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IDENTIFICACAO DO PRODUTO

Titulo: B [S] Adequacgdo a norma ABNT NBR ISO IEC 20000-1:2020 - Tecnologia da Informagéo - Gestao de Servigos

APLICACAO DO PRODUTO

Padrao de 04 (quatro) visitas
presenciais, salvo excepcionalidades
conforme Nota 01 do campo de Objetivo.

Quantidade de Observacao Quantidade de
Encontros Presenciais: Encontros:

Publico Alvo: ME - Microempresa

Porte: Microempresa, Microempreendedor Individual, Empresa de Pequeno Porte.

Complemento Publico

Alvo: Setor: Servigos.

Segmento: Tecnologia da Informacao.

Orientar a empresa prestadora de servicos em TI (Tecnologia da Informacdo) no desenvolvimento e
implementacao de um sistema de gestdao de servicos com base nos requisitos da norma ABNT NBR
ISO/IEC 20.000-1:2020 - Tecnologia da informacao - Gestao de servicos - Parte 1: Requisitos
do sistema de gestao de servicos.

A Consultoria deverd orientar a empresa demandante, de maneira simples e objetiva, a planejar,
estabelecer, implementar, operar, monitorar, analisar criticamente, manter e melhorar um sistema de
gestao de servicos. Os requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2020 incluem o desenho,
transicao, entrega e melhoria dos servigos para cumprir os requisitos do servico.

Nota 01: O PADRAO da Consultoria é o de contemplar 04 (quatro) visitas PRESENCIAIS
(TOTALMENTE PRESENCIAL), distribuidas dentro do prazo de execucao da Consultoria, salvo as
seguintes excepcionalidades, as quais devem ser informadas pelo Cliente, no ato da contratacao, por
meio das Perguntas de Dimensionamento:
Objetivo: . g .
a) O Cliente podera contratar a Consultoria para que ocorra SEMIPRESENCIALMENTE. Caso este
seja o seu interesse, ele devera informar o nimero de visitas presenciais desejado em Pergunta de
Dimensionamento especifica, no momento da contratagdo da Consultoria. As demais reuniées ocorrerdo
virtualmente, por meio de plataforma Skype ou similar. O total de visitas presenciais NAO podera ser
superior ao total de visitas presenciais previsto para a solugao;

b) Para os casos enquadrados na modalidade SEMIPRESENCIAL em que apenas Seja prevista a
realizacdo de 01 (uma) visita presencial, deve ser alinhado entre Cliente e Prestador de Servigo
Tecnoldgico em qual Etapa da Consultoria ocorrera esta visita presencial;

c¢) O Cliente podera contratar a Consultoria para que ocorra REMOTAMENTE (TOTALMENTE A
DISTANCIA). Caso esta seja a modalidade de contratacéo escolhida pelo Cliente, a realizacéo de visitas
presenciais NAO poderd ser solicitada durante a execucdo da Consultoria. As reunides ocorrerao
virtualmente, por meio de ferramenta de videoconferéncia (exemplo: Skype ou similar).
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ETAPA 01 | ALINHAMENTO DA PROPOSTA

Realizar reunido de abertura junto a empresa demandante, para nivelamento sobre o escopo do
trabalho, alinhamento sobre os requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2020 -
Tecnologia da informacao - Gestao de servicos - Parte 1: Requisitos do sistema de gestao de
servicos, validacdao do planejamento e do cronograma de execugao dos servicos e definicdo dos
responsaveis pelo acompanhamento dos servigos por parte da empresa demandante.

ETAPA 02 | CONSULTORIA - PROCESSOS DE PLANEJAMENTO E GESTAO LIGADOS A
DIRECAO DA EMPRESA

Processos de planejamento e gestdo ligados a diregdo da empresa.

Exemplo: politicas, objetivos e metas, estrutura organizacional, comunicagdo interna entre outros. Essa
fase tem também como resultado a elaboracgédo do procedimento de controle e registro, das definigoes
de responsabilidades e autoridades e das principais formas de comunicagao interna adotadas pela
direcao.

ETAPA 03 | CONSULTORIA - PROCESSOS DE ENTREGA DOS SERVICOS

Processos de Entrega dos Servigos, como por exemplo: Acordos de niveis de servigo, emissao e
distribuigao de relatdrios acerca da disponibilidade e continuidade de servigos, orgamento e
contabilidade de custos e gerenciamento da capacidade.

ETAPA 04 | PROCESSOS DE RELACIONAMENTO

Processos de Relacionamento, como por exemplo: a identificagao das necessidades dos clientes, o
gerenciamento de mudancas dessas necessidades, o atendimento de reclamacoes, o processo de
escalacdo de problemas urgentes, caso ndo sejam resolvidos pelo processo comum e a medigdo do nivel
de satisfacao do cliente.

ETAPA 05 | PROCESSOS DE SOLUCAO, LIBERACAO E CONTROLE

Processos de Solugao, Liberagao e Controle, como por exemplo: Atividades de Tratamento, Incidentes e
Problemas, Gerenciamento de Configuracoes, Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de
Liberagoes.

ETAPA 06 | IMPLEMENTACAO DOS PROCEDIMENTOS ELABORADOS NAS FASES
ANTERIORES POR MEIO DE TREINAMENTOS E SENSIBILIZACOES

Implementagao dos procedimentos elaborados nas fases anteriores por meio de treinamentos e
sensibilizagoes. Ao final dessa etapa, a consultoria devera realizar uma Auditoria Interna com
elaboragao de relatdrio indicado se esta apta a receber ou ndo a Auditoria de Certificagdo indicando, se
for o caso, as ndo conformidades e auxiliando a empresa na busca e implementagao das agoes corretivas
necessarias.

Sao requisitos da norma definigao de politicas, objetivos, procedimentos e processos de gerenciamento
para assegurar a qualidade efetividade na prestacao de servigos de TI.

Os processos da norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2020 - Tecnologia da informacao - Gestao
de servicos - Parte 1: Requisitos do sistema de gestao de servicos sao os seguintes:

- Processos de planejamento e implementacao;
- Processos de entrega de servigos;

- Processos de relacionamento;

- Processos de solugao, liberagao e controle.

A ISO/IEC 20.000 adota a metodologia conhecida como Plan-Do-Check-Act (PDCA) para os processos de
planejamento e implementagao de servigos, que consiste de 04 (quatro) tarefas basicas:

- Plan (Planejar): estabelece os objetivos e processos necessarios para entrega dos servigos com
qualidade;

- Do (Fazer): implementa os processos estabelecidos no plano;

- Check (Avaliar ou Checar): monitora e estabelece métricas para os processos visando confirmar se
eles estao sendo executados com qualidade;

- Act (Agir): toma acGes que visam a melhoria continua dos processos e dos resultados gerados por
estes.
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A norma ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2020 - Tecnologia da informacao - Gestao de servigos -
Parte 1: Requisitos do sistema de gestao de servicos define as melhores praticas de gerenciamento
de servigos de TI. O seu desenvolvimento foi baseado na BS 15000 (British Standard) e tem a intengao
de ser completamente compativel com ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Essa norma tem como escopo definir requisitos para o correto gerenciamento de uma empresa
prestadora de servicos de TI, garantindo a entrega aos clientes de servicos de qualidade.

Se antes a certificagao baseada na ABNT NBR ISO/IEC 20000-1:2020 estava presente apenas nas

Beneficios: grandes empresas, hoje é um elemento importantissimo para qualquer indudstria, comércio ou
: prestadora de servigos.

Os beneficios da implantagdo de um sistema de gestdo de servigos incluem:

* Melhoria do desempenho do produto/servico realizado;

* Reducdo dos custos com a falta de qualidade, retrabalho, devolugao e reclamagao;

* Aumento da satisfacao dos clientes, gerando uma melhor imagem no mercado;

* Possibilidade de certificagdo voluntaria com organismo acreditado pelo INMETRO.

A certificagdao é uma evidéncia formal de atendimento dos requisitos da norma e é demandada por
muitos clientes como critério de selegao de fornecedores.
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RESPONSABILIDADE DA EMPRESA DEMANDANTE

1. Aprovar a proposta do Sebrae, valores e condi¢cdes de pagamento;

2. Conhecer e validar a proposta de trabalho, o escopo das etapas e as entregas do prestador de servico;
3. Disponibilizar agenda prévia para visitas, reunices e atividades propostas pelo prestador de servigo;
4. Fornecer informagdes técnicas sobre os processos, produtos ou servigos ao prestador de servigo para
o desenvolvimento do trabalho;

5. Acompanhar o prestador de servigo em visita(s) técnica(s) aos espagos fisicos, se previsto no escopo
do trabalho;

6. Avaliar o servigo prestado.

RESPONSABILIDADE DA PRESTADORA DE SERVICO

1. Realizar reuniao para alinhamento e apresentacao das atividades previstas;

2. Analisar a demanda e as informacgdes fornecidas pela empresa;

3. Elaborar proposta, escopo de trabalho, cronograma das etapas do projeto, agenda de reunides e
atividades, sendo necessario validar com a empresa demandante;

4. Fornecer as entregas previstas, validadas pela empresa demandante, ao Sebrae;

5. Cumprir com as obrigagoes previstas no Regulamento do Sebraetec.

PERFIL DESEJADO DA PRESTADORA DE SERVICO
Corpo técnico formado por profissionais com experiéncia e conhecimentos na implementagdo da norma
ABNT NBR ISO/IEC 20.000.

OBSERVACOES
~ 1. Recomenda-se que na implementagao dos servigos previstos nesta ficha técnica sejam também
Informacoes :
consideradas as normas:
Complementares:

1.1. ABNT NBR ISO/IEC 20000-2 Tecnologia da informacgao - Gerenciamento de servigos Parte 2:
Guia de aplicacgao do sistema de gestao de servicos (Norma em processo de revisao pela ABNT);

1.2. ABNT ISO/IEC TR 20000-5 Tecnologia da informacao - Gerenciamento de Servigos Parte 5: Exemplo
de um plano de implementacao da ABNT NBR ISO/IEC 20000-1;

2. Os valores dos honorérios apresentados pela prestadora de servigo devem incluir todas as despesas
com impostos e encargos sociais, conforme legislagao tributaria em vigor, que possa incidir sobre o
objeto da proposta;

3. Despesas adicionais com terceiros (direitos autorais, fotografias, hospedagem, imagens, registro de
dominio, revisoes, textos, conteudo dinamico, entre outros) ficam a cargo exclusivo da empresa
demandante e devem ser previamente autorizadas por ela durante a validacdao da proposta de trabalho;
4. E de responsabilidade da prestadora de servico todo o trabalho, da concepgao & aprovacdo da
empresa demandante;

5. A prestadora de servigco nao pode ser responsabilizada por erros de terceiros contratados pela
empresa demandante.

6. Na impossibilidade de as entregas serem assinadas fisicamente pela empresa demandante, elas
poderao ser validadas via assinatura digital, aceite eletrénico ou e-mail, em que a empresa demandante
devera manifestar o aceite e encaminhar para a prestadora de servigo tecnolégico, e esta devera incluir
o comprovante de validacao da empresa demandante nas entregas para o registro do atendimento.

7. Na impossibilidade desta ficha técnica ser aplicada presencialmente, ela podera ser aplicada de
forma remota (ferramentas de videoconferéncia, ligagdes telefonicas, aplicativos de mensagens e/ou e-
mails). No momento da contratacdo a empresa demandante devera ser comunicada que parte do
servigo ou a integralidade dele, quando aplicavel, acontecera de forma remota. Além disso, o
alinhamento do formato do atendimento deve ser feito na Etapa 01 entre a empresa demandante e a
prestadora de servigo tecnolégico.

"Melhoria do desempenho do produto/servico realizado;Reducao dos custos com a falta de qualidade,
Descrigao Comercial: retrabalho, devolucdo e reclamacao;Aumento da satisfagao dos clientes, gerando uma melhor imagem
no mercadoPossibilidade de certificagdo voluntaria com organismo acreditado pelo INMETRO."

ENTREGAS DO PRODUTO

ENTREGAS DOCUMENTO(S) - EVIDENCIA(S) Percentual
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Declaragao do Empresario informando a designagao de um preposto para acompanhar e atestar os
Servicos que serdao realizados na empresa.

Relatério de Visita/Reunido Técnica Presencial/Remota (segundo modalidade contratada por meio das
Perguntas de Dimensionamento) a Empresa com assinatura do Empresario. O Relatério deve conter o
seguinte contetido minimo: Capa; Diagndstico/ Situagao verificada na Empresa; Objetivo(s) da
Consultoria; Metodologia; Resultado(s) Esperado(s) e/ou Alcangado(s) pela Consultoria; Plano de
Agao e Cronograma Proposto; Registros Fotograficos, conforme etapas detalhadas na ficha técnica da
solucao de Adequacdo a norma ABNT NBR ISO IEC 20000-1 - Tecnologia da Informacéo - Gestao de
Servigcos. Observagdo: Caso o Cliente ndo permita a realizagdo de registros fotograficos, esta
observacgdo deve constar registrada na Evidéncia.

ENTREGA 1 20,00

Relatorio de Visita/Reunido Técnica Presencial/Remota (segundo modalidade contratada por meio das
Perguntas de Dimensionamento) a Empresa com assinatura do Empresario. O Relatério deve conter o
seguinte contetiido minimo: Capa; Diagndstico/ Situagdo verificada na Empresa; Objetivo(s) da
Consultoria; Metodologia; Resultado(s) Esperado(s) e/ou Alcancado(s) pela Consultoria; Plano de
Agdo e Cronograma Proposto; Registros Fotograficos, conforme etapas detalhadas na ficha técnica da
solucao de Adequacdo a norma ABNT NBR ISO IEC 20000-1 - Tecnologia da Informacgao - Gestdo de
Servigcos. Observagao: Caso o Cliente ndo permita a realizacdo de registros fotograficos, esta
observagdo deve constar registrada na Evidéncia.

ENTREGA 2 20,00

Relatério de Visita/Reunido Técnica Presencial/Remota (segundo modalidade contratada por meio das
Perguntas de Dimensionamento) a Empresa com assinatura do Empresario. O Relatério deve conter o
seguinte contetido minimo: Capa; Diagndstico/ Situagao verificada na Empresa; Objetivo(s) da
Consultoria; Metodologia; Resultado(s) Esperado(s) e/ou Alcangado(s) pela Consultoria; Plano de
Agao e Cronograma Proposto; Registros Fotograficos, conforme etapas detalhadas na ficha técnica da
solucao de Adequacdo a norma ABNT NBR ISO IEC 20000-1 - Tecnologia da Informacéo - Gestao de
Servicos. Observagdo: Caso o Cliente ndo permita a realizagdo de registros fotograficos, esta
observacgdo deve constar registrada na Evidéncia.

ENTREGA 3 20,00

Print de tela do sistema SAS que evidencia o registro do atendimento.

Lista de Presenca e/ou Certificados emitidos referentes ao Repasse Técnico do(s) Funcionario(s) da
Empresa. Material desenvolvido/utilizado no Repasse Técnico.
ENTREGA 4 Manual da Qualidade com a descrigao de todos os processos da empresa. 40,00
Procedimentos e Rotinas escritas para os itens obrigatorios da norma e para os principais processos
de trabalho da empresa.
Relatorio contendo orientagdes de melhoria para a empresa.
Relatorio de auditoria interna, com os seus achados, contendo a assinatura do empresario.

DIMENSIONAMENTO DA DEMANDA

Codigo Dimensionamento (Respondido pelo Cliente) Unidade

00. O Cliente deseja contratar a Consultoria para que ocorra REMOTAMENTE
00. UGEP-00043-2020 (TOTALMENTE A DISTA~NCIA)? Observagao: Caso a resposta seja SIM, a realizacao Sim ou Nao
de visitas presenciais NAO podera ser solicitada durante a execucao da Consultoria.

00. O Cliente deseja contratar a Consultoria na modalidade SEMIPRESENCIAL? Se
00. UGEP-00044-2020  SIM, informar o numero de visitas desejado (MINIMO DE 01 E MAXIMO DE 03 Visitas
VISITAS PRESENCIAIS). Se NAO, nao responder a pergunta.

00. O Cliente deseja contratar a Consultoria para que ocorra PRESENCIALMENTE
00. UGEP-00068-2020  (modalidade TOTALMENTE PRESENCIAL), contemplando 04 (quatro) visitas Sim ou Nao
presenciais?

00. O Cliente tem conhecimento absoluto do contetdo da Ficha Técnica do Produto
00. UGEP-00210-2019 e esta de acordo com as Condigbes descritas no Documento? Se a resposta for NAO,  Sim ou Né&o
o produto NAO podera ser contratado.

01. UAIT-00092-2017 01. Quantos funcionarios aproximadamente estao envolvidos nos processo(s)? Funcionario
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02.
03.

04.
05.

06.
07.

08.

09.

10.

UAIT-00093-2017

UAIT-00197-2017

UAIT-00198-2017

UAIT-00200-2017

UAIT-00201-2017

UAIT-00202-2017

UAIT-00253-2017

UAIT-00254-2017

UAIT-00255-2017

e peie e Hicha Técnica do Produto

02. Quantos departamentos /setores/ unidades/ células estdo envolvidos no(s)
processo(s)?

03. A empresa ja dispoe de Manual da Qualidade?

04. A empresa dispde de Procedimentos e Rotinas escritas para os seus principais
processos?

05. A empresa possui 0s seus processos mapeados e descritos sob a forma de
documento?

06. A empresa dispde de todos os cargos e funcdes de seus colaboradores
descritos?

07. A empresa utiliza indicadores para acompanhar os seus processos?

08. A empresa ja realizou alguma auditoria interna e possui as evidéncias
documentadas?

09. As Ndo Conformidades verificadas ja foram adequadamente tratadas? Caso néo
seja aplicavel, a pergunta nao devera ser respondida.

10. A empresa ja possui a(s) Certificagao(¢oes) e deseja apenas renova-la(s)?
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Unidades
Produtivas

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao

Sim ou Nao



