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O eixo IT Services (Servigos de TI) ¢ um componente essencial da Estratégia
Tecnoldgica, enfatizando a entrega eficiente e eficaz de servigos de tecnologia que
suportam as operacoes e estratégias da organizacao.



Este eixo se concentra em garantir que os servicos de TI estejam alinhados com as
necessidades do negocio e que oferegam valor continuo.

Aspectos a Considerar na Elaboragao da Estratégia de TI para os Servigos de TI:

= Defini¢ao de Servigos de TI: Identificar e definir claramente os servigos de
TI que serdao oferecidos, incluindo suporte técnico, gestdo de
infraestrutura, desenvolvimento de software e servigos de consultoria.
Cada servigo deve ser mapeado com as necessidades e expectativas das
areas de negdcio.

= Niveis de Servico e Acordos (SLAs e SLOs): Estabelecer Acordos de Nivel
de Servigo (SLAs) e Objetivos de Nivel de Servigo (SLOs) claros e
mensuraveis. Estes acordos devem refletir as expectativas de qualidade,
disponibilidade e desempenho dos servicos de TI.

= Gestao de Portfélio de Servicos: Administrar um portfolio de servicos de
TI, garantindo que eles sejam relevantes, atualizados e alinhados com as
tendéncias do mercado e as necessidades do negocio.

= Melhoria Continua: Implementar um processo de melhoria continua para
os servicos de TI, utilizando feedback dos usudarios, andalise de
desempenho e benchmarks do setor para aprimorar continuamente a
entrega e a eficacia dos servicos.

= Gestao de Incidentes e Problemas: Desenvolver uma abordagem robusta
para a gestao de incidentes e problemas, garantindo que os problemas de
TI sejam resolvidos rapidamente e que as causas raizes sejam
identificadas e abordadas.

= Integracao e Automacao: Utilizar a integragao de sistemas e a automacao
para aumentar a eficiéncia dos servigos de TI, reduzindo o tempo de
resposta e melhorando a experiéncia do usuario.

= Capacitacao e Treinamento: prover capacitacao e treinamento adequados
para a equipe de TI, assegurando que eles tenham as habilidades
necessarias para entregar e gerenciar os servigos de TI eficazmente.

= Gestao de Relacionamento com o Cliente: Estabelecer um forte
relacionamento com os usudarios e as areas de negocio, garantindo que
suas necessidades e expectativas estejam sendo atendidas e que exista



uma comunicacao clara e efetiva.

= Medicao e Analise de Desempenho: Monitorar o desempenho dos servicos
de TI usando métricas e KPIs especificos, permitindo a identificacao de
areas para melhoria e ajustes nos servigos.

= Foco na Experiéncia do Usudrio: Priorizar a experiéncia do usuario em
todos os servigos de TI, garantindo que sejam intuitivos, acessiveis e
alinhados com as necessidades dos usuarios finais.

Ao desenvolver a estratégia para os Servigos de TI, é fundamental que eles sejam
projetados para serem confidveis, eficientes e capazes de suportar as operagoes e
estratégias gerais da organizacao.

Uma abordagem estratégica e planejada para os servicos de TI é crucial para
maximizar seu valor e impacto no sucesso geral do negdcio.
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Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao 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 propoésito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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