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A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management, integrante
da macro capability IT Governance e parte da camada IT Transformation no CIO Codex
Capability Framework, desempenha um papel crucial na garantia de que a TI nao
apenas atenda as necessidades organizacionais, mas também continue evoluindo e
aprimorando seus processos e Servigos.

Esta capability adota uma abordagem de melhoria continua orientada por dados e
feedback, impulsionando eficiéncia, eficacia e qualidade nas operagoes de TI,
contribuindo para o sucesso global da organizacao.

Inspirada na maxima de William Deming sobre a importancia da medigao e
gerenciamento para o sucesso, essa capability enfatiza a coleta e andlise de dados,



assim como a efetiva tomada de decisoes e execugao de agoes com base nesses dados.

Os conceitos fundamentais desta capability incluem a Melhoria Continua, que visa
aperfeigoar processos, servigos e produtos de maneira constante, a Gestao de
Desempenho, focada no monitoramento e andlise do desempenho de TI em relagao aos
objetivos estratégicos, a Eficiéncia e Eficacia, que sao essenciais para a melhoria
continua, o Benchmarking, que compara o desempenho da organizagao com os lideres
do setor, e o Feedback Continuo, que coleta e analisa regularmente opinides de
usuarios e stakeholders para orientar melhorias.

As caracteristicas desta capability envolvem a Identificagdao de Oportunidades de
Melhoria, a Implementagao de Mudancas, o Monitoramento Proativo, o Aprendizado
Organizacional, e o Alinhamento Estratégico com os objetivos da organizagao.

O proposito principal da IT Continuous Improvement & Performance Management é
promover a melhoria continua dos processos e servigos de TI, aumentando a eficiéncia,
eficacia e qualidade dos servigos, o que contribui significativamente para a eficiéncia
operacional, inovagao e vantagem competitiva da organizacao.

Os objetivos centrais desta capability, dentro do CIO Codex Capability Framework,
incluem a Identificagao de Oportunidades de Melhoria, a Implementagao de Melhorias,
o0 Monitoramento de Desempenho, e a Garantia de Qualidade dos servicos de TI.

O impacto desta capability na tecnologia é extenso, afetando a Infraestrutura, a
Arquitetura, os Sistemas, o Modelo Operacional e a Cybersecurity. A identificacao de
oportunidades de melhoria pode levar a mudancas na infraestrutura de TI, exigindo
atualizacoes ou otimizacoes.

As melhorias nos processos e servigos de TI podem impactar a arquitetura, requerendo
adaptacoes. A implementacao de melhorias pode envolver atualizagoes ou
modificacOes nos sistemas para aprimorar o desempenho e a eficiéncia.

A busca por melhoria continua pode influenciar o modelo operacional da equipe de TI,
promovendo praticas mais eficazes e alinhadas com as metas estratégicas.

A melhoria continua também inclui aprimoramentos na seguranca cibernética, com
foco na identificagao de vulnerabilidades e na implementacao de medidas de
mitigacao.

Em resumo, a IT Continuous Improvement & Performance Management é uma
capability essencial para qualquer organizacao que busca ndo apenas atender as
demandas atuais, mas também se preparar para desafios futuros através de uma
abordagem sistematica e orientada por dados para a melhoria continua.

Esta capability ndao apenas fortalece a eficiéncia operacional e a qualidade dos servigos



de TI, mas também alinha as operagoes de TI com as estratégias e objetivos
organizacionais, garantindo uma contribuicao efetiva para o sucesso empresarial no
dinamico mercado de tecnologia da informacao.

Conceitos e Caracteristicas

A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management desempenha
um papel vital na garantia de que a TI nao apenas atenda as necessidades da
organizacgao, mas também continue a evoluir e aprimorar seus processos e Servigos.

Através de uma abordagem de melhoria continua baseada em dados e feedback, essa
capability impulsiona a eficiéncia, a eficacia e a qualidade das operagoes de TI,
contribuindo para o sucesso global da organizacao.

Conceitos

» Melhoria Continua: E uma abordagem que busca constantemente
aprimorar os processos, servigos e produtos. Em TI, isso significa
identificar oportunidades de melhoria e implementar mudancas
incrementais e graduais.

» Gestao de Desempenho: Envolve o monitoramento, medi¢ao e analise do
desempenho de TI em relacdo aos objetivos estratégicos da organizacao.

- Eficiéncia e Eficacia: Eficiéncia refere-se a fazer mais com menos
recursos, enquanto eficacia estd relacionada a alcangar os resultados
desejados. Esses conceitos sao centrais para a melhoria continua.

- Benchmarking: E a pratica de comparar o desempenho e os processos de
TI com os lideres do setor para identificar areas de melhoria.

= Feedback Continuo: Envolve a coleta e analise regular de feedback dos
usudrios e partes interessadas para orientar as melhorias.

Caracteristicas

= Identificacao de Oportunidades: A capability identifica oportunidades de
melhoria com base em dados, feedback e benchmarking.
» Implementacdo de Mudancas: Apos identificar oportunidades, sao



planejadas e implementadas mudancgas nos processos e servigos de TI.

= Monitoramento Proativo: O desempenho é monitorado de forma proativa
para identificar desvios e problemas em tempo real.

= Aprendizado Organizacional: A organizacao aprende com 0S SUCESSOS €
fracassos das iniciativas de melhoria, incorporando ligoes aprendidas.

= Alinhamento Estratégico: As melhorias sdao alinhadas com os objetivos
estratégicos da organizacao, garantindo que a TI contribua efetivamente
para o sucesso empresarial.

Proposito e Objetivos

A IT Continuous Improvement & Performance Management é uma capability de
extrema importancia dentro da governanca de TI, pois seu proposito central é
promover a melhoria continua dos processos e servigos de TI.

Essa capability desempenha um papel fundamental em aumentar a eficiéncia, eficacia
e qualidade dos servigos de TI, contribuindo significativamente para a eficiéncia
operacional, inovacao e vantagem competitiva da organizacao.

Objetivos

Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, os principais objetivos da IT
Continuous Improvement & Performance Management incluem:

= Identificacao de Oportunidades de Melhoria: Identificar constantemente
areas em que os processos e servigos de TI podem ser aprimorados, seja
por meio de otimizagoes operacionais, automacgao ou outras melhorias.

= Implementacao de Melhorias: Desenvolver e implementar planos de agao
para colocar em pratica as melhorias identificadas, garantindo uma
abordagem sistematica para a melhoria continua.

= Monitoramento de Desempenho: Estabelecer indicadores chave de
desempenho (KPIs) e métricas para monitorar o desempenho dos servicos
de TI, garantindo que eles estejam alinhados com os objetivos
estratégicos da organizagao.

» Garantia de Qualidade: Assegurar que os servicos de TI atendam aos
padroes de qualidade estabelecidos, atendendo as expectativas dos



usuarios e partes interessadas.

Impacto na Tecnologia

A IT Continuous Improvement & Performance Management tem um impacto direto e
abrangente na tecnologia em varias dimensoes:

» Infraestrutura: Ao identificar oportunidades de melhoria, essa capability
pode afetar a infraestrutura de TI, levando a atualizagoes, expansoes ou
otimizagdes necessarias.

= Arquitetura: Melhorias nos processos e servicos de TI podem impactar a
arquitetura, exigindo adaptacoes para acomodar as mudangas.

= Sistemas: A implementacao de melhorias pode envolver atualizacoes ou
modificacoes nos sistemas de TI para melhorar o desempenho e a
eficiéncia.

= Modelo Operacional: A busca pela melhoria continua pode influenciar o
modelo operacional da equipe de TI, promovendo praticas mais eficazes e
alinhadas com as metas estratégicas.

= Cybersecurity: A melhoria continua inclui aprimoramentos na seguranga
cibernética, como identificacao de vulnerabilidades e implementacao de
medidas de mitigagao.

Roadmap de Implementacao

A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management é uma pedra
angular da governanca de TI e desempenha um papel vital na garantia de que a area
de TI evolua constantemente, buscando eficiéncia, eficacia e qualidade em seus
Processos e Servicos.

Para implementar essa capability de forma eficaz, é essencial seguir um roadmap
estruturado que leve em consideragao os principios do CIO Codex Capability
Framework.

Abaixo, as principais etapas desse roadmap:

= Avaliacao Inicial: Realize uma avaliacao completa dos processos de TI,



identificando areas de oportunidade de melhoria. Mapeie as métricas e
indicadores de desempenho existentes para compreender a situagao atual.
= Definicao de Objetivos: Estabeleca objetivos claros para a melhoria
continua, alinhados com os objetivos estratégicos da organizacao.
Determine quais métricas e KPIs sao mais relevantes para medir o
sucesso da IT Continuous Improvement & Performance Management.

» Engajamento das Partes Interessadas: Envolve todas as partes
interessadas, desde lideres de TI até usuarios finais, para garantir
alinhamento e apoio. Comunique a importancia da melhoria continua e da
gestao de desempenho de TI.

= Identificacao de Oportunidades: Utilize dados, feedback dos usuarios e
benchmarking para identificar oportunidades de melhoria nos processos e
servigos de TI. Priorize essas oportunidades com base em seu impacto
potencial e na viabilidade de implementacao.

= Desenvolvimento de Planos de Agao: Crie planos de agao detalhados para
implementar as melhorias identificadas. Defina responsabilidades, prazos
e recursos necessarios para cada plano.

= Implementagao de Mudangas: Execute os planos de acao, implementando
as melhorias de forma gradual e controlada. Monitore de perto a
implementacao e faca ajustes conforme necessario.

= Monitoramento de Desempenho: Estabeleca indicadores chave de
desempenho (KPIs) e métricas para monitorar o desempenho dos
processos e servigos de TI. Utilize ferramentas de monitoramento em
tempo real para identificar desvios e problemas rapidamente.

= Aprendizado Organizacional: Promova uma cultura de aprendizado
organizacional, onde as licoes aprendidas com as iniciativas de melhoria
sejam compartilhadas e incorporadas. Realize revisdes pds-
implementacao para avaliar o impacto das mudancas.

= Alinhamento Estratégico: Garanta que todas as melhorias estejam
alinhadas com os objetivos estratégicos da organizacgao. Avalie
regularmente a relevancia das melhorias a medida que a estratégia
evolui.

= Comunicacao Efetiva: Comunique regularmente o progresso das
iniciativas de melhoria para todas as partes interessadas. Destaque os
beneficios alcancados e as melhorias nos servicos de TI.

= Garantia de Qualidade: Implemente processos de garantia de qualidade
para assegurar que os servi¢cos de TI atendam aos padroes estabelecidos.



Realize auditorias periédicas para verificar a conformidade.

= Feedback Continuo: Estabeleca um mecanismo robusto de coleta e analise
de feedback dos usuérios e partes interessadas. Use esse feedback para
orientar as melhorias continuas e ajustar os planos de agao.

A implementagao bem-sucedida da IT Continuous Improvement & Performance
Management requer um compromisso continuo com a melhoria e uma abordagem
baseada em dados e feedback.

Esse roadmap fornece uma estrutura soélida para promover a melhoria constante dos
processos e servigos de TI, contribuindo para a eficiéncia operacional e a exceléncia da
organizacao como um todo.

Melhores Praticas de Mercado

Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, a capability de IT Continuous
Improvement & Performance Management desempenha um papel essencial na
governanca de TI, focada em impulsionar a melhoria continua dos processos e servigos
de TL.

Para alcangar exceléncia nessa capability, ¢ fundamental aplicar as melhores praticas
de mercado.

A seguir, as principais melhores praticas nesse dominio:

- Estabelecimento de uma Cultura de Melhoria Continua: Promova uma
cultura organizacional que valorize a melhoria continua, encorajando
todos os membros da equipe a identificar oportunidades de
aprimoramento e contribuir com ideias para aperfeigoar processos e
Servicos.

» Definicao de Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) e Objectives and
Key Results (OKRs): Estabeleca KPIs e OKRs relevantes e alinhados com
0s objetivos estratégicos da organizacao. Esses indicadores devem ser
mensuraveis e especificos para medir o desempenho dos processos de TI.

= Implementacao de Metodologias de Melhoria: Adote metodologias de
melhoria comprovadas, como o Six Sigma ou Lean IT, para guiar as
iniciativas de melhoria continua. Essas metodologias fornecem estruturas



sélidas para identificar e resolver problemas.

= Feedback Continuo dos Usuarios: Estabeleca canais eficazes de
comunicagao com 0s usuarios e partes interessadas para coletar feedback
regular sobre a qualidade dos servicos de TI. Utilize esse feedback para
orientar as melhorias.

= Analise de Dados e Benchmarking: Utilize analises de dados avancadas
para identificar tendéncias e oportunidades de melhoria. Além disso,
compare o desempenho de TI com organizagoes de referéncia no setor
(benchmarking) para identificar lacunas.

= Priorizacao de Iniciativas de Melhoria: Avalie cuidadosamente as
oportunidades de melhoria identificadas e priorize aquelas que terao o
maior impacto nos objetivos estratégicos da organizacao.

= Gestdao de Projetos Eficiente: Implemente praticas eficazes de
gerenciamento de projetos para garantir que as iniciativas de melhoria
sejam planejadas, executadas e monitoradas de forma eficiente e eficaz.

» Aprendizado Organizacional: Estabeleca um ciclo de aprendizado
organizacional, onde as licoes aprendidas com as iniciativas de melhoria
sao documentadas e compartilhadas para evitar a repeticao de erros e
promover melhores praticas.

= Comunicacao Transparente: Mantenha uma comunicagao transparente
com todas as partes interessadas, informando sobre o progresso das
iniciativas de melhoria e os resultados alcangados.

= Alinhamento Estratégico: Garanta que todas as iniciativas de melhoria
estejam alinhadas com os objetivos estratégicos da organizagao, de modo
a direcionar os esforcos de melhoria para areas que realmente impactam
0 sucesso da empresa.

A aplicacao dessas melhores praticas de mercado em IT Continuous Improvement &
Performance Management é fundamental para impulsionar a eficiéncia, eficacia e
qualidade dos processos e servigos de TI.

Ao criar uma cultura de melhoria continua, definir KPIs relevantes, utilizar
metodologias comprovadas e priorizar iniciativas estratégicas, as organizagoes podem
colher os beneficios da melhoria constante de suas operacoes de TI.



Desafios Atuais

A Capability de IT Continuous Improvement & Performance Management desempenha
um papel vital na governanca de TI, buscando constantemente aprimorar os processos,
servicos e produtos de TI.

No entanto, ao adotar e integrar essa capability em seus processos de negocios e
operacoes de TI, as organizacoes enfrentam diversos desafios atuais de mercado,
seguindo as melhores praticas do setor.

Abaixo, sao apresentados os principais desafios que as organizagoes enfrentam no
contexto do CIO Codex Capability Framework:

= Identificagcao Precisa de Oportunidades de Melhoria: Identificar
oportunidades de melhoria relevantes e alinhadas com os objetivos
estratégicos da organizacgao pode ser um desafio, exigindo uma analise
detalhada e uma compreensao profunda dos processos de TI.

» Implementacao Eficiente de Mudancas: Apds identificar oportunidades de
melhoria, a implementacgao eficiente das mudancgas requer planejamento
cuidadoso, coordenacgao e gestao de recursos.

= Coleta e Andlise de Dados de Desempenho: A coleta e andlise de dados de
desempenho de TI podem ser complexas, exigindo sistemas adequados e
expertise em analise de dados.

- Integracao com a Estratégia de Negocios: Garantir que as melhorias
estejam alinhadas com a estratégia de negdcios e contribuam para os
objetivos estratégicos da organizacao é um desafio constante.

= Promocao de uma Cultura de Melhoria Continua: Estabelecer uma cultura
organizacional que valorize e promova a melhoria continua pode ser
resistente a mudanca e requer lideranca eficaz.

= Monitoramento Proativo do Desempenho: Monitorar proativamente o
desempenho de TI em tempo real para identificar desvios e problemas
requer ferramentas e processos eficazes.

= Aprendizado Organizacional: Capturar e incorporar licoes aprendidas com
iniciativas anteriores de melhoria é crucial para evitar a repeticao de
erros.

= Avaliacao de Impacto: Avaliar o impacto real das melhorias
implementadas em termos de eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigos
de TI ¢ um desafio complexo.



= Manutencgao da Qualidade: Assegurar que os servigos de TI atendam
consistentemente aos padroes de qualidade estabelecidos ¢ uma tarefa
continua.

» Equilibrio entre Eficiéncia e Eficacia: Encontrar o equilibrio adequado
entre fazer mais com menos recursos (eficiéncia) e alcancar os resultados
desejados (eficacia) é um desafio constante na melhoria continua.

Esses desafios destacam a importancia critica da IT Continuous Improvement &
Performance Management na governanca de TI e no sucesso global da organizacgao.

Supera-los requer ndo apenas a implementacao de processos e ferramentas
adequados, mas também a criacao de uma cultura organizacional que valorize a
melhoria continua e promova a eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigos de TI.

A capacidade de identificar oportunidades, implementar mudangas eficientes e
monitorar o desempenho de TI de forma proativa é fundamental para o aprimoramento
continuo e o alinhamento estratégico com os objetivos de negdcios.

Tendéncias para o Futuro

A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management desempenha
um papel essencial na governanca de TI, garantindo que a TI ndo apenas atenda as
necessidades da organizacao, mas também continue a evoluir e aprimorar seus
Processos € Servicos.

Para antecipar seu desenvolvimento futuro, ¢ fundamental considerar as tendéncias e
expectativas do mercado.

Abaixo, as principais tendéncias futuras no contexto do CIO Codex Capability
Framework:

- Automatizacao Avangada: A automacgdo sera ainda mais integrada as
operacoes de TI, permitindo a identificacdao e correcao automatica de
problemas, melhorando a eficiéncia e a qualidade dos servicos.

= Machine Learning para Melhoria Continua: A aplicacao de técnicas de
machine learning sera amplamente utilizada na andlise de dados para
identificar oportunidades de melhoria de forma mais precisa e proativa.

= Automacgao de Processos Robdticos (RPA): A RPA sera aplicada em



processos de TI, acelerando a execugao de tarefas rotineiras e liberando
recursos para atividades de maior valor agregado.

= DevOps e Integragao Continua: A adogao de praticas DevOps e integragao
continua se tornara ainda mais comum, acelerando o ciclo de
desenvolvimento e permitindo entregas mais rapidas e confidveis.

= Foco na Experiéncia do Usuario: A melhoria continua se concentrara cada
vez mais na experiéncia do usudrio, com analises detalhadas para
identificar pontos de atrito e aprimorar a satisfagao.

= Automatizagao de Aprendizado de Maquina: A automatizacao seréd
aplicada até mesmo no treinamento de modelos de machine learning,
agilizando o processo de desenvolvimento.

= Andlise de Big Data: O uso de analise de big data permitira a identificagao
de tendéncias e oportunidades de melhoria em volumes massivos de
dados.

» Abordagem Agil para Melhoria: A melhoria continua adotard cada vez
mais uma abordagem 4&gil, permitindo adapta¢des rapidas as mudancas
nas necessidades da organizacao.

= Inteligéncia de Negdcios e Analytics Avancados: A capacidade de analise
avancada de dados se tornara fundamental para identificar insights
estratégicos e guiar melhorias.

= Colaboracao Interdepartamental: A colaboragao estreita entre
departamentos se tornara mais comum, com a TI trabalhando em conjunto
com outras areas para identificar oportunidades de melhoria.

Essas tendéncias refletem a crescente importancia da IT Continuous Improvement &
Performance Management como uma capability estratégica na governanca de TI,
impulsionando a eficiéncia, eficacia e qualidade das operacdes de TI e contribuindo
para o sucesso global da organizacao.

KPIs Usuais

A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management desempenha
um papel crucial na governanca de TI, garantindo que a TI ndao apenas atenda as
necessidades da organizacao, mas também continue a evoluir e aprimorar seus
Processos e Servigos.



Para medir eficazmente o desempenho dessa capability, é fundamental acompanhar os
KPIs apropriados que refletem o sucesso na promoc¢ao da melhoria continua e no
gerenciamento do desempenho de TI.

Abaixo, uma lista dos principais KPIs usualmente utilizados no mercado, considerando
o contexto do CIO Codex Capability Framework:

= Taxa de Identificacdo de Oportunidades de Melhoria: Mede a eficacia da
capability em identificar oportunidades de melhoria nos processos e
servicos de TI.

= Taxa de Implementacao de Mudancas: Avalia a capacidade de planejar e
executar com sucesso as mudancas identificadas para promover a
melhoria continua.

» Taxa de Alinhamento com Objetivos Estratégicos: Mede o grau de
alinhamento das melhorias realizadas com os objetivos estratégicos da
organizacao.

- Indice de Eficiéncia Operacional: Avalia a eficiéncia dos processos de TI,
buscando fazer mais com menos recursos.

= Taxa de Monitoramento Proativo: Mede a capacidade de monitorar
proativamente o desempenho dos servigcos de TI e identificar desvios em
tempo real.

= Taxa de Aprendizado Organizacional: Avalia como a organizacao aprende
com as experiéncias de sucesso e fracasso das iniciativas de melhoria.

» Taxa de Utilizacdao de Benchmarking: Mede a pratica de comparar o
desempenho e os processos de TI com lideres do setor para identificar
areas de melhoria.

= Taxa de Identificagao de Desvios de Qualidade: Avalia a capacidade de
identificar desvios em relagao aos padroes de qualidade estabelecidos.

= Taxa de Cumprimento de Metas de Desempenho: Mede a capacidade de
alcancar as metas de desempenho estabelecidas com base nos indicadores
chave.

- Indice de Satisfacdo do Usuério: Avalia a satisfacdo dos usuérios finais
com os servicos de TI apds a implementagao das melhorias.

- Taxa de Redugao de Custos: Mede a capacidade de reduzir custos
operacionais por meio das melhorias implementadas.

- Taxa de Conformidade com Padrdes e Regulamentagoes: Avalia o
cumprimento de padrdes e regulamentacoes relevantes apos as



melhorias.

» Taxa de Adocao de Melhores Praticas: Mede a adesao as melhores
praticas na busca pela melhoria continua.

= Taxa de Efetividade da Comunicacao de Mudancas: Avalia o quao
eficazmente as mudancas sao comunicadas aos envolvidos.

- Taxa de Impacto nas Metas Estratégicas: Mede o impacto positivo das
melhorias implementadas nas metas estratégicas da organizagao.

Esses KPIs desempenham um papel fundamental na avaliacao do desempenho da IT
Continuous Improvement & Performance Management.

Eles permitem que as organizacoes mecam a eficacia das iniciativas de melhoria,
garantindo que os processos e servicos de TI estejam alinhados com os objetivos
estratégicos e contribuam para o sucesso global da organizacao.

Exemplos de OKRs

A capability de IT Continuous Improvement & Performance Management na macro
capability IT Governance da camada IT Transformation desempenha um papel
fundamental na melhoria continua dos processos e servicos de TI.

Ela se baseia nos dados coletados e gerenciados pela capability IT Data, Indicators &
Dashboards Management para identificar e implementar melhorias que aumentem a
eficiéncia, eficdcia e qualidade dos servigos de TI.

Abaixo, exemplos de Objetivos e Resultados-Chave (OKRs) relacionados a esta
capability:

Identificacao de Oportunidades de Melhoria

Objetivo: Identificar oportunidades de melhoria nos processos e servicos de TI.

= KR1: Realizar andlises regulares dos indicadores-chave de desempenho
para identificar areas que precisam de melhorias.

= KR2: Coletar feedback dos usudrios e das equipes internas de TI para
identificar oportunidades de aprimoramento.

= KR3: Realizar revisoes de processos para identificar gargalos e
ineficiéncias.



Implementacao de Melhorias de Processo

Objetivo: Implementar melhorias identificadas nos processos de TI.

= KR1: Definir planos de acao claros para implementar as melhorias
identificadas.

= KR2: Acompanhar a implementacao das melhorias e garantir que elas
sejam concluidas conforme o planejado.

= KR3: Avaliar o impacto das melhorias implementadas nos indicadores de
desempenho.

Monitoramento Continuo de Desempenho

Objetivo: Realizar um monitoramento continuo do desempenho dos processos
e servicos de TI.

= KR1: Estabelecer indicadores-chave de desempenho (KPIs) para
acompanhar o desempenho dos processos.

» KR2: Automatizar o monitoramento dos KPIs e garantir que os dados
sejam atualizados em tempo real.

» KR3: Configurar alertas para notificar sobre desvios significativos nos
KPIs.

Garantia de Alinhamento com Objetivos Estratégicos

Objetivo: Assegurar que as melhorias de TI estejam alinhadas com os objetivos
estratégicos da organizacao.

= KR1: Revisar regularmente as metas de melhoria para garantir que
estejam alinhadas com a estratégia de negocios.

= KR2: Comunicar de forma clara como as melhorias contribuem para o
alcance dos objetivos estratégicos.

= KR3: Realizar avaliacoes de impacto para medir o quanto as melhorias
estdao contribuindo para os objetivos estratégicos.

Promocao da Cultura de Melhoria Continua



Objetivo: Promover uma cultura de melhoria continua dentro da equipe de TI.

= KR1: Realizar treinamentos e workshops sobre praticas de melhoria
continua.

= KR2: Reconhecer e recompensar as contribuicoes para a melhoria
continua por parte dos membros da equipe.

= KR3: Estabelecer um processo formal para coletar e implementar
sugestoes de melhoria dos funcionarios.

Avaliacao de Sucesso da Melhoria Continua

Objetivo: Avaliar o sucesso das iniciativas de melhoria continua em TI.

= KR1: Definir critérios claros de sucesso para cada iniciativa de melhoria.

= KR2: Realizar avaliagdes periddicas para medir o progresso em direcao
aos objetivos de melhoria.

= KR3: Documentar os casos de sucesso e licoes aprendidas com as
iniciativas de melhoria.

Garantir a Eficiéncia e Eficacia dos Servicos de TI

Objetivo: Garantir que os servicos de TI sejam entregues de forma eficiente e
eficaz.

= KR1: Implementar processos de revisdao de servigos para identificar areas
de melhoria.

= KR2: Estabelecer padroes de qualidade para os servigos de TI e monitorar
o cumprimento desses padroes.

= KR3: Coletar feedback dos usuarios para avaliar a satisfagdo com os
servicos de TI.

Por meio desses OKRs, a capability de IT Continuous Improvement & Performance
Management busca promover uma cultura de melhoria continua, garantir a eficiéncia
e eficdcia dos servigos de TI e contribuir para o alcance dos objetivos estratégicos da
organizagao.

Ela utiliza os dados e indicadores-chave de desempenho coletados pela capability de IT



Data, Indicators & Dashboards Management para orientar as melhorias e monitorar
seu impacto.

Critérios para Avaliacao de Maturidade

A capability IT Continuous Improvement & Performance Management, inserida na
macro capability IT Governance e na camada IT Transformation, desempenha um
papel crucial na melhoria continua dos processos e servigos de TI.

Seu foco esta na identificacdo e implementacao de melhorias para aumentar a
eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigcos de TI, além de monitorar o desempenho
para garantir que os objetivos estratégicos sejam alcancados.

A avaliagao de maturidade dessa capability é essencial para garantir que a TI esteja
alinhada com os objetivos de negdcios e para promover a exceléncia operacional.

Seguindo o modelo inspirado no CMMI, foram definidos cinco niveis de maturidade:
Inexistente, Inicial, Definido, Gerenciado e Otimizado:

Nivel de Maturidade Inexistente

= Nao ha processo formal de melhoria continua em vigor.

= Auséncia de registro de incidentes ou problemas.

= Falta de monitoramento de desempenho de TI.

= Nao existem acoOes corretivas ou preventivas implementadas.
= Nao ha documentacgdo de processos de melhoria.

Nivel de Maturidade Inicial

= Processo informal de melhoria continua em desenvolvimento.
= Incidentes e problemas sao registrados, mas de forma ad-hoc.
= Alguns indicadores de desempenho sao monitorados.

= Algumas agoes corretivas ou preventivas sao tomadas.

= Documentacao bésica de processos de melhoria é criada.

Nivel de Maturidade Definido



= Processo formal de melhoria continua é definido e documentado.

= Incidentes e problemas sao registrados e categorizados.

= Indicadores de desempenho sao definidos e medidos regularmente.
= AgOes corretivas e preventivas sao planejadas e implementadas.

= Documentacao completa de processos de melhoria é mantida.

Nivel de Maturidade Gerenciado

= Processo de melhoria continua é continuamente monitorado e refinado.

= Incidentes e problemas sao analisados para identificar tendéncias.

» Indicadores de desempenho sao usados para monitorar a eficacia das
melhorias.

= Agoes corretivas e preventivas sao avaliadas e ajustadas conforme
necessario.

= A cultura de melhoria continua é promovida em toda a organizagao.

Nivel de Maturidade Otimizado

= Processo de melhoria continua é proativo e altamente eficiente.

= Analises avancadas sao usadas para prever incidentes e problemas.

= Indicadores de desempenho sao usados para impulsionar a inovacao.

= Ag0es corretivas e preventivas sao parte integrante da cultura
organizacional.

= A exceléncia operacional é alcancada, contribuindo para o sucesso
estratégico da TI.

A avaliagao de maturidade da capability IT Continuous Improvement & Performance
Management é fundamental para assegurar que a TI esteja constantemente
aprimorando seus processos e servigos, atendendo eficazmente as necessidades da
organizagao e promovendo uma cultura de inovacgao e exceléncia operacional.

Conforme a maturidade aumenta, a capacidade de prover servigos de TI de alta
qualidade e alinhados com os objetivos de negdcios se fortalece, resultando em
beneficios significativos para a organizacao como um todo.



Convergéncia com Frameworks de
Mercado

A capability IT Continuous Improvement & Performance Management, situada na
macro capability IT Governance e na camada IT Transformation, é fundamental para a
melhoria continua dos processos e servicos de TI.

Esta capability concentra-se na identificacao e implementacao de melhorias para
aumentar a eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigos de TI.

Ela também monitora o desempenho para assegurar a consecugao dos objetivos
estratégicos, baseando-se nos dados coletados e geridos pela capability IT Data,
Indicators & Dashboards Management.

A seguir, é analisada a convergéncia desta capability em relagao a um conjunto dez
frameworks de mercado reconhecidos e bem estabelecidos em suas respectivas areas
de expertise:

COBIT

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: O COBIT tem alta convergéncia com esta capability, pois
enfatiza a governanca e o gerenciamento de TI, incluindo a melhoria
continua dos processos de TI. A abordagem do COBIT para monitorar e
medir o desempenho de TI se alinha estreitamente com os objetivos desta
capability.

ITIL

= Nivel de Convergéncia: Alto

» Racional: ITIL apresenta forte alinhamento, enfocando a melhoria
continua dos servicos de TI. A gestdao de servigos e o framework de
melhoria continua do ITIL complementam a abordagem desta capability
em melhorar a qualidade e eficiéncia dos servicos de TI.

SAFe



= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: SAFe, com seu enfoque em praticas ageis e entrega continua,
tem uma convergéncia média. O framework apoia a melhoria continua,
mas com uma énfase mais ampla na entrega de valor através de métodos
ageis, nao focando especificamente no gerenciamento de desempenho de
TIL.

PMI
= Nivel de Convergéncia: Médio
= Racional: O PMI, voltado para a gestdao de projetos, oferece principios que
podem ser aplicados na melhoria continua, mas a sua aplica¢ao direta na
gestao de desempenho de TI é menos evidente.
CMMI
= Nivel de Convergéncia: Alto
= Racional: O CMMI promove a melhoria continua dos processos,
enfatizando a maturidade e a qualidade dos processos. Essa abordagem ¢é
altamente convergente com a capability de melhoria continua e gestao de
desempenho de TI.
TOGAF
= Nivel de Convergéncia: Médio
= Racional: TOGAF foca na arquitetura empresarial e, embora suporte a
melhoria continua no contexto da arquitetura de TI, seu alinhamento com
a gestao de desempenho de TI é menos direto.
DevOps SRE

= Nivel de Convergéncia: Alto
» Racional: O DevOps SRE (Site Reliability Engineering) enfatiza a melhoria
continua das operacoes de TI e a automacgao, o que se alinha fortemente



com a melhoria continua e gestdao de desempenho de TI.

NIST
= Nivel de Convergéncia: Médio
= Racional: O NIST, focado em padroes e seguranga, apoia a melhoria
continua no contexto de seguranga de TI, mas tem um alinhamento menos
direto com a gestao de desempenho de TI em geral.
Six Sigma
= Nivel de Convergéncia: Alto
= Racional: Six Sigma é fortemente alinhado com a melhoria continua,
focando na reducao de defeitos e na melhoria da qualidade. Este
alinhamento torna-o altamente convergente com os objetivos desta
capability.
Lean IT

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: Lean IT, focado na eficiéncia e eliminacao de desperdicios, é
altamente convergente com a melhoria continua e a gestao de
desempenho de TI.

IT Continuous Improvement & Performance Management € essencial para as
organizagoes que buscam otimizar continuamente seus processos e servigos de TI.

Esta capability abraca principios de frameworks variados, integrando-os para fomentar
a eficiéncia, qualidade e alinhamento estratégico em TI.

A énfase na anadlise de dados e feedback continuo permite a adaptacao e o refinamento
constantes, alinhando TI com os objetivos estratégicos da organizagao e promovendo
uma cultura de exceléncia e inovacao.



Processos e Atividades

Develop Continuous Improvement Plans

Desenvolver planos detalhados para melhoria continua e gestao de desempenho de TI
¢ um processo fundamental que estabelece a base para a implementacao de melhorias
sistematicas nas operagoes de TI.

Este processo envolve a identificacdao das areas prioritarias para melhoria, a definicao
de objetivos claros e mensuraveis, e a elaboracao de um plano de agao detalhado que

inclua recursos necessarios, prazos e responsaveis por cada etapa.

O plano deve alinhar-se com os objetivos estratégicos da organizacgao, garantindo que
as iniciativas de melhoria contribuam diretamente para a eficiéncia operacional e a
vantagem competitiva.

Além disso, é crucial incluir mecanismos de monitoramento e avaliacdo para garantir

que as melhorias sejam implementadas de forma eficaz e que seus impactos sejam
medidos continuamente.

= PDCA focus: Plan

» Periodicidade: Anual

g Nomeda [ ricio Inputs Outputs RACI DARE
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i feedback dos | . o Transformation;
Areas continua nas L identificadas Data, AI & New
. usuarios Consulted: All
operacgoes de areas Technology;
TI. Executer: IT
Informed: All
Governance &
areas )
Transformation
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Identify Improvement Opportunities

Identificar oportunidades de melhoria nos processos e desempenho de TI é um passo

crucial para garantir a evolugao continua e a otimizagao das operagoes.

Este processo envolve a analise detalhada dos dados de desempenho, feedback de
usudrios e benchmarking com lideres do setor.

Através da coleta e andlise de informacoes, sao identificadas areas onde os processos

podem ser aprimorados, sejam em termos de eficiéncia, eficacia, qualidade ou

seguranca.

A identificacao de oportunidades de melhoria deve ser sistematica e continua,
garantindo que a TI esteja sempre alinhada com as melhores praticas e inovagoes do

mercado.

Esse processo também inclui a priorizacao das oportunidades identificadas,
considerando seu impacto potencial e a viabilidade de implementacao.

= PDCA focus: Plan
» Periodicidade: Continua
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Implement Improvement Initiatives

Implementar as iniciativas de melhoria conforme planejado é um processo vital que
coloca em pratica as mudangas identificadas para otimizar os processos e servigos de

TI.

Este processo inclui a execucao do plano de agao desenvolvido, a coordenacao dos
recursos e equipes envolvidas, e a supervisao das atividades para garantir que as
melhorias sejam implementadas de acordo com o cronograma e os objetivos

estabelecidos.

A implementagao deve ser acompanhada de comunicac¢ao continua com todas as
partes interessadas para garantir a transparéncia e o alinhamento.

Além disso, ¢ importante realizar ajustes durante a execucao para lidar com quaisquer
desafios ou obstaculos que possam surgir, assegurando que 0s objetivos de melhoria
sejam alcancados com sucesso.

= PDCA focus: Do

» Periodicidade: Continua
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Monitor Improvement Outcomes

Monitorar continuamente os resultados das iniciativas de melhoria é essencial para
garantir que os objetivos estabelecidos sejam alcancados e para identificar novas
oportunidades de otimizacao.

Este processo envolve a coleta de dados de desempenho apds a implementagdo das
melhorias, a analise desses dados para avaliar a eficacia das mudangas e a
identificagao de quaisquer desvios ou problemas.

Reunioes periddicas sao realizadas para revisar os resultados e discutir ajustes

necessarios.

A comunicacao dos resultados para as partes interessadas é crucial para manter a

transparéncia e o alinhamento.

Este monitoramento continuo permite uma abordagem proativa para a gestao de

desempenho e a melhoria continua das operacoes de TI.

» PDCA focus: Check




» Periodicidade: Continua
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Review and Enhance Improvement Processes

Revisar e otimizar os processos de melhoria continua com base nos resultados obtidos
¢ um passo essencial para garantir que a TI continue evoluindo e se adaptando as
novas demandas e oportunidades.

Este processo envolve a analise critica das praticas atuais de melhoria, a incorporacgao
de feedback das partes interessadas e a implementacao de ajustes necessarios para
aprimorar a eficacia das iniciativas de melhoria continua.

A revisao deve considerar os resultados das analises de desempenho e as melhores
praticas do setor para assegurar que as mudancas implementadas estejam alinhadas
com os objetivos estratégicos da organizagao.

A comunicacao das atualizacoes é fundamental para garantir que todas as partes
interessadas estejam cientes das mudancas e possam se adaptar adequadamente.

= PDCA focus: Act
= Periodicidade: Semestral
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