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A Request Management, situada na macro capability Service Offering e integrada a
camada Service Excellence do CIO Codex Capability Framework, desempenha um
papel vital nas organizagOes ao assegurar que as necessidades dos usuarios sejam
atendidas eficazmente e que mudancas sejam implementadas com éxito.

Esta capability € essencial para o processamento eficiente de solicitagoes e
transparéncia, contribuindo para a exceléncia operacional e satisfacao geral dos
usuarios.

Os conceitos principais da Request Management incluem a Solicitacao de Servigo, que
se refere a qualquer pedido dos usuarios para obtencdo de um servico ou acesso a
recursos especificos de TI.



A Requisicao de Mudanca abrange pedidos para alterar configuragoes, funcionalidades
ou componentes dos sistemas de TI existentes.

A Solicitacao de Acesso envolve pedidos para conceder ou revogar direitos de acesso a
sistemas ou dados, enquanto a Solicitacao de Novos Recursos compreende pedidos
para implementacao de novos recursos, aplicativos ou tecnologias.

As caracteristicas marcantes da Request Management englobam o Processamento
Eficiente, evidenciando a capacidade de processar solicitacdes de maneira eficiente e
atendé-las dentro dos prazos estabelecidos.

A Transparéncia oferece visibilidade e acompanhamento do status das solicitacdoes aos
usuarios, promovendo a clareza no processo.

A Priorizacao Inteligente utiliza critérios para assegurar que as solicitagdoes mais
criticas ou urgentes sejam tratadas com prioridade.

A Automacao incorpora a tecnologia para acelerar o processamento de solicitagoes
rotineiras e repetitivas. Além disso, a Request Management acompanha e reporta
meétricas relacionadas ao desempenho da gestao de solicitagdes, possibilitando
melhorias continuas.

O propdsito central da Request Management é garantir que todas as solicitagoes,
sejam elas de mudancas, acessos ou novos recursos, sejam processadas de forma
organizada, transparente e em tempo habil, contribuindo significativamente para a
eficiéncia operacional da organizacao.

No contexto do CIO Codex Capability Framework, a Request Management busca
atingir objetivos como Eficiéncia Operacional, agilizando o processo de solicitagao de
servicos e reduzindo o tempo necessario para atender as necessidades dos usuarios.

A Inovacgado ¢ visada pela introdugao de automacao e self-service, permitindo aos
usuadrios fazerem solicitacoes de forma mais autonoma e rapida.

A Vantagem Competitiva € reforcada ao oferecer servigos de alta qualidade e
respostas rapidas, melhorando a satisfagcdao do usudario e a reputacao da organizagao.

A Request Management também atua na Infraestrutura, garantindo a capacidade
adequada para atender as solicitacoes dos usudrios de forma eficaz, e na Arquitetura,
integrando sistemas de gerenciamento de solicitagoes de servigo para assegurar a
eficiéncia na gestdo das solicitagoes.

Nos Sistemas, esta capability utiliza sistemas de gerenciamento de solicitacoes para
rastrear, priorizar e responder efetivamente a todas as solicitacdes dos usuarios.

No Modelo Operacional, a integragao continua das praticas de Request Management



assegura um servico de alto padrao.

O impacto da Request Management nas dimensoes tecnologicas € significativo,
envolvendo a Infraestrutura, garantindo que esta suporte eficientemente o
processamento de solicitacOes, a Arquitetura, integrando sistemas de gerenciamento
de solicitagoes na arquitetura de TI, os Sistemas, utilizando estes sistemas para
rastrear e resolver solicitacoes eficientemente, a Cybersecurity, gerenciando também
solicitacOes relacionadas a seguranga, como acesso a recursos protegidos, e o Modelo
Operacional, integrando as praticas de Request Management nos processos
operacionais para garantir um servigo de alto padrao.

Em suma, a Request Management é uma capability fundamental, ndao apenas para o
funcionamento eficiente da TI, mas também para a entrega de servigos que atendam
as expectativas e necessidades dos usuarios, fomentando um ambiente de trabalho
mais produtivo e colaborativo.

Conceitos e Caracteristicas

A Request Management desempenha um papel vital na organizacao, garantindo que as
necessidades dos usudrios sejam atendidas de maneira eficaz e que as mudancas
sejam implementadas com sucesso.

Sua eficiéncia no processamento de solicitacdes e sua transparéncia contribuem para
a exceléncia operacional e para a satisfacao geral dos usuarios.

Conceitos

= Solicitacao de Servico: Refere-se a qualquer pedido feito pelos usuarios
para obter um servigo ou acesso a recursos especificos de TI.

= Requisicao de Mudanca: Inclui solicitagoes para alterar configuragoes,
funcionalidades ou componentes de sistemas de TI existentes.

» Solicitacao de Acesso: Envolve pedidos para conceder ou revogar direitos
de acesso a sistemas ou dados.

= Solicitagcao de Novos Recursos: Compreende as solicitacoes para a
implementacao de novos recursos, aplicativos ou tecnologias.

Caracteristicas



= Processamento Eficiente: A capability de Request Management se destaca
por sua capacidade de processar solicitacoes de forma eficiente,
garantindo que sejam atendidas dentro dos prazos acordados.

= Transparéncia: Oferece visibilidade e acompanhamento aos usuarios
sobre o status de suas solicitagdes, promovendo a transparéncia no
processo.

= Priorizacao Inteligente: Usa critérios de priorizagao para garantir que as
solicitag0es mais criticas ou urgentes sejam tratadas primeiro.

= Automacao: Pode incorporar automacao para acelerar o processamento
de solicitacOes rotineiras e repetitivas.

= Relatérios e Métricas: Acompanha e relata métricas relacionadas ao
desempenho da gestao de solicitagoes, permitindo a melhoria continua.

Propdsito e Objetivos

A capability de Request Management desempenha um papel crucial na gestao eficiente
das solicitacoes de servico dos usuarios.

Seu proposito é garantir que todas as solicitagoes, sejam elas de mudancas, acessos ou
novos recursos, sejam processadas de forma organizada, transparente e em tempo
habil.

Isso contribui significativamente para a eficiéncia operacional da organizacao,
fornecendo um ponto central para a gestdao das demandas dos usudrios.

Objetivos

Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, a Request Management
busca atingir os seguintes objetivos:

= Eficiéncia Operacional: Agilizar o processo de solicitacao de servigos,
reduzindo o tempo necessario para atender as necessidades dos usuarios.

= Inovagao: Introduzir automacao e self-service para permitir que os
usudrios facam solicitacoes de forma mais autonoma e rapida.

» Vantagem Competitiva: Oferecer servigos de alta qualidade e prazos de
resposta rapidos, melhorando a satisfacao do usudario e a reputagao da



organizacao.

= Infraestrutura: Garantir que a infraestrutura de TI possua a capacidade
necessaria para atender as solicitacoes dos usuarios de maneira eficaz.

= Arquitetura: Integrar sistemas de gerenciamento de solicitagoes de
servico na arquitetura de TI para garantir a eficiéncia na gestdo das
solicitagoes.

= Sistemas: Utilizar sistemas de gerenciamento de solicitacoes de servigo
para rastrear, priorizar e responder eficazmente a todas as solicitagoes
dos usuarios.

= Modelo Operacional: Integracao continua das praticas de Request
Management nos processos operacionais, garantindo um servigo de alto
padrao.

Impacto na Tecnologia

A capability de Request Management tem impactos significativos em varias dimensoes
tecnoldgicas:

= Infraestrutura: Garantir que a infraestrutura de TI tenha a capacidade
necessaria para atender as solicitagoes dos usuarios de maneira eficaz.

= Arquitetura: Integrar sistemas de gerenciamento de solicitagoes de
servico na arquitetura de TI para garantir a eficiéncia na gestdo das
solicitacoes.

= Sistemas: Utilizar sistemas de gerenciamento de solicitagoes de servigo
para rastrear, priorizar e responder eficazmente a todas as solicitacoes
dos usuarios.

= Cybersecurity: Gerenciar solicitacoes também contempla solicitagoes
relacionadas a seguranga, Como acesso a recursos protegidos.

= Modelo Operacional: Integrar as praticas de Request Management nos
processos operacionais para garantir um servico de alto padrao.

Roadmap de Implementacao

A capability de Request Management desempenha um papel fundamental na gestao



eficiente das solicitacOes de servico dos usuadrios, sejam elas relacionadas a mudancas,
acessos OU NOVOS recursos.

A implementacao bem-sucedida dessa capability requer um roadmap estruturado que
leve em consideragao os principais pontos do CIO Codex Capability Framework.

Abaixo, um roadmap de implementacao para a Request Management:

» Definicao de Estratégia e Objetivos: Inicie o processo definindo a
estratégia e os objetivos da Request Management alinhados com as metas
organizacionais. Estabeleca indicadores-chave de desempenho (KPIs) para
medir o sucesso.

= Alocacao de Recursos: Determine os recursos necessarios, incluindo
pessoal qualificado, ferramentas de suporte e orcamento, para operar
eficazmente a Request Management. Defina papéis e responsabilidades
claramente.

= Desenvolvimento de Politicas e Procedimentos: Elabore politicas e
procedimentos detalhados que orientarao o processo de gestao de
solicitagOes, abrangendo desde a entrada das solicitagOes até a sua
conclusao.

= Selecao de Ferramentas e Tecnologia: Avalie e escolha as ferramentas de
gerenciamento de solicitacOes apropriadas para automatizar e otimizar o
processamento das solicitacoes dos usuarios.

- Treinamento e Desenvolvimento: Forneca treinamento abrangente a
equipe responsavel pela Request Management, incluindo o uso das
ferramentas selecionadas e as melhores praticas de atendimento ao
cliente.

= Canal de Entrada de Solicitagoes: Estabeleca um ponto centralizado para
a entrada de solicitacoes de servigo, que pode incluir um portal de
autoatendimento, e-mail, telefone ou outros canais relevantes.

= Automatizagao de Processos: Implemente a automacao de processos para
agilizar o tratamento de solicitacOes rotineiras e repetitivas, permitindo
que a equipe se concentre em solicitagoes mais complexas.

= Priorizacdo Inteligente: Defina critérios de priorizacao claros com base na
criticidade e urgéncia das solicitagdes, garantindo que as mais
importantes sejam tratadas com prioridade.

= Monitoramento e Métricas: Estabeleca um sistema de monitoramento
continuo para avaliar o desempenho da Request Management. Utilize



métricas para medir a eficicia e a eficiéncia do processo.

= Feedback dos Usuarios: Colete feedback regularmente dos usuarios para
avaliar a satisfacao com os servicos de Request Management. Utilize
essas informagoes para aprimorar continuamente o processo.

= Integragao com Outras Capabilities: Colabore com outras capabilities,
como Change Management e Service Desk Management, para garantir
uma abordagem integrada na gestao de solicitacoes de mudancas e
Servicos.

= Documentagao e Base de Conhecimento: Desenvolva e mantenha uma
base de conhecimento abrangente que inclua solugoes para solicitagoes
comuns, facilitando o tratamento eficaz das solicitacoes.

= Relatorios de Desempenho: Crie relatérios regulares que destaquem o
desempenho da Request Management, identificando dreas de sucesso e
oportunidades de melhoria. Compartilhe esses relatérios com a lideranca
e as partes interessadas relevantes.

Ao seguir este roadmap de implementagao, as organizagoes podem estabelecer uma
Request Management eficaz que atenda as necessidades dos usuarios finais de TI,
promova a transparéncia no processo de gestao de solicitacoes e contribua para a
exceléncia operacional.

A eficiéncia no processamento de solicitag0es e a priorizacao inteligente das mesmas
sdao elementos essenciais para garantir que as necessidades dos usuarios sejam
atendidas de maneira oportuna e eficaz.

Melhores Praticas de Mercado

A eficiéncia no processamento de solicitagoes e a transparéncia no acompanhamento e
na comunicagao com os usudarios sao elementos-chave para o sucesso da Request
Management.

Melhores praticas de mercado relacionadas a capability Request Management no
contexto do CIO Codex Capability Framework:

= Implementacao de um Sistema de Gestao de Solicitacoes: Adotar um
sistema de gerenciamento de solicitagoes que permita o registro,
acompanhamento e processamento eficiente de todas as solicitagoes de



servico, sejam elas de mudancas, acessos ou novos recursos.

= Portal de Self-Service: prover um portal de self-service para os usuarios,
onde eles possam fazer suas proprias solicitacoes, acompanhar o status e
acessar recursos e informacoes relevantes.

= Padronizacao de Solicitagoes: Estabelecer modelos padronizados para
diferentes tipos de solicitagoes, simplificando o processo de registro e
garantindo que informagOes essenciais sejam coletadas de forma
consistente.

= Priorizacao Baseada em Critérios: Implementar critérios claros de
priorizacao para as solicitagoes, levando em consideragao fatores como
urgéncia, impacto nos negécios e necessidades dos usuarios.

= Workflow de Aprovacao Automatizado: Automatizar os fluxos de
aprovacgao para solicitacoes que exigem aprovacao de diferentes partes da
organizagao, acelerando o processo.

= Comunicagao Transparente: Manter os usuarios informados sobre o status
de suas solicitacoes, fornecendo atualizagdes regulares por meio de
notificacoes automaticas.

= Métricas de Desempenho: Acompanhar métricas-chave, como tempo
meédio de resolugao, taxa de aprovacao e satisfacdao do usuario, para
avaliar o desempenho da gestdao de solicitagOes e identificar areas de
melhoria.

= Integracao com Outras Capabilities: Integrar a Request Management com
outras capabilities, como Change Management e Service Desk
Management, para garantir uma abordagem holistica na gestdao de
servicos de TI.

= Feedback dos Usuarios: Coletar feedback regular dos usuarios sobre o
processo de solicitacao e implementar melhorias com base nas sugestoes
recebidas.

= Treinamento e Capacitacao da Equipe: Investir na capacitacao da equipe
responsavel pelo processamento das solicitagdes, garantindo que eles
tenham as habilidades necessdrias para atender as necessidades dos
usuarios.

Essas melhores praticas de mercado sao essenciais para garantir que as necessidades
dos usuarios sejam atendidas de maneira eficaz, que as mudangas sejam
implementadas com sucesso e que a organizagao alcance a exceléncia operacional.



Desafios Atuais

A Capability de Request Management, inserida na macro capability Service Offering e
na camada Service Excellence, desempenha um papel crucial na organizacao ao
garantir o atendimento eficaz das necessidades dos usuarios e a implementacao bem-
sucedida de mudangas.

No entanto, ao adotar e integrar essa capability em seus processos de negocios e
operacoes de TI, as organizagoes enfrentam uma série de desafios atuais que precisam
ser superados para manter a exceléncia operacional, seguindo as melhores praticas de
mercado.

» Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, os principais
desafios atuais relacionados a Request Management sao os seguintes:

- Aumento na Complexidade das Solicitacdes: A medida que as
organizagoes buscam servigos de TI mais sofisticados, as solicitacoes se
tornam mais complexas, exigindo uma gestao eficaz para atendé-las.

= Volume Crescente de Solicitagcoes: O aumento na dependéncia da
tecnologia leva a um aumento no volume de solicitagoes, criando pressao
sobre a capacidade de processamento.

= Integracao com Automacao: Integrar a automacao ao processo de Request
Management para agilizar as solicitacoes é um desafio, requerendo
investimento em tecnologia e treinamento.

= Priorizagdo Adequada: Estabelecer critérios solidos de priorizacao para
garantir que as solicitagdes mais criticas sejam atendidas primeiro é um
desafio constante.

» Garantir a Transparéncia: Manter os usudrios informados sobre o status
de suas solicitacoes e promover a transparéncia no processo é essencial.

= Seguranca das Solicitacoes: Lidar com solicitagoes de acesso a recursos
sensiveis requer uma abordagem rigorosa de seguranga.

= Relatorios e Métricas: Definir métricas eficazes para avaliar o
desempenho do Request Management é essencial para aprimorar
continuamente o processo.

= Treinamento de Pessoal: Garantir que a equipe esteja bem treinada para
lidar com uma variedade de solicitacdoes é um desafio que afeta



diretamente a eficiéncia do processo.
= Integragcao com outras Capabilities: A integracao eficaz com outras
capabilities, como Change Management e Incident Management, é
necessaria para garantir a consisténcia no gerenciamento de solicitagoes.
= Manter a Satisfagdo do Usuario: O sucesso da Request Management é
medido pela satisfacdo do usudrio, e manter essa satisfagdao é um desafio
continuo.

Esses desafios atuais destacam a importancia critica da Request Management na
garantia de que todas as solicitagoes, sejam de mudancgas, acessos ou Novos recursos,
sejam tratadas de forma organizada, transparente e dentro dos prazos acordados.

A eficiéncia operacional e a satisfacao geral dos usudrios dependem diretamente da
capacidade de superar esses desafios e manter um processo de Request Management
de alto desempenho.

Para alcancar tal objetivo, é fundamental investir em automacao, treinamento,
segurancga e métricas adequadas, garantindo que as solicitacdes dos usuarios sejam
atendidas de forma eficaz e alinhada as metas da organizacao.

A Request Management é uma capability essencial para as operagoes de TI em um
ambiente tecnologicamente complexo e em constante evolugao.

Tendéncias para o Futuro

A Request Management é uma capacidade crucial no contexto da macro capability
Service Offering e da camada Service Excellence, desempenhando um papel
fundamental na organizacao ao garantir o atendimento eficaz das necessidades dos
usudrios e o sucesso na implementacao de mudancas.

Para compreender como essa capability pode evoluir e se adaptar as mudangas
antecipadas no mercado, as tendéncias e inovagoes que moldarao seu desenvolvimento
futuro:

= Automacao Inteligente: A automacao, alimentada por IA e aprendizado de
maquina, transformara a capacidade de processar solicitacoes. Tarefas
repetitivas serao automatizadas, acelerando o atendimento.

= Self-Service Avancado: A expansdo do self-service permitird que os



usuarios fagam solicitagoes e acessem recursos de TI de forma autonoma,
reduzindo a carga de trabalho do pessoal de suporte.

= Andlise de Dados Preditiva: A andlise avancada de dados permitira prever
tendéncias de solicitacdes, otimizando o planejamento de recursos e a
priorizacao de tarefas.

= Integracao com IA Conversacional: Chatbots e assistentes virtuais
aprimorarao a interacao com os usuarios, fornecendo respostas rapidas e
precisas.

- Gestdo de Mudancas Agil: A adocdo de praticas &geis na gestdo de
mudangas permitird uma resposta mais rapida as demandas em constante
evolucgao.

= Transparéncia Aprimorada: Plataformas de solicitacao oferecerao maior
visibilidade aos usuéarios sobre o status de suas solicitacoes, promovendo
a transparéncia no processo.

= Padronizacao de Processos: A padronizagao de processos de solicitagao
simplificara a gestdo e aumentara a eficiéncia.

= SolicitacOoes Proativas: A capability de Request Management se tornara
mais proativa, identificando automaticamente as necessidades dos
usuarios e oferecendo solugdes antes que as solicitagoes sejam feitas.

» Seguranga Reforcada: A gestdao de solicitacdes incluira procedimentos
rigorosos de seguranca para garantir que as solicitagcoes de acesso sejam
tratadas de maneira segura.

= Métricas Avancgadas: A coleta e analise de métricas avangadas permitirao
avaliar o desempenho da Request Management e identificar
oportunidades de melhoria.

Essas tendéncias refletem a crescente necessidade de eficiéncia, automacao e
satisfacdao do usuario no ambiente de TI.

A Request Management continuara a evoluir para atender a essas demandas,
garantindo que as solicitagdes dos usudarios sejam atendidas de maneira agil e eficaz,
contribuindo para a exceléncia operacional da organizacao.



KPIs Usuais

A capability de Request Management, inserida na camada Service Excellence e
pertencente a macro capability Service Offering, desempenha um papel vital na
organizagao, assegurando que as necessidades dos usudrios sejam atendidas de
maneira eficaz e que as mudancas sejam implementadas com sucesso.

Sua eficiéncia no processamento de solicitagoes e sua transparéncia contribuem para
a exceléncia operacional e para a satisfacao geral dos usuarios.

Nesse contexto, uma lista dos principais KPIs usuais relacionados a Request
Management, alinhados com o CIO Codex Capability Framework:

= Tempo Médio de Atendimento de Solicitacoes (Average Request Handling
Time): Mede o tempo médio que a equipe de Request Management leva
para atender e concluir uma solicitacao de servico.

» Taxa de Cumprimento de Prazos (SLA Compliance Rate): Avalia a
capacidade de atender aos acordos de nivel de servigo (SLASs)
estabelecidos para as solicitacoes dos usuarios.

= Taxa de Solicitagoes Pendentes (Backlog Rate): Calcula a proporgao de
solicitacoes que ainda nao foram atendidas e permanecem pendentes.

- Taxa de Reabertura de Solicitacoes (Request Reopen Rate): Mede a
quantidade de solicitagoes que foram reabertas devido a insatisfacao do
usuario ou problemas nao resolvidos.

= Satisfagao do Usuario (User Satisfaction): Avalia a satisfacao dos usudrios
com os servicos de Request Management por meio de pesquisas de
feedback.

= Taxa de Automacao de Solicitacoes (Request Automation Rate): Mede a
quantidade de solicitagoes que sao processadas automaticamente, sem
intervencao humana.

= Numero de Solicitagdoes por Tipo (Number of Requests by Type):
Contabiliza o total de solicitagoes de servigo, categorizando-as por tipo,
como mudangas, acessos 0u NOVOS recursos.

» Taxa de Respostas Transparentes (Transparency Response Rate): Avalia a
capacidade de prover respostas transparentes aos usuarios, informando o
status de suas solicitagoes.

= Taxa de Priorizacao Adequada (Proper Prioritization Rate): Mede a
proporcao de solicitagdoes que sao priorizadas de acordo com sua



importancia e urgéncia.

= Tempo Médio de Implementacao de Mudancgas (Average Change
Implementation Time): Calcula o tempo médio necessario para
implementar mudancas solicitadas pelos usuarios.

» Taxa de Uso de Self-Service (Self-Service Utilization Rate): Avalia o grau
de adocao dos recursos de autoatendimento pelos usuarios, como a
submissao auténoma de solicitacoes.

» Taxa de Eficiéncia de Respostas Automatizadas (Automated Response
Efficiency Rate): Mede a eficacia das respostas automaticas geradas para
solicitacoOes rotineiras.

- Taxa de Rejeicao de Solicitacoes (Request Rejection Rate): Calcula a
proporcao de solicitagoes que sao rejeitadas devido a critérios especificos.

» Numero de Solicitagdes por Usuario (Number of Requests per User):
Contabiliza quantas solicitagdes cada usudrio faz ao longo de um periodo
determinado.

= Taxa de Resolucao no Primeiro Contato (First Contact Resolution Rate):
Avalia a capacidade de resolver solicitagoes de maneira satisfatdria no
primeiro contato com o usuadrio.

Esses KPIs sao essenciais para avaliar o desempenho da Request Management e
garantir a eficacia na gestdo das solicitagoes de servigo dos usuarios.

A monitorizagao regular desses indicadores permite uma abordagem proativa para
melhorar constantemente os servicos, contribuindo para a exceléncia operacional e a
satisfacdo geral dos usudrios.

Exemplos de OKRs

A capability de Request Management na macro capability Service Offering da camada
Service Excellence desempenha um papel crucial na gestao eficiente das solicitagoes
de servigo dos usudrios, incluindo requisicoes de mudancas, acessos ou novos
recursos.

Esta capability garante que todas as solicitagoes sejam processadas de forma
organizada, transparente e em tempo habil, contribuindo para a eficiéncia operacional.

A seguir, sao apresentados exemplos de Objetivos e Resultados-Chave (OKRSs)



relacionados a esta capability:

Processamento Eficiente de Solicitacoes

Objetivo: Garantir que todas as solicitacoes de servico sejam processadas de
forma eficiente.

= KR1: Implementar um sistema de registro de solicitacoes que permita o
acompanhamento em tempo real.

= KR2: Reduzir em 30% o tempo médio de processamento de solicitacoes.

= KR3: Garantir que 95% das solicitacoes sejam concluidas dentro do prazo
acordado.

Transparéncia e Comunicacgao Eficaz

Objetivo: Manter a transparéncia e a comunicacao eficaz com os usuarios
durante o processamento de solicitacoes.

« KR1: prover aos usuarios um portal de autoatendimento para
rastreamento de solicitacoes.

= KR2: Manter os usuarios informados sobre o status de suas solicitacoes
em tempo real.

= KR3: Realizar pesquisas de satisfacao para avaliar a qualidade do servigo
de solicitagoes.

Gestao de Acessos e Mudancas

Objetivo: Gerenciar eficientemente solicitacoes relacionadas a acessos e
mudancas de configuracao.

= KR1: Implementar um processo padronizado para avaliacao e aprovagao
de solicitacoes de mudancas.

= KR2: Garantir que todas as solicitagcoes de acesso sejam revisadas e
aprovadas de acordo com as politicas de seguranga.

= KR3: Reduzir em 20% o tempo médio de implementacao de mudancas de
configuracao.



Automatizacao de Processos

Objetivo: Automatizar os processos de solicitacao sempre que possivel para
agilizar o atendimento.

= KR1: Identificar oportunidades de automatizacao de solicitagoes e
implementar solugoes.

= KR2: Reduzir em 40% a intervengao manual no processamento de
solicitagoes.

= KR3: Melhorar a escalabilidade do sistema para lidar com um aumento no
volume de solicitacoes.

Gestao de Recursos

Objetivo: Garantir que as solicitacoes relacionadas a recursos, como hardware
e software, sejam atendidas eficientemente.

= KR1: Manter um inventario atualizado de recursos disponiveis.

= KR2: Alocar recursos de acordo com as solicitacoes de forma eficaz.

- KR3: Realizar andlises de capacidade para garantir que os recursos
atendam as demandas futuras.

Esses OKRs demonstram a importancia critica da capability de Request Management
na macro capability Service Offering, dentro da camada Service Excellence.

Ao garantir o processamento eficiente, a transparéncia e a comunicacgao eficaz das
solicitacoes de servigo dos usudrios, esta capability contribui significativamente para a
eficiéncia operacional da organizacao e para a satisfagdao dos usuadrios.

Critérios para Avaliacao de Maturidade

A capability Request Management, inserida na macro capability Service Offering e na
camada Service Excellence, desempenha um papel crucial na gestao eficiente das
solicitacOes de servico dos usuarios.

Para avaliar a maturidade dessa capability dentro do contexto do CIO Codex Capability
Framework, foram desenvolvidos critérios de avaliagcao de maturidade, inspirados no



modelo CMMI, abrangendo cinco niveis de maturidade:
Nivel de Maturidade Inexistente

= Nao ha reconhecimento da necessidade de Request Management.

- Auséncia de politicas e procedimentos para gerenciamento de
solicitacoes.

= Inexisténcia de recursos designados para processar solicitacdes de
Servigo.

= Falta de ferramentas para registro e acompanhamento de solicitagoes.

- Auséncia de métricas para avaliar a eficiéncia do processo de
gerenciamento de solicitacgoes.

Nivel de Maturidade Inicial

= Reconhecimento inicial da importancia do Request Management.

= Processos basicos estao em desenvolvimento, mas nao sao consistentes.

= Inicio da conscientizagao sobre o gerenciamento de solicitagoes.

= Recursos comecgam a ser alocados para o processamento de solicitagoes
de servico.

= Uso de ferramentas simples para registrar e acompanhar solicitagoes.

Nivel de Maturidade Definido

= Politicas e procedimentos para Request Management estdao documentados
e comunicados.

= Processos sao consistentemente seguidos e bem definidos.

= A conscientizagdo sobre o gerenciamento de solicitagoes é difundida na
organizacao.

= Recursos sao alocados de forma adequada para processar solicitagoes de
Servigo.

= Utilizacao de ferramentas avangcadas para registro, acompanhamento e
automacao de solicitacoes.



Nivel de Maturidade Gerenciado

= O Request Management é monitorado e medido regularmente.

= Processos sdao altamente eficazes e adaptaveis as necessidades do
usuario.

= Conscientizacao e treinamento sdao continuos e avangados.

= Recursos sao alocados de forma otimizada para garantir a eficiéncia do
processamento de solicitagoes.

= Andlise de tendéncias e implementacao de melhorias continuas sao parte
integrante do gerenciamento de solicitagoes.

Nivel de Maturidade Otimizado

= O Request Management é altamente automatizado e eficaz.

= Processos sao altamente otimizados e adaptaveis as mudancas nas
solicitacoes de servigo.

» A conscientizacao faz parte da cultura organizacional.

= Recursos sao alocados de forma dindmica para atender as demandas de
solicitacoes.

= Prevencao proativa de problemas e otimizagao continua sao integradas a
estratégia de gerenciamento de solicitagoes.

Esses critérios de maturidade sao essenciais para avaliar e aprimorar a capability
Request Management, garantindo o processamento eficiente, organizado e
transparente das solicitagdes de servigo, contribuindo para a eficiéncia operacional e a
satisfacdo dos usudrios.

A medida que a organizacéo avanca nos niveis de maturidade, sua capacidade de
gerenciar solicitagoes de servigo de forma eficaz e adaptavel as demandas do ambiente
de negdcios aumenta, resultando em operagoes de TI mais eficientes e eficazes.

Convergéncia com Frameworks de



Mercado

A convergéncia da capability Request Management com os frameworks de mercado é
um aspecto crucial para a compreensao de sua aplicabilidade e eficacia dentro das
organizacoes de TI.

Request Management, inserida na macro capability Service Offering e na camada
Service Excellence, é um componente estratégico que influencia diretamente na
eficiéncia operacional e na percepcao de valor pelo usuario final.

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 enfatiza a importancia de alinhar a gestdao de TI com
as necessidades do negécio, onde Request Management desempenha um
papel vital ao assegurar a adequada coleta, categorizagao e atendimento
de solicitacoes de servicos, apoiando assim os objetivos de governanca e
gerenciamento de servigos de TI.

ITIL

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: ITIL fornece um extenso conjunto de praticas para a gestao de
servigos, e Request Management é fundamental neste contexto. As
solicitacoes de usuarios sdao uma parte integrante do ciclo de vida do
servico, e a capacidade de gerir estas solicitagoes € diretamente apoiada
por processos ITIL, como o gerenciamento de incidentes e requisicoes.

SAFe

= Nivel de Convergéncia: Médio
= Racional: Embora o SAFe seja mais focado na entrega de valor em escala
para sistemas complexos e nao trate especificamente de Request



Management, a capacidade de gerir eficazmente as solicitacoes €
compativel com a entrega continua e a rapida adaptagao, que sao
principios do SAFe.

PMI
= Nivel de Convergéncia: Baixo
= Racional: O PMI se concentra mais na execuc¢ao de projetos do que na
operacao continua de servigos de TI. Contudo, a capacidade de gerir
solicitacoes pode apoiar a gestao de stakeholders e comunicagao em
projetos de TI.
CMMI
= Nivel de Convergéncia: Médio
» Racional: O CMMI abrange melhorias de processos, e Request
Management é relevante a medida que proporciona um mecanismo para a
melhoria continua através da gestao eficaz das solicitacoes e feedback dos
usuarios.
TOGAF
= Nivel de Convergéncia: Baixo
= Racional: TOGAF ¢é uma framework de arquitetura empresarial que nao
aborda diretamente Request Management, mas a gestao efetiva de
solicitacoes pode suportar a governanga e a implementacao de
arquiteturas de TI.
DevOps SRE

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: Em DevOps SRE, a énfase estd na automacao e na melhoria
continua do ciclo de vida do desenvolvimento de software. Request
Management é relevante para garantir que as solicitagdes dos usuarios



estejam alinhadas com as operacoes de TI e os objetivos de
desenvolvimento.

NIST

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: O NIST fornece diretrizes para a seguranca da informacgao, onde
Request Management ajuda a garantir que as solicitacoes de acesso e
mudancas sejam tratadas de acordo com as politicas de seguranca.

Six Sigma

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: Six Sigma foca na reducao de variacoes e melhoria de
processos. Request Management apoia esse objetivo ao proporcionar uma
abordagem estruturada e quantificavel para a gestdo de solicitagoes,
potencializando a melhoria de qualidade.

Lean IT

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: Lean IT visa eliminar desperdicios e maximizar o valor. Uma
gestdao de solicitagoes eficiente é um aspecto crucial do Lean IT, ao
garantir que as solicitagdes dos usuarios sejam atendidas de forma eficaz,
sem atividades desnecessarias.

As KPIs e OKRs para esta capability podem incluir medidas de tempo de resposta,
satisfacdo do usuario e eficacia na resolucao de solicitacoes.

A maturidade desta capability pode ser avaliada através da implementagao de praticas
recomendadas e do alinhamento com os frameworks de mercado, utilizando critérios
inspirados na escala CMMI.

A evolucgao futura desta capability pode ser impulsionada pela incorporagao de
tecnologias emergentes e pela continua adaptacao as mudancas nas expectativas dos



usudrios e requisitos de negdcio.

Processos e Atividades

Develop Request Management Plans

Desenvolver planos de gestdao de requisicoes € essencial para garantir a eficiéncia na
resposta as solicitacdes dos usuarios.

Este processo envolve a criagao de um plano detalhado que abrange politicas,
procedimentos e responsabilidades para o gerenciamento de todas as requisicoes de
Servico.

As atividades incluem a definicao de niveis de servico, a criagdo de fluxos de trabalho
para diferentes tipos de solicitacoes, e a definicdo de critérios de priorizagao e
escalonamento.

O plano também deve incluir a identificacdo de recursos necessarios, ferramentas de
suporte e treinamento continuo da equipe.

A colaboragao entre diversas areas de TI e de negdcios é fundamental para assegurar
que o plano atenda as necessidades especificas da organizacgao.

A documentacao clara e completa é crucial para que todos os envolvidos compreendam
suas fungoes e responsabilidades, além de garantir a conformidade com os padroes
estabelecidos.

= PDCA focus: Plan
= Periodicidade: Anual

Nome da
# D ica I t Output RACI DARE
Atividade escricao nputs utputs




Responsible: IT | Decider: IT
o Infrastructure | Infrastructure
Definir os . .
nfveis de & Operation; & Operation;
. _ Accountable: IT Advisor: IT
i Servigo Necessidades .
Define L Niveis de Infrastructure | Governance &
, esperados | dos usuarios, ) ) i
Service ara o adrées de Servico & Operation; |Transformation;
Levels P . P . definidos Consulted: IT | Recommender:
gerenciamento Servico .
de Governance & | Cybersecurity;
requisicBes Transformation; | Executer: IT
uisi .
quisie Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Desenvolver . Infrastructure Solution
Niveis de ) . .
fluxos de ) & Operation; | Engineering &
Develop Servigo Fluxos de
trabalho para o Consulted: Development;
Workflow ) definidos, trabalho ,
diferentes , Solution Recommender:
Processes ) melhores |desenvolvidos i ) ]
tipos de L. Engineering & | Architecture &
C e praticas
requisigoes. Development; Technology
Informed: Visioning;
Architecture & Executer: IT
Technology Infrastructure
Visioning & Operation
Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure )
. & Operation;
o & Operation; ,
Definir Advisor:
s Accountable: IT )
! critérios de Fluxos de L Cybersecurity;
Define . Critérios de | Infrastructure
o priorizacao trabalho, L ) Recommender:
Prioritization . priorizacao & Operation;
L para padroes de . IT Governance
Criteria i definidos Consulted:
tratamento de Servico . &
e Cybersecurity; )
requisicoes. Transformation;
Informed: IT
Executer: IT
Governance &
Infrastructure

Transformation

& Operation




Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;

Planejar a
J~ Accountable: IT | Advisor: Data,
alocacgao de
, Infrastructure Al & New
recursos Necessidades )
Plan .. Plano de & Operation; Technology;
necessarios | de recursos, .
4| Resource a0 fluxos de alocacgao de Consulted: Recommender:
Allocation P ) recursos Data, Al & New Solution
gerenciamento| trabalho . .
de Technology; Engineering &
requisicdes Informed: Development;
uisi .
s Solution Executer: IT

Engineering & | Infrastructure
Development & Operation

Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;

Accountable: IT | Advisor: IT

Documentar o

Document plano de Fluxos de

. Plano de Infrastructure | Governance &

Request gestao de trabalho, . ) i
5 o . gestao de & Operation; | Transformation;

Management| requisicoes e | criterios de .

o requisicoes | Consulted: IT | Recommender:

Plan obter priorizacao )
. Governance & | Cybersecurity;

aprovacao.

Transformation; | Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation

Identify Request Requirements

Identificar os requisitos para a gestdao de requisicoes é um passo crucial para garantir
que a organizacao esteja adequadamente preparada para atender as solicitacdes dos
usuarios.

Este processo envolve a coleta e andlise de dados para determinar as necessidades
especificas da organizagao em termos de recursos, ferramentas e procedimentos para
a gestao de requisigoes.

As atividades incluem a avaliacdo das necessidades dos usudrios, a identificacao dos

tipos de requisicdes mais comuns e a definicdo dos niveis de servigo esperados.

A colaboragao com varias areas de TI e de negdcios € essencial para garantir que
todos os requisitos sejam identificados e compreendidos.

A documentacao desses requisitos é fundamental para a elaboracao de um plano eficaz
e para a definigao de métricas de desempenho que serdao usadas para monitorar e
avaliar a eficacia das atividades de gestao de requisicoes.



» PDCA focus: Plan

» Periodicidade: Anual

Nome da
Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure _
. & Operation;
& Operation; .
) Advisor:
Avaliar as Accountable: IT )
. Solution
necessidades Infrastructure i _
L Feedback ) ) Engineering &
dos usuarios , . Necessidades | & Operation;
Assess User . dos usuarios, L. Development;
em relacao dos usuarios Consulted:
Needs . dados de , , Recommender:
as . avaliadas Solution
o requisicoes i ) IT Governance
requisicoes Engineering & &
de servigo. Development; _
Transformation;
Informed: IT
Executer: IT
Governance &
_ Infrastructure
Transformation )
& Operation
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Identificar Accountable: IT Advisor:

. . Dados de , .
Identify os tipos de requisiches Tipos de Infrastructure | Cybersecurity;
Common requisicoes fee?:lbac(i{ do’s requisicoes & Operation; | Recommender:
Requests mais .. identificados Consulted: Data, Al & New

usuarios _
comuns. Cybersecurity; | Technology;
Informed: Data, | Executer: IT
Al & New Infrastructure

Technology

& Operation




Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Definir os Accountable: IT Advisor: IT
niveis de . Infrastructure | Governance &
i . Necessidades . . .
Define Servigo o Niveis de & Operation; |Transformation;
, dos usuarios, )
3 Service esperados dados de Servico Consulted: IT | Recommender:
Levels para a . definidos Governance & | Architecture &
. requisicoes .
gestao de Transformation; | Technology
requisicoes. Informed: Visioning;
Architecture & | Executer: IT
Technology Infrastructure
Visioning & Operation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
_ & Operation; & Operation;
Determinar .
_ Accountable: IT Advisor:
as Niveis de )
. _ ) ) Infrastructure Solution
Determine |necessidades Servigo Necessidades _ i ,
. & Operation; | Engineering &
4| Resource de recursos definidos, de recursos
) . Consulted: Development;
Needs para a necessidades | determinadas ,
. .. Solution Recommender:
gestao de | dos usuarios i ) )
requisicies Engineering & | Cybersecurity;
uisi .
quiste Development; Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT | Advisor: IT
Documentar )
todos o Necessidades Infrastructure | Governance &
.. de recursos, . & Operation; |Transformation;
Document requisitos . Requisitos
5 ) niveis de Consulted: IT | Recommender:
Requirements para a i documentados )
. Servico Governance & | Architecture &
gestao de . :
. definidos Transformation;| Technology
requisicoes. .
Informed: Visioning;
Architecture & Executer: IT
Technology Infrastructure
Visioning & Operation

Execute Request Management Activities

Executar as atividades de gestdo de requisigoes conforme planejado é crucial para
garantir que a organizagao forneca suporte técnico eficiente e atenda as necessidades



dos usuarios de maneira eficaz.

Este processo envolve a implementagao dos procedimentos e ferramentas de suporte
técnico definidos no plano de gestdo de requisicoes e a execugao das atividades de

atendimento de requisigoes.

As atividades incluem o registro de requisicoes, a atribuicao de tarefas a equipe

responsavel, a resolucao das requisicoes de acordo com os niveis de servico definidos

e a comunicagao do status das requisicoes aos usuarios.

A utilizacao de tecnologias avancadas, como automacao e chatbots, pode melhorar
significativamente a eficiéncia e a rapidez no atendimento das requisigoes.

A documentacao de todas as atividades ¢ fundamental para garantir a rastreabilidade

e a transparéncia, além de fornecer informacoes valiosas para a analise pos-
implementacao e a melhoria continua dos processos de gestdo de requisigoes.

= PDCA focus: Do
» Periodicidade: Continua

g Nomeda | oricio | Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
. Accountable: IT Advisor:
_ Solicitagoes _
Registrar as .. Infrastructure Solution
) L dos usuarios, L ) i )
1 Register requisicoes sistema de Requisicoes & Operation; | Engineering &
Requests de servigo ) registradas Consulted: Development;
) gerenciamento )
recebidas. . Solution Recommender:
de requisicoes i _ i
Engineering & | Cybersecurity;
Development; Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation




Responsible: IT

Decider: IT

Infrastructure
Infrastructure .
) & Operation;
o & Operation; .
Atribuir Advisor:
. Accountable: IT )
tarefas a Architecture &
equipe Requisicoes Infrastructure Technolo
q p/ q ¢ & Operation; L i
) responsavel | registradas, Tarefas Visioning;
Assign Tasks . iy Consulted:
pelo niveis de atribuidas ) Recommender:
) . Architecture &
atendimento Servico Technolo IT Governance
das L gy &
. Visioning; )
requisicoes. Transformation;
Informed: IT
Executer: IT
Governance &
. Infrastructure
Transformation )
& Operation
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Resolver as Accountable: IT | Advisor: Data,
requisicoes Infrastructure Al & New
Tarefas .
de acordo y . & Operation; Technology;
Resolve atribuidas, Requisicoes
Requests com 0sS niveis de resolvidas Consulted: Recommender:
q niveis de SErviCo Data, Al & New Solution
servigo ¢ Technology; | Engineering &
definidos. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT | Advisor: IT
Comunicar . Infrastructure | Governance &
Requisicoes . .
) o status das ] Status das & Operation; |Transformation;
Communicate . resolvidas, .
requisicoes requisicoes Consulted: IT | Recommender:
Status plano de _ ]
aos o comunicado | Governance & | Architecture &
, . comunicagao _
usuarios. Transformation;| Technology
Informed: Visioning;
Architecture & | Executer: IT
Technology Infrastructure

Visioning

& Operation




Document
Activities

Documentar
todas as
atividades
de gestao
de
requisicoes.

Requisicoes
resolvidas,

feedback dos
usuarios

Atividades
documentadas

Responsible: IT
Infrastructure
& Operation;

Accountable: IT
Infrastructure
& Operation;

Consulted:
Solution

Engineering &

Development;
Informed:
Cybersecurity

Decider: IT
Infrastructure
& Operation;

Advisor:
Solution
Engineering &
Development;
Recommender:
Cybersecurity;

Executer: IT
Infrastructure
& Operation

Monitor Request Performance

Monitorar continuamente o desempenho da gestao de requisicoes € essencial para
garantir a eficiéncia e a eficacia das atividades de suporte técnico.

Este processo envolve a coleta e andlise de dados sobre a performance das atividades

de gestao de requisigoes, utilizando ferramentas de monitoramento para identificar
areas de melhoria.

As atividades incluem a definigao de métricas de desempenho, o monitoramento em
tempo real das atividades de suporte, a geragao de relatorios de desempenho e a
realizagao de revisoes periddicas.

A analise dos dados coletados ajuda a identificar tendéncias e padroes que podem ser

usados para melhorar os processos e aumentar a eficacia do suporte.

A documentacgao e a comunicacao dos resultados do monitoramento sao essenciais
para garantir que as partes interessadas estejam cientes do desempenho atual e das
melhorias necessarias.

Este processo assegura que a gestao de requisigoes continue a proporcionar valor

significativo a organizagao, permitindo uma resposta proativa e eficaz a eventos

futuros.

» PDCA focus: Check

= Periodicidade: Continua

Nome da
Atividade

Descricao

Inputs

Outputs

RACI

DARE




Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Definir P p
L . Accountable: IT Advisor: IT
! meétricas de |Plano de gestao .
Define . Meétricas de Infrastructure | Governance &
desempenho | de requisicoes, ) i
Performance ara a melhores desempenho & Operation; |Transformation;
Metrics P . L. definidas Consulted: IT | Recommender:
gestao de praticas _
requisicBes Governance & | Cybersecurity;
qUISICOes. Transformation; | Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Monitorar as Infrastructure Solution
atividades | Solicitacoes de & Operation; | Engineering &
Monitor . ,(;_ Dados de P g g
de gestao de usuarios, ) Consulted: Development;
Request . monitoramento i
O requisicoes | ferramentas de Solution Recommender:
Activities i coletados . ) .
em tempo | monitoramento Engineering & | Architecture &
real. Development; Technology
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Architecture & Executer: IT
Technology Infrastructure
Visioning & Operation
Decider: IT
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. . & Operation;
Analisar os & Operation; ,
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dados de Accountable: IT ,
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Analyze | desempenho ) Relatorio de | Infrastructure
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Performance das L analise de & Operation;
- métricas de IT Governance
Data atividades desempenho Consulted:
. desempenho _ &
de gestao de Cybersecurity; )
L Transformation;
requisicoes. Informed: IT

Governance &
Transformation

Executer: IT
Infrastructure
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Governance &
Transformation

Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Gerar Accountable: IT |  Advisor: IT
relatdérios de | Relatdrio de Infrastructure | Governance &
Generate | desempenho analise de Relatérios de | & Operation; |Transformation;
4 | Performance| perioddicos desempenho, desempenho | Consulted: IT | Recommender:
Reports para as feedback dos gerados Governance & Solution
partes stakeholders Transformation; | Engineering &
interessadas. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure Infrastructure
Conduzir ) & Operation;
o & Operation; .
revisoes Advisor:
- L. Accountable: IT _
periodicas | Relatorios de . Cybersecurity;
Conduct Revisoes de | Infrastructure
de desempenho, ) Recommender:
5 | Performance desempenho & Operation;
) desempenho | feedback dos . IT Governance
Reviews realizadas Consulted:
com as stakeholders , &
Cybersecurity; _
partes Transformation;
. Informed: IT
interessadas. Executer: IT

Infrastructure
& Operation

Review and Optimize Request Processes

Revisar e otimizar os processos de gestao de requisicoes com base nos resultados
obtidos é essencial para garantir a melhoria continua e a eficacia das atividades de
suporte técnico.

Este processo envolve a andlise detalhada dos dados de desempenho e feedbacks
coletados, a identificacdao de areas de melhoria e a implementagao de mudancas nos
processos de gestao de requisicoes.

As atividades incluem a realizacao de analises pos-implementacao, a revisao das
politicas e procedimentos existentes, a identificagao de melhores praticas e a
integracao das ligoes aprendidas nos processos atualizados.

A documentacao das mudancas e a comunicacao eficaz com todas as partes

interessadas sao essenciais para garantir que as melhorias sejam compreendidas e
implementadas de maneira eficiente.

Este processo assegura que as atividades de gestao de requisi¢coes continuem a




proporcionar valor significativo a organizacao, permitindo uma resposta proativa e
eficaz a eventos futuros.

= PDCA focus: Act
» Periodicidade: Trimestral

Nome da
# Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: IT| Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: Advisor:
Avaliar o IT Solution
Evaluate desempenho Dados de Infrastructure | Engineering &
1 Request das desempenho, | Relatério de | & Operation; | Development;
1 atividades de | feedback dos avaliagao Consulted: Recommender:
Performance . .
gestao de stakeholders Solution IT Governance
requisicoes. Engineering & &
Development; |Transformation;
Informed: IT Executer: IT
Governance & | Infrastructure
Transformation| & Operation
Responsible: IT )
Decider: IT
Infrastructure
) Infrastructure
& Operation; .
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