir requisitos contratuais;

Reduzir a exposicao operacional a riscos.
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Por que Automatizar ITIL e ISO/IEC 20.0007

Aumentar produtividade;

Gerir ambiente complexo;

Praticar uma gestao mais precisa,

Melhorar a colaboracéo;

Armazenar evidéncias;

Acompanhar por métricas;

Emitir diferentes relatorios e painéis de controle;

Distribuir informacaoes.
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