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ﬁ INOVARIA

1SO 20000: Sistemas de Gestao de Servigos de Tecnologia dalInformagdo

O referencial ISO 20000 permite verificar se uma organizacdao emprega as melhores praticas de Gestdo de
Servigos de Tecnologias de Informacdo, de acordo com a respetiva avaliagdo independente externa com base
numa norma oficial, realizada por uma organiza¢ao de auditoria autorizada, em Portugal: APCER, LUSAENOR,
BVQ, SGS, entre outras, acreditadas pelo IPQ - Instituto Portugués da Qualidade.

A implementacdo desta norma permite as organizagbes implementar requisitos de qualidade para
fornecedores do setor de Tecnologia da Informagdo, proporcionando parametros para a gestdo de negdcios,
abrangendo processos e boas praticas, que auxiliam na redugdo de riscos, melhoria da comunicagdo, aumento
da produtividade e reducgdo de custos.

O foco da norma é o apoio e a melhoria da qualidade dos servigos de Tecnologias de Informacdo, tendo por
objetivos: obtengdo dos requisitos, de clientes e do mercado, através de uma gestdo dos servigos baseada na
adocdo de processos integrados; medir a compreensdo do que se designa por boas praticas, objetivos,
beneficios e possiveis problemas dentro do sistema de gestdo.

A norma é constituida por duas partes: Especificacdo e Boas Praticas, e distingue 5 subprocessos:

- processos de entrega (este processo baseia-se na gestdo do nivel de servico; informagdo do servico
fornecido; continuidade do negdcio e gestdo da disponibilidade, financiamento e contabilidade para servigos
de Tecnologia de Informacgéo; gestdo de capacidade, e por fim, gestdo de segurancga da informacao);

- gestdo dos servigos (homologagdo dos fornecedores criticos do processofornecido);

- processos de controlo (baseia-se na gestdo da mudanca e na gestdo daconfiguragdo);
- gestdo do langamento (identificagdo de atividades de controlo e dereporting);

- processos de resolucdo (separacdo entre gestdo de incidentes e gestdo de problemas).

Figura 1: Processos de Gestao de Servigos ISO 20000
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