
GapGap AnalysisAnalysis
ITIL | ISO 20.000ITIL | ISO 20.000
Gerenciamento de Serviços de TI 
Integrado com Negócio
Avalie seus processos de TIAvalie seus processos de TI

ELO Group
contato@elogroup.com.br
tel: 21 2561-5619



Agenda

�� GapGap AnalysisAnalysis ITIL | ISO 20.000ITIL | ISO 20.000::

�� BenefBenefíícios;cios;

�� Objetivo da SoluObjetivo da Soluççãoão

�� Estrutura do ProjetoEstrutura do Projeto

�� Produtos Finais Produtos Finais 

�� Anexo I Anexo I –– Por que adotar ITIL e ISO 20.000?Por que adotar ITIL e ISO 20.000?



Gap Analysis ITIL | ISO 20.000 

A soluA soluçção avalia o ão avalia o 
posicionamento e o grau de posicionamento e o grau de 
conformidade das empresas conformidade das empresas 
que investem seus esforque investem seus esfor�� os os 
de melhoria de melhoria no no 
Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços os 
de TI,de TI, em relaem rela�� ão ão �� norma norma 
ISO/IEC 20.000ISO/IEC 20.000, e fornece , e fornece 
planos de aplanos de açção com base nas ão com base nas 
melhores prmelhores prááticas da ITIL.ticas da ITIL.



�� Permite a adoPermite a adoçção de uma abordagem por processos na TI, visando ão de uma abordagem por processos na TI, visando 

melhoria contmelhoria contíínua da qualidade e redunua da qualidade e reduçção de custos dos servião de custos dos serviçços;os;

�� ApApóóia a priorizaia a priorizaçção de esforão de esforçços e investimentos para implementaos e investimentos para implementaçção ão 

das melhores prdas melhores prááticas da ITIL e futura adoticas da ITIL e futura adoçção da ISO/IEC 20.000;ão da ISO/IEC 20.000;

�� Possibilita maior integraPossibilita maior integraçção entre a visão de TI e as necessidades do ão entre a visão de TI e as necessidades do 

negnegóócio; cio; 

�� Possui visão integrada com Possui visão integrada com CobiTCobiT 4.1;4.1;

�� Possui baixo custo de investimento e alto valor agregado;Possui baixo custo de investimento e alto valor agregado;

�� Permite adoPermite adoçção da ITIL a partir de padrões internacionais reconhecidos ão da ITIL a partir de padrões internacionais reconhecidos 

pela ISO.pela ISO.

Benefícios da solução



O objetivo da soluO objetivo da soluçção ão GapGap AnalysisAnalysis ITIL | ISO 20.000 ITIL | ISO 20.000 éé
avaliar os processos e Sistema de Gestão de TI definidos pela avaliar os processos e Sistema de Gestão de TI definidos pela 
Norma ISO/IEC 20.000, em conformidade com as melhores Norma ISO/IEC 20.000, em conformidade com as melhores 
prprááticas da ITIL, para permitir visão sistêmica do ticas da ITIL, para permitir visão sistêmica do 
Gerenciamento de ServiGerenciamento de Serviçços de TI, priorizando e justificando os de TI, priorizando e justificando 
investimentos em minvestimentos em méétodos e ferramentas de apoio todos e ferramentas de apoio àà adoadoçção ão 
da ITIL e ISO/IEC 20.000.da ITIL e ISO/IEC 20.000.

Objetivo da Solução 

“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)



O projeto O projeto éé dividido em 3 fases:dividido em 3 fases:

Fases do Gap Analysis
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AnAn áálise de lise de 
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nos Ativosnos Ativos



Estrutura do Projeto

Gap Analysis
ITIL | ISO 20.000
GapGap AnalysisAnalysis
ITIL | ISO 20.000
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Esforço Estimado:120 hs ou15 dias úteis

EsforEsforççoo Estimado
Estimado::120 120 hshs ouou15 15 diasdias úúteisteis
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Produtos Finais

�� AnAnáálise de conformidade dos processos lise de conformidade dos processos 
e Sistema de Gestão de TI;e Sistema de Gestão de TI;

�� ScoreCardScoreCard –– Painel de Controle (visão Painel de Controle (visão 
executiva dos processos de TI);executiva dos processos de TI);

�� AnAnáálise comparativa entre visão da TI e lise comparativa entre visão da TI e 
visão dos usuvisão dos usuáários acerca dos servirios acerca dos serviçços os 
de TI;de TI;

�� Plano de aPlano de aççãoão para implantapara implantaçção das ão das 
melhores prmelhores prááticas da ITILticas da ITIL;;

�� Mapa de  relacionamento entre os Mapa de  relacionamento entre os 
processos de TI da processos de TI da ISO/IEC 20.000ISO/IEC 20.000 com com 
os processos do os processos do CobiTCobiT 4.1;4.1;

�� WorkshopWorkshop de apresentade apresentaçção de ão de 
resultados.resultados.
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Síntese da solução

Mapa de Relacionamento Mapa de Relacionamento 
com com CobiTCobiT 4.14.1

ScorecardScorecard

Processos Processos 
de TIde TI

Sistema de Sistema de 
GestãoGestão
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Expansão do Serviço (1/2)

�� ReestruturaReestrutura çção dos processos de TI segundo as melhores ão dos processos de TI segundo as melhores 
prpr ááticas da ITIL: ticas da ITIL: revisão dos processos de TI existentes na revisão dos processos de TI existentes na 
organizaorganizaçção a partir da adoão a partir da adoçção de melhores prão de melhores prááticas sugeridas pela ticas sugeridas pela 
ITIL.ITIL.

�� Gap Analysis Gap Analysis CobiTCobiT 4.1: 4.1: ananáálise de lacunas existentes nos lise de lacunas existentes nos 
processos de TI da organizaprocessos de TI da organizaçção frente ao ão frente ao CobiTCobiT 4.1 e indica4.1 e indicaçção de ão de 
planos de aplanos de açção, visando a adoão, visando a adoçção conjunta com a ITIL.ão conjunta com a ITIL.

�� ApoioApoio àà CertificaCertifica ççãoão ISO/IEC 20000ISO/IEC 20000: : ananáálise detalhada da lise detalhada da 
conformidade dos processos de TI e do Sistema de Gestão e conformidade dos processos de TI e do Sistema de Gestão e 
planejamento das aplanejamento das açções visando a preparaões visando a preparaçção da organizaão da organizaçção para ão para 
adequaadequaçção aos requisitos da Norma ISO/IEC 20.000, em ão aos requisitos da Norma ISO/IEC 20.000, em 
consonância as melhores prconsonância as melhores prááticas definidas na ITIL.ticas definidas na ITIL.



Expansão do Serviço (2/2)

�� IntegraIntegra çção com outros ão com outros frameworksframeworks : indica: indicaçção da aderência ão da aderência 
cruzada da organizacruzada da organizaçção frente aos modelos eSCMão frente aos modelos eSCM--SP, CMMI SP, CMMI 
e ISO/IEC 27.001.e ISO/IEC 27.001.

�� AvaliaAvalia çção de fornecedores de TI: ão de fornecedores de TI: avaliaavaliaçção da ão da 
conformidade dos processos de TI de fornecedores conformidade dos processos de TI de fornecedores 
especespecííficos da organizaficos da organizaçção frente ão frente àà ITIL e ISO/IEC 20.000.ITIL e ISO/IEC 20.000.

�� GapGap AnalysisAnalysis ITIL v3: ITIL v3: ananáálise de lise de gapgap frentes aos novos frentes aos novos 
processos de TI e melhores prprocessos de TI e melhores prááticas adicionais incluticas adicionais incluíídas na das na 
versão 3.0 da biblioteca ITIL.versão 3.0 da biblioteca ITIL.



Anexo I:
Por que adotar ITIL e ISO 
20.000?
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ITIL é o framework de TI mais procurado



Adoção da ITIL no Brasil

�� Pesquisa do itSMF e do Pesquisa do itSMF e do 
ComputerworldComputerworld mostra a mostra a 
evoluevoluçção da adoão da adoçção da ão da 
ITIL no BrasilITIL no Brasil

�� O estudo mostra que a O estudo mostra que a 
ITIL jITIL jáá éé realidade para realidade para 
boa parte das empresas boa parte das empresas 
pesquisadaspesquisadas

�� 69% das empresas est69% das empresas estáá
em fase iniciante ou em em fase iniciante ou em 
progresso, sem ainda progresso, sem ainda 
resultados concretosresultados concretos

ComputerWorld, Out/2005



Alguns benefícios da adoção da ITIL

• Aumento da disponibilidade e confiabilidade dos serviços de 

TI e melhoria de desempenho dos processos de negócio;

• Redução dos custos dos serviços de TI;

• Maior eficiência nas respostas aos usuários;

• Maior transparência e profissionalismo nas decisões

envolvendo TI e negócio;

• Aumento da satisfação dos usuários e clientes dado que os

provedores sabem e entregam o que se espera deles



Benefícios da adoção da ITIL em nú meros

• Acréscimo de 10% na disponibilidade do ambiente

• Diagnósticos 50% mais rápidos

• Redução de 70% no tempo de reparo de serviços

• Redução de 10% no TCO

• Procter & Gamble: economizou $500 milhões em 4 

anos, desde o início da implantação da ITIL

Fontes: itSMF, Computerworld



ISO/IEC 20.000

A ISO/IEC 20.000 A ISO/IEC 20.000 éé a a normanorma ISO ISO parapara

certificacertificaççãoão de de empresasempresas no no 

GerenciamentoGerenciamento de de ServiServiççosos de TI, de TI, 

com base com base nasnas melhoresmelhores prprááticasticas da da 

ITIL.ITIL.



Processos da ISO/IEC 20.000



Relação ISO/IEC 20.000 e ITIL

Requisitos a serem
cumpridos

Orientações para
alcance dos
requisitos

Detalhamento de
processos e
práticas de TI

Solução particular
da organização

ISO 20.000
Parte 1

ISO 20.000
Parte 2

ITIL
(IT Infrastructure Library)

Procedimentos internos



Aplicações da ISO/IEC 20.000

�� Promover a adoPromover a adoçção de uma abordagem por processos na ão de uma abordagem por processos na 

organizaorganizaçção de TI;ão de TI;

�� AlinharAlinhar serviserviççosos de TI com as de TI com as necessidadesnecessidades do do negnegóóciocio;;

�� Demonstrar a qualidade dos serviDemonstrar a qualidade dos serviçços de TI;os de TI;

�� ReduzirReduzir custoscustos atravatravééss de de estruturasestruturas otimizadasotimizadas e e 

transparentestransparentes;;

�� Estabelecer cultura de melhoria contEstabelecer cultura de melhoria contíínua na organizanua na organizaçção;ão;

�� CumprirCumprir requisitosrequisitos contratuaiscontratuais;;

�� ReduzirReduzir a a exposiexposiççãoão operacionaloperacional a a riscosriscos..



Por que Automatizar ITIL e ISO/IEC 20.000?

�� AumentarAumentar produtividadeprodutividade;;

�� GerirGerir ambienteambiente complexocomplexo;;

�� PraticarPraticar umauma gestãogestão maismais precisaprecisa;;

�� MelhorarMelhorar a a colaboracolaboraççãoão;;

�� ArmazenarArmazenar evidênciasevidências;;

�� AcompanharAcompanhar porpor mméétricastricas;;

�� EmitirEmitir diferentesdiferentes relatrelatóóriosrios e e painpainééisis de de controlecontrole;;

�� DistribuirDistribuir informainformaççõesões..


