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O que é a itSMF ?
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A A ititSMF no mundoSMF no mundo

• Única organização 
independente e 
reconhecida 
internacionalmente 
dedicada à Gestão de 
Serviços de TI

• Sem fins lucrativos

• Representada em mais de 
40 países, nos 5 
continentes

www.itsmf.org
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A ititSMFSMF em Portugal

• “ Imaginada” por um 
conjunto de profissionais 
de TI, em Jun/2003

• Lançada em Jan/2004

• 4 Conferências Anuais 
desde Maio/2004

• Lançamento de 
Publicações em Português 
(Guia de Bolso + posters
ITIL)

• Participação no ITIL V3

Associação Portuguesa de Gestores de Serviços de Tecnologias de Informação

www.itsmf.pt
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Visão

• Ser a comunidade líder da Gestão
de Serviços de TI em Portugal 

• Portugal como um país na linha da frente 
na utilização das melhores práticas de 
Gestão de Serviços de Sistemas e 
Tecnologias da Informação, dotado de 
competências próprias de aplicação prática 
e certificação.
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Missão

A itSMF Portugal tem como missão o desenvolvimento , 
a promoção e a integridade das Melhores Práticas 
em TI, bem como promover a troca de 
conhecimento entre profissionais do sector. 

• Proporcionar um fórum para debate sobre a Gestão 
de Serviços de SI/TI.

• Afirmar-se como força de pressão sobre os poderes 
públicos, instituições e sector privado no sentido de 
maximização dos benefícios da Gestão de Serviços de 
SI/TI. 

• Promover a sensibilização e qualificação no domínio 
da Gestão de Serviços de SI/TI. 
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Iniciativas

• Fóruns de discussão sobre novas versões de standards 
• Protocolos de colaboração com Universidades e entidades 

formação / certificação
• Pensamento sobre iniciativas de modernização do Sector 

Público (ex. Plano Tecnológico, AMA, UMIC, etc.))
• Organização de conferências, workshops, acções de 

networking, etc.
• Normalização da terminologia sobre gestão de serviços de 

TI – ex. criação de glossário de termos, produção de guia 
de bolso ITIL em português (com a colaboração do CS03)

• Portal das Melhores Práticas – www.itsmf.pt
• Prémio Anual “Excelência nos Serviços” para melhor 

Projecto
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As normas ISO/IEC 20000
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ISO 20000 ISO 20000 –– HistHistóóriaria

• 1995/1998 - A code of practice for Service Management

• BS 15000:2000 - Specification for Service Management

• PD0015:2000 IT Service Management: Self-assessment Workbook

• 2000 – 2002 Primeiras implementações

• BS 15000-1:2002 

• ITSMF Certification scheme - Nov 2003

• ISO/IEC 20000 Parts 1 and 2 – Dez 2005
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IT Service Management FrameworkIT Service Management Framework

With acknowledgement of BSI, OGC and ITSMF

Or other 
guidance
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ISO 20000 ISO 20000 ModeloModelo de de ProcessosProcessos
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SistemaSistema IntegradoIntegrado de de GestãoGestão

ISO 20000ISO 20000 ISO 27001ISO 27001

ISO 9001:2000ISO 9001:2000ISO 9001:2000

ISO/IEC 20000 pode ser 
implementada juntamente
com a ISO 9001 ou
separadamente.

Doing the 
management 
and  generic 
processes right

Doing the right 
processes right
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IT Governance Framework IT Governance Framework 
ExemploExemplo

ISO9000 EFQM

BS25999ISO27001 COBIT         

PRINCE2 ITIL

Agile  Methods ISO20000

CMMi

Corporate Governance

IT Governance

IT Development IT Services

ISO38500

COSO

SPICE
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A Certificação ISO/IEC 20000
em

Portugal
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BenefBenefíícioscios dada CertificaCertificaççãoão ISO/IEC 20000ISO/IEC 20000
Drivers Drivers -- GenGenééricosricos

• Evidência, por uma terceira parte, de que o Sistema de Gestão de 

Serviços de TI (ITSM) está conforme com a ISO/IEC 20000;

• Suporta o negócio na melhoria da sua eficácia

• Desenvolvimento e implementação da revisão e avaliação do 

ITSM, alinhada com a melhoria contínua

• Aumento da satisfação dos Colaboradores através da

implementação de métodos de trabalho planeados e organizados

• Enfase na conformidade dos processos através da transposição

dos “shoulds” em “shalls” de forma a alcançar os beneficios do 

ITSM.
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BenefBenefíícioscios dada CertificaCertificaççãoão ISO/IEC 20000ISO/IEC 20000
Drivers Drivers –– ESP and ISPESP and ISP

• External service providers
• ISO20000 está tornar-se um requisito obrigatório especialmente 

para os IT Service Providers, da mesma forma que a ISO 9001 no 
passado

• Fornece confiança aos clientes na selecção de IT Service
Providers

• Fornece uma vantagem competitiva

• Internal service providers
• Fornece confiança a um Departamento/Unidade através da 

obtenção da certificação por uma terceira parte demonstrando 
profissionalismo e competência

•
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BenefBenefíícioscios dada certificacertificaççãoão ISO/IEC 20000ISO/IEC 20000

• Melhoria da qualidade de 
serviço

• Aumento da confiança dos 
clientes e do negócio

• Aumento da reputação, 
consistência e 
interoperabilidade

• Garantia de melhoria 
contínua

• Custos controlados e 
optimizados

• A Gestão e os 
Colaboradores 
compreendem melhor as 
suas funções, 
responsabilidades e os 
processos de trabalho

• Demonstração de superioridade 
face aos concorrentes

• Capacidade de cumprimento de 
requisitos dos RFP’s para 
fornecimento de serviços de TI

• Facilidade para justificar ou 
contrariar o outsourcing

• Auditorias imparciais e externas
• Certificação reconhecida 

internacionalmente
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Fornecedor Fornecedor

Aplicabilidade e Âmbito

• Âmbito pode ser 
determinado por:
– Serviço
– Localização
– Cliente
– Tecnologia
– Unidade organiz.

• Service provider tem de 
ter o controlo sobre 
todos os processos –
mesmo que existam 
algumas actividades em 
outsourcing
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Auditores Externos

• RCB – Registered Certification Body

• www.isoiec20000certification.com
– Seleccionar auditores da lista dos RCBs do esquema de certificação do itSMF

– Maioria são internacionais

• Os auditores validam a declaração de âmbito, realizam assessments, produzem 
recomendações, realizam auditorias de concessão, conduzem acções de 
formação em auditorias internas em articulação com o itSMF

• Os auditores não podem ser os consultores

• Consultores não podem ser os auditores
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Quanto tempo?

• Para uma empresa que não implementou o ITIL
– Aprox. 2 anos

• Para uma empresa que implementou com sucesso o 
ITIL
– Aprox. 9 meses

• Os processos devem já estar implementados à pelo 
menos 3 meses antes da auditoria de concessão de 
forma a fornecer evidências



Informação útil ISO20000

• Esquema de certificação ITSMF

– 355 organizações em 38 países incluindo:
• 52 no Reino Unido
• 50 no Japão

• 35 na Coreia do Sul

• 35 na China
• 20 na Alemanha

• 14 em Taiwan

• 12 na Suíça

• Austrália, Botswana, Brasil, Colômbia, Holanda, Kuwait, Rússia, 
USA, França, Espanha, Republica Checa, Eslováquia, etc.



© itSMF Portugal 24

Qualifications

• ISO20000 consultant (ITSMF)
• ISO20000 auditor (ITSMF)
• ISO20000 Foundation (ISEB)
• ISO2000 Foundation, Professional and Advanced level

(EXIN)

• Muitas empresas de formação estão a dar formação não 
acreditada, incluindo planeamento para a implementação da 
ISO 20000

Qualificações
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CertificaCertificaçção ISO20000 em Portugalão ISO20000 em Portugal
Eixos de intervenEixos de intervenççãoão

COMPETÊNCIAS

CERTIFICAÇÃO

Qualidade de Serviços

GOVERNANCE

Desenvolvimento Profissional

COMPETITIVIDADE DOS PROFISSIONAIS, EMPRESAS E ORGAN ISMOS

� Formação Universitária

� Ciência de Serviços

� Acreditação de Formadores

� Perfis Profissionais

Sistema Português de Qualidade (ISO/IEC20000)
IPQ / IPAC / Entidades Certificadoras

Normalizar Processos

Fórum para as Melhores Práticas na Gestão das TI
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• Criar Guia das Melhores Práticas na Governação da AP e das PME

• Fórum Boas Práticas / Governação (case studies focados, temas 
concretos)

• Qualificação / Certificação em ISO/IEC 20000 

• Disseminar as Boas Práticas nas médias empresas e âmbito regional

• Apoiar a mobilização de apoios financeiros para a certificação ISO/IEC 
20000 de organizações portuguesas (QREN) 

CertificaCertificaçção ISO20000 em Portugalão ISO20000 em Portugal
Eixos de intervenEixos de intervenççãoão
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– Lançamento da Task-Force ISO20000 no 1º Semestre de 
2008

– Realização o inquérito nacional à avaliação da predisposição 
para a implementação e certificação da ISO/IEC 20000

– Início das actividades para o reforço das competências em 
ISO 20000
• Lançamento do 1º curso “Consultores ISO/IEC 20000” –

Março 2009;
• Preparação do 1º curso “Lead Auditores ISO/IEC 20000” –

Julho 2009;
• Convite ao itSMF internacional para o apoio à definição do 

esquema de certificação ISO/IEC 20000 em Portugal

– Preparação do Programa de Acção enquadrado no 
TICE.PT (PCT das TICE)

CertificaCertificaçção ISO20000 em Portugalão ISO20000 em Portugal
Actividades do Actividades do itSMFitSMF PortugalPortugal
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– Objectivos do estudo
• Aferir do interesse e extensão da implementação Sistemas de 

Gestão de Serviços de TI ISO/IEC 20000, nomedamente:
–Avaliar o interesse das entidades certificadoras Portuguesas

–Conhecer a pré-disposição para a implementação de sistemas de 
gestão de serviços de TI

– Recolha da informação entre 15/07/2008 a 05/09/2008
– Amostra deliberadamente orientada a 52 organizações 

nas áreas
• “Tecnológica” e “não Tecnológica”, prestadoras de serviços de 

Outsourcing /Managed Services

• Entidades certificadoras acreditadas pelo IPAC

– Realizado por e-mail, recolha de dados via web site, 
follow-up presencial, telefónico…

CertificaCertificaçção ISO20000 em Portugalão ISO20000 em Portugal
AvaliaAvaliaçção da predisposião da predisposiçção para a certificaão para a certificaççãoão
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Parte I
#1 - “IT Spenders” e “integradoras”
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Parte I 
#2 - “IT Spenders” e “integradoras”
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Parte II
#1 - Entidades certificadoras acreditadas pelo 

IPAC
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Proposta de programa de acção 
do itSMF no TICE.PT  
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Uma Comunidade Líder

Aumentar as Competências
de Gestão de TI

Colocar Portugal no Mapa
da Competitividade Mundial
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Obrigado
mario.lavado@itsmf.pt


