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Service Provisioning, integrante da macro capability On premises & Cloud Technical
Operation e da camada Service Excellence no CIO Codex Capability Framework, ¢ uma
capability crucial para a eficacia operacional e estratégica de uma organizacao no que
tange a gestdo de tecnologia da informacao.

Esta capability envolve o processo de fornecimento de recursos de TI, como
servidores, armazenamento, redes e aplicativos, de maneira agil e eficiente, sendo um
elemento fundamental na transformacao digital e na resposta rapida as necessidades
do negécio.

O conceito central de Service Provisioning abrange a automatizacao de processos
relacionados ao provisionamento de servigcos, o que reduz significativamente o tempo e



0s erros associados as atividades manuais, aumentando a eficiéncia operacional.

Esta automatizacao é essencial para agilizar a entrega de recursos e servigos,
correspondendo prontamente as demandas dos usudarios finais e as mudangas no
ambiente de negocios.

A elasticidade € outra caracteristica importante, permitindo o escalonamento dos
recursos de TI de acordo com a necessidade, o que otimiza os custos e garante uma
resposta flexivel as flutuagées da demanda.

A possibilidade de self-service em Service Provisioning é um diferencial que empodera
os usuadrios, oferecendo-lhes a capacidade de solicitar e configurar recursos de TI
conforme suas necessidades, sempre seguindo as politicas e procedimentos
estabelecidos pela organizacao.

Esta abordagem nao sé melhora a satisfacdo do usuario, mas também desonera a
equipe de TI de tarefas repetitivas, permitindo que se concentrem em atividades mais
estratégicas.

No contexto do CIO Codex Capability Framework, Service Provisioning tem como
objetivos principais aumentar a eficiéncia operacional, promover a inovagao, oferecer
vantagem competitiva, influenciar positivamente a infraestrutura e a arquitetura de TI,
e alinhar-se com o modelo operacional da organizacao.

Ao automatizar o provisionamento de servigos, a equipe de TI pode entregar recursos
de forma mais rapida e eficiente, reduzindo o tempo de espera para os usuarios finais
e aumentando a produtividade geral.

A inovacao é impulsionada pela agilidade que Service Provisioning oferece,
possibilitando que a equipe de TI experimente novos servigos e recursos de maneira
rapida, o que é crucial em um ambiente de negocios em constante evolucao.

Esta capability também proporciona uma vantagem competitiva significativa, ja que a
capacidade de prover servicos de TI de maneira rapida e eficiente permite que a
organizagao responda prontamente as demandas do mercado.

A Service Provisioning impacta diretamente a infraestrutura de TI, permitindo uma
alocacao mais eficiente dos recursos de hardware e software.

A automacao de processos de provisionamento também influencia a arquitetura de TI,
ja que determina como os servigos sao projetados e entregues.

Esta capability afeta diretamente os sistemas de TI, particularmente no que diz
respeito a implementacao de sistemas de automacgao de provisionamento.

Um aspecto crucial na implementacdo de Service Provisioning é a inclusao de



configuragdes seguras por padrao, contribuindo assim para a seguranca cibernética da
organizacao.

Além disso, essa capability deve estar alinhada com o modelo operacional da
organizacgao, garantindo que os servigos sejam entregues de forma eficiente e em
conformidade com os padroes estabelecidos.

Em resumo, Service Provisioning é um componente essencial para garantir que os
recursos de TI estejam disponiveis e sejam adequados as demandas da organizagao, ao
mesmo tempo em que promove a eficiéncia e o controle de custos.

Esta capability € indispensavel para organizagdes que buscam agilidade, eficiéncia e
inovacao em suas operacgoes de TI, desempenhando um papel vital na habilitacao de
um ambiente de TI responsivo, escaldvel e seguro.

Conceitos e Caracteristicas

Service Provisioning desempenha um papel crucial na garantia de que os servicos de
TI estejam disponiveis e adequados as demandas da organizagao, ao mesmo tempo em
que promove a eficiéncia e o controle de custos.

Ao automatizar processos e oferecer um provisionamento agil, as empresas podem
responder rapidamente as mudancgas no mercado e as necessidades dos clientes,
impulsionando o sucesso dos negocios.

Conceitos

= Provisionamento de Servigos de TI: Refere-se ao processo de prover
recursos de TI, como servidores, armazenamento, redes e aplicativos, aos
usudrios finais de maneira rapida e eficiente.

= Automatizacao de Processos: Envolve o uso de ferramentas e tecnologias
para automatizar tarefas repetitivas e manuais relacionadas ao
provisionamento de servigos, reduzindo erros e aumentando a eficiéncia.

= Elasticidade: Refere-se a capacidade de aumentar ou reduzir os recursos
de TI conforme necessario, permitindo uma escalabilidade dinamica de
acordo com as demandas.

= Self-Service: Oferece aos usuarios a capacidade de solicitar e provisionar
recursos de TI por conta prépria, seguindo as politicas e procedimentos



estabelecidos.

Caracteristicas

= Velocidade e Agilidade: O Service Provisioning é caracterizado pela
rapida entrega de recursos e servicos, atendendo as demandas dos
usuarios de forma agil.

= Eficiéncia Operacional: A automacao de processos reduz a intervencgao
manual, minimizando erros e melhorando a eficiéncia das operagoes de
TIL.

= Economia de Custos: A capacidade de escalabilidade elastica permite que
as organizagoes otimizem seus custos, provisionando apenas 0s recursos
necessarios.

= Alinhamento com as Necessidades de Negdcios: Service Provisioning é
flexivel e adaptavel as necessidades em constante mudancga dos negdcios,
garantindo que os recursos de TI estejam alinhados com o0s objetivos
estratégicos.

Proposito e Objetivos
A capability de Service Provisioning é de suma importancia para a gestdo eficiente dos
recursos de TI.

Seu proposito central é envolver a rapida e eficiente provisionamento de recursos e
servigos de TI, assegurando que as necessidades dos usuarios e negocios sejam
atendidas prontamente.

Isso inclui a automacao de processos para agilizar a entrega de servigos.

Objetivos

No contexto do CIO Codex Capability Framework, a Service Provisioning visa alcancar
0s seguintes objetivos:

= Eficiéncia Operacional: A automacdo de processos de provisionamento
permite que a equipe de TI execute tarefas de forma mais rapida e



eficiente, reduzindo o tempo de espera para os usuarios finais.

= Inovacgao: A agilidade proporcionada pela Service Provisioning possibilita
que a equipe de TI experimente com novos servigos e recursos de maneira
agil, impulsionando a inovagao.

» Vantagem Competitiva: A capacidade de prover servicos de TI de maneira
rapida e eficiente pode ser uma fonte de vantagem competitiva,
permitindo que a organizagao responda rapidamente as demandas do
mercado.

= Infraestrutura: A Service Provisioning impacta a infraestrutura, pois
determina como os recursos de hardware e software sao provisionados e
alocados.

= Arquitetura: A automacgao de processos de provisionamento também afeta
a arquitetura de TI, pois influencia a forma como os servigos sao
projetados e entregues.

= Sistemas: A implementacao de sistemas de automacao de
provisionamento ¢ uma parte integrante dessa capability e afeta
diretamente os sistemas de TI.

= Modelo Operacional: A Service Provisioning esta alinhada com o modelo
operacional da organizacao, garantindo que os servigos sejam entregues
de acordo com os padroes estabelecidos.

Impacto na Tecnologia

A Service Provisioning tem impactos significativos em varias dimensoes tecnologicas:

= Infraestrutura: A automacao de provisionamento afeta diretamente a
infraestrutura, permitindo que os recursos sejam provisionados de acordo
com as demandas.

= Arquitetura: A forma como os servigos sao projetados e entregues €
influenciada pela automacao de provisionamento.

- Sistemas: A implementacdo de sistemas de automacao é parte integrante
da Service Provisioning.

» Cybersecurity: A provisao de servicos deve incluir configuracoes seguras
por padrao.

= Modelo Operacional: A automacgao de processos de provisionamento esta
alinhada com o modelo operacional da organizacao, garantindo que os
servigos sejam entregues de forma eficiente.



Roadmap de Implementacao

A capability de Service Provisioning desempenha um papel crucial na garantia de que
os servigcos de TI estejam disponiveis e adequados as demandas da organizagao.

Sua implementacao bem-sucedida requer um roadmap cuidadosamente planejado,
alinhado com as diretrizes do CIO Codex Capability Framework e as melhores praticas
do setor.

Abaixo, as principais etapas desse roadmap:

= Definigao de Objetivos Estratégicos: O ponto de partida é a definicao clara
dos objetivos estratégicos que a Service Provisioning deve alcancar. Esses
objetivos devem estar alinhados com a visao de TI da organizacao e
focados na eficiéncia operacional, agilidade e alinhamento com as
necessidades dos negdcios.

= Analise de Necessidades: Realize uma analise detalhada das necessidades
da organizacao em termos de provisionamento de servigos de TI. Isso
inclui identificar os tipos de servigos que serao oferecidos, as demandas
esperadas e os requisitos de automacao.

= Selegao de Ferramentas e Tecnologias: Escolha as ferramentas e
tecnologias adequadas para a automacao do provisionamento de servigos.
Certifique-se de que essas ferramentas se integram bem com a
infraestrutura existente de TI.

= Desenvolvimento de Politicas e Procedimentos: Desenvolva politicas e
procedimentos detalhados para o provisionamento de servigos. Isso inclui
definir processos de aprovacgao, politicas de seguranca e padroes de
configuracao.

= Configuragao de Ambientes de Teste: Crie ambientes de teste para validar
a automacao de provisionamento de servicos e garantir que ela atenda
aos requisitos de qualidade e seguranca.

= Automatizagao de Processos: Implemente a automacao de processos para
agilizar o provisionamento de servigos de TI. Isso envolve a criagao de
fluxos de trabalho automatizados que podem ser acionados por
solicitacoes de usuarios.

= Capacitacao da Equipe: Treine a equipe de TI no uso das ferramentas de



automacao e nos procedimentos de provisionamento. Certifique-se de que
eles compreendam o0s processos e as politicas estabelecidas.

= Implementacao Gradual: Implemente o provisionamento de servigos de
forma gradual, comegando com servicos menos criticos e expandindo
gradualmente para servicos mais complexos. Isso permite ajustes e
refinamentos a medida que a capacidade de automacao é aprimorada.

= Monitoramento e Otimizacao: Estabeleca um sistema de monitoramento
continuo para acompanhar o desempenho do provisionamento de servicos.
Identifique areas de melhoria e otimize os processos conforme necessario.

= Integracao com Outras Capabilities: Integre a Service Provisioning com
outras capabilities relacionadas, como Service Metering e Capacity
Management. Isso garante uma abordagem holistica para a gestao de
servicos de TI.

= Avaliacao de Impacto: Avalie o impacto da Service Provisioning na
eficiéncia operacional, agilidade de negocios e economia de custos.
Certifique-se de que os objetivos estratégicos estejam sendo alcangados.

A implementacao bem-sucedida da Service Provisioning resultara em servigos de TI
mais ageis, eficientes e alinhados com as necessidades dos negocios.

A automacao de processos permitira que a equipe de TI atenda as demandas dos
usudrios de forma mais rapida e eficiente, promovendo a inovacao e garantindo
vantagem competitiva.

Essa capability é fundamental para a eficiéncia operacional da organizagao e deve ser
cuidadosamente planejada e executada.

Melhores Praticas de Mercado

Service Provisioning desempenha um papel crucial na garantia de que os servicos de
TI estejam disponiveis e adequados as demandas da organizagao.

Além disso, promove a eficiéncia e o controle de custos ao automatizar processos e
oferecer provisionamento agil, permitindo que as empresas respondam rapidamente as
mudancas no mercado e as necessidades dos clientes.

Melhores Praticas de Mercado para Service Provisioning:



= Automacao de Provisionamento: Implementar sistemas de automacao de
provisionamento que permitam a rapida entrega de recursos de TI,
reduzindo o tempo de espera para os usudrios finais.

= Self-Service Portal: Disponibilizar um portal de self-service que permite
aos usudrios solicitarem e provisionar recursos de TI de acordo com
politicas e procedimentos estabelecidos.

= Gestao de Configuracao Integrada: Integrar o Service Provisioning com a
Configuration Management Database (CMDB) para garantir a
consisténcia das informagoes de configuragao.

= Politicas de Aprovacao Automatizadas: Implementar politicas de
aprovacao automatizadas que agilizam o processo de provisionamento,
garantindo conformidade e controle.

= Monitoramento de Utilizagao: Acompanhar a utilizacao dos recursos
provisionados para identificar oportunidades de otimizagao e reducgao de
custos.

= Escalonamento Elastico: Utilizar a elasticidade para aumentar ou reduzir
os recursos de TI conforme as demandas, otimizando os custos
operacionais.

= Integracao com DevOps: Integrar o Service Provisioning com praticas
DevOps para agilizar o ciclo de desenvolvimento e implantacao de
aplicativos.

= Politicas de Seguranga por Padrao: Garantir que o0s recursos
provisionados sigam politicas de segurancga por padrao, reduzindo riscos
de vulnerabilidades.

= Auditorias Regulares: Realizar auditorias periddicas para garantir a
conformidade com politicas e regulamentos de provisionamento.

= Gestao de Custos: Implementar uma estratégia de gestao de custos que
leve em consideracgao o provisionamento eficiente de recursos de TI.

= Capacitagao da Equipe: Treinar a equipe de TI na utilizacao eficaz das
ferramentas de automacdo de provisionamento e nas politicas de
provisionamento estabelecidas.

As melhores praticas de mercado para Service Provisioning incluem a automacgao de
provisionamento para agilizar a entrega de recursos de TI, a disponibilizagao de um
portal de self-service para os usuadrios, a integragao com CMDB para manter
informacoes de configuragao consistentes e politicas de aprovagao automatizadas para
garantir conformidade.



Além disso, o monitoramento de utilizagao, o escalonamento elastico e a integragao
com praticas DevOps sdo essenciais para otimizar a eficiéncia operacional.

Politicas de seguranca por padrao e auditorias regulares garantem a seguranca e a
conformidade, enquanto a gestao de custos e a capacitagao da equipe sao elementos-
chave para o sucesso do Service Provisioning.

Ao seguir essas melhores praticas, as organizacoes podem alcangar maior eficiéncia
operacional, promover a inovagao, manter uma vantagem competitiva, alinhar a
infraestrutura com as necessidades de negdcios e garantir a conformidade com
regulamentos e padroes de seguranca.

Desafios Atuais

A Capability de Service Provisioning, inserida na macro capability On-premises &
Cloud Technical Operation e pertencente a camada Service Excellence, desempenha
um papel crucial na garantia de que os servigos de TI estejam disponiveis e adequados
as demandas da organizagao.

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 refletem
a complexidade do provisionamento de servicos de TI na realidade atual do mercado.

Com base nas melhores praticas do mercado, destacam-se os seguintes desafios:

» Complexidade da Infraestrutura: A infraestrutura de TI estd se tornando
cada vez mais diversificada, com a coexisténcia de ambientes on-premises
e na nuvem. Isso torna o provisionamento de servigos mais complexo, pois
deve ser adaptado a diferentes plataformas.

= Automatizagao Eficaz: A automatizacao de processos de provisionamento
é fundamental, mas garantir que ela seja eficaz e livre de erros é um
desafio, especialmente quando se lida com um grande volume de
solicitagoes.

= Elasticidade sob Demanda: A capacidade de aumentar ou reduzir os
recursos de TI conforme necessario é vital para a eficiéncia operacional,
mas requer uma estratégia de elasticidade bem definida.

= Gerenciamento de Politicas: Definir e gerenciar politicas de
provisionamento que atendam as necessidades de negocios e garantam a



conformidade ¢ um desafio constante.

= Self-Service Controlado: Oferecer aos usudarios finais a capacidade de
solicitar e provisionar recursos de TI por conta propria é benéfico, mas
requer um equilibrio entre autonomia e controle.

» Custos Gerenciados: O provisionamento excessivo de recursos pode levar
a custos desnecessarios, enquanto o subprovisionamento pode prejudicar
a operacao. Gerenciar custos de forma eficaz ¢ um desafio continuo.

= Integracao de Sistemas: Integrar sistemas de provisionamento com outras
partes do ambiente de TI pode ser complexo, especialmente quando se
lida com sistemas legados.

= Seguranca em Provisionamento: Garantir que o provisionamento de
servicos seja seguro e esteja em conformidade com politicas de seguranca
é um desafio critico.

= Aderéncia a Padroes: Manter a aderéncia a padroes e melhores praticas é
fundamental, mas pode ser desafiador em ambientes de TI em constante
evolucao.

= Aceleragao de Entrega: Atender as demandas do mercado com velocidade
é essencial, e o provisionamento de servigcos deve acompanhar essa
aceleracao sem comprometer a qualidade.

Esses desafios atuais destacam a importancia critica da Capability de Service
Provisioning para garantir que os recursos de TI sejam provisionados de forma eficaz e
que atendam as necessidades em constante mudanca dos negocios.

Supera-los requer a implementacao de processos sélidos de automacao, estratégias de
escalabilidade bem definidas, politicas de provisionamento claras e uma abordagem
cuidadosa para o gerenciamento de custos.

O Service Provisioning é essencial para garantir a eficiéncia operacional, a inovagao, a
vantagem competitiva e a conformidade em um ambiente de TI complexo e dinamico.

Investir na capability de Service Provisioning nao apenas agiliza a entrega de servigos
de TI, mas também permite que as organizagoes otimizem seus recursos, respondam
rapidamente as demandas do mercado e inovem de maneira agil.

Neste contexto, a automacao desempenha um papel central, pois reduz a intervengao
manual, minimiza erros e acelera a entrega de recursos e servicos de TI.

A capacidade de escalabilidade elastica, juntamente com o provisionamento sob
demanda, permite que as organizagoes otimizem seus custos, provisionando apenas 0s
recursos necessarios quando necessario.



A Capability de Service Provisioning, quando implantada com eficacia, é um
habilitador essencial para o sucesso das operacoes de TI, pois garante que 0s servigos
estejam alinhados com os objetivos estratégicos e sejam entregues de forma eficiente.

A capacidade de provisionar servigos de TI de maneira rapida e eficiente é
fundamental para manter a competitividade e a agilidade nos mercados em constante
evolucao.

Em resumo, a Capability de Service Provisioning ¢ um pilar fundamental para a
exceléncia operacional em TI, permitindo que as organizagoes atendam as demandas
dos negocios de forma agil, eficiente e segura.

Investir nessa capability € um passo crucial para enfrentar os desafios atuais e
garantir o sucesso das operacoes de TI.

Tendéncias para o Futuro

A capability de Service Provisioning desempenha um papel vital na garantia de que os
servigos de TI estejam disponiveis e adequados as demandas da organizagao,
promovendo eficiéncia e controle de custos.

Para compreender como essa capability pode evoluir e se adaptar as mudangas
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:

= Automatizacao Avancada: A automacao de processos de provisionamento
continuara a evoluir com a adogao de inteligéncia artificial e aprendizado
de mdaquina, permitindo a otimizacao continua e a deteccao proativa de
problemas.

= Provisionamento em Nuvem Multicloud: Com a crescente adocao de
ambientes multicloud, o Service Provisioning se tornara mais complexo,
exigindo solugdes que possam gerenciar e orquestrar servigos em varias
plataformas de nuvem de forma eficiente.

= Self-Service Aprimorado: Os usuarios finais exigirao mais autonomia na
solicitacao e provisionamento de servigos de TI, impulsionando o
desenvolvimento de interfaces de self-service mais avangadas e intuitivas.

= Seguranca por Design: O provisionamento de servigos incluira padroes de



seguranca por design, garantindo que os recursos sejam configurados
com as melhores praticas de seguranca desde o inicio.

- DevOps e Service Provisioning: A integracao continua com praticas
DevOps se tornara uma norma, permitindo a entrega rapida e eficiente de
servigos e atualizacoes.

= Elasticidade Avangada: A capacidade de escalar recursos de TI de forma
dinamica se tornara ainda mais avancada, respondendo automaticamente
as flutuagoes na demanda.

= Analytics Preditivos: A analise preditiva sera aplicada ao Service
Provisioning, identificando padrdes de uso e prevenindo possiveis
gargalos antes que ocorram.

= Orquestracao de Servigos Multi-Tier: O provisionamento de servigos sera
estendido para orquestrar servigos multi-tier complexos, permitindo que
aplicativos inteiros sejam implantados de maneira eficiente.

= Compliance e Governanga Automatizada: A automacgao sera aplicada a
conformidade e governanca, garantindo que todos os provisionamentos
estejam em conformidade com regulamentos e politicas internas.

= Integracao com Edge Computing: O provisionamento se estendera aos
recursos de edge computing, suportando implantacoes descentralizadas e
aplicacoes de baixa laténcia.

Essas tendéncias refletem a crescente importancia da Service Provisioning no cenario
de TI, onde a agilidade, eficiéncia e conformidade sdo essenciais.

A capacidade de se adaptar a essas tendéncias sera fundamental para garantir que as
organizagoes possam atender as demandas de negdcios em um ambiente de TI em
constante evolucao.

KPIs Usuais

A capability de Service Provisioning, inserida na macro capability On-premises &
Cloud Technical Operation e situada na camada Service Excellence, desempenha um
papel crucial na garantia de que os servigos de TI estejam disponiveis e adequados as
demandas da organizacdo, promovendo eficiéncia e controle de custos por meio da
automacao de processos ageis.

Para uma gestdao eficaz dessa capability, ¢ fundamental acompanhar os KPIs



apropriados que indicam o desempenho e a eficacia das operagoes de Service
Provisioning.

Abaixo estdo os principais KPIs usuais dentro do contexto do CIO Codex Capability
Framework:

= Tempo Médio de Provisionamento de Servigos (Average Service
Provisioning Time): Mede o tempo médio necessario para prover recursos
de TI, como servidores, armazenamento, redes e aplicativos, aos usuarios
finais de forma rapida e eficiente.

= Percentual de Processos Automatizados (Percentage of Automated
Processes): Avalia a quantidade de processos relacionados ao
provisionamento de servigos que foram automatizados, reduzindo a
intervencao manual e aumentando a eficiéncia.

» Taxa de Elasticidade (Elasticity Rate): Calcula a taxa de capacidade de
aumentar ou reduzir os recursos de TI conforme necessario, permitindo
escalabilidade dinamica de acordo com as demandas.

» Percentual de Uso do Self-Service (Percentage of Self-Service Usage):
Mede a adocdo do self-service pelos usudarios finais, indicando a
capacidade deles de solicitar e provisionar recursos de TI por conta
propria.

= Taxa de Erros de Provisionamento (Provisioning Error Rate): Avalia a taxa
de erros ou problemas que ocorrem durante o processo de
provisionamento de servigos de TI.

= Tempo Médio para Resolucao de Problemas de Provisionamento (Average
Time to Resolve Provisioning Issues): Calcula o tempo necessario para
solucionar problemas ou erros que surgem durante o provisionamento de
Servigos.

» Percentual de Economia de Custos (Cost Savings Percentage): Mede a
economia de custos alcancada por meio da capacidade de escalabilidade
elastica, provisionando apenas 0s recursos necessarios.

- Tempo Médio para Atender a Novas Demandas (Average Time to Fulfill
New Demands): Calcula o tempo necessario para atender a novas
demandas de servigos de TI apos serem solicitadas.

= Percentual de Alinhamento com as Necessidades de Negocios (Alignment
with Business Needs Percentage): Avalia o grau de alinhamento da
Service Provisioning com as necessidades em constante mudanca dos



negocios, garantindo que os recursos de TI estejam alinhados com os
objetivos estratégicos.

- Eficiéncia na Automatizagao de Processos (Efficiency in Process
Automation): Mede a eficiéncia da automacao de processos relacionados
ao provisionamento de servicos, reduzindo o tempo de espera para 0s
usuarios finais.

= Inovagao no Provisionamento (Provisioning Innovation): Avalia a
capacidade de experimentacao e implementagao de novos servigos e
recursos de TI de maneira agil, impulsionando a inovagao.

= Tempo Médio para Escalonamento (Average Escalation Time): Calcula o
tempo necessario para escalonar ou expandir a capacidade de recursos de
TI conforme as demandas.

» Percentual de Seguranca no Provisionamento (Security in Provisioning
Percentage): Avalia o nivel de seguranga incorporado aos processos de
provisionamento de servicos de TI.

= Taxa de Cumprimento de Politicas (Policy Compliance Rate): Mede o grau
de conformidade com politicas e procedimentos estabelecidos para o
provisionamento de servicos de TI.

- Efetividade na Utilizacao de Recursos (Resource Utilization
Effectiveness): Avalia o quao eficaz é a utilizagcao dos recursos de TI
provisionados em relacao as necessidades da organizagao.

Esses KPIs sao fundamentais para monitorar e avaliar o desempenho da Service
Provisioning, garantindo a rapida entrega de recursos e servicos de TI, a automacao de
processos eficazes e a economia de custos.

Eles também permitem que as organizagoes inovem de maneira agil, mantenham a
seguranca e estejam alinhadas com as necessidades em constante mudanca dos
negacios.

Exemplos de OKRs

A capability de Service Provisioning na macro capability On premises & Cloud
Technical Operation da camada Service Excellence desempenha um papel fundamental
no rapido e eficiente provisionamento de recursos e servigos de TI.

Ela assegura que as necessidades dos usuarios e negdcios sejam atendidas



prontamente, incluindo a automacao de processos para agilizar a entrega de servigos.

A seguir, sao apresentados exemplos de Objetivos e Resultados-Chave (OKRs)
relacionados a esta capability:

Provisionamento Rapido de Recursos de TI

Objetivo: Garantir o provisionamento rapido e eficiente de recursos de TI para
atender as demandas dos usuarios.

= KR1: Reduzir o tempo médio de provisionamento de recursos em 30%.

» KR2: Implementar automacgoes para acelerar a entrega de recursos.

= KR3: Garantir que 95% das solicitagOes de provisionamento sejam
atendidas dentro do prazo.

Automacao de Processos de Provisionamento

Objetivo: Automatizar os processos de provisionamento de recursos de TI para
maior eficiéncia.

= KR1: Identificar e mapear os processos de provisionamento que podem
ser automatizados.

= KR2: Implementar solugoes de automacao para agilizar a entrega de
Servicos.

- KR3: Realizar auditorias regulares para garantir a eficacia das
automacoes.

Atendimento as Necessidades dos Usuarios

Objetivo: Assegurar que o provisionamento de recursos atenda as necessidades
dos usuadrios e negocios.

= KR1: Realizar levantamento de requisitos com os usuarios para entender
suas necessidades.

= KR2: Monitorar o nivel de satisfacao dos usuarios em relagao ao processo
de provisionamento.

= KR3: Implementar melhorias com base no feedback dos usuarios.



Gerenciamento de Capacidade de Provisionamento

Objetivo: Gerenciar a capacidade de provisionamento para garantir que os
recursos estejam disponiveis quando necessario.

 KR1: Realizar andlises de capacidade para determinar os recursos
necessarios.

= KR2: Planejar a capacidade com base nas projecoes de demanda.

= KR3: Garantir que nao ocorram gargalos de provisionamento devido a
falta de capacidade.

Monitoramento e Relatorios de Provisionamento

Objetivo: Monitorar o processo de provisionamento e prover relatorios
transparentes.

» KR1: Implementar ferramentas de monitoramento para rastrear o
progresso do provisionamento.

= KR2: prover relatorios regulares sobre o desempenho do processo de
provisionamento.

= KR3: Garantir que os stakeholders tenham visibilidade total do status de
provisionamento.

Esses OKRs destacam a importancia da capability de Service Provisioning na macro
capability On premises & Cloud Technical Operation da camada Service Excellence.

Ao garantir o provisionamento rapido e eficiente de recursos de TI, automatizar
processos, atender as necessidades dos usudrios, gerenciar a capacidade de
provisionamento e prover monitoramento transparente, esta capability contribui
significativamente para a agilidade e eficacia das operacgoes de TI da organizagao.

Critérios para Avaliacao de Maturidade

A capability Service Provisioning, inserida na macro capability On premises & Cloud
Technical Operation e na camada Service Excellence, tem como objetivo o rapido e



eficiente provisionamento de recursos e servicos de TI para atender prontamente as
necessidades dos usuarios e negocios.

Isso inclui a automacao de processos para agilizar a entrega de servicos.

Para avaliar a maturidade dessa capability dentro do contexto do CIO Codex Capability
Framework, foram definidos cinco niveis de maturidade, cada um com cinco critérios
especificos, inspirados no modelo CMMI:

Nivel de Maturidade Inexistente

= Ndao ha reconhecimento da necessidade de provisionamento agil de
recursos de TI.

= Nao existem politicas ou diretrizes relacionadas ao provisionamento de
Servicos.

= Nao ha automacao de processos de provisionamento.

= A organizacao nao tem mecanismos para responder prontamente as
demandas dos usuarios.

= O provisionamento de recursos é um processo manual e demorado.

Nivel de Maturidade Inicial

= Reconhecimento inicial da importancia do provisionamento rapido de
servicos de TI.

= Politicas iniciais ou diretrizes estdao sendo desenvolvidas para o
provisionamento.

» Automacgao bdsica de processos de provisionamento estd sendo
implementada.

= A organizagao consegue responder de forma mais eficaz as demandas dos
usuarios, embora de forma limitada.

= Existem procedimentos documentados para o provisionamento de alguns
recursos.

Nivel de Maturidade Definido

= Politicas e diretrizes para o provisionamento agil de servigos de TI estao
documentadas e comunicadas.



= Sistemas de automacao de processos de provisionamento estao definidos
e integrados aos servigos.

= A organizacgao é capaz de responder prontamente as demandas da maioria
dos usuarios e negdcios.

= Procedimentos de provisionamento estao bem definidos e documentados.

= Métricas de desempenho relacionadas ao provisionamento estdao sendo
coletadas e analisadas.

Nivel de Maturidade Gerenciado

= A automacao de processos de provisionamento é altamente eficiente e
dindmica.

= Métricas de desempenho sao usadas para monitorar a eficacia do
provisionamento.

= A organizacgao é capaz de responder prontamente as demandas de forma
consistente.

= Procedimentos de provisionamento sao revisados e otimizados
regularmente.

= O provisionamento de recursos de TI é integrado a estratégia de negdcios.

Nivel de Maturidade Otimizado

= O provisionamento agil é altamente automatizado e baseado em analises
avancadas.

= Andlises de dados sdo usadas para otimizar continuamente os processos
de provisionamento.

= A organizacgao é capaz de atender prontamente a qualquer demanda de
forma eficaz.

= Procedimentos de provisionamento sao altamente flexiveis e adaptaveis.

= O provisionamento de recursos de TI estd alinhado com os objetivos
estratégicos da organizacao.

Esses critérios de maturidade sdao essenciais para avaliar a eficacia da capability
Service Provisioning, garantindo que a organizacao possa atender rapidamente as
demandas dos usuarios e negocios, ao mesmo tempo em que mantém eficiéncia e



automagéo €Imn Seus processos.

A medida que a organizacéo progride nos niveis de maturidade, sua capacidade de
prover servigos de TI ageis e eficazes se aprimora, contribuindo para uma operacgao de
TI mais eficiente e alinhada com os objetivos estratégicos.

Convergéncia com Frameworks de
Mercado

Service Provisioning ¢ uma capability essencial no contexto das operagoes técnicas em
ambientes locais e em nuvem, desempenhando um papel crucial no rapido e eficiente
provisionamento de recursos e servicos de TI.

Esta capability garante que as necessidades dos usudarios e do negdcio sejam atendidas
com prontidao, frequentemente por meio da automacao de processos para acelerar a
entrega de servigos.

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: No framework COBIT, Service Provisioning alinha-se
estreitamente com a governanca de TI, enfatizando a necessidade de
gerenciamento eficiente e responsavel dos recursos de TI. A capability
suporta os objetivos de governanca, fornecendo um mecanismo para
garantir que os servigos de TI sejam provisionados de acordo com as
necessidades do negocio e os padroes de conformidade.

ITIL

= Nivel de Convergéncia: Alto
= Racional: Dentro do ITIL, Service Provisioning ¢ integral para o
gerenciamento de servigos, especialmente nos processos de Service



SAFe

PMI

CMMI

Design e Service Transition. Esta capability ajuda a assegurar que os
servicos de TI sejam projetados, testados e implementados
eficientemente, cumprindo as expectativas dos usudrios finais e os
requisitos de negdcio.

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: No SAFe, que enfoca a entrega agil de software e servigos,
Service Provisioning desempenha um papel significativo ao prover a
infraestrutura e os recursos necessarios para suportar ciclos de
langamento rapidos e eficientes.

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: No contexto do gerenciamento de projetos do PMI, Service
Provisioning apoia a entrega de projetos de TI, fornecendo os recursos
necessarios em tempo habil, o que é crucial para o cumprimento dos
prazos do projeto e a gestao eficaz dos recursos.

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: O CMMI, com seu foco em melhoria continua e maturidade de
processos, beneficia-se da Service Provisioning ao proporcionar uma base
sdlida para gerenciamento de recursos e infraestrutura, essencial para
alcancar niveis superiores de maturidade de processos.

TOGAF

= Nivel de Convergéncia: Médio
= Racional: No TOGAF, a Service Provisioning é relevante para a
arquitetura de TI, oferecendo informagoes sobre a disponibilidade e



capacidade dos recursos de TI, o que ¢ importante para o planejamento e
design arquitetonico.

DevOps SRE

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: Em ambientes DevOps e SRE, a rdpida provisionamento de
servigos e infraestrutura é fundamental. Service Provisioning suporta a
entrega continua e a operagao confiavel dos servigos, dois pilares centrais
de DevOps e SRE.

NIST

= Nivel de Convergéncia: Médio

= Racional: Dentro do contexto de seguranca cibernética do NIST, a Service
Provisioning contribui para a gestao eficaz dos recursos de TI, garantindo
que os aspectos de seguranca e conformidade sejam incorporados no
provisionamento de servicos e infraestrutura.

Six Sigma

= Nivel de Convergéncia: Médio

» Racional: O Six Sigma se beneficia da Service Provisioning na medida em
que ela proporciona uma base para a melhoria continua e a eficiéncia
operacional, alinhando-se com os principios de reducao de desperdicios e
otimizagao de processos.

Lean IT

= Nivel de Convergéncia: Alto

= Racional: No Lean IT, a eficiéncia e a minimizagdo de desperdicios sao
cruciais, e a Service Provisioning desempenha um papel vital ao
assegurar que os recursos de TI sejam utilizados de forma mais eficiente e
alinhados com as necessidades reais do negocio.



A implementacao bem-sucedida de Service Provisioning é evidenciada por KPIs, como
tempo de provisionamento, satisfacdao do usuario e eficiéncia no uso de recursos.

Esta capability ¢ fundamental para a agilidade e a capacidade de resposta de uma
organizacao no ambiente de TI em constante mudanca, permitindo uma adaptacao
rapida as necessidades emergentes do negocio e uma gestao eficiente de recursos.

Processos e Atividades

Develop Provisioning Plans

Desenvolver planos detalhados para a provisao de servigos é um passo critico para
assegurar que os recursos de TI sejam disponibilizados de maneira eficaz e eficiente.

Este processo envolve a criagao de um plano abrangente que define como os servigos
de TI serao provisionados, quais recursos serao necessarios, € Como esses recursos
serao alocados e gerenciados.

As atividades incluem a andlise das necessidades de negocios, a definicao de métricas
de desempenho e qualidade, a selecao de tecnologias e ferramentas para suportar o
provisionamento, e a elaboragao de politicas e procedimentos detalhados.

A colaboragao entre diversas areas de TI e negocios ¢ fundamental para garantir que
todas as necessidades sejam consideradas e que o plano seja viavel e alinhado com os
objetivos estratégicos da organizagao.

A documentacao do plano de provisionamento proporciona uma referéncia clara para a
implementagao e o gerenciamento continuo dos servigos de TI.

= PDCA focus: Plan
» Periodicidade: Anual

Nome d ]
# At(i)vl?gadae Descrigao Inputs Outputs RACI DARE




Responsible: IT

Decider: IT

Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Analisar as Infrastructure | Architecture &
necessidades de & Operation; Technolo
Analyze L. Necessidades . P . 9
, negoécios para L. Analise de Consulted: Visioning;
Business ) de negocios, ] ,
determinar os necessidades | Architecture & | Recommender:
Needs .. feedback ,
requisitos de Technology Solution
provisionamento. Visioning; Engineering &
Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Decider: IT
Responsible: IT
Governance &
Governance & i
. Transformation;
Transformation; Advisor: Data
Definir métricas Accountable: IT X ’
Al & New
i de desempenho . .. Governance &
Define ) Necessidades Métricas de i Technology;
e qualidade para L. Transformation;
Performance de negocios, desempenho Recommender:
) 0 . Consulted:
Metrics .. benchmarks definidas IT
provisionamento Data, Al & New
) Infrastructure
de servigos. Technology; .
& Operation;
Informed: IT
Executer: IT
Infrastructure
) Governance &
& Operation i
Transformation
Responsible: | Decider: Data,
Data, AI & New Al & New
Technology; Technology;
Selecionar Accountable: Advisor: IT
ferramentas e Data, Al & New | Infrastructure
Select Tools tecnologias Meétricas de Technology; & Operation;
) Ferramentas e
and apropriadas para| desempenho, tecnologias Consulted: IT | Recommender:
Technologies suportar o requisitos g Infrastructure Solution
provisionamento & Operation; | Engineering &
de servigos. Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology




. Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure .
. & Operation;
Desenvolver & Operation; Advisor:
politicas e Accountable: IT }
_ Cybersecurity;
Develop procedimentos | Ferramentas . Infrastructure
n ] Politicas e _ Recommender:
4 | Policies and | detalhados para | selecionadas, , & Operation;
L procedimentos IT Governance
Procedures 0 métricas Consulted: &
provisionamento Cybersecurity; ,
. Transformation;
de servicos. Informed: IT
Executer: IT
Governance &
, Infrastructure
Transformation )
& Operation
Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Transformation; | Transformation;
Documentar o Accountable: IT | Advisor: IT
Document plano de Politicas e Plano de Governance & | Infrastructure
5 | Provisioning | provisionamento | procedimentos, . Transformation; | & Operation;
, provisionamento
Plan de servicos e feedback Consulted: IT | Recommender:
obter aprovacao. Infrastructure | Cybersecurity;
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation

Identify Provisioning Requirements

Identificar os requisitos para a provisao de servigos é essencial para assegurar que
todas as necessidades de recursos e capacidades sejam adequadamente

compreendidas e atendidas.

Este processo envolve a coleta e analise de dados para determinar os requisitos

especificos de provisionamento, incluindo a identificagdo de recursos de TI
necessarios, a definicdo de capacidades e desempenho esperados, e a avaliacao de

tecnologias e ferramentas adequadas.

As atividades incluem a realizagao de auditorias de servigos, a consulta a stakeholders,
a analise de dados histdricos de uso e desempenho, e a documentacao detalhada dos
requisitos de provisionamento.

A colaboragao entre diferentes areas de TI e negédcios é crucial para garantir que todos

os aspectos das necessidades de provisionamento sejam capturados e compreendidos.

A documentacao dos requisitos de provisionamento fornece uma base sélida para o
desenvolvimento de politicas e procedimentos eficazes, garantindo que os servigos de
TI sejam provisionados de forma eficiente e alinhados com os objetivos da organizacgao.




» PDCA focus: Plan
= Periodicidade: Anual

Nome da Descricio Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Realizar Accountable: IT Advisor:
auditorias de Dados de Infrastructure | Cybersecurity;
Conduct ) ] Auditorias de . y ¥
) Servigos para Servicos, ) & Operation; | Recommender:
Service ] . . Servigos .
) identificar histérico de ) Consulted: Solution
Audits realizadas ) i )
recursos de TT | desempenho Cybersecurity; | Engineering &
necessarios. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Consultar Transformation; | Transformation;
Accountable: IT Advisor: IT
stakeholders | Feedback de
Governance & | Infrastructure
Consult para entender |stakeholders,| Feedback de i .
. Transformation; | & Operation;
Stakeholders | necessidades e dados de stakeholders
) ) Consulted: IT | Recommender:
expectativas de Servicos .
. Infrastructure | Cybersecurity;
provisionamento. .
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: | Decider: Data,
Data, Al & New Al & New
Technology; Technology;
Analisar dados Accountable: Advisor: IT
de uso e Dados de uso Data, AI & New | Infrastructure
desempenho e Technology; & Operation;
Analyze P , Dados de uso oy P
para determinar | desempenho, i Consulted: IT | Recommender:
Usage Data .. analisados )
requisitos de ferramentas Infrastructure Solution
capacidade e de anélise & Operation; | Engineering &
recursos. Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology




Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& O tion; & O tion;
Definir peration pe.ra ion
. Accountable: IT Advisor:
requisitos de :
i Infrastructure | Architecture &
, capacidade e |Dados de uso . )
Define , Requisitos de & Operation; Technology
, desempenho analisados, , L.
Capacity capacidade Consulted: Visioning;
) com base na feedback de . _
Requirements . definidos Architecture & | Recommender:
analise dos stakeholders
dados e Technology | Data, Al & New
foedbacks Visioning; Technology;
' Informed: Data, | Executer: IT
Al & New Infrastructure
Technology & Operation
Responsible: IT |  Decider: IT
Governance & | Governance &
Transformation; | Transformation;
Documentar . Accountable: IT | Advisor: IT
Requisitos
Document todos os . Governance & | Infrastructure
D .. de Requisitos de i ,
Provisioning requisitos de ) . Transformation; | & Operation;
] .. capacidade, |provisionamento
Requirements | provisionamento Consulted: IT | Recommender:
, . feedbacks )
identificados. Infrastructure | Cybersecurity;
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation

Implement Provisioning Solutions

Implementar solugdes de provisao de servigos conforme planejado € vital para garantir
que os recursos de TI sejam disponibilizados de forma eficaz e eficiente.

Este processo envolve a execugao das politicas e procedimentos definidos no plano de
provisionamento, incluindo a configuracao e utilizagao de ferramentas e tecnologias
para suportar a provisao de servicos.

As atividades incluem a instalacao e configuracao de ferramentas de provisionamento,
a integracao com os servigos de TI a serem provisionados, a validacao das
configuracoes iniciais e a formacdo dos usuarios sobre como utilizar as novas solugoes
de provisionamento.

A documentacao e a comunicagao eficaz das atividades sao essenciais para garantir a
conformidade com as politicas de provisionamento e a rastreabilidade das agoes
realizadas.

A colaboragao entre diferentes areas de TI e negdcios é crucial para assegurar que
todas as informacgdes necessarias sejam capturadas e mantidas atualizadas.



= PDCA focus: Do
» Periodicidade: Continua

Nome da
Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: Decider: Data,
Data, Al & New Al & New
Technology; Technology;
Accountable: Advisor: IT
Instalar Data, Al & New | Infrastructure
Ferramentas de _
Install ferramentas de .. Ferramentas de | Technology; & Operation;
C . . provisionamento, o
Provisioning | provisionamento lano de provisionamento| Consulted: IT | Recommender:
Tools para 0s Servigos p ) instaladas Infrastructure Solution
provisionamento _ _ .
de TI. & Operation; | Engineering &
Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
) Accountable: IT Advisor:
Configurar Ferramentas de :
! .. Infrastructure Solution
Configure | ferramentas de | provisionamento | Ferramentas de _ _ ,
. .. . .. & Operation; | Engineering &
Provisioning | provisionamento | instaladas, plano | provisionamento
i Consulted: Development;
Tools para alocar de configuradas ,
. Solution Recommender:
recursos de TI. | provisionamento i ) .
Engineering & | Cybersecurity;
Development; Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation
Responsible: Decider:
Solution Solution
Engineering & | Engineering &
Development; | Development;
Integrar .
Accountable: Advisor: IT
ferramentas de | Ferramentas de _
Integrate . .. Ferramentas Solution Infrastructure
) provisionamento | provisionamento | ) ) )
with IT ) i integradas aos | Engineering & | & Operation;
) com os servigos | configuradas, s
Services , servigos de TT | Development; | Recommender:
de TI a serem servicos de TI .
.. Consulted: IT | Cybersecurity;
provisionados.
Infrastructure Executer:
& Operation; Solution
Informed: Engineering &
Cybersecurity | Development




Validate
4 Initial
Provisioning

Validar o
provisionamento
inicial para
garantir precisao
e confiabilidade.

Ferramentas de
provisionamento
integradas,
dados de
provisionamento

Provisionamento
inicial validado

Responsible: IT
Infrastructure
& Operation;

Accountable: IT
Infrastructure
& Operation;

Consulted:
Data, Al & New
Technology;
Informed: IT
Governance &

Decider: IT
Infrastructure
& Operation;
Advisor: Data,

Al & New
Technology;

Recommender:
IT Governance
&
Transformation;
Executer: IT

. Infrastructure
Transformation )
& Operation
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Treinar os Accountable: IT | Advisor: IT
. Ferramentas de
usuarios sobre . , . Infrastructure | Governance &
. . provisionamento, Usuarios ) i
5 | Train Users | como utilizar as ) & Operation; |Transformation;
. plano de treinados
solucoes de . Consulted: IT | Recommender:
. treinamento i
provisionamento. Governance & | Cybersecurity;
Transformation; | Executer: IT
Informed: Infrastructure
Cybersecurity & Operation

Monitor Provisioning Performance

Monitorar continuamente o desempenho da provisao de servigos € crucial para
garantir que os recursos de TI estejam sendo alocados de maneira eficiente e eficaz.

Este processo envolve o acompanhamento em tempo real das atividades de
provisionamento, a analise dos dados coletados, a identificacdo de anomalias ou

desvios, e a implementagao de acoes corretivas conforme necessario.

As atividades incluem a configuragao de alertas e notificagdes, a analise periddica dos
dados de provisionamento, a geracao de relatérios de desempenho e a comunicacao
dos resultados aos stakeholders relevantes.

A documentacao e a comunicagao eficaz dos resultados do monitoramento sao

fundamentais para garantir que todas as partes interessadas estejam cientes do

desempenho atual e das melhorias necessarias.

A colaboragao entre diferentes areas de TI e negdcios é essencial para assegurar que
todas as informacgdes necessarias sejam capturadas e analisadas de forma eficaz.

» PDCA focus: Check




» Periodicidade: Continua

Nome da
Descricao Inputs Outputs RACI DARE
Atividade ¢ P P
Responsible: IT | Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Configurar Accountable: IT | Advisor: Data,
alertas e Infrastructure Al & New
. e Ferramentas de )
Configure |notificacOes para . & Operation; Technology;
e . provisionamento, Alertas
Monitoring |o monitoramento i Consulted: Recommender:
) dados de configurados )
Alerts continuo das rovisionamento Data, AI & New Solution
visi
atividades de P Technology; | Engineering &
provisionamento. Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure
Development & Operation
Responsible: | Decider: Data,
Data, AI & New Al & New
Technology; Technology;
. Accountable: Advisor: IT
Analisar os
Data, Al & New | Infrastructure
dados de Dados de . )
Analyze . . Andlise de Technology; & Operation;
A provisionamento | provisionamento,
Provisioning i . dados de Consulted: IT | Recommender:
para identificar | ferramentas de . )
Data ) . provisionamento | Infrastructure Solution
anomalias ou analise . . .
] & Operation; | Engineering &
desvios.
Informed: Development;
Solution Executer: Data,
Engineering & Al & New
Development Technology
Responsible: IT Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
- & Operation; & Operation;
Gerar relatorios
Dados de Accountable: IT | Advisor: IT
de desempenho . L.
Generate . provisionamento | Relatorios de | Infrastructure | Governance &
periddicos com . . .
Performance analisados, desempenho & Operation; |Transformation;
base nos dados
Reports de ferramentas de gerados Consulted: IT | Recommender:
. relatorio Governance & | Cybersecurity;
provisionamento. .
Transformation; | Executer: IT
Informed: Infrastructure

Cybersecurity

& Operation




Responsible: IT
Governance &

Decider: IT
Governance &

desvios.

Informed: IT
Governance &
Transformation

Transformation; | Transformation;
Comunicar os , . Accountable: IT Advisor: IT
) Relatdrios de
Communicate| resultados de Resultados de | Governance & | Infrastructure
desempenho, . .
4 | Performance | desempenho aos Jano de desempenho |Transformation;| & Operation;
Results stakeholders P L comunicados Consulted: IT | Recommender:
comunicacao .
relevantes. Infrastructure | Cybersecurity;
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Decider: IT
Responsible: IT
Infrastructure
Infrastructure .
. & Operation;
Implementar & Operation; Advisor
. . visor:
acoes corretivas Accountable: IT .
Cybersecurity;
Implement conforme Resultados de . ) Infrastructure
. , . Acoes corretivas . Recommender:
5| Corrective | necessario para desempenho, ) & Operation;
) . implementadas IT Governance
Actions abordar plano de acao Consulted: &
anomalias ou Cybersecurity; .
y Y Transformation;

Executer: IT
Infrastructure
& Operation

Review and Optimize Provisioning Processes

Revisar e otimizar os processos de provisao de servicos com base nos resultados
obtidos € essencial para garantir a melhoria continua e a eficacia das atividades de

provisionamento.

Este processo envolve a analise detalhada dos dados de desempenho e feedbacks
coletados, a identificagdo de areas de melhoria e a implementagao de mudancas nos

processos de provisionamento.

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

A documentacao das mudancgas e a comunicagao 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 provisionamento 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 ¢ pu utpt
Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Transformation; | Transformation;
Avaliar o Accountable: IT Advisor: IT
Dados de
Evaluate desempenho das L. Governance & | Infrastructure
. . desempenho, Relatdrio de . )
Provisioning | atividades de . Transformation; | & Operation;
. feedback dos avaliacao
Performance |provisionamento stakeholders Consulted: IT | Recommender:
de servigos. Infrastructure | Cybersecurity;
& Operation; Executer: IT
Informed: Governance &
Cybersecurity | Transformation
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
Accountable: IT Advisor:
Identificar areas L. Infrastructure | Architecture &
. ) Relatorio de :
Identify de melhoria . ) , & Operation; Technology
avaliacao, Lista de areas L
Improvement | com base na . Consulted: Visioning;
. feedback dos de melhoria .
Areas avaliacao dos Architecture & | Recommender:
stakeholders
resultados. Technology |Data, Al & New
Visioning; Technology;
Informed: Data, | Executer: IT
Al & New Infrastructure
Technology & Operation
Responsible: IT |  Decider: IT
Infrastructure | Infrastructure
& Operation; & Operation;
. Accountable: IT | Advisor: Data,
Atualizar os
rocessos de Lista de areas Infrastructure Al & New
Update P . ) Processos de & Operation; Technology;
. provisionamento| de melhoria, .
Provisioning ara incornorar melhores provisionamento Consulted: Recommender:
Processes P p. L atualizados Data, Al & New Solution
as melhorias praticas , ,
_ e Technology; Engineering &
identificadas.
Informed: Development;
Solution Executer: IT
Engineering & | Infrastructure

Development

& Operation




Responsible: IT
Governance &

Governance &

Decider: IT

. Transformation;
Transformation; )
Advisor:
Documentar as Processos de Accountable: IT .
. Cybersecurity;
mudancas nos |provisionamento . Governance &
Document . Documentacao . Recommender:
processos de atualizados, Transformation;
Changes . de mudancas IT
provisionamento| feedback dos Consulted:
. ) Infrastructure
de servigos. stakeholders Cybersecurity; )
& Operation;
Informed: IT
Executer: IT
Infrastructure
. Governance &
& Operation )
Transformation
Responsible: IT Decider: IT
Governance & | Governance &
Transformation; | Transformation;
) Accountable: IT Advisor:
Comunicar as . .
L. Documentagao Governance & | Architecture &
. atualizacoes dos . .
Communicate de mudancas, |Comunicacao de | Transformation;| Technology
processos aos . L.
Updates plano de atualizagoes Consulted: Visioning;
stakeholders . .
comunicagao Architecture & | Recommender:
relevantes. .
Technology Cybersecurity;
Visioning; Executer: IT
Informed: Governance &

Cybersecurity

Transformation




