Critérios para Avaliacao de
Maturidade

A capability Service Desk Management, inserida na macro capability Service Offering
e na camada Service Excellence, desempenha um papel fundamental na operacgao de
TI, fornecendo um ponto central de contato entre os usuarios finais e a equipe de
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suporte técnico.

Para avaliar a maturidade dessa capability dentro do contexto do CIO Codex Capability
Framework, foram desenvolvidos critérios de avaliacao de maturidade, inspirados no
modelo CMMI, abrangendo cinco niveis de maturidade:

Nivel de Maturidade Inexistente

- Nao ha reconhecimento da necessidade de um Service Desk.

- Auséncia de processos ou politicas para suporte técnico.

- Nao ha treinamento ou conscientizacdo sobre o Service Desk.

- Falta de recursos designados para atendimento ao usuario.

- Auséncia de ferramentas para registro e acompanhamento de incidentes.
Nivel de Maturidade Inicial

- Reconhecimento inicial da importancia de um Service Desk.

- Processos basicos estdao em desenvolvimento, mas nao sao consistentes.

- Inicio da conscientizacdo sobre o Service Desk.

- Recursos comecam a ser alocados para suporte técnico.

- Ferramentas simples sao utilizadas para registrar incidentes.

Nivel de Maturidade Definido

- Politicas e processos para o Service Desk estao documentados e comunicados.
- Processos sao consistentemente seguidos.

- Conscientizagao sobre o Service Desk é difundida na organizacgao.

- Recursos sdo alocados de forma adequada para suporte técnico.

- Utilizacao de ferramentas avangadas para registro e acompanhamento de incidentes.
Nivel de Maturidade Gerenciado

- O Service Desk é monitorado e medido regularmente.

- Processos sao altamente eficazes e adaptaveis.



- A conscientizacao e o treinamento sdao continuos e avancados.

- Recursos sao alocados de forma otimizada para atendimento ao usudrio.

- Analise de tendéncias de incidentes e agdes proativas para melhorias continuas.
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Nivel de Maturidade Otimizado

- O Service Desk é altamente automatizado e eficaz.

- Processos sao altamente otimizados e adaptaveis as necessidades do usuario.

- Conscientizacao faz parte da cultura organizacional.

- Recursos sdo alocados de forma dinamica para garantir a satisfacao do usudrio.

- Prevencao proativa de problemas e aprimoramentos continuos sao integrados a
estratégia de suporte técnico.
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Esses critérios de maturidade sao essenciais para avaliar e aprimorar a capability

Service Desk Management, garantindo um suporte técnico eficiente, a satisfacdao do
usudrio e a continuidade dos servigos de negocios.

A medida que a organizacéo evolui nos niveis de maturidade, sua capacidade de prover
suporte técnico eficaz e adaptavel as demandas do ambiente de negdcios cresce,

contribuindo para o sucesso e a eficiéncia das operacoes de TI.
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Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informacao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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