Service Catalogue
Management

ClO Codex Asset & Capability Framework

CIO Codex IT Reference Model

On-premises & Cloud Technical Operation

Asset & Configuration Mgmt.

Service Metering

Service Provisioning

On-prem & Cloud Platf. Support
On-prem & Cloud Platf. Lifecycle Mgmt.
On-prem & Cloud Platf. Operation Mgmt.
Middleware & Tools Operation Mgmt.
Processing Environments Mgmt.

End User Computing & Workplace Mgmt.
Network & Comm Mgmt.

Data Center Mgmt.

Service Continuity & DR Mgmt.

Service Transition Service Reliability Service Offering

Change Mgmt. Event & Monitoring Mgmt. Service Desk Mgmt.
Release Mgmt. Performance Mgmt. Request Mgmt.
Deployment Mgmt. Availability Mgmt. Demand Mgmt.
Capacity Mgmt. Service Knowledge Mgmt.
Incident & Crisis Mgmt. User Access Mgmt.
Problem Mgmt. Service Catalogue Mgmt.

A capability de Service Catalogue Management, integrada a macro capability Service
Offering e enraizada na camada Service Excellence do CIO Codex Capability
Framework, desempenha um papel crucial nas organizacoes ao facilitar a comunicagao
eficaz entre a TI e os usuadrios.



Seu propoésito fundamental é informar os usudrios sobre todos os servicos de TI
disponiveis, fornecendo detalhes abrangentes sobre cada servigo, incluindo
disponibilidade, processos de requisi¢ao e responsabilidades associadas.

Dentre os conceitos fundamentais da Service Catalogue Management, destacam-se o
Catalogo de Servigos, que é uma colegdo detalhada e estruturada de todos os servigos
de TI disponiveis para os usuarios, apresentando informagoes como descrigao, escopo,
requisitos, prazos e custos quando aplicavel.

A Disponibilidade de Servicos refere-se a acessibilidade dos servicos de TI, indicando
quando um servigo esta disponivel para uso pelos usuarios.

Os Processos de Requisicao englobam os procedimentos e fluxos para solicitar
servigos, incluindo os formuldrios, aprovacoes necessarias e etapas subsequentes de
entrega.

As Responsabilidades Associadas definem claramente quem é responsavel por cada
fase do ciclo de vida do servico, incluindo a prestacao, suporte e manutencao.

As caracteristicas principais da Service Catalogue Management incluem a
Transparéncia, que fornece transparéncia total aos usudrios, permitindo que
compreendam plenamente o que podem esperar dos servicos de TI.

Isso facilita a Tomada de Decisdo, ajudando os usudrios a escolherem servigos
adequados as suas necessidades.

Além disso, essa capability contribui para a Eficiéncia Operacional, uma vez que
simplifica o processo de requisicao de servigos, economizando tempo e recursos.

Aumenta também a Satisfacdo do Usuario, pois quando os usudrios tém informagoes
claras sobre 0s servigos, suas expectativas sao gerenciadas de maneira eficaz.

Aderéncia a Padroes € outra caracteristica importante, pois garante que a oferta de
servigos esteja alinhada com as melhores praticas e politicas internas da organizacgao.

No ambito do CIO Codex Capability Framework, a Service Catalogue Management
busca atingir diversos objetivos.

A Eficiéncia Operacional € um deles, ao simplificar a comunicacao entre a equipe de TI
e os usuarios, reduzindo a necessidade de esclarecimentos e solicitagoes de
informacoes adicionais.



Além disso, a Inovagao é promovida ao permitir que os usuarios estejam cientes dos
servigos de TI disponiveis, incentivando o uso de solugoes inovadoras para atender as
suas necessidades.

A busca pela Vantagem Competitiva é outra meta, diferenciando a organizagao ao
prover um catalogo de servigos bem elaborado que atenda as expectativas dos
usuarios e demonstre o compromisso com a exceléncia.

E essencial garantir que a infraestrutura de TI seja adequada para oferecer os servicos
listados no catalogo, levando em consideragao os requisitos de capacidade e
desempenho.

A integracao do catalogo de servigos a arquitetura de TI é necessaria para garantir
uma entrega eficiente e segura.

Além disso, a implementacdo de sistemas de gerenciamento de catalogo de servicos é
fundamental para permitir a criagao, atualizagao e publicacdo agil de informagoes
sobre 0s servigos.

A integragao da capability ao modelo operacional da organizagao assegura que todos
os departamentos e equipes envolvidos colaborem de maneira eficaz na gestao do
catalogo de servicos.

A Service Catalogue Management também impacta varias dimensoes tecnologicas.

A infraestrutura de TI deve ser escalonada para atender a demanda gerada pela
disponibilidade de servigos listados no catalogo.

A arquitetura de TI deve suportar a integracdo do catalogo de servigos para garantir
uma entrega eficiente.

A implementacao de sistemas de gerenciamento de catdlogo de servigos é essencial
para a atualizagao agil das informacoes sobre o0s servicos.

A seguranca da informacgao é uma consideragao critica, e o catdlogo de servicos deve
incluir descricoes claras das medidas de seguranga oferecidas.

A integracao dos processos de gestao do catdlogo de servigos em todas as operagoes
garante a atualizagao continua das informacgdes e a entrega eficaz dos servigos.

Em resumo, a Service Catalogue Management desempenha um papel fundamental na



organizagao, fornecendo transparéncia aos usuarios sobre os servigos de TI
disponiveis e suas condi¢oes de uso.

Isso contribui para uma governanca de TI mais eficiente, auxiliando na alocacgao de
recursos e no alinhamento com os objetivos estratégicos da organizagao.

E uma capability que impacta positivamente a eficiéncia operacional, a satisfacdo do
usudrio e a vantagem competitiva da organizacao.

Conceitos e Caracteristicas

Service Catalogue Management desempenha um papel fundamental na comunicagao
eficaz entre a TI e os usuarios, melhorando a compreensao dos servigos disponiveis e
suas condicoes de uso.

Além disso, contribui para uma governanca de TI mais eficiente, auxiliando na
alocagao de recursos e no alinhamento com os objetivos estratégicos da organizagao.

Conceitos

= Catdlogo de Servigos: Uma colegao detalhada e estruturada de todos os
servigos de TI disponiveis para os usudrios, apresentando informacoes
como descri¢cao, escopo, requisitos, prazos e custos, quando aplicavel.

= Disponibilidade de Servicos: Refere-se a acessibilidade dos servigos de TI,
indicando quando um servigo esta disponivel para uso pelos usuarios.

= Processos de Requisigao: Os procedimentos e fluxos para solicitar
servigos, incluindo os formularios, aprovacoes necessarias e etapas
subsequentes de entrega.

= Responsabilidades Associadas: Define claramente quem é responsavel por
cada fase do ciclo de vida do servico, incluindo a prestacao, suporte e
manutencao.



Caracteristicas

= Transparéncia: Fornece transparéncia total aos usuarios, permitindo que
compreendam plenamente o que podem esperar dos servigos de TI.

» Facilita a Tomada de Decisao: Ajuda os usuarios a tomar decisoes
informadas ao escolherem servicos adequados as suas necessidades.

= Eficiéncia Operacional: Simplifica o processo de requisicao de servicos,
economizando tempo e recursos.

= Maior Satisfacao do Usudrio: Quando os usudarios tém informacoes claras
sobre os servigos, sua satisfacao aumenta, pois suas expectativas sao
gerenciadas de maneira eficaz.

= Aderéncia a Padroes: Garante que a oferta de servicos esteja alinhada
com as melhores praticas e politicas internas da organizacao.

Proposito e Objetivos

A capability de Service Catalogue Management desempenha um papel crucial na
organizacao, concentrando-se na criacao e manutencao de um catalogo de servigos de
TI.

Seu proposito fundamental é informar os usuarios sobre todos os servicos disponiveis,
fornecendo detalhes abrangentes sobre cada servico, incluindo disponibilidade,
processos de requisicao e responsabilidades associadas.

Essa capability € um componente essencial da entrega de servigos de TI eficazes, pois
fornece transparéncia aos usudrios e ajuda a gerenciar suas expectativas em relacao
aos servigos oferecidos.

Objetivos

Dentro do contexto do CIO Codex Capability Framework, os objetivos da Service
Catalogue Management sao os seguintes:



= Eficiéncia Operacional: Simplificar a comunicacao entre a equipe de TI e
os usudrios, reduzindo a necessidade de esclarecimentos e solicitacoes de
informacoes adicionais.

= Inovacao: Permitir que os usudrios estejam cientes dos servigos de TI
disponiveis, incentivando o uso de solugdes inovadoras para atender as
suas necessidades.

- Vantagem Competitiva: Diferenciar a organizag¢ao ao prover um catalogo
de servicos bem elaborado que atenda as expectativas dos usuarios e
demonstre o compromisso com a exceléncia.

= Infraestrutura: Garantir que a infraestrutura de TI seja adequada para
oferecer os servigos listados no catdlogo, levando em consideracao os
requisitos de capacidade e desempenho.

= Arquitetura: Integrar o catalogo de servigos a arquitetura de TI,
garantindo que os servi¢cos sejam entregues de maneira eficiente e
segura.

- Sistemas: Implementar sistemas de gerenciamento de catdlogo de
servicos que permitam a criagao, atualizacao e publicagao agil de
informacoes sobre os servicos.

= Modelo Operacional: Integrar a capability ao modelo operacional da
organizacao, assegurando que todos os departamentos e equipes
envolvidos colaborem de maneira eficaz na gestdao do catalogo de
Servicos.

Impacto na Tecnologia

A Service Catalogue Management influencia varias dimensdes tecnoldgicas:

 Infraestrutura: A infraestrutura de TI deve ser escalonada para atender a
demanda gerada pela disponibilidade de servigos listados no catalogo.

= Arquitetura: A arquitetura de TI deve suportar a integracao do catalogo
de servicos para garantir uma entrega eficiente.

= Sistemas: Implementacao de sistemas de gerenciamento de catdlogo de



servicos que permitam a atualizacao agil das informacgodes sobre os
Servicos.

= Cybersecurity: O catdlogo de servigos deve incluir descrigdes claras das
medidas de seguranca oferecidas.

= Modelo Operacional: Integracao dos processos de gestao do catalogo de
servicos em todas as operacgdes, garantindo a atualizagao continua das
informacoes e a entrega eficaz dos servicos.

Roadmap de Implementacao

A capability de Service Catalogue Management desempenha um papel critico na
comunicacgao eficaz entre a TI e os usuarios, fornecendo informagoes detalhadas sobre
os servigos de TI disponiveis e suas condicoes de uso.

Essa capability contribui para a governanca de TI e o alinhamento com os objetivos
estratégicos da organizacgao.

Para implementar com sucesso a Service Catalogue Management, é necessario seguir
um roadmap estratégico que leve em consideragao os principios do CIO Codex
Capability Framework e as melhores praticas da industria:

= Definicao de Objetivos Estratégicos: O primeiro passo é estabelecer
objetivos estratégicos claros para a Service Catalogue Management.
Esses objetivos devem estar alinhados com a visao e missao da
organizacao e enfocar a melhoria da comunicacao entre a TI e os
usuarios.

= Identificacao de Stakeholders: Identifique todas as partes interessadas
envolvidas na criacao e manutencao do catalogo de servigos. Isso inclui a
equipe de TI, os usudrios finais e os responsaveis pela governancga de TI.

= Levantamento de Servigos Existente: Realize um levantamento detalhado
de todos os servigos de TI existentes na organizagao. Isso envolve a coleta
de informagoes como descrigao, escopo, requisitos, prazos e custos,



quando aplicavel.

= Definicao de Processos de Atualizagao: Estabeleca processos claros para a
atualizagao continua do catalogo de servigos a medida que novos servicos
sao adicionados ou servigos existentes sao modificados.

Implementacao de Plataforma de Gestao: Escolha e implemente uma
plataforma de gestao de catdlogo de servicos que permita a criacao,
manutencao e publicagdo agil de informagoes sobre os servigos.

= Treinamento e Capacitacao: Certifique-se de que a equipe responsavel
pelo catdlogo de servigos esteja devidamente treinada na operacao da
plataforma de gestao e nos processos definidos.

Padronizagdo e Consisténcia: Garanta que o catalogo de servigos siga
padroes de formatacao e terminologia consistentes para facilitar a
compreensao por parte dos usuarios.

= Testes e Validacao: Realize testes e validacoes rigorosos para garantir a
precisao das informacoes no catalogo de servicos e sua acessibilidade
para os usuarios.

Integracao com Outros Processos: Integre o catalogo de servigos aos
processos de solicitagao de servigos, garantindo que os usudrios tenham
acesso direto as informacoes relevantes durante o processo de solicitagao.

Comunicacao e Treinamento dos Usuarios Finais: Comunique a
disponibilidade do catdlogo de servigos aos usuarios finais e fornecga
treinamento sobre como usa-lo para tomar decisoes informadas.

Monitoramento e Melhoria Continua: Estabeleca um processo de
monitoramento continuo do catalogo de servicos e solicite feedback dos
usuarios para realizar melhorias conforme necessario.

A implementacao eficaz da Service Catalogue Management é essencial para melhorar
a comunicacgao entre a TI e os usudrios, simplificar a tomada de decisdes, aumentar a

eficiéncia operacional e promover a satisfagao do usuario.

Ao seguir esse roadmap, a organizagao estara mais bem preparada para prover

servicos de TI transparentes, alinhados com as expectativas dos usudrios e os objetivos

estratégicos da organizacao.



Melhores Praticas de Mercado

A Service Catalogue Management desempenha um papel essencial na organizacao,
facilitando a comunicacao eficaz entre a TI e os usuarios, fornecendo informacoes
detalhadas sobre os servigos disponiveis e suas condigoes de uso.

Melhores Praticas de Mercado para Service Catalogue Management:

= Catalogacao Abrangente: Desenvolver um catalogo de servigcos completo
que abranja todos os servigos de TI disponiveis para os usudrios,
fornecendo informacoes detalhadas sobre cada servico.

= Padronizacao de Descricoes: Padronizar as descricoes de servigos no
catalogo, garantindo consisténcia e clareza na comunicag¢ao com o0s
usudrios.

= Atualizacao Regular: Manter o catalogo de servigos atualizado, refletindo
com precisao os servicos disponiveis e suas condicoes de uso.

= Acessibilidade Facil: Tornar o catalogo de servicos facilmente acessivel
aos usuarios, por meio de uma interface amigavel e de facil navegacao.

= Integragao com Processos de Requisicao: Integrar o catalogo de servigos
aos processos de requisicao, simplificando a solicitacao de servigos pelos
usuarios.

» Responsabilidades Claras: Definir claramente as responsabilidades de
cada parte envolvida no ciclo de vida do servigo, incluindo prestacao,
suporte e manutencao.

» Feedback dos Usuarios: Coletar feedback dos usudrios sobre a
usabilidade e contetdo do catdlogo de servicos, realizando melhorias com
base nas sugestoes.

= Treinamento e Conscientizacao: Oferecer treinamento aos usuarios sobre
como utilizar o catdlogo de servicos e conscientiza-los sobre a importancia
de sua consulta.

= Alinhamento Estratégico: Garantir que o catalogo de servigcos esteja



alinhado com os objetivos estratégicos da organizacao, oferecendo
servicos que contribuam para o alcance desses objetivos.

= Monitoramento de Disponibilidade: Monitorar continuamente a
disponibilidade dos servigos listados no catalogo, atualizando as
informagoes conforme necessario.

= Politicas de Seguranca Incluidas: Incluir informacoes sobre medidas de
seguranca relacionadas aos servigos, garantindo que os usudrios estejam
cientes das praticas de seguranca.

Essas melhores praticas de mercado sao fundamentais para o sucesso dessa capability,
pois garantem a transparéncia, eficiéncia operacional e alinhamento estratégico com
0s objetivos da organizacao.

Desafios Atuais

A Capability de Service Catalogue Management, inserida na macro capability Service
Offering e pertencente a camada Service Excellence, desempenha um papel crucial na
comunicacgao eficaz entre a TI e os usuarios, fornecendo informagoes detalhadas sobre
os servigos de TI disponiveis.

No entanto, ao adotar e integrar essa capability em seus processos de negocios e
operacgoes de TI, as organizagoes enfrentam desafios atuais que refletem a
complexidade da gestao de servigos de TI e a necessidade de alinhar os servigos com
os objetivos estratégicos da organizagao.

Em consonancia com as melhores praticas de mercado, identificam-se os seguintes
desafios atuais no contexto do CIO Codex Capability Framework:

- Gestdo da Complexidade dos Servigcos: A medida que as organizacdes
ampliam sua oferta de servigos de TI, a gestao da complexidade associada
a um catalogo de servigos crescente torna-se desafiadora.

= Manutencao de Informagoes Precisas: Garantir que as informacoes no
catalogo de servigos estejam sempre atualizadas e precisas ¢ um desafio



constante, especialmente em ambientes de TI dinamicos.

= Integragao com Outras Capabilities: A Service Catalogue Management
deve ser integrada de forma eficaz com outras capabilities, como Service
Level Management e Demand Management, para garantir a entrega de
servicos alinhada com as expectativas dos usuarios.

= Adocgao pelos Usuarios: Assegurar que os usuarios compreendam e
utilizem o catdlogo de servicos ¢ um desafio, pois requer educacao e
conscientizacao sobre sua importancia.

= Alinhamento Estratégico: A Service Catalogue Management deve estar
alinhada com os objetivos estratégicos da organizagao, o que exige um
esforgo continuo para garantir que os servigos oferecidos contribuam
para as metas da empresa.

» Mudancas na Demanda: A medida que as necessidades dos usudrios e da
organizagdo evoluem, ajustar o catalogo de servicos para atender a essas
mudancas ¢ um desafio que exige agilidade.

= Transparéncia e Comunicacao: Comunicar efetivamente as informacoes
do catdlogo de servigos aos usuarios e garantir transparéncia sobre
disponibilidade, prazos e custos é um desafio essencial.

= Métricas de Desempenho: Definir e medir métricas de desempenho para
avaliar a eficacia do catalogo de servigos é um desafio que requer a
definicao de indicadores relevantes.

» Governanca de TI: Integrar a Service Catalogue Management em uma
estrutura de governanga de TI eficaz é fundamental para garantir o
alinhamento com os objetivos organizacionais.

= Cultura de Autosservico: Promover uma cultura de autosservigo em que
0s usudrios possam utilizar o catdlogo de servigos de forma independente
é um desafio cultural que requer educacao e mudancas de mentalidade.

Esses desafios atuais destacam a importancia estratégica da Service Catalogue
Management na comunicacao eficaz entre a TI e os usudrios, bem como na gestao
transparente dos servigos de TI.

Para supera-los, as organizagdes devem adotar praticas sélidas de governanga de TI,
investir em ferramentas de automacgao para manutencao do catalogo de servicos,



promover conscientizagao entre os usuarios sobre o valor do catalogo e manter um
alinhamento constante com os objetivos estratégicos da organizacao.

A gestao eficaz do catdlogo de servigos nao apenas melhora a comunicagao, mas
também contribui para a eficiéncia operacional e a entrega de servigos de alta
qualidade.

Em um ambiente de TI em constante evolucao, o catalogo de servigos serve como uma
ferramenta essencial para garantir que os usuarios compreendam plenamente os
servigos disponiveis e suas condigdes de uso.

Além disso, ele desempenha um papel fundamental na governanca de TI, auxiliando na
alocacao de recursos e no alinhamento estratégico da TI com a organizacao como um

Tendéncias para o Futuro

A Service Catalogue Management desempenha um papel crucial na comunicagao
eficaz entre a TI e os usudrios, fornecendo informacoes detalhadas sobre os servicos
de TI disponiveis.

Para compreender como essa capability pode evoluir e se adaptar as mudancas
antecipadas no mercado, bem como as inovacoes que moldarao seu desenvolvimento
futuro, é fundamental analisar as tendéncias e expectativas para o futuro.

As tendéncias que se destacam neste contexto sdo as seguintes:

= Inteligéncia Artificial na Catalogagao de Servigos: A IA sera cada vez mais
utilizada na catalogacao de servigos, facilitando a atualizagdao automatica
de informacoes a medida que os servigos evoluem.

= Catalogos Personalizados: Os catalogos de servigos se tornarao mais
personalizados, adaptando-se as necessidades individuais dos usuarios e
das equipes.

» Integracao com Chatbots e Assistentes Virtuais: A integracdao com
chatbots e assistentes virtuais permitird aos usudarios acessar informacoes
sobre servigos de maneira mais rapida e eficaz.



= Catdlogos de Servigos em Nuvem: A migragao para a nuvem sera refletida
nos catalogos de servigos, que incluirdao servigos baseados em nuvem e
opcoes de escalabilidade.

= Transparéncia de Custos: Os catalogos de servigos passarao a incluir
informacoes detalhadas sobre os custos associados a cada servico,
promovendo a transparéncia financeira.

= Automacao de Fluxo de Trabalho de Solicitacdao: A automacao sera
amplamente adotada para agilizar o processo de solicitacao de servigos,
desde a aprovacao até a entrega.

= Catalogos de Servigcos para Dispositivos Mdveis: A acessibilidade por
dispositivos moéveis se tornara padrao, permitindo que os usudrios
acessem o catdlogo a qualquer momento e em qualquer lugar.

= Integracao de Analise de Dados: A andlise de dados sera incorporada aos
catadlogos de servigos para prover insights sobre o uso e a demanda de
Servigos.

= Gestdo de Experiéncia do Usuario (UX): A UX serd priorizada na
concepcgao dos catalogos de servigos, garantindo que a navegacgao seja
intuitiva e eficiente.

= Catalogos de Servigos para Setores Especificos: Catalogos de servicos
especificos para setores, como saude e financas, oferecerao servigos
altamente especializados e adaptados as necessidades regulatorias.

Essas tendéncias refletem a crescente importancia da Service Catalogue Management
como um componente essencial da entrega de servicos de TI eficazes.

Ela desempenhara um papel central na garantia de que os usuarios tenham acesso a
servigos relevantes, atualizados e alinhados com os objetivos estratégicos da
organizacao.

Adaptar-se a essas tendéncias sera fundamental para manter a transpareéncia,
eficiéncia e satisfacao do usuario no cenario de servicos de TI em constante evolucao.



KPIs Usuais

A capability de Service Catalogue Management, inserida na camada Service
Excellence e pertencente a macro capability Service Offering, desempenha um papel
fundamental na comunicacao eficaz entre a TI e os usuarios, fornecendo informacgoes
detalhadas sobre os servicos de TI disponiveis e suas condigoes de uso.

Para avaliar seu desempenho e garantir a eficiéncia na gestao do catdlogo de servigos,
é essencial monitorar os KPIs apropriados.

Aqui estao os principais KPIs usuais dentro do contexto do CIO Codex Capability
Framework:

= Percentual de Servicos Documentados (Percentage of Documented
Services): Mede a proporcao de servigos de TI disponiveis que estdo
adequadamente documentados no catalogo de servicos.

= Taxa de Atualizagdo do Catalogo de Servigos (Service Catalog Update
Rate): Avalia a frequéncia com que o catalogo de servigos é revisado e
atualizado para refletir mudancgas nos servigos oferecidos.

= Tempo Médio para Inclusao de Novos Servigos (Average Time to Add New
Services): Calcula o tempo necessario para adicionar um novo servico ao
catadlogo, desde a solicitagao até a publicacao.

» Taxa de Disponibilidade de Servigos (Service Availability Rate): Mede a
proporgao de servigos listados no catdlogo que estdo disponiveis para uso
pelos usuarios.

= Taxa de Uso do Catéalogo de Servigos (Service Catalog Usage Rate): Avalia
com que frequéncia os usudrios consultam o catdlogo de servigos ao
buscar informacoes sobre os servigos disponiveis.

» Tempo Médio para Resposta a Solicitagoes de Informacgao do Catalogo
(Average Time to Respond to Catalog Information Requests): Calcula o
tempo necessario para responder a solicitacoes de informacoes sobre
servicos do catdlogo.

- Taxa de Aceitacao de Solicitagoes de Servicos (Service Request
Acceptance Rate): Mede a proporcao de solicitacoes de servigos feitas



com base nas informacgodes fornecidas no catalogo que sao aceitas sem a
necessidade de esclarecimentos adicionais.

= Percentual de Servigcos com Responsabilidades Definidas (Percentage of
Services with Defined Responsibilities): Avalia a proporgcao de servigos
listados no catdlogo que possuem responsabilidades associadas
claramente definidas.

= Taxa de Cumprimento de Prazos de Entrega (Delivery Timeliness Rate):
Mede a capacidade de cumprir os prazos de entrega dos servigos
conforme definido no catalogo.

= Percentual de Servigos em Conformidade com Padroes Internos
(Percentage of Services Compliant with Internal Standards): Calcula a
proporcao de servigcos que estdao em conformidade com as politicas e
padroes internos da organizacao.

- Taxa de Satisfacao dos Usuarios com o Catadlogo de Servigos (User
Satisfaction Rate with Service Catalog): Avalia a satisfacao dos usudrios
em relacao a qualidade e utilidade do catdlogo de servicos.

» Taxa de Resolucao de Duvidas com Base no Catalogo (Catalog-Based
Query Resolution Rate): Mede a eficacia do catalogo de servigos em
responder as duvidas dos usudrios sem a necessidade de suporte
adicional.

= Tempo Médio para Atualizacao de Servigos no Catalogo (Average Time to
Update Services in Catalog): Calcula o tempo necessario para atualizar
informacgoes de servigcos no catadlogo quando ocorrem alteragoes.

- Taxa de Adesao aos Servigos Recomendados (Rate of Adoption of
Recommended Services): Avalia o quanto os usuarios adotam os servicos
recomendados com base nas informacoes do catalogo.

= Percentual de Servigos com Disponibilidade Registrada (Percentage of
Services with Recorded Availability): Mede a quantidade de servigos que
registram sua disponibilidade no catalogo.

Esses KPIs desempenham um papel fundamental na avaliagao do desempenho da
Service Catalogue Management, garantindo que os servigos de TI sejam devidamente
documentados, atualizados e estejam disponiveis para os usuarios.



Além disso, monitorar esses indicadores ajuda a melhorar a eficiéncia na gestao do
catdlogo de servigos e a prover informagodes uteis aos usuarios, contribuindo para uma
governanca de TI mais eficaz.

Exemplos de OKRs

A capability de Service Catalogue Management na macro capability Service Offering
da camada Service Excellence desempenha um papel essencial na criagao e
manutencao de um catalogo de servigos de TI.

Este catdlogo descreve todos os servigos disponiveis para os usudrios e fornece
informacoes detalhadas sobre o que esperar dos servicos de TI, incluindo detalhes
sobre a disponibilidade, os processos de requisi¢ao e as responsabilidades associadas.

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

Criacao de um Catalogo de Servicos Abrangente

Objetivo: Desenvolver um catalogo de servicos completo que cubra todos os
servicos de TI oferecidos pela organizacao.

= KR1: Identificar e documentar todos os servicos de TI atualmente
disponiveis.

= KR2: Criar descricoes detalhadas para cada servigo, incluindo
informagoes sobre escopo, disponibilidade e processos de requisicao.

= KR3: Garantir que o catalogo de servigos seja acessivel aos usuarios por
meio de um portal de autoatendimento.

Melhoria na Comunicacao com os Usuarios

Objetivo: Melhorar a comunicacao com os usuarios sobre os servicos de TI



disponiveis e como solicita-los.

= KR1: Desenvolver materiais de comunicacao claros e informativos sobre o
catalogo de servigos.

= KR2: Realizar sessOes de treinamento para usudrios sobre como utilizar o
catdlogo de servigos e fazer requisicoes.

= KR3: Aumentar a taxa de utilizacao do catdlogo de servigcos em 25% por
meio de campanhas de conscientizagao.

Monitoramento da Disponibilidade de Servicos

Objetivo: Manter informacoes atualizadas sobre a disponibilidade dos servicos
de TI no catalogo.

= KR1: Implementar um sistema de monitoramento continuo de
disponibilidade de servigos.

= KR2: Atualizar as informacoes de disponibilidade no catalogo de servicos
em tempo real.

= KR3: Garantir que os usuarios tenham acesso a informacgoes precisas
sobre a disponibilidade dos servigos.

Avaliacao de Satisfagcao do Usuario

Objetivo: Avaliar regularmente a satisfacao dos usuarios com os servicos
listados no catalogo.

= KR1: Realizar pesquisas de satisfagdo trimestrais com os usuarios sobre a
qualidade dos servigos.

= KR2: Implementar melhorias com base no feedback dos usudrios para
aumentar a satisfacao em 15%.

= KR3: Manter um registro das classificacoes de satisfacao do usuario no



catalogo de servigos.

Gestao de Atualizacoes e Mudancas

Objetivo: Gerenciar de forma eficaz as atualizacoes e mudancas nos servicos
listados no catalogo.

= KR1: Implementar um processo de revisao e aprovacao para todas as
alteragoes propostas nos servicos.

= KR2: Garantir que as atualizagoes sejam refletidas de forma oportuna no
catalogo de servigos.

= KR3: Minimizar impactos negativos nas operacoes de negdcios devido a
mudancgas nos Servicos.

Esses OKRs destacam a importancia da capability de Service Catalogue Management
na macro capability Service Offering, dentro da camada Service Excellence.

Ao criar um catdlogo de servigos abrangente, melhorar a comunicagao com o0s
usudrios, monitorar a disponibilidade dos servigos, avaliar a satisfacao do usuario e
gerenciar atualizagoes e mudancas de forma eficaz, esta capability permite que a
organizagao informe os usudarios sobre os servigos de TI disponiveis, contribuindo para
uma maior transpareéncia e eficiéncia na entrega de servigos de TI.

Critérios para Avaliacao de Maturidade

A capability Service Catalogue Management, inserida na macro capability Service
Offering e na camada Service Excellence, desempenha um papel fundamental na
criacdo e manutencgao de um catalogo de servigcos de TI.

Esse catédlogo fornece informacoes essenciais para os usuarios, detalhando todos os
servigos disponiveis, sua disponibilidade, os processos de requisicao e as
responsabilidades associadas.



A avaliagao de maturidade dessa capability dentro do contexto do CIO Codex
Capability Framework é inspirada no modelo CMMI e abrange cinco niveis de
maturidade:

Nivel de Maturidade Inexistente

= Nado ha reconhecimento da necessidade de um catalogo de servigos.

= Auséncia de politicas ou diretrizes relacionadas a criagao de um catalogo
de servicos.

= Nao existem registros ou documentagao sobre os servigos oferecidos.
= A disponibilidade dos servigos nao é comunicada aos usuarios.

= Ndo ha mecanismos para solicitar ou gerenciar servigos de TI.

Nivel de Maturidade Inicial

= Reconhecimento inicial da importancia de um catalogo de servigos.
= Politicas iniciais ou diretrizes estdao sendo desenvolvidas.
» Registros preliminares de servicos estao sendo criados.

= Algumas informacgoes de disponibilidade estao sendo compartilhadas com
0S usuarios.

= Processos iniciais de solicitacao de servigos estao em desenvolvimento.

Nivel de Maturidade Definido

= Politicas e diretrizes para a criagdao do catdlogo de servigcos estao
documentadas e comunicadas.

= Todos os servigos oferecidos sao registrados e documentados de forma
abrangente.



= Disponibilidade, processos de requisicao e responsabilidades sao
claramente definidos no catalogo.

= As informagoes do catalogo sao facilmente acessiveis aos usuarios.

= Os processos de solicitacao e gerenciamento de servigos estao definidos e
documentados.

Nivel de Maturidade Gerenciado

= O catdlogo de servigos é regularmente atualizado e mantido.

= Métricas sao usadas para monitorar a eficdcia do catalogo e sua utilizagao
pelos usuarios.

= A disponibilidade de servigos ¢ comunicada proativamente aos usuarios.
= Processos de solicitacdo sao altamente eficazes e ageis.

= Melhorias continuas no catdlogo sao implementadas com base no
feedback dos usuarios.

Nivel de Maturidade Otimizado

= O catalogo de servigos é altamente automatizado e dinamico.

= Andlise de dados e feedback dos usuarios sao usados para aprimorar
constantemente o catalogo.

= A disponibilidade de servigos é prevista e otimizada de acordo com as
necessidades dos usuarios e do negocio.

= Processos de solicitacao e gerenciamento de servigos sao altamente
eficientes.

= A integracao com outras capabilities de TI é realizada de forma eficaz
para oferecer uma experiéncia de usuario aprimorada.



Esses critérios de maturidade sao essenciais para avaliar e aprimorar a capability
Service Catalogue Management, garantindo que o catalogo de servigos de TI seja uma
ferramenta eficaz para informar os usuarios sobre os servigos disponiveis e como
acessa-los.

A medida que a organizacéo avanca nos niveis de maturidade, sua capacidade de
gerenciar e otimizar o catalogo de servigos aumenta, contribuindo para a eficiéncia e a
transparéncia dos servigos de TI.

Convergéncia com Frameworks de
Mercado

Para a capability Service Catalogue Management, que desempenha um papel vital na
definicao e comunicagao dos servicos de TI oferecidos a uma organizagao, procede-se
a andlise da convergéncia com os principais frameworks de mercado, cada qual
proporcionando um contexto inico para a aplicagao e integragao dessa capability.

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

COBIT

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: A capacidade de gerir um catdlogo de servigos esta
intrinsecamente ligada aos objetivos do COBIT de garantir a governanca
efetiva de TI, onde a definicdo clara de servigos e a transparéncia na
oferta sao fundamentais para o alinhamento com os objetivos de negocio.

ITIL



= Nivel de Convergéncia: Alto

» Racional: O ITIL posiciona o Service Catalogue Management como um

SAFe

PMI

CMMI

componente central do gerenciamento de servigos, enfatizando a
importancia de um catdlogo bem estruturado para a gestao de servigos de
TI e a entrega de valor aos clientes.

Nivel de Convergéncia: Médio

Racional: Embora o foco do SAFe esteja na entrega agil de software, um
catdlogo de servicos bem definido suporta a agilidade ao proporcionar
uma compreensao clara dos servicos de TI disponiveis e como eles podem
ser efetivamente utilizados em ambientes ageis.

Nivel de Convergéncia: Médio

Racional: O PMI enfoca a gestao de projetos, onde um catdlogo de
servicos pode servir como um recurso para gerentes de projetos
entenderem e acessarem os servigos de TI necessarios para o sucesso do
projeto.

Nivel de Convergéncia: Médio

Racional: O CMMI valoriza a melhoria continua dos processos, e um
catdlogo de servigcos bem gerido contribui para a maturidade dos
processos, oferecendo uma visao clara dos servigos de TI e como eles sao
implementados.



TOGAF

= Nivel de Convergéncia: Médio

» Racional: O TOGAF se concentra na arquitetura empresarial, e um
catalogo de servicos bem definido alinha-se a este framework ao garantir
que os servicos de TI estejam adequadamente documentados e alinhados
com a arquitetura de negocios.

DevOps SRE

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: Em DevOps e SRE, a disponibilidade de um catdlogo de servigos
detalhado facilita o trabalho colaborativo entre desenvolvimento e
operacoes, promovendo praticas de trabalho mais eficientes e uma melhor
resposta a incidentes.

NIST
= Nivel de Convergéncia: Alto
= Racional: O framework NIST, com seu foco em seguranga cibernética,
complementa o gerenciamento de catalogos de servigos ao garantir que
todos os servigos listados atendam aos padrdoes de seguranca e
conformidade.
Six Sigma

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: O Six Sigma foca na qualidade e na eficiéncia dos processos. A



capability de gerir um catalogo de servigos apoia estes objetivos ao
promover a padronizacao e a eficiéncia na oferta de servigos.

Lean IT

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: O Lean IT visa a eliminacdo de desperdicios e a otimizacao de
processos. Um catalogo de servicos bem administrado estd alinhado com
o Lean IT, pois pode reduzir a complexidade e melhorar a entrega de
Servicos.

Em resumo, a capability de Service Catalogue Management é essencial para a gestao
de servigos de TI, proporcionando um meio pelo qual os servigos sao definidos,
comunicados e entregues.

Sua aplicacao e integracao com frameworks de mercado variam, refletindo a
diversidade e o impacto nos diferentes aspectos da governanga, da gestao de servigos
e da entrega de valor em TI.

A maturidade desta capability pode ser mensurada por meio de KPIs, como a precisao
das informacgodes do catalogo, a satisfagao do cliente e a eficiéncia no uso dos servigos
listados.

A implementagao bem-sucedida requer uma abordagem holistica, com énfase na
precisao, clareza e alinhamento com as necessidades de negdcios.

Processos e Atividades

Develop Service Catalogue Plans

Desenvolver planos de gestao do catalogo de servigos € crucial para garantir que a



organizacao tenha um catalogo de servigos de TI bem definido e alinhado com os
objetivos estratégicos e operacionais.

Este processo envolve a criacao de um plano detalhado que define como os servigos de
TI serao documentados, mantidos e disponibilizados aos usuérios.

As atividades incluem a analise das necessidades de servigos dos usuarios, a defini¢cdo
de politicas e procedimentos para a criacao e manutencao do catalogo, a selecdo de
ferramentas e tecnologias apropriadas para gerenciar o catalogo, e a definicao de
métricas para monitorar a eficacia do plano.

A colaboragao entre diferentes areas de TI e de negocios é essencial para assegurar
que todas as necessidades de servigos sejam consideradas e que o catdlogo de servicos
atenda as expectativas dos usuarios.

A documentacdo clara e precisa do plano de gestdao do catdlogo de servigos garante
que todos os stakeholders compreendam suas responsabilidades e os objetivos do
processo, proporcionando um roteiro detalhado para a gestao eficaz dos servigos de
TL

= PDCA focus: Plan

» Periodicidade: Anual

Nome da
# Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ p p
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Identificar as | Necessidades Infrastructure | Cybersecurity;
Identify ) . Necessidades . y y
. necessidades | de negocios, . & Operation; | Recommender:
1 Service . de servicos ,
de servicos feedback de | . o Consulted: Solution
Needs . L. identificadas , , .
dos usuarios. usuarios Cybersecurity; | Engineering &
Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation




Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Definir Transformation; | Transformation;
politicas e ) Accountable: IT |  Advisor: IT
. . Necessidades L
Define procedimentos de servicos Politicas e Governance & | Infrastructure
Service para a criagao melhor(ias " | procedimentos | Transformation; | & Operation;
Policies e manutengao L. definidos Consulted: IT | Recommender:
, praticas .
do catalogo de Infrastructure | Cybersecurity;
SEervicos. & Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: | Decider: Data,
Data, Al & New Al & New
Technology; Technology;
Selecionar Accountable: Advisor: IT
ferramentas e - Data, Al & New | Infrastructure
) Politicas de .
Select Tools | tecnologias servicos Ferramentas e | Technology; & Operation;
and apropriadas necessi(iia(ies tecnologias Consulted: IT | Recommender:
Technologies | para gerenciar de servicos selecionadas | Infrastructure Solution
o catalogo de ¢ & Operation; | Engineering &
Servicos. Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology
_ Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure ,
. & Operation;
& Operation; ,
Desenvolver Advisor:
. Accountable: IT i
procedimentos | Ferramentas e ) Cybersecurity;
Develop ) Procedimentos| Infrastructure
: detalhados tecnologias, ) : Recommender:
Service . L de servicos & Operation;
para a gestao | politicas de i IT Governance
Procedures i . desenvolvidos Consulted:
do catalogo de Servicos , &
) Cybersecurity; )
SEervicos. Transformation;
Informed: IT
Executer: IT
Governance &
Infrastructure

Transformation

& Operation




Document
Service Plan

Documentar o
plano de
gestao do

catalogo de

Servicos e
obter

aprovagao.

Procedimentos
de servicos,
politicas de

Servicos

Plano de
gestao de
Servigos
documentado

Responsible: IT
Governance &
Transformation;
Accountable: IT
Governance &
Transformation;
Consulted: IT
Infrastructure
& Operation;
Informed:
Cybersecurity

Decider: IT
Governance &
Transformation;
Advisor: IT
Infrastructure
& Operation;
Recommender:
Cybersecurity;
Executer: IT
Governance &
Transformation

Identify Catalogue Requirements

Identificar os requisitos para o catdlogo de servigos é fundamental para garantir que
as informagodes sobre os servigos de TI sejam precisas, completas e Uteis para os

usudrios.

Este processo envolve a coleta de dados para determinar os requisitos especificos do
catdlogo de servigos, incluindo a andlise de funcgoes e responsabilidades dentro da

organizacao.

As atividades incluem a realizacao de entrevistas com stakeholders, a andlise de dados
historicos de uso de servigos, a utilizacao de ferramentas de analise para identificar
padroes e a definigdo de requisitos especificos de informacoes a serem incluidas no

catalogo.

A colaboracgao entre diferentes areas de TI e negocios é essencial para garantir que
todos os aspectos das necessidades de servicos sejam capturados e compreendidos.

A documentacdo dos requisitos do catdlogo fornece uma base sélida para o
desenvolvimento de um catdlogo de servigos eficaz e garante que todos os
stakeholders estejam alinhados quanto as expectativas e objetivos.

= PDCA focus: Plan

= Periodicidade: Anual

Nome da
Atividade

Descricao

Inputs

Outputs

RACI

DARE




Responsible: IT | Decider: IT
Governance & | Governance &
Realizar Transformation; | Transformation;
entrevistas ) Accountable: IT Advisor:
Necessidades )
com Governance & | Architecture &
Conduct de . _
stakeholders Entrevistas |Transformation;| Technology
Stakeholder stakeholders, ) L.
, para realizadas Consulted: Visioning;
Interviews dados )
entender . Architecture & | Recommender:
) histodricos i
necessidades Technology Cybersecurity;
de servigos. Visioning; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Analisar os Accountable: IT | Advisor: Data,
Servicos Infrastructure Al & New
_ Dados de . .
Analyze atuais para Servicos Necessidades | & Operation; Technology;
Current identificar €08, de servigos Consulted: Recommender:
) ) feedback de | . . )
Services necessidades stakeholders identificadas | Data, Al & New Solution
nao Technology; Engineering &
atendidas. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
) Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure )
) & Operation;
- & Operation; _
Identificar Advisor:
Accountable: IT i
lacunas de Dados de Cybersecurity;
) ) _ Gaps de Infrastructure
Identify Servicos com |  Servigos, ) : Recommender:
) Servicos & Operation;
Service Gaps base na feedback de | . . IT Governance
- identificados Consulted:
analise dos | stakeholders ) &
Cybersecurity; .
dados. Transformation;
Informed: IT
Executer: IT
Governance &
. Infrastructure
Transformation )
& Operation




Responsible: IT | Decider: IT
. Governance & | Governance &
Definir os . .
. Transformation; | Transformation;
requisitos do )
catélodo Gaps de Accountable: IT |  Advisor: IT
Define ,g' p. Requisitos do | Governance & | Infrastructure
necessarios Servicos, ) _ )
4| Catalogue ara melhores catalogo Transformation; | & Operation;
Requirements P L. definidos Consulted: IT | Recommender:
preencher as praticas .
lacunas Infrastructure | Cybersecurity;
. o & Operation; Executer: IT
identificadas.
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: IT | Decider: IT
Governance & | Governance &
Transformation; | Transformation;
Documentar . Accountable: IT Advisor: IT
Requisitos do ..
Document todos os , Requisitos do | Governance & | Infrastructure
. catalogo, , . .
5| Catalogue |requisitos do foedback de catalogo Transformation; | & Operation;
Requirements| catalogo documentados| Consulted: IT | Recommender:
. . stakeholders )
identificados. Infrastructure | Cybersecurity;
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation

Implement Service Catalogue Solutions

Implementar as solugoes de gestao do catdlogo de servigos conforme planejado é
essencial para garantir que as informagoes sobre os servigos de TI estejam disponiveis

de forma eficaz e acessivel.

Este processo envolve a implementagao das politicas e procedimentos definidos no
plano de gestdo do catalogo de servicos, incluindo a criagdao, manutencgao e atualizacdo
continua do catalogo.

As atividades incluem a configuracao de ferramentas e tecnologias de gestao do
catdlogo, a entrada inicial de dados sobre os servicos, a validacao das informacoes
inseridas e a publicacdo do catalogo para os usuarios.

A utilizacao de sistemas de gerenciamento de catalogo de servicos (SCM) pode
melhorar significativamente a eficiéncia e a precisao do processo.

A documentacao de todas as atividades é essencial para garantir a rastreabilidade e a




conformidade com as politicas de servigos e regulamentacgoes.

A colaboragao entre diferentes areas de TI e de negocios é crucial para assegurar que

todas as informacdes necessarias sejam capturadas e mantidas atualizadas.

= PDCA focus: Do

= Periodicidade: Continua

g Nomedal . cricio | Inputs | Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: | Decider: Data,
Data, Al & New Al & New
Technology; Technology;
: Accountable: Advisor: IT
Configurar
Data, Al & New | Infrastructure
! ferramentas e | Ferramentas )
Configure tecnologias de | de SCM Ferramentas| Technology; & Operation;
1 SCM Ng . ' de SCM Consulted: IT | Recommender:
gestao do politicas de , ,
Tools ) , configuradas| Infrastructure Solution
catalogo de Servigos , , ,
) & Operation; | Engineering &
Servigos.
Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Inserir dados | Dados de Infrastructure Solution
Input o ] Dados de ) i )
) iniciais sobre Servigos, ) & Operation; | Engineering &
2| Service . Servigos
0s servicos no | ferramentas | | , Consulted: Development;
Data , inseridos .
catalogo. de SCM Solution Recommender:
Engineering & | Cybersecurity;
Development; Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation




Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
. Accountable: IT | Advisor: IT
Validar as
, , . Dados de Infrastructure | Governance &
Validate | informagoes . Dados de . _
) ) ) Servigos, ) & Operation; |Transformation;
3| Service inseridas no Servigos
Data catilodo de ferramentas validados Consulted: IT | Recommender:
.g de SCM Governance & | Data, Al & New
Servicos. ,
Transformation; | Technology;
Informed: Data, | Executer: IT
Al & New Infrastructure
Technology & Operation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
. Dados de .
_ Publicar o . , Infrastructure | Cybersecurity;
Publish ) Servicos Catalogo de ,
, catalogo de _ , & Operation; | Recommender:
4| Service ] validados, SEervigos )
Servigos para . Consulted: Solution
Catalogue L ferramentas | publicado , , ,
0S usuarios. Cybersecurity; | Engineering &
de SCM
Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Manter e Feedback _
. _ , Infrastructure Solution
Maintain atualizar dos Catalogo de , , ,
: : [ , & Operation; | Engineering &
5| Service |continuamente| usuarios, Servigos
) , Consulted: Development;
Catalogue | o catalogo de | dados de atualizado .
servicos servicos Solution Recommender:
GoS- ¢ Engineering & | Cybersecurity;
Development; Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation

Monitor Catalogue Performance

Monitorar continuamente o desempenho do catalogo de servicos é fundamental para




garantir que os servigos de TI estejam atendendo as expectativas dos usuarios e

alinhados com os objetivos organizacionais.

Este processo envolve a coleta e analise de dados de desempenho do catalogo de
servicos, utilizando métricas e indicadores definidos.

As atividades incluem o monitoramento em tempo real das consultas e uso do catalogo,
a analise de dados de feedback dos usuarios, a identificacdo de areas de melhoria e a
geracao de relatérios de desempenho periodicos.

A utilizacado de ferramentas de andlise e monitoramento pode proporcionar insights
valiosos sobre a eficacia do catdlogo de servicos.

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

A revisao continua dos dados de desempenho ajuda a identificar tendéncias e padroes
que podem ser usados para otimizar o catalogo de servicos.

= PDCA focus: Check

» Periodicidade: Continua

Nome da .
# L. Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade
Responsible: IT | Decider: IT
Governance & | Governance &
o Transformation; | Transformation;
Definir _
. Plano de Accountable: IT Advisor: IT
i metricas de . .
Define gestao de Metricas de | Governance & | Infrastructure
desempenho ) . .
1 | Performance A o Servigos, desempenho | Transformation; | & Operation;
Metrics p melhores definidas Consulted: IT | Recommender:
catalogo de L. .
_ praticas Infrastructure | Cybersecurity;
Servicos. )
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation




Responsible: IT
Infrastructure
& Operation;

Accountable: IT

Decider: IT
Infrastructure
& Operation;
Advisor: Data,

] Infrastructure Al & New
) Monitorar o | Dados de uso .
Monitor ) Dados de & Operation; Technology;
. uso dos de servicos,
Service servicos em | ferramentas de uso Consulted: Recommender:
Usage ¢ ] monitorados | Data, Al & New Solution
tempo real. | monitoramento ) ]
Technology; Engineering &
Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Decider: Data,
Responsible: AL & Ne
4
Data, Al & New
Technology; Technology;
gy Advisor: IT
Analisar os Accountable: Infrastructure
Dados de uso , . Data, Al & New )
Analyze dados de ] Relatorio de & Operation;
monitorados, - Technology;
Performance | desempenho L analise de Recommender:
] metricas de Consulted: IT
Data do catalogo desempenho IT Governance
; desempenho Infrastructure
de servicos. . &
& Operation; .
Transformation;
Informed: IT
Executer: Data,
Governance &
) Al & New
Transformation
Technology
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Gerar Accountable: IT | Advisor: IT
relatorios de | Relatodrio de , . Infrastructure | Governance &
L Relatorios . .
Generate | desempenho analise de de & Operation; |Transformation;
Performance | periddicos | desempenho, Consulted: IT | Recommender:
desempenho )
Reports para as feedback dos erados Governance & Solution
partes stakeholders g Transformation; | Engineering &
interessadas. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure

Development

& Operation




Conduct
5 | Performance
Reviews

Conduzir
revisoes
periddicas
de
desempenho
com as
partes
interessadas.

Relatorios de
desempenho,
feedback dos
stakeholders

Revisoes de
desempenho
realizadas

Responsible: IT
Infrastructure
& Operation;

Accountable: IT
Infrastructure
& Operation;

Consulted:

Cybersecurity;
Informed: IT
Governance &

Transformation

Decider: IT
Infrastructure
& Operation;

Advisor:
Cybersecurity;
Recommender:
IT Governance

&
Transformation;

Executer: IT
Infrastructure
& Operation

Review and Optimize Catalogue Processes

Revisar e otimizar os processos de gestdao do catdlogo de servigos com base nos
resultados obtidos é essencial para garantir a melhoria continua e a eficacia das
atividades de gestao de servicos.

Este processo envolve a analise detalhada dos dados de desempenho e feedbacks
coletados, a identificagdo de areas de melhoria e a implementacao de mudancas nos
processos de gestao do catalogo de servigos.

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

A documentac¢ao 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 gestdo do catdlogo de servigos 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 16 pu upu
Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Avaliar o Transformation; | Transformation;
desempenho Accountable: IT | Advisor: IT
Dados de
Evaluate das L Governance & | Infrastructure
. desempenho, | Relatorio de . _
Catalogue | atividades de . Transformation; | & Operation;
. feedback dos avaliacao
Performance | gestao do stakeholders Consulted: IT | Recommender:
catalogo de Infrastructure | Cybersecurity;
Servicos. & Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
. Accountable: IT Advisor:
Identificar .
| L Infrastructure | Architecture &
) areas de Relatoério de .
Identify , . ) ) & Operation; Technology
melhoria avaliacao, Lista de areas .
Improvement i Consulted: Visioning;
com base na | feedback dos | de melhoria )
Areas . Architecture & | Recommender:
avaliacao dos| stakeholders
Technology | Data, Al & New
resultados. .
Visioning; Technology;
Informed: Data, | Executer: IT
Al & New Infrastructure
Technology & Operation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
Atualizar os & Operation; & Operation;
Accountable: IT | Advisor: Data,
processos de
. ) i Infrastructure Al & New
gestao do | Lista de areas | Processos de )
Update , ) N & Operation; Technology;
catalogo de | de melhoria, gestao do
Catalogue servicos para melhores catalodo Consulted: Recommender:
Processes | . oS P , . _ g Data, Al & New Solution
incorporar as praticas atualizados . _
; Technology; Engineering &
melhorias
) o Informed: Development;
identificadas. .
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure

Development

& Operation




Decider: IT
Responsible: IT
Governance &
Governance & i
. Transformation;
Documentar Transformation; .
Processos de Advisor:
as mudancas . Accountable: IT .
gestao do Cybersecurity;
nos , . | Governance &
Document catalogo Documentacao ) Recommender:
4 processos de ) Transformation;
Changes N atualizados, | de mudancas IT
gestao do Consulted:
i feedback dos ) Infrastructure
catalogo de Cybersecurity; _
i stakeholders & Operation;
Servigos. Informed: IT
Executer: IT
Infrastructure
. Governance &
& Operation .
Transformation
Responsible: IT | Decider: IT
Governance & | Governance &
Comunicar Transformation; | Transformation;
as Accountable: IT Advisor:
atualizagoes | Documentagao . Governance & | Architecture &
. Comunicacgao .
5 Communicate dos de mudangas, de Transformation;| Technology
Updates processos plano de L. Consulted: Visioning;
. atualizagoes .
a0s comunicacao Architecture & | Recommender:
stakeholders Technology Cybersecurity;
relevantes. Visioning; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
CIO Codex

Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informacao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais

diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propoésito de oferecer uma visao integrada dos conceitos de uma area

de tecnologia pronta para a era digital.

/

. The IT framework

O conteldo apresentado neste website, incluindo o framework, é protegido por direitos autorais e é de propriedade
exclusiva do ClIO Codex. Isso inclui, mas nao se limita a, textos, graficos, marcas, logotipos, imagens, videos e demais
materiais disponiveis no site. Qualquer reproducao, distribuicdo, ou utilizagdo nao autorizada desse contedido é
estritamente proibida e sujeita as penalidades previstas na legislacdo aplicavel



