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Histórico da ISO/IEC 20000

• Lançada em 2005; desde então, vem ganhando força como uma diretriz.

• Os departamentos de TI têm um papel central nos negócios nos dias de hoje; a norma 
ISO/IEC 20000 vem para ajudar nesse sentido.

• A ISO/IEC 20000-1:2018 confirma essa tendência em relação à remodelagem do 
gerenciamento de serviços.



Sobre o Conteúdo

• Principais conceitos do Gerenciamento de Serviços de TI;

• Estudo da própria norma, especialmente a ISO/IEC 20000-1:2018;

• Conceitos do Sistema de Gerenciamento de Serviços (SGS);

• Explicação de todos os processos (Portfólio, Relacionamento, Oferta e Demanda, 
Desenho, Construção e Transição, Resolução e Cumprimento, e Garantia de Serviço).



Por Que Precisamos do Gerenciamento de 
Serviços?

•

•

•



Como Deve Ser o Gerenciamento de 
Serviços?

•

•

•

•



O Valor do Gerenciamento de Serviços

•

•

•

•



O que é a ISO/IEC 20000?

•

•

•



Divisão da ISO/IEC 20000

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Sistema de Gerenciamento de Serviço (SGS)

•

•



A Estrutura e Conteúdo da ISO/IEC 20000-1

•

•

•

•

•

•

•

•

•
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Escopo

•

•

•

•

•
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Escopo

•

•

•
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Diferenças Entre a Versão 
2011 e 2018

•

•

•
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Objetivos do Gerenciamento de Serviços

•

•



Entendendo o Contexto da Organização

•

•

•

•



Entendendo o Contexto da Organização

•

•

•



Liderança

•

•

•

•

•

•

•

•



Liderança

•

•

•



Política de Gerenciamento de Serviço

•

•

•

•

•

•



Papéis Organizacionais, Responsabilidades e 
Autoridades

•

•

•



Gerenciamento de Risco 

•

•

•

•

•



Planos Para Alcançar os Objetivos

•

•

•

•



Planejando o Sistema de Gerenciamento de 
Serviços

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Suporte do Gerenciamento de Serviços – Recursos e 
Competências

•

•

•

•

•

•
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Conscientização e Comunicação

•

•

•
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Informações Documentadas

•

•

•

•

•

•
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Controle das Informações Documentadas

•

•

•
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O que deve ser documentado?

•

•

•

•

•

•

•
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Conhecimento

•

•



Planejamento e Controle Operacional

•

•

•

•

•



Controle das Partes Envolvidas no Ciclo de Vida do 
Serviço

•

•

•

•

•

•



Implementação dos Requisitos do SGS

•

•

•

•

•

•

•

•
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Etapa 1: Educação

•

•

•
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Etapa 2: Suporte do Gerenciamento 

•

•

•

•

•

•
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Etapa 3: Determinar o Contexto da Organização

•

•

•

•

•



Etapa 4: Comunicar, Comunicar e Comunicar!

•

•

•



Etapa 5: Analisar o Que Você Tem Atualmente

•

•



Etapa 6: Lacunas, Riscos e Oportunidades

•

•

•

•



Etapa 7: Implementação

•

•

•

•

•



Planejar os Serviços

•

•

•

•



Desenho e Transição dos Serviços

•

•

•

•



Etapa 8: Operação

•

•



Avaliação de Desempenho

•

•

•

•

•

•

•



Auditoria Interna

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Revisão de Gerenciamento 

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Relatório de Serviço

•

•

•



Melhoria e Ações Corretivas de Não Conformidade

•

•

•

•

•



Melhoria Contínua

•

•

•

•

•

•

•

•
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Etapa 9: Avaliação e Melhoria

•

•

•

•



Certificação

•

•

•

•

•

•

•
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Gerenciamento de Catálogo de Serviços

•

•

•

•

•



Aplicação e Exemplo do Gerenciamento de Catálogo de 
Serviços

•

•

•

•



Gerenciamento de Ativos

•

•

•

•

•



•

•

•

Gerenciamento de Configuração



•

•

•

•

•

Gerenciamento de Configuração – Requisitos 
Mínimos





T-I20KF



Relacionamento e Acordo



Gerenciamento de Relações de Negócios

•

•

•

•

•

•

•

•



Tarefas de Quem Gerencia a
Relação com os Clientes

•

•

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Nível de Serviço

•

•

•

•

•

•



Aplicação e Passo a Passo do Gerenciamento de 
Nível de Serviço

•

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Fornecedores

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Fornecedores

•

•

•



Aplicação do Gerenciamento de Fornecedores

•

•

•

•

•

•

•

•



Considerações sobre Fornecedores

•

•

•

•

•

•

•
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Orçamento e Contabilização para Serviços

• Inclui o que faz parte das práticas gerais de gerenciamento financeiro 
de uma organização.

• Requisitos mínimos:
• A organização deve orçar e prestar contas dos serviços ou grupos de serviços de acordo 

com as suas políticas e processos de gerenciamento financeiro;

• Os custos devem ser orçados para permitir o controle financeiro com eficácia e a tomada de 
decisões para os serviços;

• Em intervalos planejados, a organização deve monitorar e relatar os custos reais em relação 
ao orçamento, revisar as previsões financeiras e também gerenciar os custos.
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Aplicação do Orçamento e 
Contabilização para Serviços

• A única informação documentada que é obrigatória é um relatório sobre os custos 
incorridos para fornecer o serviço e executar o SGS em comparação com o orçamento 
alocado.

• Pertence ao departamento financeiro.

• O Gerenciamento Financeiro é um processo básico para planejar, controlar e 
administrar seus negócios.
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Gerenciamento de Demanda

• O Gerenciamento de Demanda possui requisitos para você acompanhar a demanda 
por seus serviços.

• A organização deve:
• Determinar a demanda atual e prever a demanda futura dos serviços;

• Monitorar e relatar a demanda, além de relatar o consumo dos serviços.
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Gerenciamento de Capacidade

• O Gerenciamento de Capacidade trata dos recursos que dão suporte aos serviços 
para atender aos requisitos do serviço em qualquer momento.

• “Os requisitos de capacidade para recursos humanos, técnicos, de informação e 
financeiros devem ser determinados, documentados e mantidos, levando em 
consideração os requisitos de serviço e desempenho.” (ISO/IEC 20000)

A organização deve planejar a capacidade para incluir:

• A capacidade atual e prevista com base na demanda de serviços;

• O impacto esperado sobre a capacidade das metas de nível de serviço;

• Cronogramas e limites para mudanças na capacidade de serviço.
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Gerenciamento de Mudanças

•

•



Desenho e Transição de Serviços

•

•

•

•

•

•

•



Mais Requisitos para o 
Gerenciamento de Mudanças

•

•

•

•

•

•

•

•



Aplicação do Gerenciamento de Mudanças

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Liberação e Implantação

•

•



Requisitos Mínimos para o 
Gerenciamento de Liberação e Implantação

•

•

•

•

•

•

•

•



Aplicação e Opções para o 
Gerenciamento de Liberação e Implantação

•

•

•

•

•

•
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Termos Fundamentais

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Incidentes

•

•



Requisitos da ISO/IEC 20000-1:

•

•

•

•



Aplicação do Gerenciamento de Incidentes e Exemplos no Contexto de 
TI



Incidentes Graves

•

•



Exemplos de Incidentes no Contexto de TI

•

•

•

•

•

•

•

•



5 Etapas de Gerenciamento

•

•

•



5 Etapas de Gerenciamento

•

•



Gerenciamento de Requisições de Serviço

•

•

•

•



Requisições de Serviço



Sobre o Registro das Requisições



Aplicação do Gerenciamento
de Requisições de Serviço

•

•

•

•



Etapas do Gerenciamento 
de Requisições de Serviço



Etapas do Gerenciamento 
de Requisições de Serviço



Etapas do Gerenciamento 
de Requisições de Serviço



Etapas do Gerenciamento 
de Requisições de Serviço



Gerenciamento de Problemas

•

•

•

•



Quais os requisitos mínimos para
o processo de gerenciamento de problemas?

•

•



Registros de Problemas

•

•

•

•

•



Documentação na aplicação
do Gerenciamento de Problemas

•

•

•



Modelo de informações 
para gerenciar um incidente



ATENÇÃO aos ERROS CONHECIDOS!

•

•

•



Informações para 
documentar ERROS CONHECIDOS



Etapas para Exemplificar Processo de Gerenciamento de Problemas
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Gerenciamento de Disponibilidade

•

•

•

•

•



Métricas da Disponibilidade de Serviço

•

•

•

•

•

•

•

•

•



Gerenciamento de Continuidade de Serviço

•

•

•

•

•



Aplicação e Etapas do 
Gerenciamento de Continuidade de Serviço

•

•

•

•



Gerenciamento de Segurança da Informação

•

•

•

•



Sobre o Controle e os Incidentes 
de Segurança da Informação

•

•

•

•

•

•



Aplicação do Gerenciamento 
de Segurança da Informação

•

•

•

•

•

•

•

•

•
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