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RESUMO

SGOTTI, Vitor. Lean IT e COBIT: Uma Abordagem Integrada para a
Governanga e Melhoria de Processos em TIl. 2024. Monografia (Trabalho de
Conclusao de Curso) — Escola de Engenharia de Sdo Carlos, Universidade de
Sao Paulo, Séo Carlos, 2024.

Este trabalho investiga como a integragao entre o COBIT 2019 e o Lean IT pode
contribuir para o aumento do nivel de maturidade dos processos de Tl em uma
organizagao real. O estudo de caso conduzido demonstrou como a combinagéo
desses frameworks pode promover a evolugdo da maturidade dos processos de
Tl e aumentar a eficiéncia operacional. A pesquisa identificou que o COBIT 2019,
com seu foco na governanga e no controle, e o Lean IT, com sua énfase na
eliminacédo de desperdicios e melhoria continua, podem ser complementares,
mas a implementacdo pratica da integracdo enfrentou desafios como a
resisténcia a mudanca e a complexidade estrutural. Apesar dessas limitagdes, o
estudo oferece contribuicbes para a pratica organizacional e para futuras
pesquisas sobre frameworks integrados de governanga e eficiéncia operacional.
Recomenda-se que estudos futuros ampliem a analise e explorem a
implementagdo das melhorias sugeridas, considerando também aspectos

culturais que influenciam a adogao dessas praticas.

Palavras-chave: COBIT, Lean IT, Governanca de TI, Melhoria Continua,

Maturidade dos Processos, Eficiéncia Operacional.






ABSTRACT

SGOTTI, Vitor. Lean IT and COBIT: An Integrated Approach to IT Governance
and Process Improvement. 2024. Monografia (Trabalho de Conclusdo de
Curso) — Escola de Engenharia de S&do Carlos, Universidade de Sao Paulo, Séo
Carlos, 2024.

This study investigates how the integration of COBIT 2019 and Lean IT can
contribute to increasing the maturity level of IT processes in a real organization.
The case study conducted demonstrated how the combination of these
frameworks can promote the evolution of IT process maturity and increase
operational efficiency. The research identified that COBIT 2019, with its focus on
governance and control, and Lean IT, with its emphasis on waste elimination and
continuous improvement, can be complementary. However, the practical
implementation of the integration faced challenges such as resistance to change
and organizational complexity. Despite these limitations, the study provides
contributions to organizational practice and future research on integrated
governance and operational efficiency frameworks. It is recommended that future
studies expand the analysis and explore the implementation of the suggested
improvements, also considering cultural aspects that influence the adoption of

these practices..

Keywords: COBIT, Lean IT, IT Governance, Continuous Improvement, Process

Maturity, Operational Efficiency.
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1. INTRODUGCAO

Segundo MATT et al. (2015), a transformacgéo digital tem promovido mudancgas
profundas na maneira como as organizagdes operam e gerenciam seus
recursos. No centro desse movimento, a tecnologia da informagao (TI)
desempenha um papel chave na transformacao estratégica, da estrutura, dos
processos e da cultura (VARGAS, 2019), ndo apenas como suporte operacional,
mas como um impulsionador de inovagdo e competitividade (LUNARDI;
BECKER; MACADA, 2011). Para que as empresas tirem o maximo proveito
desse potencial, € essencial adotar praticas robustas de governanga de TI, que
garantam a entrega de valor e a mitigagéo de riscos (ITGI, 2003; PETERSON,
2004; HARDY, 2006). Nesse contexto, frameworks como o COBIT (Control
Objectives for Information and Related Technologies) e filosofias como o Lean IT
tém ganhado destaque por sua capacidade de orientar organiza¢des na melhoria
de seus processos, promovendo tanto a governanga eficaz quanto a eficiéncia

operacional.

O COBIT, criado pela Information Systems Audit and Control Association
(ISACA), € amplamente reconhecido como uma ferramenta fundamental para a
governanca e gestdo de Tl (ALVES RIBEIRO, 2015). Sua proposta central é
alinhar a tecnologia da informacdo com os objetivos estratégicos do negécio,
assegurando que a Tl contribua diretamente para a geragao de valor. O COBIT
fornece um conjunto abrangente de praticas, processos e indicadores que
permitem as organizagdes monitorar, gerenciar e otimizar suas operagdes de TI.
Para Betz (2006) o framework cobre desde a seguranca da informacéao até a
conformidade regulatéria, proporcionando um suporte robusto para a tomada de
decisbes baseadas em dados, algo cada vez mais crucial no ambiente

corporativo atual.

Ao longo de suas diversas versdes, o COBIT tem evoluido para atender as
crescentes demandas de um mercado globalizado e altamente regulado. Em um
amplo entendimento citado por Fernandes et al. (2019), o COBIT traz uma
abordagem rica de controle para as organizagdes, implementando processos
que irdo organizar, minimizar riscos, gerir de forma inteligente recursos humanos
edeTl
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Paralelamente, o Lean IT, que deriva dos principios do Lean Manufacturing
desenvolvidos pela Toyota, aplica os conceitos de eliminagaéo de desperdicios e
melhoria continua no contexto de Tl (Kobus, 2016). O Lean IT visa otimizar o uso
de recursos, aumentar a eficiéncia dos processos e melhorar a qualidade das
entregas (Wielki J., Koziot P, 2018). Bell e Orzen (2011) definem o Lean IT como
sistema que conecta as pessoas usando principios e ferramentas enxutas, com
foco na integracdo da organizacédo de Tl com os processos de negdcios para

garantir sistemas de informacéo eficientes e de alta qualidade.

No cenario atual, onde a agilidade e a inovagao sao fatores importantes para a
sobrevivéncia das empresas, o Lean IT vem se consolidando como uma
ferramenta estratégica para reduzir os ciclos de desenvolvimento de produtos,
minimizar custos operacionais e aumentar a satisfagdo do cliente. Além disso, a
cultura organizacional € um principio superior da Tl enxuta e inclui a ampliagao
do comportamento que busca a melhoria continua (jap. Kaizen), a fim de
alcancar alta eficiéncia operacional, que € a base para a conquista e a
manutengdo de uma vantagem competitiva por meio de bases sdlidas, inovagao

e aprendizado continuo (Bell e Orzen, 2011).

Embora o COBIT e o Lean IT tenham aplicabilidades distintas — o primeiro
focado na governancga e o segundo na eficiéncia operacional — a integragao de
ambos pode gerar sinergias significativas. Enquanto o COBIT oferece um
arcabouco estruturado para a governancga e o controle dos processos de Tl, o
Lean IT contribui com uma abordagem pratica e orientada a eficiéncia,
permitindo que as organizagbes nao apenas atinjam seus objetivos de
conformidade e governanga, mas também promovam uma melhoria continua em

seus processos internos.

Essa combinagdo pode ser especialmente poderosa em ambientes de TI
complexos, onde a necessidade de controle rigoroso deve ser equilibrada com a
demanda por agilidade e inovagao. A adogdo de ambos os frameworks pode
permitir que as organizagdes alinhem suas iniciativas de governanga com
praticas de melhoria continua, criando um ciclo virtuoso de controle, aprendizado
e adaptacao. Dessa forma, é possivel garantir que a governanca de Tl seja nao
apenas um mecanismo de conformidade, mas também um impulsionador da

eficiéncia e da competitividade organizacional.
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Este trabalho busca explorar como a integracdo entre COBIT e Lean IT pode
trazer beneficios praticos para a governanga e a melhoria de processos de TI. A
partir de um estudo de caso real, sera apresentado como esta combinagao pode
maximizar os resultados esperados, promovendo uma evolugdo continua na
maturidade dos processos de Tl. Ao longo deste estudo, serdo apresentados os
principais desafios e oportunidades dessa integracdo, destacando como as
empresas podem adaptar essas metodologias de acordo com suas

necessidades especificas.

1.1.Objetivos do Trabalho
O presente trabalho tem como objetivo principal investigar a contribui¢cao da
integracao da filosofia Lean IT com o framework COBIT 2019 para o

aumento do nivel de maturidade dos processos de TI.

Para alcancar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos

especificos:

1. Avaliar a aplicacao pratica do COBIT 2019 em uma organizagao real:
Este objetivo busca investigar como o framework é utilizado para
estruturar e melhorar a governanca de Tl, considerando sua aplicabilidade

e os resultados obtidos no contexto da organizagao.

2. Avaliar a aplicagao pratica do Lean IT em uma organizagao real: Este
objetivo visa explorar como os principios e praticas Lean sdo incorporados
ao ambiente de Tl para otimizar processos, reduzir desperdicios e agregar

valor a organizagéo.

1.2.Estrutura do Trabalho
O trabalho esta organizado em cinco capitulos principais. No primeiro capitulo
sdo apresentados uma introdugao e os objetivos do trabalho. O segundo capitulo
€ dedicado a revisao da literatura, apresentando os fundamentos tedéricos que
embasam o estudo e contextualizam o tema abordado. No terceiro capitulo, sdo
detalhados os procedimentos metodolégicos adotados na pesquisa,

descrevendo as etapas e técnicas utilizadas. O quarto capitulo apresenta os
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resultados obtidos e uma discussao que os contextualiza, relacionando-os aos
objetivos do trabalho e a literatura previamente revisada. Finalmente, o quinto e
ultimo capitulo traz as conclusdes finais, destacando as contribuigdes do estudo,

suas limitacdes e indicagdes especificas para trabalhos futuros
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1.Lean Thinking

O conceito de "Lean", ou "enxuto", tornou-se uma abordagem marcante na
gestao de processos produtivos. Apesar de ter sido mencionado anteriormente,
foi amplamente difundido por Womack, Jones e Roos no livro A Maquina Que
Mudou o Mundo (1990). O estudo, conduzido pelo Massachusetts Institute of
Technology (MIT), analisou a fundo a industria automotiva, com destaque para o
modelo de produgédo da Toyota Motor Company. O sistema usado pela Toyota,
conhecido como Toyota Production System (TPS) ou Sistema Toyota de
Producéo (STP), foi apresentado como uma alternativa ao modelo tradicional da

eépoca, a produgao em massa.

Os pesquisadores destacaram os beneficios do TPS, que incluiam melhorias
significativas em produtividade, qualidade e eficiéncia no desenvolvimento de
produtos. O termo "producao enxuta" passou a ser utilizado para descrever essa
abordagem, que se diferencia pela eliminagao de desperdicios e pela criagdo de

valor direcionada as necessidades dos clientes.

Taiichi Ohno, engenheiro da Toyota e figura-chave no desenvolvimento do TPS,
desempenhou um papel essencial na construgcao desse sistema. Durante os
anos 1950, Ohno idealizou um modelo que atendia aos desafios do Japao no
periodo pds-guerra, com recursos limitados. Ele focou em eliminar atividades
que nao agregavam valor, como estoques excessivos e producdo antecipada, e
introduziu principios como producado just-in-time e melhoria continua (Ohno,
1988). Esses fundamentos transformaram o TPS em uma referéncia global em

eficiéncia produtiva.

Para ilustrar o STP, Liker (2005) utilizou o formato de uma casa, apresentada na
Figura 1. Segundo ele, essa escolha se deu porque "uma casa é um sistema
estrutural. A casa s6 é forte se o telhado, as colunas e as fundagdes forem
fortes". Na interpretacdo de Liker, o telhado representa os objetivos do STP:
qualidade superior, reducao de custos e lead time mais curto por meio da
eliminacao de desperdicios. No centro da estrutura, as pessoas tém um papel
central, enquanto a base da casa reflete a filosofia que sustenta o modelo da
Toyota, garantindo estabilidade em diferentes cenarios. Ferramentas como

heijunka box, padronizagcéo do trabalho, Manutencédo Produtiva Total (TPM) e
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gestdo da cadeia de valor proporcionam a base operacional do sistema. Os
pilares que sustentam a "casa" séo o Just-in-Time e a automagao com autonomia
(autonomacao). De forma geral, o STP foi criado como um método racional para
fabricar produtos, eliminando elementos desnecessarios e reduzindo custos
(Monden, 2015).

Figura 1 - Sistema Toyota de Producgéao

Melhor Qualidade - Menor Custo - Menor Lead Time - Mais seguranca - Moral Alto

Pessoas e equipes de trabalko

Just-in-time TRy N Automacao
Selecdo Decisdes consensuais (Jidoka)

Objetivos - Tremamentos

= Tornar os problemas
omuns

“Peca certa, quantidade SRR
visiveis

certa, tempo certo.”

Paradas automaticas
Andon

Fhuxo Continuo

S Tawi M&l !'!@!‘ié cgﬂtiﬂ!&ﬂ - Separacdo pessoa-

Troca Rapida
Planejamento Tark
Time

Logistica Integrada

maquna
- Verificagdo de erro
Reducao de Perdas - Controle de
qualidade
Solugdo de
problemas na origemn

Visdo de Perdas - 5 porqués
—Genchi - Solugdo de problemas
Genbutsu

Producio Nivelada Processos estdveis e Gerenciamento
(Heijunka) Padronizados Visual

Filosofia do Modelo Toyota

Fonte: Liker (2005)

A evolugao desse conceito culminou no livro Lean Thinking, publicado em 1996
por Womack e Jones. Essa obra ampliou os principios do pensamento enxuto
para além das fabricas, mostrando como ele pode ser aplicado em diferentes
areas. O Lean Thinking é descrito como uma filosofia que busca "fazer mais com
menos" - menos esforgo humano, menos tempo, menos recursos € menos
espaco - enquanto atende melhor as necessidades dos clientes. O foco continuo
em eliminar desperdicios e maximizar valor tornou-se o coragdo dessa
abordagem, hoje utilizada em setores como tecnologia da informagdo. Os

mesmos autores definiram cinco principios que orientam o modo de pensamento
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enxuto nas organizagdes: especificagdo do valor, identificacdo de fluxo de valor,

fluxo continuo, produgéo puxada e busca da perfeigao:

1. Especificagao do Valor: O valor deve ser definido a partir da perspectiva do
cliente, ou seja, aquilo pelo qual o cliente esta disposto a pagar. Esse principio
destaca a importancia de compreender o que o cliente realmente valoriza no
produto ou servigo oferecido. Identificar o valor permite que a organizagao
concentre seus esforgos nas atividades que agregam valor, eliminando aquelas

que nao contribuem diretamente para atender as necessidades do cliente.

2. Identificagao do Fluxo de Valor: O fluxo de valor consiste em todas as etapas
necessarias para entregar um produto ou servico ao cliente, desde a matéria-
prima até o uso final. Esse principio envolve mapear e analisar cada etapa do
processo para identificar atividades que agregam valor e eliminar desperdicios.
A visualizacdo clara do fluxo de valor ajuda a expor ineficiéncias e cria

oportunidades para simplificar o processo.

3. Fluxo Continuo: Para que o trabalho flua sem interrupgdes, é essencial
reduzir gargalos e desperdicios que causam atrasos ou interrup¢cdes no
processo. O objetivo do fluxo continuo é garantir que os produtos ou servigos
avancem de forma suave, sem esperas desnecessarias entre as etapas. Isso

aumenta a eficiéncia e reduz o tempo total necessario para atender ao cliente.

4. Produgao Puxada: Diferente da produgao empurrada, onde o foco é produzir
0 maximo possivel, a produgdo puxada € orientada pela demanda do cliente.
Esse principio assegura que produtos ou servigos sejam criados somente
quando houver uma necessidade real, reduzindo estoques desnecessarios e 0
risco de produzir além do necessario. A produg¢ao puxada aumenta a flexibilidade

e garante que os recursos sejam utilizados de forma eficiente.

5. Busca da Perfeigao: A melhoria continua € o coragdo do Lean Thinking.
Mesmo apds eliminar desperdicios e otimizar processos, sempre ha espaco para
melhorar. A busca da perfeigao envolve revisar constantemente o fluxo de valor,
ouvir os clientes e os colaboradores, e promover uma cultura organizacional que
incentiva a inovacao e a eficiéncia. Esse principio reforca que o Lean ndo € um

destino, mas uma jornada continua.
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Dessa forma, o Lean Thinking consolidou-se como um modelo de gestao versatil
e eficaz, apoiado na busca constante por melhoria e na sua capacidade de

adaptacao a diferentes contextos, mantendo sua relevancia ao longo do tempo.

2.1.1. Desperdicios
De acordo com Womack e Jones (1996), o termo "desperdicio" (ou muda, em
japonés) refere-se a qualquer atividade humana que consome recursos sem
agregar valor ao produto ou servigo final. Carreira (2005), por sua vez, destaca
o valor como um dos pilares da Mentalidade Enxuta, enfatizando que ele é

sempre determinado pela perspectiva do cliente.

Hines e Taylor (2000) classificam as atividades realizadas em uma organizagao

em trés categorias principais:

a) Atividades que agregam valor: Sdo aquelas que, na percepg¢ao do cliente
final, acrescentam valor real ao produto ou servigco. Em outras palavras, séo
acoes pelas quais o consumidor reconhece o beneficio e estaria disposto a

pagar.

b) Atividades que nao agregam valor: Estas atividades ndo trazem qualquer
beneficio ao cliente e sdo completamente desnecessarias. Representam perdas

claras que devem ser eliminadas no curto ou médio prazo.

c) Atividades necessarias, mas que nao agregam valor: Embora n&o
adicionem valor do ponto de vista do cliente, essas atividades ainda sao
indispensaveis para o funcionamento da organizagdao. No entanto, por
representarem desperdicios dificeis de eliminar rapidamente, requerem um
planejamento de longo prazo ou transformagdes profundas para serem

reduzidas ou eliminadas.

Shingo (1996) e Womack e Jones (1996) sistematizaram oito categorias

principais de desperdicios que afetam a eficiéncia e a eficacia dos processos.

1. Superprodug¢ao: Produzir mais do que o necessario ou antes do momento
ideal gera custos adicionais e excesso de inventario. Esse desperdicio é
considerado o mais grave, pois pode amplificar os impactos de outros tipos de

desperdicio ao longo do processo.
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2. Espera: Refere-se ao tempo em que pessoas, maquinas ou materiais ficam
parados aguardando a proxima etapa do processo. Esse tempo ocioso nao
agrega valor e geralmente esta relacionado a um desequilibrio ou falta de

planejamento eficiente.

3. Transporte: Movimentacdes desnecessarias de materiais ou informacgdes
entre processos ou locais distintos resultam em custos adicionais e aumentam o
risco de danos, perdas ou atrasos. O ideal € minimizar deslocamentos para

aumentar a eficiéncia.

4. Processamento excessivo: Inclui atividades ou etapas desnecessarias que
ndo agregam valor ao produto ou servi¢o final, como retrabalho, excesso de

validagdes ou complexidade desnecessaria em processos.

5. Estoque: Estoques acumulados de matérias-primas, produtos em processo
ou acabados representam capital parado, espaco ocupado e o risco de
obsolescéncia. Estoques maiores que 0 necessario pode mascarar problemas

no fluxo de producéo.

6. Movimentagao: Movimentos desnecessarios realizados por pessoas durante
o trabalho, como buscas por ferramentas, equipamentos ou documentos, geram
perda de tempo e energia. A organizagao do espaco de trabalho é essencial para

reduzir esse tipo de desperdicio.

7. Defeitos: Produtos ou servigos que nao atendem aos requisitos de qualidade
demandam retrabalho, ajustes ou substituicbes, o que consome recursos

adicionais e pode impactar negativamente a satisfagdo do cliente.

8. Potencial humano nao utilizado: Este desperdicio foi adicionado
posteriormente a lista tradicional por Shingo (1996). Ele destaca a subutilizagao
das habilidades, conhecimentos e talentos das pessoas. Quando as equipes nao
sdo incentivadas a participar da melhoria continua ou a explorar seu potencial

maximo, a organizacdo perde oportunidades de inovagdo e produtividade.

22.LeanIT
Aplicado a gestao de Tecnologia da Informagao, o Lean IT visa maximizar a

eficiéncia e a criacao de valor, minimizando desperdicios em todas as operagdes
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de TI, desde o desenvolvimento de software até o gerenciamento de servigos e
infraestrutura. Aimplementacao dessa abordagem, especialmente em Tl, tornou-
se relevante em um cenario onde a flexibilidade, o valor ao cliente e a inovacéao

sS40 essenciais para 0 sucesso organizacional.

Desde os anos 1990, varias ferramentas do lean foram gradualmente aplicadas
a diferentes setores e adaptadas para novas demandas da gestdo. O termo
"Lean IT" emergiu com o intuito de integrar os principios enxutos aos processos
de TI, promovendo uma visdo holistica de melhoria continua na gestdo de
sistemas de informagédo e suporte técnico. Em 2003, Poppendieck M. et. al
(2003), em seu livro Lean Software Development: An Agile Toolkit, destacaram a
possibilidade de adaptar praticas lean para o desenvolvimento de software e
outros campos da computacdo. Essa adaptacdo se mostrou valiosa para um

setor cada vez mais voltado para a eficiéncia e inovagao continua.

Kobus (2016) aponta que, embora muitas ferramentas de Lean Management
tenham sido projetadas para o setor industrial, os principios fundamentais dessa
abordagem sdo amplamente aplicaveis ao ambiente de TI. Segundo o autor, néo
ha uma lista fechada de ferramentas para o Lean IT;, qualquer método que
sustente os valores e principios do Lean pode ser utilizado como parte dessa
abordagem em TI. Buscando formalizar o campo do Lean IT, Kobus (2016)

propds uma definigdo mais abrangente, descrevendo o Lean IT como “um
sistema de gestao holistica baseado em filosofia, principios e ferramentas, cuja
finalidade é gerenciar a melhoria sistematica e continua, reduzindo o desperdicio
e a variabilidade, além de melhorar o valor e a flexibilidade em todas as fun¢des
da organizagao de TI”. Esse cenario evidencia que, enquanto a pratica do Lean

IT continua a evoluir, seu respaldo tedrico ainda esta em fase inicial.

O Lean IT vai além da simples redugcao de custos e maximizagao de recursos;
ele se concentra na valorizacao integral dos recursos de Tl e no desenvolvimento
do potencial organizacional (Florys M., 2014). Ao desafiar procedimentos
tradicionais, a abordagem incentiva uma mentalidade critica e experimental que
contribui para melhorias constantes e alinhamento com os objetivos estratégicos
da organizagao. No contexto do Lean IT, cada processo € analisado, revisado e
ajustado de forma continua, possibilitando a identificacdo de desperdicios e a

criagao de valor.
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No livro Lean IT, Bell e Orzen (2011) analisam o conceito de Lean IT ao dividi-lo

em duas dimensdes interdependentes e complementares:

1.

2.

Voltada para fora: Essa dimensdo foca na integracdo da Tl com a
melhoria dos processos de negocio. Aqui, a Tl desempenha um papel
estratégico ao colaborar com outras areas para inovar na gestao de

sistemas e promover melhorias continuas nos processos organizacionais.

Voltada para dentro: Direciona-se para a exceléncia operacional dentro
da prépria area de Tl. Nessa perspectiva, os principios e ferramentas do
pensamento enxuto sao aplicados em operagdes de TI, servigos,
desenvolvimento de software e gestao de projetos, buscando eficiéncia e

reducao de desperdicios.

Embora apresentadas separadamente, essas dimensdes sdo complementares

e convergem para um objetivo comum: a transformagéo Lean na criagao de valor

para a organizacgao e seus clientes

De acordo com os estudos de Kobus et al. (2018), a aplicagédo do Lean IT em

organizagdes de Tl trouxe uma série de beneficios, tais como:

Transparéncia aprimorada: aumento da clareza sobre 0s processos e
operacbes de Tl, o que facilita o alinhamento entre equipes e o

monitoramento de atividades;

Efetividade operacional: refinamento dos processos e praticas,
aumentando a capacidade da Tl de entregar resultados alinhados as

expectativas de clientes internos e externos;

Gestao de desempenho mais robusta: implementacao de métricas e
sistemas de avaliacdo, possibilitando uma visdo detalhada da

performance de TI;

Desenvolvimento continuo de habilidades: melhoria na gestdo de
competéncias, com foco no aprimoramento das equipes e na criagao de

um ambiente de aprendizado;
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« Agilidade na resolucao de problemas: abordagem mais rapida e
eficiente para resolver problemas conhecidos, reduzindo o tempo de

inatividade e minimizando impactos no servigo;

o Eficiéencia com inovagao preservada: reducdo de desperdicios e
otimizagao dos processos sem comprometer a capacidade de inovagao,

promovendo uma Tl agil e adaptavel.

Esses resultados demonstram que o Lean IT ndo apenas eleva a eficacia
operacional, mas também contribui para uma T| mais agil, inovadora e preparada
para responder a mudangas, gerando valor continuo para a organizagdo. Com
isso, o Lean IT revela um grande potencial de aplicagdo, alinhando-se as
principais prioridades globais de Tl identificadas pela pesquisa da Deloitte em
2014: atender as necessidades de negdcios em constante transformacéao (71%),
implementar novas tecnologias (47%), reduzir ou otimizar custos de Tl (35%) e
reestruturar o modelo operacional de Tl (34%). No caso da Polbdnia, a pesquisa
também aponta que as solugdes de Lean IT tém sido uma prioridade alta para
13% dos lideres de Tl nos ultimos 12 a 18 meses e uma prioridade média para
outros 40% (Deloitte, 2014).

2.2.1. Desperdicios em TI
A principal preocupacao do Lean ¢é a eliminacao de desperdicios, e para otimizar
a gestdo e operacédo de TI, é essencial reduzir os oito tipos de desperdicios
identificados no Lean Thinking. Bell e Orzen (2011) adaptaram os desperdicios
originais da manufatura e fizeram uma comparagao com os desperdicios tipicos
encontrados na Tecnologia da Informacdo. Essa adaptacdo permite que os
principios do Lean sejam aplicados de maneira eficaz no contexto de TI,
garantindo mais eficiéncia, qualidade e alinhamento com as necessidades do

negocio.
Os oito tipos de desperdicios identificados por Bell e Orzen na Tl sao:

1. Superprodugao: Gerar mais informagbes ou criar funcionalidades
desnecessarias, antes de serem solicitadas, que podem resultar em

aumento de custos e trabalho extra.



31

2. Espera: Atrasos causados por falta de recursos, como tempo de
inatividade de sistemas, falhas na comunicagdo entre equipes ou

bloqueios na aprovagéo de processos.

3. Transporte: Transferéncias excessivas de dados ou informagdes entre
sistemas ou departamentos que nao agregam valor ao processo e podem

causar erros ou atrasos.

4. Excesso de Processamento: Realizar etapas ou tarefas desnecessarias
em sistemas ou processos de Tl, como atualizagdes de dados repetitivas

ou relatérios complexos que néo séo uteis para o cliente final.

5. Estoque: Acumulo de dados, cddigo ou recursos nao utilizados em
sistemas de TI, que geram custos de armazenamento e manutengao

desnecessarios.

6. Movimentagao: Deslocamento excessivo de pessoas ou informacgoes,
como idas e vindas para aprovagdes ou reuniées que nao agregam valor

a entrega do produto ou servigo.

7. Defeitos: Erros ou falhas nos sistemas, aplicagbes ou processos que
exigem retrabalho, testes adicionais ou corre¢des, comprometendo a

qualidade e aumentando os custos operacionais.

8. Talentos: Falta de aproveitamento adequado das habilidades e
conhecimentos dos profissionais de Tl, que podem resultar em solucdes

menos inovadoras ou subutilizagcdo de recursos humanos qualificados.

2.3.GOVERNANCADE TI
A tecnologia da informacao exerce fungdes essenciais nas organizagoes,
abrangendo desde a gestdo de processos de negdcios até a implementagao de
inovagodes e o desenvolvimento de novos produtos (Chan, 2000). Contudo, essa
dependéncia da Tl também amplia os riscos de falhas operacionais, conforme
destacado por Gillies e Broadbent (2005). Mohamed e Singh (2012) reforgam
essa perspectiva ao apontar que cerca de 67% dos projetos de Tl falham ou
enfrentam dificuldades para implementar seus investimentos, sendo esses

problemas frequentemente atribuidos a fatores externos a TI.
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Diante desse cenario, a governanga de Tl surge como uma pratica necessaria
para alinhar os objetivos de negdcios e mitigar riscos associados, conforme
defendido por Devos, Van Landeghem e Deschoolmeester (2011). Para enfrentar
esses desafios, muitas organizagdes adotam praticas recomendadas, que,
segundo Nelson et al (2004), s&o estratégias e métodos empregados por

empresas de destaque, identificadas por sua eficacia.

De acordo com Alkhaldi et al. (2017), o termo governanga € definido como "um
conjunto de responsabilidades e praticas exercidas pelo conselho de
administragao e pela alta gestdo, com o objetivo de fornecer diregéo estratégica,
garantir que os objetivos sejam alcangados, assegurar que OS risCos sejam
gerenciados de forma adequada e verificar que os recursos da empresa sejam
utilizados de forma responsavel”’. Nesse contexto, o principal objetivo da
governancga de Tl, conforme Alkhaldi et al. (2017), & garantir uma gestao eficiente
das operagdes de Tl, maximizando o desempenho, atingindo os beneficios
esperados e aproveitando as oportunidades oferecidas pela tecnologia. Além
disso, outros objetivos fundamentais incluem alinhar as metas de Tl com a
estratégia organizacional, medir o desempenho da Tl e garantir que a TI
contribua para a obtencdo de vantagens competitivas para a organizagao
(Higgins; Sinclair, 2008). Luftman (2004) destaca que organizag¢des que carecem
de um modelo robusto de governanga de Tl frequentemente enfrentam
dificuldades na alocacao eficiente de recursos valiosos, como capital, tempo e
talento humano. Esses elementos, essenciais para a competitividade, tornam-se
ainda mais criticos em um cenario de constante transformacdo e crescente
pressdo por resultados. Assim, uma boa governanca de Tl deve permitir o

monitoramento eficaz e garantir o uso eficiente.

2.3.1. Framework de Governanga de Tl
Os frameworks de melhores praticas desempenham um papel crucial na
governanga de Tl, sendo customizados para atender as especificidades de cada
organizagao, conforme sua natureza de negdcios e o contexto competitivo. Ko e
Fink (2010) destacam frameworks amplamente reconhecidos, como o COBIT
(Objetivos de Controle para Informacdo e Tecnologia Relacionada), o ITIL

(Information Technology Infrastructure Library), a norma ISO 17799:2000, entre
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outros, todos projetados para promover a eficiéncia da Tl por meio de uma
governanga estruturada. Embora cada framework tenha caracteristicas distintas,
todos compartilham o propdsito de otimizar os processos e os resultados da

tecnologia da informacao (Wessels & Van Loggerenberg, 2006)

A implementacdo dessas melhores praticas, por sua vez, € um processo
dindmico que varia conforme o ambiente organizacional. Segundo Schillinger
(2010), a implementagcdo envolve adotar mecanismos aprovados, ajustar
padrdes repetitivos e integrar conhecimentos praticos ao contexto da empresa.
Esse processo ndao apenas oferece uma compreensdo mais profunda dos
desafios enfrentados, mas também define estratégias coerentes para monitorar
e aprimorar continuamente os modelos e praticas adotados, garantindo um

impacto positivo e sustentavel na gestao da Tl

O COBIT, desenvolvido pelo ISACA, é amplamente reconhecido como um dos
frameworks de governancga de Tl mais bem-sucedidos (Alkhaldi et al., 2017). Ele
organiza os objetivos de controle e os processos de Tl que geralmente sao
gerenciados pelas organizagdes, oferecendo um conjunto detalhado de
atividades para cada agao relacionada a tecnologia. Com isso, o COBIT permite
que gestores alinhem a Tl as metas estratégicas do negdécio ou minimizem os
riscos envolvidos, promovendo decisdes fundamentadas e estratégias bem

estruturadas.

Além disso, o COBIT apoia as organizagdes na compreensdo da importancia de
alinhar e estruturar seus sistemas de governanga. Por meio de ferramentas como
modelos de maturidade, padrdes de melhoria de competéncias, indicadores de
desempenho e métricas de processos de Tl, o framework auxilia na avaliacdo da
eficacia desses processos em atender tanto aos objetivos de Tl quanto aos
objetivos de negdcios. Essa abordagem € baseada nos principios do balanced
scorecard, um modelo de gestdo estratégica com o objetivo de mensurar o
desempenho e o0 progresso de uma empresa, proporcionando uma visao

equilibrada e integrada entre os resultados esperados e os esforgos realizados.
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24.COBIT
Desenvolvido em 1996, o COBIT é projetado para ser compativel com outros
frameworks, tornando-se uma ferramenta versatii em diferentes contextos
organizacionais (Flexera, 2024). Apesar disso, o COBIT ndo tem foco em
operacoes de nivel detalhado. Ele funciona como uma estrutura de alto nivel,
orientando a personalizagao de politicas, procedimentos e processos de Tl de

forma estratégica e alinhada as necessidades do negécio

O COBIT destaca-se como uma das estruturas mais amplamente adotadas para
a governanca de Tl, abrangendo mais de 30 processos de Tl que detalham
entradas, saidas, objetivos e métodos para melhorar e mensurar o desempenho
(ISACA, 2018). Desde sua criagdo, o COBIT tem passado por uma evolugao
continua, adaptando-se as mudangas nas demandas organizacionais e nas

tecnologias. Essa trajetoria culminou na sua versao mais recente, o COBIT 2019.

Inicialmente concebido para atender as necessidades da comunidade de
auditoria de Tl, o COBIT passou por sucessivas evolug¢des que o transformaram
em um framework abrangente, capaz de abordar a governanca e gestao de
Informacdo e Tecnologia em uma perspectiva mais ampla, combinando rigor

tedrico com aplicabilidade pratica.

O COBIT 2019 reconhece que a tecnologia permeia todas as operagdes e
atividades de uma empresa, eliminando as divisdes tradicionais entre negocios
e Tl. Assim, propde que a governanga de Tl seja tratada como parte integrante
da governanga corporativa, abrangendo toda a organizagao de maneira holistica
e integrada. Essa visao reflete a importancia de considerar os processos de TI
como elementos estratégicos do negdcio, ao invés de meros recursos de

suporte.

Adicionalmente, o framework enfatiza que a governanca e gestao de Tl devem
ser conduzidas de forma sustentavel, transformando praticas isoladas de
governanga em uma abordagem operacional continua (ISACA, 2018). Para isso,
€ fundamental envolver e empoderar as partes interessadas, garantindo que elas
compreendam e assumam a responsabilidade pelas decisbes e atividades

relacionadas a TI.
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A implementacédo do COBIT 2019 é estruturada em um ciclo composto por sete

fases, que oferecem um guia pratico e progressivo para alcangar uma

governancga eficaz (ISACA, 2018). Cada fase desempenha um papel critico na

transformacdo da governangca de Tl e esta interligada a outras disciplinas

organizacionais, como gestéo de projetos, gestdo de mudancgas e planejamento

estratégico.

1.

Identificacao dos Drivers de Mudancga: A primeira fase do ciclo busca
identificar os fatores que impulsionam a necessidade de mudanca,
conhecidos como drivers de mudancga. Esses drivers podem ser internos,
como lacunas de desempenho ou novas estratégias de negocio, ou
externos, como alteragdes regulatérias, avancos tecnoldgicos e
demandas do mercado. A partir dessa analise, € elaborado um business
case, que fundamenta as iniciativas de governanca e define os beneficios
esperados. Essa etapa também considera os riscos associados a
implementagdo do programa, propondo estratégias para mitiga-los e
garantindo que os beneficios sejam alcangados de maneira planejada e

controlada.

Avaliagao do Estado Atual: O diagnéstico da situagéo atual permite que
a organizagao compreenda suas capacidades existentes em termos de
processos e governanca de Tl. Essa avaliagado é realizada por meio de
uma analise de maturidade, com base nos objetivos de governanca e
gestao propostos pelo COBIT. O framework fornece ferramentas, como os
fatores de design, que ajudam a priorizar os objetivos mais relevantes,
alinhando-os as metas organizacionais e permitindo uma abordagem

direcionada e eficiente.

Definicdo do Estado Futuro: Apos compreender o estado atual, a
organizagao deve definir uma visao clara do futuro desejado. Essa viséao
inclui o estabelecimento de metas especificas e a realizacdo de uma
analise de lacunas (gap analysis) para identificar discrepancias entre a
situagdo atual e o estado desejado. Solugbes praticas sdo propostas,
priorizando iniciativas que apresentem alto impacto e facilidade de
execugao, os chamados quick wins, enquanto projetos mais complexos

sdo estruturados em etapas gerenciaveis.
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4. Planejamento das Ag¢des: A quarta fase detalha as agdes necessarias
para implementar as melhorias propostas. Nesse ponto, é crucial
desenvolver business cases soélidos para cada iniciativa, destacando os
beneficios esperados, os custos associados e 0s recursos necessarios. A
fase de planejamento também envolve a elaboragdo de um plano de
mudancgas que assegure a adesao de todas as partes interessadas, bem

como o0 monitoramento continuo dos riscos e indicadores de sucesso.

5. Execugao das Solugdes: A execugdo das solugdes € realizada de
maneira integrada as operagoes diarias, garantindo que os processos de
Tl estejam alinhados aos objetivos estratégicos. Métricas e sistemas de
monitoramento desempenham um papel essencial nesta fase, permitindo
que a organizagdo acompanhe o progresso das iniciativas e tome
decisdes informadas. O engajamento da alta gestdo e o envolvimento
direto dos responsaveis pelos processos afetados sao fundamentais para

0 sucesso desta etapa.

6. Avaliagdao de Resultados: Esta fase foca na validacdo dos resultados
alcangados pelas iniciativas implementadas. Por meio de métricas de
desempenho e indicadores de beneficio, a organizagao pode avaliar se
os objetivos foram atingidos e identificar areas para ajustes. Essa etapa é
essencial para garantir que as melhorias sejam sustentaveis e possam

ser integradas ao dia a dia da organizagao.

7. Sustentacao e Melhoria Continua: O ciclo é concluido com a analise do
sucesso geral da iniciativa e a identificacdo de novas oportunidades para
aprimorar a governanga de Tl. A melhoria continua € um pilar do COBIT®
2019, e essa fase reforgca a necessidade de revisar e adaptar
constantemente os processos, mantendo-os alinhados as mudangas no

ambiente de negdcios e as novas demandas tecnoldgicas.

A implementagéo bem-sucedida da governanga de Tl requer uma gestao eficaz
de programas, que assegure a integragao entre as diversas fases do ciclo e
promova a transparéncia entre as partes interessadas (ISACA, 2018). Além
disso, 0 sucesso de qualquer iniciativa depende da capacidade de gerenciar as

mudancgas organizacionais associadas. O COBIT 2019 enfatiza que a
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comunicagao continua, o treinamento e o engajamento dos stakeholders sdo
componentes criticos para facilitar a adogao de novas praticas e minimizar a

resisténcia.

O COBIT 2019 nao é apenas um modelo de governanga, mas uma ferramenta
estratégica para capacitar as organizagdes a enfrentarem os desafios da era
digital. Sua abordagem baseada em ciclos de melhoria continua, gestdo de
mudangas e alinhamento estratégico garante que a governanga de Tl se torne
um elemento central da gestdo corporativa. Assim, ao adotar o framework, as
organizagbes podem transformar a governangca de Tl em um diferencial
competitivo, promovendo inovacéo, eficiéncia e geragao de valor sustentavel,
afirma De Haes et al (2020).

2.4.1. Objetivos de Governanga e Gestao
Para que a Informagéo e Tecnologia contribuam efetivamente para os objetivos
estratégicos da organizacédo, € fundamental alcangar os objetivos de governanga
e gestdo. No COBIT, esses objetivos estdo sempre associados a processos
especificos e a componentes relacionados que, em conjunto, viabilizam sua
realizagdo. Cada objetivo possui um nome idéntico ou similar ao do processo a

que esta vinculado, reforcando essa conexao direta.

Os objetivos de governanca estdo diretamente ligados a processos de
governanga, geralmente sob a responsabilidade do conselho de administragéo
e da alta gestéo. Esses processos séo ilustrados no COBIT com um fundo azul
claro (Processos de Governanca da Tl Corporativa), como apresentado na
Figura 2. Por outro lado, os objetivos de gestao estdo associados a processos
de gestdo, que sado tipicamente gerenciados pela alta e média gestéo,
representados no COBIT com um fundo azul escuro (Processo de

Gerenciamento da Tl Corporativa).
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Figura 2 - Modelo Central do COBIT (Core Model)
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Os objetivos de governangca e gestdo sao organizados em cinco dominios
principais no COBIT, cada um identificado por verbos que descrevem claramente

o proposito central das atividades de governanga ou gestdo associadas.
e Dominio de Governancga:

1. Avaliar, Dirigir e Monitorar (Evaluate, Direct and Monitor - EDM):
Este dominio reune os objetivos de governanga e descreve as
atividades do 6rgao de governancga. Ele envolve a avaliagao de opgdes
estratégicas disponiveis, o direcionamento da alta gestdo para a
implementacdo das estratégias escolhidas e o monitoramento

continuo da execucéao e dos resultados estratégicos.
e Dominios de Gestao:

1. Alinhar, Planejar e Organizar (Align, Plan and Organize - APO):
Focado na organizacao geral da I&T, este dominio cobre atividades
relacionadas a estratégia, estrutura e planejamento das operagdes de

I&T, garantindo seu alinhamento com os objetivos organizacionais.

2. Construir, Adquirir e Implementar (Build, Acquire and Implement

- BAl): Este dominio aborda a concepc¢ao, aquisi¢gao e implementacao
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de solugdes de I&T, assegurando sua integragao eficaz aos processos
de negdcios. Ele inclui desde o planejamento de projetos de tecnologia

até a entrega de sistemas prontos para uso.

3. Entregar, Servir e Suportar (Deliver, Service and Support - DSS):
Responsavel pelas operagdes e suporte continuos dos servigos de
I&T, este dominio inclui atividades relacionadas a entrega eficiente de
servigos, suporte técnico, gestdo de incidentes e segurancga

operacional.

4. Monitorar, Avaliar e Analisar (Monitor, Evaluate and Assess -
MEA): Focado no monitoramento do desempenho e na conformidade,
este dominio trata da avaliacdo da eficacia dos processos de I&T. Ele
assegura que metas de desempenho internas, controles internos e

requisitos regulatorios externos sejam atendidos.

Esses cinco dominios interagem de maneira integrada para sustentar uma
governanga e gestdo robustas de TI. Enquanto o dominio EDM garante o
alinhamento estratégico e o direcionamento de alto nivel, os dominios de gestao
(APO, BAI, DSS, MEA) operacionalizam e monitoram as iniciativas de TI,
promovendo eficiéncia e geragcdo de valor sustentavel. Essa estrutura
proporciona um framework abrangente e escalavel, permitindo que organizagbes
de diferentes portes e setores gerenciem a Tl de forma alinhada a seus objetivos
estratégicos, fortalecendo a governanga e impulsionando a transformacéo

digital.

2.4.2. Avaliagao de Maturidade dos Processos de Tl
A avaliacdo de maturidade € um componente essencial para implementar uma
governanga de Tl robusta e eficaz (ISACA, 2018). No contexto do COBIT 2019,
0 processo de avaliagdo permite que as organizagdes mensurem e
compreendam o nivel de maturidade de seus processos de governancga de TI. A
partir dos resultados dessa avaliagao, torna-se possivel identificar lacunas

existentes e desenvolver planos de acdo que impulsionem a melhoria continua.
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No COBIT 2019, a avaliagao de maturidade mede a capacidade dos processos
de governanga de Tl em atender aos objetivos organizacionais. O framework
fornece uma abordagem estruturada para essa avaliagao, utilizando uma escala
de capacidade que permite determinar o estagio atual de maturidade (ISACA,
2018).

A avaliagdo é fundamental para orientar as organizagbées em sua jornada de
governancga de Tl, oferecendo uma visao clara sobre os pontos fortes e as areas
que requerem aprimoramento. Além de refletir a situagéo atual, o processo cria

uma base para o planejamento e a implementagao de melhorias.
O processo de avaliagao segue etapas bem definidas.

1. Planejamento e Escopo

2. Coleta de Dados e Evidéncias

3. Avaliagao da Maturidade.

4. Analise de Gaps

5. Proposicao de Melhorias:

24.2.1. Planejamento e Escopo
O planejamento e definicdo de escopo sao etapas iniciais cruciais para garantir
0 sucesso da avaliagao de maturidade dos processos COBIT. Antes de iniciar a
avaliagao propriamente dita, é essencial estabelecer objetivos claros e alinhados
as necessidades organizacionais. Esses objetivos podem variar entre a
identificacdo de areas criticas para melhoria, o alinhamento das praticas atuais
aos objetivos estratégicos do negdécio ou a busca por maior eficiéncia
operacional. O COBIT 2019, com sua abrangente lista de objetivos de
governanga, apresentados no capitulo 2.4.1.1, oferece um guia estruturado para

ajudar as organizacdes a direcionar seus esforgos durante essa etapa inicial.

Com os objetivos bem definidos, o proximo passo € determinar o escopo da
avaliagao, priorizando 0s processos que mais impactam a organizagao. Essa
selecdo deve considerar tanto a criticidade das areas quanto sua relevancia
estratégica, assegurando que o assessment contribua diretamente para as
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prioridades estabelecidas. A definicdo do escopo inclui identificar quais
processos do COBIT serado analisados, servindo como base para direcionar a
coleta de dados e a analise subsequente. Essa abordagem estruturada permite
que a organizagao otimize recursos, concentrando esforgos onde eles geram

maior valor, e estabelece as bases para uma avaliacdo detalhada e eficaz.

24.2.2. Coleta de Dados e Evidéncias
A coleta de dados e evidéncias pode ser realizada por meio de entrevistas
estruturadas, formularios ou observacado direta. No caso das entrevistas
estruturadas, a metodologia frequentemente empregada segue a hierarquia dos
niveis de maturidade definidos pelo framework COBIT, que varia de 1 (Inicial) a
5 (Otimizado). Essa estrutura progressiva assegura que a analise seja conduzida
de forma légica, respeitando a necessidade de estabelecer uma base solida em

cada nivel antes de avancar para os niveis subsequentes.

A dinamica das entrevistas € conduzida em ordem crescente de maturidade, com
critérios especificos para progressédo. Para que um processo seja considerado
apto a avangar para o proximo nivel, ele deve atingir uma aderéncia minima de
85% no nivel atual. No entanto, para o Nivel 1, uma aderéncia de 50% ja é
suficiente para qualificar o processo como aderente. Isso evita saltos artificiais e

reforga a consisténcia e a légica na evolugéo dos niveis.

Cada pergunta da entrevista é associada a um sistema de pontuacao que reflete
o grau de implementacédo das praticas associadas a um determinado nivel de

maturidade. As respostas possiveis incluem:
o "Nao" (0 pontos);
o "Parcialmente" (0,5 pontos);
e "Sim" (1 ponto).

Esse modelo de pontuagdao ndo apenas identifica a presenca ou auséncia de
praticas, mas também avalia o grau de implementacao, permitindo uma analise

um pouco mais granular.
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Para calcular o percentual de aderéncia em cada nivel, utiliza-se uma féormula

que considera o total de pontos obtidos em relagao ao total de perguntas daquele
nivel:

Férmula 1: Calculo do nivel de maturidade COBIT

Aderéncia ao nivel de maturidade

_ (Z Pontos das perguntas no nivel X

%X 100%,
Y. perguntas no nivel X > %

X€e(; 2; 3; 4,5)
Os critérios de aderéncia incluem:

1. Niveis superiores s6 podem ser avaliados se o0 nivel imediatamente

anterior apresentar uma aderéncia minima de 85%.

2. O nivel atual deve alcangar, no minimo, 50% de aderéncia para ser
considerado satisfatorio.

Essa metodologia assegura uma avaliagao rigorosa e baseada em evidéncias,
estabelecendo um caminho claro para a evolugao dos processos e a melhoria

continua na governancga de Tl, conforme apresenta a Figura 3:

Figura 3 - Metodologia de avaliagao COBIT 2019

= 50% de 5

= 50% de 4

= 50% de 3

= 50% de 2
= 50% do nivel 1

< 50% do nivel 1

Fonte: Adaptado ISACA (2018)

Além disso, o modelo descrito alinha-se ao objetivo do COBIT de promover a
maturidade dos processos de forma progressiva e consistente, servindo como
uma ferramenta essencial para identificar lacunas e propor melhorias no

alinhamento entre Tl e o0s objetivos estratégicos da organizacgao.
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2.4.2.3. Avaliagao da Maturidade
Cada processo € avaliado com base em uma escala de maturidade, que
possibilita mensurar o estagio atual de desenvolvimento em relagéo as praticas
recomendadas. A analise consiste em comparar as praticas implementadas pela
organizagdo com os critérios definidos para cada nivel da escala, permitindo

identificar com preciséo o nivel de maturidade alcangado.

O COBIT 2019 adota uma escala composta por seis niveis de maturidade, que
vao desde o estagio inicial, caracterizado por praticas informais e reativas, até o
estagio mais avancado, onde os processos sao otimizados e continuamente

aprimorados:

1. Nivel 0 — Processo Inexistente: Esse é o ponto de partida, onde o
processo nao esta implementado ou ndo atinge seu propdsito. Praticas
basicas estao ausentes, e ndo ha evidéncias de resultados, o que pode

gerar riscos significativos e baixa eficiéncia operacional.

2. Nivel 1 - Executado: Os processos sao ad hoc e frequentemente nao
documentados. As praticas dependem de esforgos individuais, sem

controle centralizado ou coordenagéo.

3. Nivel 2 - Gerenciado: Ha tentativas de formalizar processos, mas sua
execugao nao é consistente. Algumas praticas podem ser documentadas,

porém nao sao aplicadas de maneira uniforme.

4. Nivel 3 - Estabelecido: Os processos estdo bem documentados,
definidos e aplicados de forma consistente em toda a organizagéo,

servindo como guia claro para os envolvidos.

5. Nivel 4 - Previsivel: O desempenho dos processos € monitorado e
medido. Praticas de controle sdo implementadas para garantir que as

metas sejam alcangadas.

6. Nivel 5 - Otimizado: A melhoria continua é uma pratica consolidada. Os
processos sao revisados regularmente, buscando inovagdes e

adaptagdes as mudangas no ambiente de Tl e negocios.

Cada nivel representa um estagio de evolugéo na capacidade de governanca de

Tl, e a avaliagdo utiliza esses niveis como referéncia para identificar
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oportunidades de crescimento. A Figura 4 ilustra essas categorias e ajuda a

visualizar a progressao entre os niveis.

Figura 4 - Descrigao dos niveis de capacidade do COBIT
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£ r Y
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e controlados. previsivel. atuais e projetadas do

negocio.
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implementado e realiza
sua finalidade, porém
néo padronizado, com
aplicagdes caso-a-caso.

Fonte: Adaptado ISACA (2018)

2.4.2.4. Analise de Gaps
A analise de gaps é um componente importante no processo de avaliagao de
maturidade dos processos de Tl baseados no COBIT 2019. Essa fase busca
compreender as lacunas que impedem o0s processos de alcangar niveis
superiores de maturidade, considerando os requisitos de governanga e gestéao
de TIl. Para isso, sdo analisados os controles, atividades e praticas existentes em
cada processo, comparando-os com oOs critérios e boas praticas de cada nivel

de maturidade.

Essa analise permite uma avaliagao detalhada dos pontos que necessitam de
melhorias, fornecendo subsidios para a definicdo de planos de acao
direcionados. Ao invés de focar exclusivamente no alcance de um nivel de
maturidade alvo, a metodologia valoriza a evolugao progressiva, seja no
fortalecimento da aderéncia ao nivel atual, seja na preparagao para avangar ao
proximo estagio. Assim, a analise de gaps atua como um guia estratégico,
identificando prioridades e ajudando as organizagdes a alocar recursos de forma

eficiente para promover a melhoria continua na governanga e gestéao de TI.

2.4.2.5. Proposicao de Melhorias
A etapa de proposicao de melhorias € essencial para transformar as percepcoes

obtidos na analise de gaps em agdes concretas que promovam a evolugédo dos
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processos de Tl. Com base nas lacunas identificadas, sdo elaboradas
recomendacgdes praticas e especificas para alinhar as praticas organizacionais
as exigéncias do framework COBIT 2019. Essas recomendagdes podem incluir
a implementacdo de controles adicionais, o aprimoramento de politicas e
procedimentos, a capacitacdo de equipes ou a adogdo de ferramentas
tecnologicas que suportem a governanga e gestdo de TIl. A prioridade dessas
iniciativas € estabelecida com base no impacto esperado e na criticidade dos
gaps identificados, garantindo uma abordagem estruturada e eficiente para a

melhoria continua.
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3. METODOLOGIA

3.1.ESTUDO DE CASO
Este trabalho utiliza o método de estudo de caso, direcionado a avaliagao de
maturidade dos processos de Tl segundo o COBIT 2019 em uma organizagao
de grande porte. Segundo Miguel (2007), o estudo de caso é uma abordagem
metodoldgica que privilegia a investigacdo detalhada de um fendmeno em sua
relagdo com o contexto real em que ocorre. Essa definicdo destaca a natureza
empirica da estratégia, particularmente adequada para explorar eventos
contemporaneos em situagcoées onde o limite entre o fendbmeno estudado e seu

contexto é fluido ou indefinido.

O objetivo do estudo de caso, conforme Mattar (1996), é aprofundar o
conhecimento acerca de um problema nao suficientemente definido, estimulando

a compreensao, sugerindo hipéteses e questbes ou desenvolvendo a teoria.

3.1.1. Pontos Positivos do Método de Estudo de Caso
O estudo de caso é uma metodologia de pesquisa que oferece uma série de
vantagens significativas para os pesquisadores em diversas areas do
conhecimento. Esta abordagem permite uma investigacdo aprofundada de
fendbmenos contemporaneos em seu contexto real, proporcionando percepcdes

que podem ser dificeis de obter através de outros métodos de pesquisa.

Conforme Yin (2001), essa abordagem permite uma visao holistica do fenémeno,
sendo especialmente util para investigar processos complexos ou situagdes
unicas. Nesse sentido, Stake (1995) ressalta que o estudo de caso captura a

complexidade de casos especificos, oferecendo uma analise mais rica.

Além disso, a flexibilidade € outro ponto forte dessa metodologia. Adaptavel a
diferentes contextos e areas do conhecimento, como psicologia, sociologia,
administracao e tecnologia, o estudo de caso permite que o pesquisador ajuste
seu foco ao longo do processo de investigagcdo. Essa caracteristica é
particularmente valiosa quando novas informag¢des emergem, possibilitando a

exploracao de aspectos inesperados do fenbmeno.
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Outro beneficio notavel € sua contribuicdo para a geragao de hipdteses e teorias.
Por meio da analise detalhada de casos especificos, € possivel identificar
padroes e relagdes que podem levar ao desenvolvimento de novas abordagens
tedricas ou & revisdo de conceitos ja& estabelecidos (SATYRO;
D'ALBUQUERQUE, 2020). Eisenhardt (1989) reforca que essa estratégia de
pesquisa €& especialmente adequada para a construgao de novas teorias, devido

a profundidade e riqueza das observagdes realizadas.

Por fim, o estudo de caso também oferece uma abordagem longitudinal,
permitindo o acompanhamento de fenémenos ao longo do tempo. Essa
perspectiva é fundamental para entender processos de mudanga organizacional,
evolucao de politicas ou o desenvolvimento de novas tecnologias (PETTIGREW,
1990). Com isso, a metodologia se consolida como uma ferramenta poderosa
para investigar fendmenos complexos em sua totalidade, gerando

conhecimentos relevantes tanto para a teoria quanto para a pratica.

3.1.2. Pontos de Atencao do Método de Estudo de Caso
Apesar de suas numerosas vantagens, o método de estudo de caso também
apresenta alguns pontos que requerem atencao cuidadosa dos pesquisadores.
Reconhecer e abordar essas limitagdes € crucial para garantir a qualidade e a

credibilidade da pesquisa.

Um dos principais desafios é generalizacao limitada. Por se concentrar em casos
especificos, pode ser desafiador extrapolar os resultados para uma populagéo
mais ampla (YIN, 2001). No entanto, Flyvbjerg (2006) ressalta que, mesmo com
essa limitagao, o estudo de caso pode contribuir para o avango do conhecimento
por meio da generalizagao analitica, que se baseia em teorias desenvolvidas a

partir dos dados coletados.

Outro aspecto importante € o viés do pesquisador, que pode surgir devido a
proximidade do pesquisador com o objeto de estudo. Essa interacéo intensa,
embora util para uma compreensado profunda, pode levar a interpretacdes
subjetivas, afetando a objetividade da analise Merriam (1998) destaca a
importancia da reflexividade do pesquisador, ou seja, a capacidade de

reconhecer e mitigar seus préprios vieses durante o processo de pesquisa.
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O acesso e as questdes éticas também representam desafios significativos.
Muitas vezes, obter acesso a informacdes relevantes para o estudo pode ser
dificil, especialmente em organizagdes ou casos que envolvam dados sensiveis.
Além disso, questdes éticas, como o respeito a confidencialidade e o
consentimento informado, exigem um planejamento cuidadoso para evitar

problemas e assegurar a integridade do estudo (STAKE, 1995).

Por fim, a selecdo dos casos é outro elemento critico que pode influenciar
diretamente os resultados da pesquisa. A escolha inadequada de casos pode
levar a conclusdes enviesadas ou limitadas (EISENHARDT, 1989). Portanto, é
essencial que os pesquisadores justifiquem suas escolhas com clareza,

reconhecendo as limitacdes e os possiveis impactos dessa etapa no estudo.

Esses desafios, embora relevantes, podem ser minimizados com planejamento
adequado e estratégias metodolégicas bem definidas, reforcando o valor do

estudo de caso como ferramenta de pesquisa.

3.2.SELECAO DE ESTUDO DE CASO
O estudo de caso foi desenvolvido a partir do Projeto de Avaliagdo de Maturidade
dos Processos de Tl, baseado no framework COBIT 2019, conduzido por uma
consultoria especializada em uma organizag¢ao de grande relevancia no mercado
em que atua. Com mais de R$ 200 bilhdes em ativos sob gestédo, um portfélio
que atende mais de 2 milhdes de clientes e uma participacdo de mercado
superior a 25%, a empresa consolida sua posi¢cao de lideranga no setor,

destacando a complexidade e a escala de suas operacgoes.

Nesse contexto, a area de Tl exerce um papel estratégico e crucial na empresa.
Com uma equipe que representa uma parcela significativa dos aproximadamente
700 colaboradores da organizacao, a Tl vai além de sustentar as operagdes
cotidianas. Ela atua como um motor para a inovagao e o aprimoramento continuo
dos negdcios, reforcando a posi¢cao de destaque da empresa no mercado e

contribuindo diretamente para sua competitividade e crescimento sustentavel.

A analise da estrutura organizacional da area de Tecnologia da Informagao (Tl)
da empresa revela uma hierarquia composta por multiplos niveis, abrangendo a

Diretoria, Superintendéncia, Geréncia e Coordenadoria. Esses niveis séo
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detalhados na Figura 5. A disposi¢cao hierarquica reflete a complexidade da

gestdo e a distribuicdo de responsabilidades dentro da area, sendo um fator

crucial para a compreensdo das dindmicas internas e da comunicagao

organizacional no contexto da TI.

Figura 5 - Organograma da Tl
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Fonte: Organizacdo mencionada no estudo de caso
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Ao detalharmos a Geréncia de Governanga e Qualidade, area responsavel pela

gestédo do tema de Governanca de Tl, observa-se uma estrutura organizacional

igualmente complexa. Essa complexidade é evidenciada pela divisdo de fungdes

e responsabilidades, refletindo a necessidade de atender a multiplas demandas

estratégicas e operacionais. A composicdo desta geréncia € apresentada na

Figura 6.
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Figura 6 - Estrutura de Governanca e Qualidade
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Fonte: Organizagédo mencionada no estudo de caso

O projeto foi organizado em quatro ciclos de avaliagdo de maturidade,
contemplando processos de Tl criticos para a operacgao e estratégia da empresa,

com avaliagdes realizadas entre junho de 2021 e dezembro de 2023.

Este estudo foi estruturado com base nas etapas definidas pelo COBIT 2019
para a avaliagdo de maturidade, detalhadas no capitulo 3.2. A metodologia
adotada, fundamentada na integracdo de frameworks e principios
complementares, permitiu uma abordagem sistematica e iterativa, voltada para
a identificagdo de lacunas, a proposicao de melhorias € 0 acompanhamento

continuo da evolucao dos processos de TI.

3.3.Planejamento e Escopo
Como etapa inicial do projeto, foi realizada uma Avaliagéao Estratégica de Tl com
o objetivo de obter um entendimento mais abrangente da natureza do negécio,
seus diferenciais competitivos, dores, elementos culturais e perspectivas futuras.
Essa analise buscou avaliar de forma macro a operagao de Tl, sua estrutura

organizacional, as metodologias utilizadas e as praticas em uso.
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A partir dessa avaliagao, foram identificadas lacunas significativas, incluindo
necessidades do negocio que ndo estavam sendo plenamente atendidas pela Tl
e aspectos operacionais que exigiam revisdes para assegurar um atendimento
mais eficiente. Os resultados dessa etapa forneceram insumos valiosos para
direcionar a aplicagdo do COBIT 2019, além de orientar a sele¢gao dos processos
avaliados ao longo dos quatro ciclos, conforme apresentados no Quadro 1. Essa
abordagem garantiu que a avaliagado fosse alinhada as demandas estratégicas
reais da organizagao, promovendo um foco claro nas areas prioritarias para o

negocio.

Quadro 1 - Processos de Tl selecionados para os ciclos de avaliacao
Processos de Tl

ID Nome do Processo
EDMO5 | Garantir a Transparéncia das Partes Interessadas
APOOQ02 |Gerenciar a Estratégia
APOO03 | Gerenciar a Arquitetura Corporativa
APOO06 |Gerenciar o Orgamento e os Custos
APOOQ9 |Gerenciar os Contratos de Servicos
APO10 |Gerenciar os Fornecedores
APO11 |Gerenciar a Qualidade

BAIO1 |Gerenciar Programas e Projetos

BAIO4 |Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade
BAIO6 |Gerenciar as Mudancas

BAIO7 |Gerenciar o Aceite da Mudanca e a Transigcéo
BAIO8 |Gerenciar o Conhecimento

BAIO9 |Gerenciar os Ativos

BAI10 |Gerenciar a Configuracao

DSS01 |Gerenciar Operacoes

DSS03 |Gerenciar os Problemas

DSSO05 |Gerenciar 0os Servicos de Seguranca

MEAO1 |Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e a Conformidade
Fonte: Elaborado pelo autor

E importante destacar que esta etapa foi realizada exclusivamente no primeiro
ciclo, servindo como base para os ciclos subsequentes. Nos ciclos seguintes, o
planejamento e o escopo previamente definidos foram mantidos, garantindo

consisténcia e continuidade no processo de avaliagéo.
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3.4.Coleta de Dados
Apos a definicdo do escopo e a selecdo dos processos para o projeto de
Avaliagcao baseado no COBIT 2019, foi iniciada a fase de coleta de dados,
considerada uma das mais importantes para o sucesso do trabalho. Essa etapa
foi planejada para garantir que as informagdes levantadas fossem abrangentes
e precisas, possibilitando uma avaliagao confiavel da maturidade dos processos
de TI.

O primeiro passo foi a criagdo de um mapa detalhado de stakeholders. Para cada
processo COBIT selecionado, foi elaborada uma Matriz RACI (Responsible,
Accountable, Consulted, Informed), uma ferramenta essencial para organizar e
definir os papéis e responsabilidades dentro de cada processo. A matriz foi

estruturada da seguinte forma:

« Responsaveis (R): Pessoas diretamente envolvidas na execucdo das

atividades do processo.

o Aprovadores (A): Aqueles que possuem a autoridade final para tomar

decisdes sobre o processo.

o Consultados (C): Especialistas cujas opinides e orientagcbes sao

consideradas durante o andamento do processo.

« Informados (l): Stakeholders que precisam ser mantidos atualizados

sobre o progresso e resultados do processo.

Esse mapeamento detalhado foi fundamental na identificagdo dos principais
participantes para as entrevistas e questionarios, que serviram como as
principais fontes de coleta de informacgdes. Além disso, garantiu que todas as
perspectivas relevantes fossem consideradas, contribuindo para uma analise

mais completa e alinhada com os objetivos do projeto.

Apos o mapeamento dos stakeholders, a etapa seguinte foi a elaboracdo do
questionario que seria utilizado durante as reunides de coleta de dados para
cada processo avaliado. O objetivo era garantir uma avaliagdo abrangente e

totalmente alinhada as melhores praticas do framework (ISACA, 2018).

As perguntas do questionario foram organizadas em cinco seg¢des diferentes,

correspondentes aos niveis de maturidade do COBIT 2019. Além disso, o
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questionario foi desenvolvido considerando os principais componentes do
sistema de governangca do COBIT 2019. Esses componentes abrangem
processos, estruturas organizacionais, principios, politicas e frameworks, além
de informacgdes, cultura, ética e comportamento, pessoas, competéncias e
habilidades, bem como servigos, infraestrutura e aplicagdes (ISACA, 2018). Para
facilitar a visualizagdo e compreensao, o Apéndice A apresenta as perguntas de
Nivel 1 do questionario, elaboradas de forma especifica para cada processo
avaliado, ja que n&o sédo padronizadas. Por sua vez, o Apéndice B reune as
perguntas correspondentes aos niveis 2, 3, 4 e 5, que s&o aplicadas de forma
padronizada a todos os processos, permitindo uma avaliagdo consistente e
alinhada as diretrizes do COBIT 2019.

A etapa final da coleta de dados consistiu na realizagdo das entrevistas de
avaliagdo para cada processo, planejadas e conduzidas de acordo com os

principios do COBIT 2019, apresentados no capitulo 3.2.2.

Todas as respostas e evidéncias coletadas durante as entrevistas foram
devidamente documentadas. Isso inclui nao apenas as respostas diretas as
perguntas, mas também observag¢des adicionais, exemplos fornecidos pelos
entrevistados e qualquer documentacdao complementar apresentada. No
entanto, devido a sensibilidade dos dados, este estudo considerou apenas as

respostas diretas na analise.

Como este trabalho aborda quatro ciclos de avaliacido de maturidade realizados
entre junho de 2021 e dezembro de 2023, o mesmo processo de coleta foi
seguido em cada um desses ciclos, cujos resultados sao apresentados no

Apéndice C.

3.5.Avaliagdo de Maturidade
Com base nos dados coletados durante as entrevistas, foi possivel determinar o
nivel de maturidade de cada processo, seguindo as regras ja descritas no
capitulo 3.2.3.

Como foram realizados quatro ciclos de avaliagao de maturidade dos processos,

os resultados de cada ciclo estdo organizados nos Apéndice D, E, F e G, que
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apresenta os niveis de maturidade obtidos em junho de 2021, dezembro de
2021, julho de 2022 e fevereiro de 2023.

3.6.Analise de Gaps

A analise de gaps foi realizada de forma sistematica, seguindo os passos abaixo:

 Revisdo das Entrevistas: Todas as respostas foram analisadas, com
atengcdo especial as perguntas respondidas como "Parcialmente" ou

"N&o".

o Analise de Evidéncias: As evidéncias coletadas durante o assessment
foram avaliadas para validar as respostas das entrevistas e identificar

pontos de melhoria.

e Comparagao com Melhores Praticas: As praticas existentes foram
confrontadas com as recomendacdes do COBIT 2019 para cada nivel de

maturidade.

« ldentificagdo de Lacunas: Foram mapeados os gaps entre as praticas
atuais e as ideais, levando em conta tanto aspectos técnicos quanto

organizacionais.

Essa analise trouxe percepgdes sobre o estado atual dos processos de Tl na

organizagao, além de apontar oportunidades de melhoria.

3.7.Proposigao de Melhorias
Nesta etapa, as recomendagdes de melhoria para a empresa foram elaboradas
com base nos gaps e oportunidades identificados anteriormente. A integracao

efetiva entre a filosofia Lean e o COBIT ocorreu neste estagio.

A aplicagdo do Lean IT em conjunto com o COBIT permitiu abordar as lacunas
ndo apenas sob a otica da conformidade e maturidade dos processos, mas
também considerando a eficiéncia e a eliminacdo de desperdicios. Essa
abordagem mais ampla tem como objetivo maximizar o valor que a Tl entrega

ao negocio.
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Para cada gap ou oportunidade identificado em cada processo avaliado, foi

desenvolvida uma recomendacdo especifica. O desenvolvimento dessas

recomendacgdes seguiu 0s seguintes passos:

1.

Identificagcao do gap ou oportunidade: Cada lacuna identificada nas
entrevistas e analises foi revisada, considerando tanto os pontos técnicos

quanto os impactos estratégicos associados;

Analise do tipo de desperdicio relacionado ao Lean IT: Cada gap foi
analisado a luz dos sete desperdicios do Lean IT, permitindo uma viséo

mais profunda sobre as ineficiéncias existentes;

Atribuicao do principio Lean IT mais adequado para tratar o
problema: Para cada problema identificado, foi definido um principio
Lean IT que melhor abordasse a situagdo, como Valor, Fluxo de Valor,

Fluxo Continuo, Producédo Puxada e Perfeicéo

Desenvolvimento da recomendagao alinhada ao principio Lean IT
selecionado: As solugbdes propostas foram projetadas para eliminar o
desperdicio identificado, melhorar a eficiéncia e aumentar a maturidade

do processo avaliado

Justificativa da escolha do principio Lean IT e sua conexao com a
melhoria proposta: Cada recomendacédo foi acompanhada de uma
justificativa clara, explicando a conexao entre o principio Lean IT aplicado

e a melhoria esperada no processo.

Essas recomendacbes foram pensadas ndao apenas para resolver os gaps

técnicos, mas também se alinhar aos objetivos estratégicos da organizacgéao.

Dessa forma, garantiu-se que cada melhoria proposta contribui diretamente para

o valor gerado pela Tl ao negdcio.

Os detalhes das melhorias recomendadas, incluindo os principios Lean IT

associados e suas respectivas justificativas, podem ser consultados nos

Apéndices H, |, J e k. Essa documentacao oferece um roteiro claro para a

implementagédo das melhorias e funciona como uma referéncia para futuras

revisoes e ajustes.
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Aintegracao do COBIT com o Lean IT nesta fase do trabalho reforga o potencial
de uma abordagem hibrida na gestdo de TI. Ao unir a estrutura soélida do COBIT
com a filosofia de eficiéncia do Lean IT, as recomendacgdes propostas oferecem
um caminho claro para a melhoria continua e a otimizacédo dos processos de Tl,

alinhando-os aos objetivos estratégicos da organizagéo.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Apds a conclusdo dos quatro ciclos de assessment COBIT nos processos
selecionados, foi possivel analisar a evolugdo da maturidade de cada um deles,
observando como se comportaram ao longo do tempo com a aplicagdo da

metodologia integrada entre COBIT e Lean IT.

A apresentacéo dos resultados foi organizada em se¢des distintas, alinhadas aos

objetivos definidos para o estudo. Essas seg¢des incluem:

o Contribuicdo da Integragao Lean IT e COBIT 2019 para a Maturidade de

Processos de TI;
o Avaliacdo do COBIT 2019: Beneficios na Governanga de TI;

e Avaliagéo do Lean IT: Redugao de Desperdicios e Melhoria Continua.

4.1.Contribuicao da Integracao Lean IT e COBIT 2019 para a Maturidade
de Processos de Tl
Com base nas avaliagdes de maturidade realizadas nos ciclos de junho de 2021,
dezembro de 2021, julho de 2022 e fevereiro de 2023, foi possivel construir uma
visdo geral sobre os niveis alcangados em cada etapa. Essa analise global é
apresentada na Quadro 2, que ilustra a evolugéo ao longo do periodo.

Quadro 2 - Visao geral do nivel de maturidade atingido em cada ciclo de
avaliacao

Nivel de Maturidade
Processo

Jun-21 Dez-21 Jul-22 Feb-23

EDMO05 — Garantir a Transparéncia das

Partes Interessadas

APOO02 — Gerenciar a Estratégia

APOO03 — Gerenciar a Arquitetura Corporativa

APOOQ06 — Gerenciar o Orgamento e os Custos
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APOQ9 - Gerenciar os Contratos de Servigos ----

APO10 — Gerenciar os Fornecedores
APO11 — Gerenciar a Qualidade
BAIO1 — Gerenciar Programas e Projetos

BAIO4 — Gerenciar a Disponibilidade e a

Capacidade
BAIO6 — Gerenciar as Mudancgas

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da Mudanca e a

Transicao

BAIO8 — Gerenciar o Conhecimento
BAIO9 — Gerenciar os Ativos

BAI10 — Gerenciar a Configuragéo
DSS01 — Gerenciar Operagoes
DSS03 — Gerenciar os Problemas

DSS05 — Gerenciar os Servigos de
Seguranga

MEAO1 — Monitorar, Avaliar e Analisar o

Desempenho e a Conformidade

Fonte: Elaborado pelo autor

Dos 18 processos detalhados ao longo dos ciclos de avaliagéo, 5 apresentaram
pelo menos um aumento no nivel de maturidade, 10 mantiveram-se estaveis, e

3 registraram regressbes. Essas variagbes foram observadas a partir das
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respostas coletadas em cada ciclo, permitindo uma analise consolidada de

desempenho para cada processo.

Além disso, foi possivel acompanhar a evolugcdo dentro de cada nivel de
maturidade por meio de graficos que ilustram a aderéncia dos processos as boas
praticas recomendadas. Essa aderéncia é representada por uma faixa
percentual entre 0 e 100, onde 100% indica o cumprimento integral dos requisitos
do nivel em questdo. Os graficos demonstram a progresséo, estabilidade ou
regressao dos processos ao longo dos ciclos avaliados. Essa analise pode ser

observada nas Figuras 7 a 23.

Figura 7 - Evolugéo historica da maturidade do processo EDM05

EDMOS5 | Evolugao historica da maturidade do processo
e Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 e Nivel 4 e Nivel 5
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 8 - Evolugao histérica da maturidade do processo APO02
APOO02 | Evolucdo histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 9 - Evolug&o historica da maturidade do processo APOO03

APOO03 | Evolucdo histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 10 - Evolugao historica da maturidade do processo APO06
APO06 | Evolucao histdrica da maturidade do processo
e N ] O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 emmNive| 4 es—Nivel 5
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 11 - Evolugéo histérica da maturidade do processo APOQ9
APOQ9 | Evolucao histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 12 - Evolug&o historica da maturidade do processo APO10
APO10 | Evolucdo histdrica da maturidade do processo

e Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 ssm=Nivel 4 —es—Nivel 5

100%

75%

50%

25%

Nivel de maturidade

0%
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1
Semestre de realizacdo do assessment

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 13 - Evolucao histérica da maturidade do processo APO11
APO11 | Evolucdo histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 14 - Evolugao historica da maturidade do processo BAIO4

BAIO4 | Evolugao historica da maturidade do processo
e Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 ssm=Nivel 4 es—Nivel 5
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Semestre de realizacdo do assessment

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 15 - Evolugé&o historica da maturidade do processo BAIO6

BAIO6 | Evolucado historica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 16 - Evolugao histérica da maturidade do processo BAIO7
BAIO7| Evolucdo histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 17 - Evolugé&o historica da maturidade do processo BAIO8
BAIO8 | Evolucao historica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 18 - Evolugé&o historica da maturidade do processo BAIO9

BAIO9 | Evolugao historica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 19 - Evolugao histérica da maturidade do processo BAI10
BAI10 | Evolugdo histdrica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 20 - Evolugao historica da maturidade do processo DSS01
DSSO01 | Evolugdo histérica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 21 - Evolugéo historica da maturidade do processo DSS03

DSS03 | Evolugdo histérica da maturidade do processo
e Nivel O Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 emmm=Nive| 4 e—Nivel 5
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 22 - Evolugao histérica da maturidade do processo DSS05
DSS05 | Evolugdo histérica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 23 - Evolugao historica da maturidade do processo MEAO1
MEAO1 | Evolugdo histérica da maturidade do processo
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Fonte: Elaborado pelo autor

E interessante observar que alguns processos apresentaram progresso interno

dentro de um mesmo nivel de maturidade, ou seja, um aumento de capacidade
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que os aproxima da habilitagdo para o préximo nivel, alcangado ao atingir 85%
das praticas recomendadas. Por outro lado, também se verificaram casos de
regressao, Nos quais o0s processos perderam praticas anteriormente
implementadas, refletindo uma redug¢ao no nivel de maturidade. Uma analise um

pouco mais holistica para cada processo pode ser consultada no Quadro 3.

Quadro 3 - Avaliacao geral dos processos

Impacto na -
Processo Analise

Maturidade

Durante os ciclos de avaliagao, foi constatada a
implementacao de praticas de gestao que
fortaleceram o controle do processo. A
formalizacado de documentacdes, a padronizagao
MEAO1 _ .

de procedimentos e a adogao de mecanismos de
supervisao desempenharam um papel fundamental
nessa evolugao, elevando o nivel de maturidade de

1 para 2.

Durante os ciclos de avaliagao, foi constatada a

implementacgao de praticas de gestao que
Aumento de

Maturidade

fortaleceram o controle do processo. A
formalizacdo de documentacdes, a padronizacao
APOO03 _ B .
de procedimentos e a adogao de mecanismos de
supervisao desempenharam um papel fundamental
nessa evolugao, elevando o nivel de maturidade de

1 para 2.

Durante os ciclos de avaliagao, foi constatada a
implementacgao de praticas de gestao que
APOO6 fortaleceram o controle do processo. A
formalizacao de documentacdes, a padronizagao
de procedimentos e a ado¢cao de mecanismos de

supervisao desempenharam um papel fundamental



66

nessa evolugao, elevando o nivel de maturidade de

1 para 2.

Durante os ciclos de avaliagao, foi constatada a
implementacao de praticas de gestao que
fortaleceram o controle do processo. A
formalizacdo de documentacdes, a padronizagao
APO10 _ B .

de procedimentos e a adogcao de mecanismos de
supervisao desempenharam um papel fundamental
nessa evolucao, elevando o nivel de maturidade de

1 para 2.

Durante os ciclos de avaliagao, observou-se a
implementacéo inicial do processo APO11,
caracterizada por sua funcionalidade basica,
APO11 . o
embora ainda sem formaliza¢des, controles ou
padronizagdes. Essa estruturagcdo minima permitiu

a evolugao do nivel de maturidade de 0 para 1.

Ao longo dos ciclos de avaliagéo, ndo foram
EDMO5  observadas alteracdes na aderéncia ao nivel de

maturidade do processo, que permaneceu estavel.

Nos ciclos de avaliagao, foi possivel identificar um

aumento na aderéncia ao nivel de maturidade do

Estabilidade APOO02 processo, decorrente da implementacao de
de formalizagdes e controles adequados para as
Maturidade documentagdes exigidas no processo.

Ao longo dos ciclos de avaliagao, ndo foram
APO09 observadas alteragdes na aderéncia ao nivel de

maturidade do processo, que permaneceu estavel.

BAIO1 Nos ciclos de avaliacao, foi possivel identificar um

aumento na aderéncia ao nivel de maturidade do



BAIO4

BAIO6

BAIO7

BAIO8

BAIO9

DSS05
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processo. Esse avango se deveu ao
aprimoramento no gerenciamento da qualidade de
projetos e programas, bem como a definigdo de
atividades de encerramento para etapas desses

projetos e programas.

Nos ciclos de avaliagao, foi possivel identificar um
aumento na aderéncia ao nivel de maturidade,
atribuido a formalizacéo e ao controle de
documentacgdes necessarias, além da melhoria na

comunicagao dos objetivos do processo

Ao longo dos ciclos de avaliagdo, nao foram
observadas alteragdes na aderéncia ao nivel de

maturidade do processo, que permaneceu estavel.

Nos ciclos de avaliacao, foi possivel identificar um
aumento na aderéncia ao nivel de maturidade,
decorrente da implementacao de formalizagdes e
controles adequados para as documentacgdes

exigidas no processo.

Nos ciclos de avaliagao, foi possivel identificar um
aumento na aderéncia ao nivel de maturidade,
devido ao aprimoramento do saneamento das

bases de conhecimento.

Nos ciclos de avaliagao foi possivel identificar uma
perda na aderéncia ao nivel de maturidade, devido
a auséncia de evidéncias relacionadas ao controle

de licencas de software.

Nos ciclos de avaliagao, foi possivel identificar um
aumento na aderéncia ao nivel de maturidade,

decorrente da implementagao de formalizacdes e
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controles adequados para as documentacdes

exigidas no processo.

O processo regrediu do nivel 3 para o nivel 0
devido a falha no cumprimento periédico de
atividades essenciais, como a atualizacido das
informagdes no banco de dados de configuragéo e
BAI10 a emissao de relatérios previstos no gerenciamento
de configuracéo. Essas falhas comprometeram a
capacidade do processo de produzir resultados
consistentes e confiaveis, levando a sua

classificagdo como inadequado ou inexistente.

Regressao de

O processo regrediu do nivel 2 para o nivel 1
Maturidade

devido a auséncia de supervisdo adequada das
operacoes previamente estabelecidas e a falta de
DSS01 - o "
revisdes periddicas de métricas e logs
operacionais, o0 que resultou na ocorréncia de

inconsisténcias e perda de controle.

O processo regrediu do nivel 2 para o nivel 0
devido a incapacidade de executar praticas basicas
DSS03 )
de gerenciamento de problemas de forma

consistente

Fonte: Elaborado pelo autor

A analise dos resultados obtidos durante os ciclos de avaliagao revelou que a
abordagem integrada entre Lean IT e COBIT 2019 ndo resultou em uma
evolugao consistente na maturidade dos processos de Tl em toda a organizagéao.
Embora algumas areas tenham apresentado avangos pontuais, a auséncia de
progressos significativos em outros processos impede uma concluséo categérica
sobre a contribuicao efetiva dessa integracédo para o aumento da maturidade de

forma generalizada.

Diversas hipbéteses podem ser levantadas para explicar os resultados

observados:
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Escopo Limitado do Projeto: O projeto conduzido pela consultoria focou
na identificacdo de gaps e na elaboragao de recomendacgdes de melhoria
a partir do Lean IT, mas nao incluiu a execugao sistematica dessas agdes.
Sem a implementacdo pratica das melhorias propostas, a evolugao
esperada nos niveis de maturidade dos processos nao foi garantida. Esse
ponto destaca uma limitagdo importante no escopo do estudo, ja que a
adocgao efetiva das agbes recomendadas € um passo essencial para

validar a eficacia da metodologia integrada.

Resisténcia a Mudancga: A resisténcia dos colaboradores a adogao de
novas praticas pode ter exercido um impacto negativo nos resultados
esperados, ainda que tais efeitos ndo tenham sido identificados durante a
execugao do projeto. Essa limitagao de percepg¢ao pode estar relacionada
ao escopo definido para o projeto conduzido pela consultoria, que pode
nao ter abrangido aspectos culturais € comportamentais mais profundos
da organizagdo. Transformagdes organizacionais frequentemente
enfrentam barreiras dessa natureza, dificultando a assimilagdo e
implementagdo das melhorias propostas. Kotter (1996) enfatiza que a
resisténcia a mudanca € um desafio recorrente nas organizagdes,

podendo comprometer iniciativas de inovacédo e melhoria continua.

Complexidade Organizacional: Outro aspecto que pode ter influenciado
os resultados € a complexidade estrutural da organizagdo avaliada.
Empresas de grande porte, com processos diversificados e equipes
extensas, tendem a enfrentar desafios adicionais para implementar
mudancas de maneira uniforme em todas as areas. Isso pode explicar por
que alguns processos apresentaram avangos, enquanto outros

permaneceram estag nados.

Foco Estratégico no Dominio APO: Um dos fatores que também pode
ter influenciado os resultados observados foi uma possivel priorizacao
estratégica do dominio APO (1. Alinhar, Planejar e Organizar) ao longo
do desenvolvimento do projeto, mas que nao foi comunicada aos
stakeholders. Essa énfase estratégica fica evidente na analise dos
resultados, que aponta que todos os processos vinculados ao dominio

APO apresentaram progresso, seja por meio do aumento no nivel de
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maturidade, seja pelo aprimoramento na aderéncia ao nivel atual, o que
nao ocorreu com os demais processos. Esse dominio, por seu papel
fundamental no alinhamento entre Tl e os objetivos organizacionais, pode
ter recebido maior atencéo e alocagio de recursos para implantacéo das
melhorias. Essa abordagem focada pode ter favorecido o aumento do
nivel de maturidade ou da aderéncia ao nivel atual nos processos do
dominio APO, ao mesmo tempo em que limitou os resultados nos demais

dominios.

Apesar dessas limitagdes, os resultados obtidos fornecem percepcdes para
futuras iteracbes do estudo. C, podem indicar que a integragcado Lean-COBIT
possui potencial para promover melhorias nos processos e consequentemente

um aumento no nivel de maturidade dos mesmos.

No entanto, considerando o escopo e a metodologia utilizados, nao foi possivel
identificar evidéncias conclusivas que comprovassem um impacto positivo
significativo da abordagem integrada na maturidade global dos processos de Tl

da organizagéo.

Portanto, conclui-se que, para validar plenamente a eficacia da metodologia
proposta, € necessario ampliar o escopo de futuros projetos, incorporando nao
apenas a identificagcdo de gaps, mas também a execucado efetiva das agdes
recomendadas. Além disso, estratégias para mitigar a resisténcia a mudanca,
como treinamentos, comunicagao eficaz e envolvimento ativo das equipes,
devem ser consideradas para maximizar os beneficios esperados da integragéo
Lean-COBIT.

4.2. Avaliagao do COBIT 2019: Beneficios na Governanca de Tl
O primeiro objetivo especifico deste estudo foi avaliar a aplicagao pratica do
COBIT 2019 em uma organizagao real. Reconhecido globalmente por sua
robustez, o framework COBIT 2019 oferece uma estrutura clara e abrangente
para gerenciar e controlar os processos de TI, promovendo melhorias

significativas na governancga de tecnologia (ISACA, 2018).
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Os ciclos de assessment realizados permitiram identificar lacunas especificas
nos processos de Tl, criando oportunidades para propor melhorias alinhadas aos
objetivos estratégicos da organizagdo. Essas lacunas, quando tratadas de
maneira estruturada por meio das diretrizes do COBIT, viabilizam ndo apenas
ajustes técnicos, mas também uma visdo ampliada para fortalecer a governanga

€ maximizar o valor gerado pela TI.

Estudos prévios reforcam a relevancia desse framework. De Haes et al. (2020)
destacam que o COBIT 2019 fornece objetivos de governanga e gestdo que
abrangem desde a estratégia e planejamento até a entrega e o suporte,
oferecendo uma abordagem abrangente para alinhar as atividades de Tl as
prioridades de negocios. Além disso, o framework permite medir e monitorar

tanto os resultados quanto o valor gerado pela TI.

Apesar das evidéncias dos beneficios, a plena eficacia do COBIT 2019 depende
de sua adogédo consistente e de um comprometimento organizacional na
execucgao das melhorias recomendadas. Assim, o presente estudo reforga que o
COBIT 2019 nao é apenas uma referéncia tedrica, mas uma ferramenta pratica
e robusta capaz de elevar o nivel de maturidade e governanga dos processos de

Tl em organizagdes de diferentes portes e setores

4.3. Avaliagao do Lean IT: Redugédo de Desperdicios e Melhoria Continua
O segundo objetivo especifico deste estudo foi avaliar a aplicacado pratica do
Lean IT na organizacdo. O Lean IT, fundamentado nos principios do Lean
Manufacturing, busca reduzir desperdicios e aumentar a eficiéncia nos
processos de Tl, promovendo um ambiente mais agil e responsivo (BELL;
ORZEN, 2011). Sua aplicagdo pratica durante o projeto revelou beneficios

importantes que complementam a estrutura robusta do COBIT 2019.

Ao longo do estudo, a filosofia Lean IT foi integrada ao framework COBIT 2019
durante a etapa de desenvolvimento de recomendacgdes, a partir dos gaps
identificados nos processos de TI. Essa integracdo permitiu abordar os
problemas ndo apenas do ponto de vista técnico, mas também sob a perspectiva

da eficiéncia operacional e do valor agregado ao negdcio.
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Bell e Orzen (2011) argumentam que a aplicagdo dos principios Lean na TI
resulta em uma reducao significativa de desperdicios, melhoria na eficiéncia
operacional e uma resposta mais rapida as necessidades dos clientes,
permitindo que as organizagdes otimizem seus recursos e custos enquanto
aumentam sua capacidade de entregar valor de forma agil. No contexto da
organizacgao estudada, sua aplicagao pratica proporcionou resultados tangiveis
em algumas areas operacionais, mesmo que a integragao com o COBIT 2019
nao tenha produzido avangos uniformes em termos de maturidade dos

processos.

Por meio da abordagem Lean, foi possivel ndo apenas propor solu¢des para as
lacunas identificadas, mas também implementar praticas que fomentaram a
cultura de melhoria continua. Essa cultura contribuiu para que as equipes
adotassem uma visao mais critica sobre seus processos, promovendo uma
transformacgao organizacional voltada para a eficiéncia e a eliminacdo de

desperdicios.

Embora os beneficios do Lean IT sejam evidentes, sua eficacia plena depende
de uma implementagcdo consistente e de uma mudanga cultural nas
organizagodes. A aplicagdo do Lean IT neste estudo reforga sua relevancia como
um complemento ao COBIT 2019, especialmente em areas que demandam

maior foco na eficiéncia operacional e na entrega de valor ao negdcio.
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5. CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo investigar como a integracao entre o COBIT
2019 e o Lean IT pode contribuir para a governanga e a melhoria continua de
processos de Tl em uma organizagao real. A partir do estudo de caso conduzido,
foi possivel obter insights valiosos sobre os desafios, beneficios e limitacbes

dessa abordagem integrada.

Os resultados indicaram que a integragao de frameworks como o COBIT 2019,
focado na governanga e controle, e o Lean IT, voltado para a eliminagdo de
desperdicios e aumento da eficiéncia operacional, apresenta um potencial
significativo para promover avangos nos niveis de maturidade dos processos de
TI. No entanto, a evolugao observada ao longo dos ciclos de assessment nao foi
uniforme, refletindo a complexidade da implementacdo de mudangcas em um

ambiente organizacional diversificado.

5.1.Beneficios e Limitagoes da Integragao
A aplicagao pratica do COBIT 2019 revelou-se eficaz na identificagdo de lacunas
e na proposi¢cao de melhorias estruturadas, alinhadas aos objetivos estratégicos
da organizagao. Seu foco em governanca permitiu estabelecer uma base sélida
para priorizar agées e monitorar o desempenho de processos criticos. Por outro
lado, o Lean IT complementou essa estrutura ao trazer uma abordagem pratica
e orientada a eficiéncia, incentivando a reducao de desperdicios e a adogio de

uma cultura de melhoria continua.

Apesar desses beneficios, a anadlise também evidenciou limitagées importantes.
A auséncia de uma implementagao pratica e sistematica das recomendacgdes
resultou em ganhos pontuais em algumas areas, mas nao foi suficiente para
impulsionar uma evolugdo consistente em toda a organizagdo. Além disso,
fatores como resisténcia a mudanca e a complexidade estrutural da empresa
influenciaram negativamente o0s resultados esperados, destacando a
importancia de estratégias mais abrangentes e integradas para superar essas

barreiras.
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5.2.Contribuigoes e Relevancia do Estudo
Embora nédo tenha sido possivel comprovar de forma conclusiva o impacto
positivo da integracdo Lean-COBIT na maturidade global dos processos de Tl, o
estudo oferece contribuigdes relevantes para a pratica e para futuras pesquisas.
Ele reforca a importancia de alinhar frameworks complementares, como o COBIT
2019 e o Lean IT, para atender tanto as exigéncias de governanga quanto as

demandas por eficiéncia e agilidade.

Os insights obtidos neste trabalho podem servir como base para organizagdes
interessadas em adotar abordagens integradas, indicando que o sucesso dessa
estratégia depende ndo apenas da qualidade das recomendagdes, mas também
do comprometimento na execucao das agdes propostas. Além disso, ressalta-se
a necessidade de investimentos em iniciativas de gestdo de mudanca e em

treinamentos que incentivem uma maior adesao as praticas sugeridas.

5.3. Trabalhos Futuros
Para validar plenamente a eficacia da metodologia integrada, futuros estudos
podem ampliar o escopo de analise, incorporando a execucdo das melhorias
recomendadas e avaliando os impactos dessas ag¢des ao longo do tempo.
Também ¢é sugerido explorar formas de mitigar a resisténcia a mudancga,
considerando aspectos culturais e comportamentais que possam influenciar a

adocéao de novas praticas.

Por fim, recomenda-se que futuras pesquisas examinem a aplicagdo conjunta do
COBIT 2019 e do Lean IT em diferentes contextos organizacionais, permitindo
uma avaliagdo mais ampla de sua viabilidade e impacto. Com isso, espera-se
contribuir para o desenvolvimento de modelos de governanga e eficiéncia
operacional que sejam nao apenas robustos, mas também adaptaveis as

necessidades especificas das organizagdes.
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Apéndice A - Perguntas de Nivel 1 do questionario
EDMO05 — Garantir a Transparéncia das Partes Interessadas

Nivel Pergunta

Esta claro e mapeado para a Tl quando e de que forma (ex: canais de comunicagéo) as informagdes

Nivel 1 relevantes devem ser comunicadas para o restante da organizagao?

Nivel 1 Existem mecanismos que garantam o escalonamento correto dos reportes de TI?

Nivel 1 Existem modelos ou padrdes para reportes de TI?

Nivel 1 Os reportes necessarios para o restante da organizagéo e partes interessadas séo identificados?
Nivel Pergunta

ATl tem compreenséo sobre a estratégia do negdcio, ou seja, seu atual cenario, seus objetivos

Nivel 1 estratégicos e direcionamentos futuros assim como o cenario externo da organizagéo?

Sua organizagao possui uma analise de gap entre a capacidade atual e a capacidade futura de TI,

Nivel 1 necessaria para atender a visao estratégica do negocio?

Existe uma avaliagdo do ambiente interno da Tl e dos servigos entregues ao negdcio com a identificagao

Nivel 1 de possiveis oportunidades de melhoria?

A organizagao possui um Planejamento Estratégico de Tl valido, em vigor, com objetivos e priorizagédo de

Nivel 1 investimentos em TI?

Sua organizacao define, para a Tl, as necessidades de recursos e servigos de Tl futuros, estipulando

Nivel 1 metas, para atender o negécio?

Nivel 1 A estratégia de Tl € comunicada para toda a empresa ou para os principais envolvidos?

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura Corporativa

Nivel Pergunta

A TI possui a Arquitetura Empresarial detalhada conforme escopo estabelecido? (Foi definido um escopo

Nivel 1 para a Arquitetura Empresarial? Principios de arquitetura.)

Nivel 1 Existe na organizagédo uma visao para sua Arquitetura Empresarial?

Nivel 1 Existe um plano formal para implementagao de novas arquiteturas estabelecido?
Nivel 1 Existe uma estratégia para implantagéo e migragéo da arquitetura empresarial?

Nivel 1 Existem hoje agdes / projetos de Arquitetura Empresarial em vigor na organizagéo?
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APOO06 — Gerenciar o Orgamento e os Custos

Nivel Pergunta
Nivel 1 Existem métodos claros para coleta, consolidagao e revisdo de dados financeiros de TI?
Nivel 1 ATI consegue identificar, modelar e alocar os seus custos?

Existe alguma documentagao que registre, armazene e comunique as informagdes sobre alocacdo de

Nivel 1 recursos da Tl, representando, assim, um orgamento formal de TI? (custos de projetos, servicos, ativos)
Existe um processo para o gerenciamento financeiro e contabil da Tl, ou seja, um processo que
minimamente planeje, categorize e controle (compare os custos atuais com os planejados) os custos de

Nivel 1 TI?

Existem atividades na Tl, ou na propria organizagao, voltadas a tomada de decisao quanto a prioridade de

Nivel 1 investimentos ou alocagao de recursos (financeiros, humanos, tecnoldgicos etc) de TI?
APO09 - Gerenciar os Contratos de Servigos
Nivel Pergunta

ATl realiza a identificagdo das demandas por servigos de Tl e as necessidades de nivel de servigo das

Nivel 1 areas de negécio de forma estruturada? (reunides com as areas clientes)

A TI possui Acordos de Nivel de Servigo (SLA) definidos com o negécio e presentes no Catalogo de

Servigos? (Existe uma rotina para garantir que o catalogo esta completo e atualizado em questées como

Nivel 1 disponibilidade, segurancga, usabilidade, performance, prazo, horario)

Nivel 1 A TI possui um Catalogo de Servigos atualizado e divulgado para o negdécio?

Nivel 1 Existem Acordos de Niveis Operacionais (OLAs) definidos a partir dos SLAs?

Nivel 1 Os acordos de niveis de servigo sao revisados periodicamente e atualizados quando necessario?

Os niveis de servigo sdo monitorados e medidos com frequéncia? (Sao realizadas analises a partir dos

resultados (ex.: identificar padrées)? Os resultados sdo reportados para as areas de negécio? Sao

Nivel 1 tracados planos de agao com base nos resultados?)
Nivel Pergunta
Nivel 1 Contratos sdo renegociados ou encerrados a partir da avaliagdo de desempenho dos fornecedores?

Hoje é possivel enumerar quantos e quais fornecedores a Tl possui e com quais contratos cada um deles

Nivel 1 opera?

Os atuais contratos e fornecedores da Tl sdo avaliados periodicamente com base no desempenho da

Nivel 1 prestagao de servigo?
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Os contratos de Tl contemplam processos e procedimentos de comunicagéo periddica entre a Tl e o
prestador de servigo, considerando os respectivos papéis e responsabilidades e cenarios de quebra

Nivel 1 contratual?

Os fornecedores de Tl, no momento da contratagao, sdo selecionados conforme melhor prego e melhor

Nivel 1 solugao/servigo oferecido?

Riscos relacionados a fornecedores sao identificados, documentados e respostas sao estabelecidas em

Nivel 1 contrato?
APO11 - Gerenciar a Qualidade
Nivel Pergunta

ATI elabora um relatério sobre a qualidade de seus servigos, verificando se os niveis de qualidade estao

Nivel 1 sendo atingidos?

ATI possui um plano de qualidade estabelecido com uma visdo, minimamente, anual? (cronograma de

Nivel 1 atividades, responsaveis, normas e procedimentos aplicaveis, registros que serdo gerados)

Nivel 1 Estéo estabelecidos padroes de qualidade na TI? (guia de boas praticas, artefatos, procedimentos, etc)

Existem critérios de qualidade (SLAs) estabelecidos para medigao da entrega de valor ao cliente?

Nivel 1 (requisitos de clientes, requisitos legais, requisitos da empresa ou requisitos de certificagoes)

Existem planos de qualidade atrelados aos processos de gestao de projetos (agil ou tradicional) e

Nivel 1 sustentagao de TI?

Existe uma estrutura minima focada na qualidade de projetos, processos e servigos de TI?

(monitoramento, reporte, melhoria continua, auditorias, plano de agéo para desvios, identificagdo de

Nivel 1 causas-raiz, solu¢des de contorno, etc)
BAI01 — Gerenciar Programas e Projetos
Nivel Pergunta

Em sua organizagao, existem planos, processos e procedimentos para gerenciar a qualidade de projetos

Nivel 1 e programas?

Existe uma abordagem completa para a inicializagdo de um programa de TI? Como, por exemplo,

mobilizagédo de stakeholders, elaboracédo e aprovacéo de business case, definicdo de um plano de

Nivel 1 beneficios esperados e obtengao formal de aprovagao para execugéo dos programas de TI?
Nivel 1 Existe uma abordagem padrao para a execugao do escopo pretendido para os programas de TI?
Nivel 1 Existem atividades de encerramento formais de projetos de TI?

Nivel 1 Existem atividades de monitoramento, controle e reporte sobre os resultados do projetos?

Existem atividades padrao para encerramento de projetos ou fases importantes com a avaliagéo se os

Nivel 1 resultados esperados foram atingidos e quais os desvios encontrados?



84

Nivel 1 Existem atividades para gerenciar e aprovar formalmente pacotes de trabalho dos projetos de TI?

Nivel 1 Existem atividades voltadas ao registro centralizado e controle de riscos de projetos e programas de TI?

Existem praticas para garantir o envolvimento e a gestao das expectativas dos stakeholders durante todo

Nivel 1 o ciclo de vida dos projetos de TI?

Os resultados dos programas e projetos séo monitorados, controlados e comunicados para os

Nivel 1 stakeholders em comparagéo com o que foi planejado?

Sua organizagéo de Tl possui uma abordagem e atividades padrédo para conduzir programas e projetos de
Nivel 1 TI?

Nivel 1 Sua organizacao elabora e mantém atualizados planos para os programas de TI?

Sua organizacgao elabora, aprova e mantém planos formais para guiar a execugao e o controle dos

Nivel 1 projetos de TI?

Sua organizagao possui praticas para documentar e aprovar formalmente o escopo dos projetos de Tl de
forma a criar, entre todos os stakeholders, uma visdo comum sobre os resultados esperados para cada

Nivel 1 projeto?

BAI04 - Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade

Nivel Pergunta

A capacidade e disponibilidade dos servigos de Tl sdo monitoradas, documentadas e comunicadas?
(processo de coleta de dados, revisao dos reportes para comunicagdo, comunicagado no melhor formato,

Nivel 1 comunicar reportes de capacidades ao processo de orgamentos)

A partir do entendimento dos cenarios futuros da organizagéo e, consequentemente, da capacidade de TI,
planos séo elaborados e documentados, priorizando as principais agdes a serem executadas para

Nivel 1 atingimento de tais cenarios?

Acdes corretivas (mudanga de carga de trabalho, priorizar tasks, adicdo de recursos) e avaliagdo de gaps
de capacidade sao realizados a partir da medi¢édo de performance de servigos de TI? (buscar informagéo
de nivel de performance e disponibilidade da aplicagéo / servigo em picos; integrar agdes corretivas com o
processo de gmud; definir plano de escalonamento em caso de problemas criticos de performance e

Nivel 1 capacidade)

Existe um conhecimento claro sobre a criticidade de servigos e recursos de Tl para a operacao do
negécio? E possivel determinar o impacto de possiveis faltas de capacidade ou indisponibilidade de

Nivel 1 certos servigcos e componentes de Tl no negdcio na situagao atual e em momentos futuros?

Hoje, a Tl tem um visao clara e quantitativa quanto ao atual desempenho dos servigos de Tl frente as

Nivel 1 necessidades e objetivos do negécio?

BAI06 — Gerenciar as Mudangas

Nivel Pergunta
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Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1
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As requisi¢cdes de mudanca séo avaliadas (impactos nos processos de negécio e servigos de Tl),

priorizadas (existe critério claro?) e autorizadas?

Existe alguma forma de acompanhamento das mudangas? (onde se consiga registrar as mudangas
rejeitadas, comunicar o status das aprovadas, em andamento e completas? E verificar se as aprovadas

estdo sendo implementadas de acordo com o que foi planejado?
Mudangas emergenciais sdo gerenciadas de acordo com um processo especifico?
Sao feitos registros apos a implantagdo das mudangas aprovadas, ou seja, minimamente, documentacdes

e procedimentos s&o atualizados e a solugéo dada é registrada apds a implantagao? (Documentagao dos

usuarios afetados séo atualizadas? Eles sdo comunicados?)

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da Mudancga e a Transigao

Nivel

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Pergunta

A liberagao para produgéo é feita de forma estruturada, segundo atividades controladas e previamente

definidas?

Antes de qualquer migracdo de mudangas de Tl para o ambiente de produgéo sao realizados testes de

acordo com o plano de testes?

Apo6s a implementagédo das mudancas de Tl é realizada alguma revisao?

Existe algum tipo de suporte inicial estruturado aos usuarios apés a implementagao das solugdes?

Existe um ambiente de testes separado dos demais ambientes para testar as mudangas em TI?

Existe um plano de testes de aceitagcdo que definem critérios claros, papéis e responsabilidades para as

mudangas de TI?

Nos processos de desenvolvimento e entrega da organizagéo existem atividades voltadas ao
planejamento coordenado para a migragao envolvendo processos, sistemas e dados que incluam,
minimamente, registro e log das atividades executadas durante a migragdo e um plano de recuperagéo

em casos de falha?

Séo feitos e aprovados planos de implantagao de mudangas de TI?

BAI08 — Gerenciar o Conhecimento

Nivel

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Pergunta

As fontes de informacao sao identificadas e classificadas?

As informagdes de negdcio e o conhecimento organizacional estao disponiveis as partes interessadas?

Existem ferramentas voltadas para o compartilhamento do conhecimento (base de conhecimento)?

Informagdes ndo mais necessarias ao negocio séo retiradas das bases de conhecimento e armazenadas

em um banco de dados legado?
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Os usuarios sao treinados para o compartilhamento, acesso e uso de ferramentas de gestao do

Nivel 1 conhecimento?
Nivel 1 Sao definidos e implementados niveis de acesso as informagbes e aos recursos de conhecimento?
Nivel Pergunta

A base de ativos é revisada periodicamente, de maneira a considerar se ela esta alinhada com os
requisitos de negdcio e com foco na reducéo/otimizagéo dos custos de TI? (olhar custos, novas
tecnologias mais baratas, garantias, padronizagdes, single sourcing; verificar estatisticas de capacidade e
utilizagéo dos ativos para identificar subutilizacéo de ativos ou ativos redundantes para despejar alguns ou

Nivel 1 repor por de menor custo)

As licencas de software sdo controladas e planejadas pela TI? (comparar n° de softwares instalados com
n° de softwares utilizados e eliminar licengas nao utilizadas ou comprar mais licengas faltantes,
dependendo do caso e conforme avaliagdo; avaliar constantemente valor agregado a atualizagdes de

Nivel 1 licengas)

Ativos criticos (normalmente relacionados a capacidade) séo gerenciados de forma especifica (com maior

Nivel 1 atengao e cuidado)?

Nivel 1 Existe no registro dos ativos as mudancgas de status conforme a sua posi¢ao no seu ciclo de vida?
Nivel 1 Todos os ativos de Tl atuais séo identificados e registrados em uma base unica?

Nivel Pergunta

As mudancas nos itens de configuracédo sao identificadas, avaliadas (contra as baselines), aprovadas e

Nivel 1 atualizadas na Base de Dados de Itens de Configuragao?

Acgdes que buscam a garantia da integridade das informagdes presentes na Base de Dados de Itens de

Nivel 1 Configuragao sao realizadas?
Nivel 1 Existe um banco de dados repositério sobre informagdes e perfis de configuragéo?
Nivel 1 Sao elaborados relatério de status sobre o gerenciamento da configuragéo?

E definido e acordado o escopo, nivel de detalhamento e modelo légico para o gerenciamento de

Nivel 1 configuragéo?
DSS01 - Gerenciar Operagoes
Nivel Pergunta

A Infraestrutura de Tl € monitorada com base em parametros e rotinas planejadas? (S&o mantidos
informagdes cronologicas em logs de eventos? Existe a definicdo dos ativos de infraestrutura que sdo

Nivel 1 mais criticos e devem ser monitorados?)
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As instalagées (facilities) relacionadas aos servigos de Tl sdo monitoradas de forma consistente? (com o
objetivo de protegé-las contra fatores ambientais? Existem equipamentos instalados capazes de dectectar

Nivel 1 essas ameacas ambientais? (umidade, fogo, agua, fumacga))

O ambiente fisico da Tl (cabeamento, baterias, geradores, equipamentos) é gerenciado de forma
estruturada? (Uma analise do plano de continuidade de negdcios é realizada para planejar os
equipamentos que serdo necessarios? As instalacdes sdo analisadas para garantir que estéo de acordo

Nivel 1 com leis e regulamentos?)

Os procedimentos operacionais de Tl sdo definidos, implementados e monitorados/revisados

Nivel 1 periodicamente? (Atividades operacionais para suportar todos os servigos entregues)

Os servigos de Tl terceirizados sdo gerenciados para garantir que estdo sendo realizadas de acordo com

os direcionamentos da organizagdo? (Ex.: garantir que a operacéo de fornecedores protege as

Nivel 1 informagdes da companhia)
DSS03 - Gerenciar os Problemas
Nivel Pergunta

Existe procedimento padrdo para resolugéo e encerramento dos problemas? (Ex.: s6 quando for possivel

eliminar o erro conhecido ou um acordo com o negocio de como lidar alternativamente com o problema)

Nivel 1 (Ex.: interagdo com o processo de GMUD pra de fato eliminar o erro conhecido)

Nivel 1 Os erros conhecidos séo registrados juntamente com a melhor maneira conhecida de resolvé-los?
Nivel 1 Os problemas séo investigados com foco na busca de suas causas raizes?

Nivel 1 Problemas séo identificados e classificados dentro do ambiente de TI?

E realizado o monitoramento dos incidentes e do ambiente de Tl para detectar e resolver problemas de

forma proativa? (Coleta de dados operacionais, como registro de incidentes e mudancgas para identificar

Nivel 1 padrdes)
DSS05 - Gerenciar os Servigos de Seguranga
Nivel Pergunta

A seguranga dos endpoints (laptop, desktop, servidores e outros dispositivos mobile) é tratada em rotinas

Nivel 1 e agoes da TI?

As informagdes sensiveis da organizagao sao identificadas e existem agdes para garantir a seguranca

Nivel 1 das mesmas?

Nivel 1 Existem agdes que busquem a identificagéo e prevengao contra possiveis softwares maliciosos?

Existem niveis de acesso distintos que sdo concedidos aos usuarios conforme necessidade e fungéo,

Nivel 1 sendo estes auditados e atualizados regularmente?

Nivel 1 Existem rotinas e agdes de seguranga para questdes de conectividade e rede?



Nivel 1

Nivel 1
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O espago fisico da organizagao possui sistema de seguranca e monitoramento capaz de identificar

acessos nao autorizados?

Os ativos criticos de Tl estéo protegidos de acessos nao autorizados, se encontrando em locais fechados

e com dispositivos de segurancga (cameras, alarmes etc.)?

MEAO01 — Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e a Conformidade

Nivel

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Nivel 1

Apéndice B - Perguntas correspondentes aos niveis 2, 3, 4 e 5 do questionario
EDMO05, APO02, APO03, APO06, APO09, APO10, APO11, BAIO1, BAI0O4, BAI0O6, BAIO7. BAIO8, BAI09, BAI10,

Pergunta

Existe, em sua organizacéo de Tl, um método pré-estabelecido para o monitoramento de processos,

solugdes e objetivos de TI?

Existem atividades de levantamento de dados e informagdes de maneira oportuna e alinhada as

abordagens de coleta de dados da sua organizagao?

Existem atividades voltadas para a determinagéo estruturada de metas a serem atingidas pela TI?

Existem reportes periddicos sobre a performance da TI?

Sua organizagao de Tl executa atividades de apoio aos stakeholders na identificagdo de desvios a partir

dos reportes de indicadores e definicdo de agdes corretivas?

DSS01, DSS03, DSS05, MEA01

Nivel

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Pergunta

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo sao identificados, a comunicagdo no processo &
padronizada, existindo clareza na definicdo das responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para buscar o atingimento das metas e dos objetivos,

caso o resultado seja diferente do que se havia planejado inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do processo, onde metas e objetivos desejados foram

comunicados de uma forma clara a organizagéo e estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como parte do plano de comunicagdo formal do
processo, onde todos os conhecimentos, habilidades e experiéncias para conduzir as atividades do

processo estao definidas, assim como como os responsaveis por garantir a execugao destas atividades?



Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3
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Existem evidéncias comprovando que 0s recursos necessarios para a execugado do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?
Existem registros que comprovem a realizagao de revisdes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugbes realizadas, bem como algum tipo de documentacdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagao dos artefatos envolvidos, possui procedimentos para versionamento

e controle de mudangas nos documentos?

Os requisitos da documentagédo do processo sao definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

A infraestrutura necessaria para a execugao do processo esta sendo fornecida de fato?

As informagdes e os recursos necessarios para a realizagdo do processo estao sendo fornecidas?

As normas e/ou politicas do processo apresentam jobs descriptions, competéncias, experiéncias e

habilidades padrbes para o processo?

Essas politicas e normas relativas a infraestrutura necessaria para a realizagédo do processo séo de fato

aplicadas em toda a empresa?

Existe algum tipo de controle quanto a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios para a

realizagédo dos processos?

Existe algum tipo de documentacao detalhando as competéncias e os treinamentos necessarios para a

realizagado do processo padrao?

Existe algum tipo de documentacédo que detalhe os planos de comunicagdo, de treinamento e de

mobilizagdo de recursos para cada parte do processo?

Existe algum tipo de politica ou norma que defina os padrdes para as implementagdes do processo?
Essas politicas e normas sao de fato aplicadas em toda a empresa?

Existe algum tipo de registro da coleta e da analise de dados, para avaliagéo da adequagéo e da eficacia

do processo?

Existe nas normas e politicas da empresa uma sequéncia de atividades que determinam a interface do

processo padrdo com os demais processos e que sdo de fato aplicadas em toda a empresa?

Existe uma definigdo do sequenciamento e da interagéo entre este e os demais processos de modo com

gue formem um sistema integrado?



Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4
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Existe uma politica ou norma instituida organizacionalmente e aplicadas de fato em toda empresa, que
define um objetivo corporativo para o processo, as atividades e os procedimentos minimos e também

0s requisitos para reportes e monitoramento do processo?

Existem evidéncias de que a eficacia e adequagao do processo padrdo € monitorada?

Existem evidéncias que nas normas e/ou politicas do processo as necessidades de infraestrutura

(instalagdes, ferramentas, métodos, etc.) e ambiente de trabalho foram formalmente identificadas?

Existem evidéncias que os executores do processo padrdo possuem os treinamentos adequados para

realizagédo de suas atividades?

Existem politicas e normas que determinam os papéis e responsabilidades para a execugédo das

atividades do processo padréo?

Existem registros de desempenho que mostrem que dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Existem registros de qualidade que mostrem que dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

O processo possui nas suas documentagdes um plano de recursos que detalhe as informagdes e

recursos necessarios para cada instancia?

Papéis e responsabilidades do processo padrao estdo devidamente alocados e comunicados?

Processos rotineiros executados pelas diversas areas da organizacdo s&o derivados do processo

padréo?

A coleta, analise e reporte dos resultados das medi¢cdes de produtos e processos sdo realizados de

acordo com o processo definido?

Existe algum tipo de plano de controle para definigdo dos limites ideais de performance do processo?

Existe algum tipo de plano de melhoria de processo que fornega os objetivos dessas melhorias, além

de acdes propostas para alcanga-las?

Existe um plano de controle que defina os limites ideais de performance?

Existem evidéncias de que as necessidades dos stakeholders e os objetivos do negdcio relacionados

ao processo estdao mapeados?

Existem evidéncias de que agdes corretivas sdo realizadas a partir das andlises feitas sobre os

resultados? Isto esta documentado de alguma forma?

Existem evidéncias que mostrem a frequéncia de coleta de dados para a medicdo dos objetivos
quantitativos, bem como a frequéncia desta medigdo, a fonte de coleta de dados e o responsavel para

a elaboragdo do monitoramento?

Existem evidéncias que os objetivos de performance do processo estdo alinhados as necessidades de

negécio mapeadas?



Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5

Nivel 5
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Existem limites superiores e/ou inferiores para os indicadores de processo?

Existem objetivos quantitativos definidos para o processo, alinhados aos objetivos de negdcio da

organizagao?
Existem parametros de controle da performance definidos para o processo?
Existem técnicas de analise e de controle definidas para avaliagdo de performance do processo?

O plano de medicdo de performance detalha o procedimento de realizacdo da andlise critica do

processo?
O plano de medicao de performance do processo detalha os objetivos de medigéo propostos?

Os limites de controle de performance estabelecidos sdo especificados no plano de controle do

processo?

Os limites de controle estabelecidos sdo adaptados e reestabelecidos de acordo com as agbes

corretivas?
Os registros de performance do processo detalham as medig¢des coletadas e analisadas?

Os registros de performance do processo quanto aos objetivos quantitativos detalham as medigbes

coletadas e analisadas?

Os resultados das medigoes definidas sdo usados para monitorar e verificar se os objetivos de

performance do processo estao sendo atingidos?
Os resultados das medigdes feitas nos produtos e processos sao analisados e registrados?

A eficacia das mudancgas implantadas é avaliada, de maneira a identificar se os objetivos de negécio e

os niveis de performance esperados estao sendo alcangados?

A implementagdo das mudangas acordadas no processo estdo sendo feitas de acordo com as

estratégias de implementagao definidas?

As acdes de melhoria que levardo ao alcance dos objetivos de negdécio, estdo definidas e

documentadas?
Existe algum documento detalhando as estratégias de implementagdo de melhorias no processo?

Existe um plano de melhoria que contenha as oportunidades encontradas para melhores praticas e

inovagdo no processo?
Existem definidos e documentados objetivos quantitativos e qualitativos para melhorias no processo?

Existem evidéncias da busca por oportunidades de melhorias derivadas de analises de novas

tecnologias ou novos conceitos de processo?

Os dados das medicdes feitas nos processos sdo analisados, visando identificar possiveis variagées na

performance do processo?
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Nivel 5 Os impactos das mudangas propostas sdo avaliadas, de acordo com os objetivos e padrdes definidos?

Sao realizados estudos de mercado com o objetivo de identificar as melhores praticas e implementa-las
Nivel 5 nas agoes de melhorias?

Apéndice C - Respostas das Entrevistas

EDMO05 — Garantir a Transparéncia das Partes Interessadas

Resposta Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1

Esta claro e mapeado para a Tl quando e de que

Nivel forma (ex: canais de comunicagéo) as informagoes ) . . .
) Parcialmente Parcialmente Sim Sim
1 relevantes devem ser comunicadas para o restante

da organizagao?

Nivel Existem mecanismos que garantam . . . .
Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 escalonamento correto dos reportes de TI?

Nivel
Existem modelos ou padrdes para reportes de TI?  Sim Sim Parcialmente Parcialmente

Nivel Os reportes necessarios para o restante da . . .
L . . - im Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 organizagao e partes interessadas sao identificados?

APOO02 - Gerenciar a Estratégia

) Resposta Resposta Resposta Resposta
Nivel Pergunta

2021.1 2021.2 2022.1 2023.1
Nivel Aestratégia de Tl é comunicada paratodaaempresa ) ) )
L . Sim Sim Sim Sim
1 ou para os principais envolvidos?
ATl tem compreensé&o sobre a estratégia do negdcio,
Nivel ou seja, seu atual cenario, seus objetivos . . . .
Parcialmente Sim Sim Sim
1 estratégicos e direcionamentos futuros assim como o
cenario externo da organizagéo?
Nl A organizagéo possui um Planejamento Estratégico
ive
’ de Tl valido, em vigor, com objetivos e priorizagéo de Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
investimentos em TI?
Nl Existe uma avaliagdo do ambiente interno da Tl e dos
ive
servigos entregues ao negécio com a identificagdo de Sim Parcialmente Parcialmente Sim

possiveis oportunidades de melhoria?



Nivel

Nivel

Sua organizagéo define, para a Tl, as necessidades
de recursos e servigos de Tl futuros, estipulando

metas, para atender o negdcio?

Sua organizagéo possui uma analise de gap entre a
capacidade atual e a capacidade futura de TI,
necessaria para atender a visdo estratégica do

negocio?

Sim

Sim
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Parcilamente Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura Corporativa

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

A Tl possui a Arquitetura Empresarial detalhada
conforme escopo estabelecido? (Foi definido um
escopo para a Arquitetura Empresarial? Principios de

arquitetura.)

Existe na organizagdo uma visdo para sua
Arquitetura Empresarial? (Ou seja, foi definido uma
visdo da valor que sera entregue para o negdcio a
partir da arquitetura corporativa proposta? Insumos
para definir a visao: necessidades dos stakeholders,
metas e objetivos estratégicos da empresa,
requisitos de projetos (tempo, cronograma, recursos,
etc), programas estratégicos, capacidades atuais do
negocio e visdo de futuro, entendimento da empresa
com relagdo a mudangas, definir escopo da
arquitetura de base e alvo sem nivelar o detalhe das
2, definir principios de arquitetura, metas e objetivos
da arquitetura alvo, lista de riscos associados a visao
de arquitetura e planos de mitigagéo de riscos para
cada risco listado, business case da visdo de
arquitetura com aprovagao formal da empresa para
execugao) --> grande parénteses vale para todas as

perguntas nivel 1.

Existe um plano formal para implementagdo de

novas arquiteturas estabelecido?

Existe uma estratégia para implantagdo e migragao

da arquitetura empresarial?

Existem hoje acdes / projetos de Arquitetura

Empresarial em vigor na organizagéo?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

Resposta
2021.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta Resposta Resposta

2021.2 2022.1 2023.1
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Sim Sim Sim

Sim Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagdo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugao destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que 0s recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagéo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sio
definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

APO06 — Gerenciar o Orgamento e os Custos

Nivel Pergunta

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Resposta
2021.1

Nao

Nao

Sim

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Resposta
2021.2

Sim

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Resposta
2022.1
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Nao

Sim

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Resposta
2023.1



Nivel
1

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existem métodos claros para coleta, consolidagao e

revisdo de dados financeiros de TI?

A Tl consegue identificar, modelar e alocar os seus

custos?

Existe alguma documentacao que registre, armazene
e comunique as informagdes sobre alocagdo de
recursos da TI, representando, assim, um orgamento

formal de TI? (custos de projetos, servigos, ativos)

Existe um processo para o gerenciamento financeiro
e contabil da TI, ou seja, um processo que
minimamente planeje, categorize e controle
(compare os custos atuais com os planejados) os

custos de TI?

Existem atividades na Tl, ou na propria organizacao,
voltadas a tomada de decisédo quanto a prioridade de
investimentos ou alocagdo de recursos (financeiros,

humanos, tecnoldgicos etc) de TI?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagao e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagao formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizacdo?
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Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Sim Sim Sim Sim
Nao Sim Sim Sim
Parcialmente Sim Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagéo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sao
definidos e incluem identificagdo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

A infraestrutura necessaria para a execugado do

processo esta sendo fornecida de fato?

As informagdes e 0s recursos necessarios para a

realizagéo do processo estao sendo fornecidas?

As normas e/ou politicas do processo apresentam
jobs descriptions, competéncias, experiéncias e

habilidades padrées para o processo?

Essas politicas e normas relativas a infraestrutura
necessaria para a realizagao do processo sao de fato

aplicadas em toda a empresa?

Existe algum tipo de controle quanto a infraestrutura
e o ambiente de trabalho necessarios para a

realizagédo dos processos?

Existe algum tipo de documentacéo detalhando as
competéncias e os treinamentos necessarios para a

realizagédo do processo padrao?

Existe algum tipo de documentacdo que detalhe os
planos de comunicagdo, de treinamento e de
mobilizacdo de recursos para cada parte do

processo?

Sim

Nao

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Si

m

Parcialmente

Sim

Si

m

Si

m

Sim

Si

m

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente
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Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Nao

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existe algum tipo de politica ou norma que defina os
padrbes para as implementagdes do processo?
Essas politicas e normas sao de fato aplicadas em

toda a empresa?

Existe algum tipo de registro da coleta e da analise
de dados, para avaliagdo da adequacgao e da eficacia

do processo?

Existe nas normas e politicas da empresa uma
sequéncia de atividades que determinam a interface
do processo padrdo com 0s demais processos e que

sdo de fato aplicadas em toda a empresa?

Existe uma definicho do sequenciamento e da
interacao entre este e os demais processos de modo

com que formem um sistema integrado?

Existe uma politca ou norma instituida
organizacionalmente e aplicadas de fato em toda
empresa, que define um objetivo corporativo para o
processo, as atividades e os procedimentos minimos
e também os requisitos para reportes e

monitoramento do processo?

Existem evidéncias de que a eficacia e adequagao

do processo padrédo é monitorada?

Existem evidéncias que nas normas e/ou politicas do
processo as necessidades de infraestrutura
(instalagdes, ferramentas, métodos, etc.) e ambiente

de trabalho foram formalmente identificadas?

Existem evidéncias que os executores do processo
padrdo possuem os treinamentos adequados para

realizagado de suas atividades?

Existem politicas e normas que determinam os
papéis e responsabilidades para a execugdo das

atividades do processo padrao?

Existem registros de desempenho que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Existem registros de qualidade que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Sim

Sim
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Parcialmente

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Nao

Sim

Sim
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- O processo possui nas suas documentagcdes um
ive
plano de recursos que detalhe as informagbes e - - Nao Nao

recursos necessarios para cada instancia?

Nivel Papéis e responsabilidades do processo padrédo . .
. . . - - Parcialmente Parcialmente
8 estdo devidamente alocados e comunicados?

e Processos rotineiros executados pelas diversas
Ive
areas da organizagdo sado derivados do processo - - Parcialmente Parcialmente

padrao?

APOO09 - Gerenciar os Contratos de Servigos

Resposta Resposta Resposta Resposta
Nivel Pergunta

2021.1 2021.2 2022.1 2023.1
A Tl realiza a identificagdo das demandas por
Nivel servigos de Tl e as necessidades de nivel de servico . . .
Sim Sim Sim Sim
1 das areas de negécio de forma estruturada?
(reunides com as areas clientes)
A Tl possui Acordos de Nivel de Servico (SLA)
definidos com o negdcio e presentes no Catalogo de
Nivel Servicos? (Existe uma rotina para garantir que o
Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 catalogo esta completo e atualizado em questbes
como disponibilidade, seguranga, usabilidade,
performance, prazo, horario)
Nivel A Tl possui um Catalogo de Servigos atualizado e
Sim Sim Sim Sim

1 divulgado para o negécio?

Nivel Existem Acordos de Niveis Operacionais (OLAs)
Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 definidos a partir dos SLAs?

Nivel Os acordos de niveis de servico sdo revisados . . . .
o ) . Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 periodicamente e atualizados quando necessario?

Os niveis de servigco sdo monitorados e medidos com

. frequéncia? (Sao realizadas andlises a partir dos
Nivel resultados (ex.: identificar padrdes)? Os resultados Sim Sim Sim Sim

sdo reportados para as areas de negécio? Sao

tragados planos de agdo com base nos resultados?)

APO10 — Gerenciar os Fornecedores

Resposta Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1

Nivel Contratos sdo renegociados ou encerrados a partir . . )
Sim Sim Sim
1 da avaliagdo de desempenho dos fornecedores?



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Hoje € possivel enumerar quantos e quais
fornecedores a Tl possui e com quais contratos cada

um deles opera?

Os atuais contratos e fornecedores da Tl sdo
avaliados periodicamente com base no desempenho

da prestagao de servigo?

Os contratos de TI contemplam processos e
procedimentos de comunicagéo periédica entre a Tl
e o prestador de servico, considerando os
respectivos papéis e responsabilidades e cenarios de

quebra contratual?

Os fornecedores de Tl, no momento da contratagéo,
sdo selecionados conforme melhor prego e melhor

solugao/servigo oferecido?

Riscos relacionados a  fornecedores sao
identificados, documentados e respostas sao

estabelecidas em contrato?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagéo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagao formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizacdo?

99

Sim Sim Sim Sim
Nao Sim Sim Sim
Parcialmente Sim Sim Sim
Parcialmente Parcialmente Sim Sim
Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
- Sim Sim Sim
- Nao Parcialmente Parcialmente
- Nao Nao Nao
- Sim Sim Sim
- Sim Sim Sim
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Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de

Nivel
2 performance qualitativos para o processo estdo - Nao Sim Sim
definidos e comunicados?
Existem registros que comprovem a realizagéo de
N revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
ive
> questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem - Parcialmente Sim Sim
como algum tipo de documentagdo sobre as
auditorias realizadas pos-revisdes?
O processo, além da identificagdo dos artefatos
Nivel envolvidos, possui procedimentos para . . .
. - Parcialmente Sim Parcialmente
2 versionamento e controle de mudangas nos
documentos?
N Os requisitos da documentagdo do processo sao
ive
5 definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e - Parcialmente Parcialmente Parcialmente
registro de aprovagdes?
A Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
ive
> mapeados, padronizados e com os critérios de - sim Sim Sim

qualidade definidos?

APO11 - Gerenciar a Qualidade

Resposta Resposta Resposta Resposta
Nivel Pergunta

2021.1 2021.2 2022.1 2023.1
N A TI elabora um relatério sobre a qualidade de seus
ive
’ servigos, verificando se os niveis de qualidade estdo Parcialmente Nao Nao Parcialmente
sendo atingidos?
ATI possui um plano de qualidade estabelecido com
Nivel uma visdo, minimamente, anual? (cronograma de . . .
o ) ) Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 atividades, responsaveis, normas e procedimentos
aplicaveis, registros que serédo gerados)
Nivel Estdo estabelecidos padroes de qualidade na TI?
. . . Nao Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 (guia de boas praticas, artefatos, procedimentos, etc)
Existem critérios de qualidade (SLAs) estabelecidos
Nivel para medicdo da entrega de valor ao cliente? . .
o ) o ) o Nao Nao Parcialmente Sim
1 (requisitos de clientes, requisitos legais, requisitos da
empresa ou requisitos de certificagdes)
N Existem planos de qualidade atrelados aos
ive
] processos de gestéo de projetos (agil ou tradicional) Nao Nao Nao Parcialmente
e sustentagao de TI?
Nivel Existe uma estrutura minima focada na qualidade de
] projetos,  processos e  servicos de  TI? Nao Parcialmente Parcialmente Parcialmente

(monitoramento, reporte, melhoria  continua,



auditorias, plano de agao para desvios, identificagdo

de causas-raiz, solugdes de contorno, etc)
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BAIO01 — Gerenciar Programas e Projetos

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Em sua organizacdo, existem planos, processos e
procedimentos para gerenciar a qualidade de
projetos e programas? (os planos, processos e
procedimentos devem cobrir escopo, recursos,
riscos, custos, qualidade, tempo, comunicagao,
envolvimento dos stakeholders, investimentos,
controle de mudancas, integracdes e atingimento de

beneficios).

Existe uma abordagem completa para a inicializacao
de um programa de TI? Como, por exemplo,
mobilizagdo de stakeholders, elaboragdo e
aprovacao de business case, definicdo de um plano
de beneficios esperados e obtengdo formal de

aprovacgao para execugao dos programas de TI?

Existe uma abordagem padréo para a execugdo do

escopo pretendido para os programas de TI?

Existem atividades de encerramento formais de
projetos de TI? (aprovagdo do encerramento,
validagdo dos entregaveis, comunicagdo do
encerramento, documentacao de licdes aprendidas,
remocao do portfolio de investimentos, designagao
de um dono do servigo, ativo ou recurso resultante
do projeto para garantir que a empresa mantenha a
geracao de valor conquistada com o projeto ou

programa)

Existem atividades de monitoramento, controle e

reporte sobre os resultados do projetos?

Existem atividades padrao para encerramento de
projetos ou fases importantes com a avaliagéo se os
resultados esperados foram atingidos e quais os

desvios encontrados?

Existem atividades para gerenciar e aprovar

formalmente pacotes de trabalho dos projetos de TI?

Existem atividades voltadas ao registro centralizado

e controle de riscos de projetos e programas de TI?

Resposta Resposta Resposta

2021.1 2021.2 2022.1
Parcialmente Sim Sim
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim
im Sim Sim

Parcialmente Parcialmente Sim

Sim Sim

Parcialmente Sim

Resposta
2023.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existem praticas para garantir o envolvimento e a
gestdo das expectativas dos stakeholders durante

todo o ciclo de vida dos projetos de TI?

Os resultados dos programas e projetos séo
monitorados, controlados e comunicados para os
stakeholders em comparagdo com o que foi

planejado?

Sua organizacdo de Tl possui uma abordagem e
atividades padrdo para conduzir programas e
projetos de TI?

Sua organizagdo elabora e mantém atualizados

planos para os programas de TI?

Sua organizagao elabora, aprova e mantém planos
formais para guiar a execugdo e o controle dos

projetos de TI?

Sua organizagéo possui praticas para documentar e
aprovar formalmente o escopo dos projetos de Tl de
forma a criar, entre todos os stakeholders, uma visao
comum sobre os resultados esperados para cada

projeto?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que acbes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagédo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
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Parcialmente ' Parcialmente Parcialmente Parcialmente
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Existem evidéncias comprovando que os recursos

Nivel
2 necessarios para a execugdo do processo estdo Parcialmente Sim Sim Sim
identificados e disponiveis na organizagéo?
Nivel Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
ive
5 performance qualitativos para o processo estdo Sim Sim Sim Sim
definidos e comunicados?
Existem registros que comprovem a realizagdo de
e revisdes nos artefatos do processo, incluindo as
ive
> questodes identificadas e as solugdes realizadas, bem Sim Sim Sim Sim
como algum tipo de documentagdo sobre as
auditorias realizadas pos-revisdes?
O processo, além da identificagdo dos artefatos
Nivel envolvidos, possui procedimentos para . . .
) Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
2 versionamento e controle de mudangas nos
documentos?
A Os requisitos da documentagdo do processo sao
ive
> definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e Sim Parcialmente Parcialmente Parcialmente
registro de aprovagdes?
N Todos os artefatos gerados pelo processo estédo
ive
5 mapeados, padronizados e com os critérios de Sim Sim Sim Sim

qualidade definidos?

BAI04 — Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade

Resposta Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1

A capacidade e disponibilidade dos servigos de TI
sao monitoradas, documentadas e comunicadas?
Nivel (processo de coleta de dados, revisdo dos reportes ) ) )
L L Sim Sim Sim Sim
1 para comunicagao, comunicagdo no melhor formato,
comunicar reportes de capacidades ao processo de

orgamentos)

A partir do entendimento dos cenarios futuros da

N organizagdo e, consequentemente, da capacidade
Ve de TI, planos sdo elaborados e documentados, Sim Sim Sim Sim

priorizando as principais acdes a serem executadas

para atingimento de tais cenarios?

Agdes corretivas (mudanca de carga de trabalho,
priorizar tasks, adicdo de recursos) e avaliagcdo de
Nivel gaps de capacidade s&o realizados a partir da gjm, Sim Sim Sim
medicédo de performance de servigos de TI? (buscar
informagéo de nivel de performance e disponibilidade

da aplicagdo / servico em picos; integrar agdes



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

corretivas com o processo de gmud; definir plano de
escalonamento em caso de problemas criticos de

performance e capacidade)

Existe um conhecimento claro sobre a criticidade de
servicos e recursos de Tl para a operagcdo do
negocio? E possivel determinar o impacto de
possiveis faltas de capacidade ou indisponibilidade
de certos servigos e componentes de Tl no negdcio
na situagao atual e em momentos futuros? (possiveis
formas: selecionar servigos mais criticos com relagéo
ao tema, relacionar com as aplicacdes e infra
necessarias, coletar dados de padrdes de disponib
em falhas passadas, simule diferentes cenarios para
atender as condigbes de falha; estime a
probabilidade dos cenarios de falha ocorrerem e os
impactos destes (financeiro e de servigos) e alinhe a

analise com os donos dos processos)

Hoje, a Tl tem um visdo clara e quantitativa quanto
ao atual desempenho dos servigos de Tl frente as
necessidades e objetivos do negdcio? (esse ponto
representaria uma baseline de capacidade de TI;
critérios da visdo de futuro podem ser: requisitos do
cliente, prioridades do negdcio, objetivos de negdcio,
impacto no budget, utilizacdo de recursos e
tendéncias de mercado; formas de analise as is:
parametros atuais versus limites; qtd de incidentes
relacionados ao processo e seus SLAs em

comparagao ao mercado)

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €&
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizacéo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,

onde todos os conhecimentos, habilidades e
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Sim Sim Sim

Sim
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim

Sim
Sim Parcialmente Parcialmente
Sim Parcialmente Parcialmente Sim

Parcialmente ' Parcialmente Parcialmente Parcialmente



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estao

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagdo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questodes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos

envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sao
definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e

registro de aprovacdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Sim
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Sim Sim Parcialmente
Nao Sim Sim
Sim Sim Sim

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Sim Sim Sim

BAI06 — Gerenciar as Mudancas

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

As requisicdes de mudanga séo avaliadas (impactos
nos processos de negocio e servicos de TI),

priorizadas (existe critério claro?) e autorizadas?

Existe alguma forma de acompanhamento das
mudangas? (onde se consiga registrar as mudancgas
rejeitadas, comunicar o status das aprovadas, em
andamento e completas? E verificar se as aprovadas
estao sendo implementadas de acordo com o que foi

planejado?

Mudangas emergenciais sdo gerenciadas de acordo

com um processo especifico?

Resposta
2021.1

Sim

Sim

Sim

Resposta Resposta Resposta
2021.2 2022.1 2023.1
Sim Sim Sim

Sim Sim Sim

Sim Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Sao feitos registros apdés a implantagdo das
mudangas aprovadas, ou seja, minimamente,
documentagdes e procedimentos sao atualizados e a
solucdo dada é registrada apds a implantacdo?
(Documentagao dos usuarios afetados séo

atualizadas? Eles sdo comunicados?)

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €&
padronizada, existindo clareza na definicao das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagao e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estao

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagdo de
revisdbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdoes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim
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Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Parcialmente ' Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Os requisitos da documentacdo do processo séo
definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e

registro de aprovacdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

A infraestrutura necessaria para a execugdo do

processo esta sendo fornecida de fato?

Existe algum tipo de controle quanto a infraestrutura
e o ambiente de trabalho necessarios para a

realizagéo dos processos?

Essas politicas e normas relativas a infraestrutura
necessaria para a realizagao do processo sao de fato

aplicadas em toda a empresa?

Existem evidéncias que nas normas e/ou politicas do
processo as necessidades de infraestrutura
(instalagdes, ferramentas, métodos, etc.) e ambiente

de trabalho foram formalmente identificadas?

As informagdes e 0s recursos necessarios para a

realizagéo do processo estao sendo fornecidas?

O processo possui nas suas documentagdes um
plano de recursos que detalhe as informagbes e

recursos necessarios para cada instancia?

As normas e/ou politicas do processo apresentam
jobs descriptions, competéncias, experiéncias e
habilidades padrées para o processo? (Para cada
procedimento/atividade, descrever as skills e os

perfis)

Existe algum tipo de documentagéo detalhando as
competéncias e os treinamentos necessarios para a

realizagdo do processo padrdo?

Existe algum tipo de documentacdo que detalhe os
planos de comunicacdo, de treinamento e de
mobilizagéo de recursos (humanos) para cada parte

do processo?

Existem politicas e normas que determinam os
papéis e responsabilidades para a execugdo das

atividades do processo padrao?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
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Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Papéis e responsabilidades do processo padrao
estdo devidamente alocados e comunicados?

(respondida no nivel 2?)

Existe algum tipo de politica ou norma que defina os
padrbes para as implementagdes do processo?
Essas politicas e normas sdo de fato aplicadas em

toda a empresa?

Existem registros de desempenho que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Existem registros de qualidade que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Existem evidéncias de que a eficacia e adequagao

do processo padrao € monitorada?

Existe nas normas e politicas da empresa uma
sequéncia de atividades que determinam a interface
do processo padrdo com 0s demais processos e que

séo de fato aplicadas em toda a empresa?

Existe uma definicdo do sequenciamento e da
interagdo entre este e os demais processos de modo
com que formem um sistema integrado? - Diagrama

do processo com interacdes com outros

Existem evidéncias que os executores do processo
padrédo possuem os treinamentos adequados para

realizagado de suas atividades?

Existe algum tipo de registro da coleta e da analise
de dados, para avaliagdo da adequacgao e da eficacia

do processo?

Existe uma politca ou norma instituida
organizacionalmente e aplicadas de fato em toda
empresa, que define um objetivo corporativo para o
processo, as atividades e os procedimentos minimos
e também os requisitos para reportes e

monitoramento do processo?

Processos rotineiros executados pelas diversas
areas da organizagdo sdo derivados do processo

padrao?

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da Mudancga e a Transigao

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
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Sim

Sim

Nao

Nao

Parcialmente

Nao

Sim

Parcialmente Parcialmente




Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Pergunta

A liberagdo para produgdo é feita de forma
estruturada, segundo atividades controladas e
previamente definidas? // Ter um plano de
implementagcdo que subra toda a estratégia de
implementacédo, envolvendo os passos que serdo
seguidos, recursos, critérios de aceitagédo, plano de

rollback etc.

Antes de qualquer migragéo de mudangas de Tl para
0 ambiente de produgdo sao realizados testes de

acordo com o plano de testes?

Apos a implementacdo das mudangas de TI é
realizada alguma reviséo? // para confirmas se os
resultados planejados foram obtidos, levantar licdes

aprendidas e tragar planos de melhoria

Existe algum tipo de suporte inicial estruturado aos

usuarios apos a implementagao das solugdes?

Existe um ambiente de testes separado dos demais

ambientes para testar as mudangas em TI?

Existe um plano de testes de aceitagao que definem
critérios claros, papéis e responsabilidades para as

mudangas de TI?

Nos processos de desenvolvimento e entrega da
organizacao existem atividades voltadas ao
planejamento coordenado para a migragao
envolvendo processos, sistemas e dados que
incluam, minimamente, registro e log das atividades
executadas durante a migragdo e um plano de

recuperagao em casos de falha?

Sao feitos e aprovados planos de implantacao de

mudangas de TI?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que acgbes corretivas sdo tomadas para

buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso

Resposta
2021.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Resposta
2021.2

Sim

Sim

Sim

Sim

Si

m

parcialmente

Sim

Sim

Parcialmente

Resposta
2022.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Parcialmente

109

Resposta
2023.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Parcialmente



110

o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
Nivel processo, onde metas e objetivos desejados foram . ~ ~ _
. . L Parcialmente N&o Nao Nao
2 comunicados de uma forma clara a organizagdo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,

|onde todos os conhecimentos, habilidades e

Nive
5 experiéncias para conduzir as atividades do Parcialmente parcialmente Parcialmente Parcialmente
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas
atividades?
A Existem evidéncias comprovando que 0s recursos
ive
> necessarios para a execugdo do processo estdo Parcialmente Sim Sim Sim
identificados e disponiveis na organizagéo?
N Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
ive
5 performance qualitativos para o processo estdo Nao Nao Nao Nao
definidos e comunicados?
Existem registros que comprovem a realizagéo de
N revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
ive
5 questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem Nao Nao Nao Parcialmente
como algum tipo de documentagdo sobre as
auditorias realizadas pds-revisdes?
O processo, além da identificagdo dos artefatos
Nivel envolvidos, possui procedimentos para . . .
) Sim parcialmente Nao Sim
2 versionamento e controle de mudangas nos
documentos?
N Os requisitos da documentagdo do processo sio
ive
5 definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e Nao parcialmente Parcialmente Parcialmente
registro de aprovacdes?
N Todos os artefatos gerados pelo processo estédo
ive
mapeados, padronizados e com os critérios de Parcialmente Sim Sim Sim

qualidade definidos?

BAI08 — Gerenciar o Conhecimento

Resposta Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1

Nivel As fontes de informagdo sao identificadas e ) ) ) .
» Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
1 classificadas?



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel
1

As informagbes de negécio e o conhecimento
organizacional estdo disponiveis as partes

interessadas?

Existem ferramentas voltadas para o
compartilihamento do conhecimento (base de

conhecimento)?

Informagdes ndo mais necessarias ao negocio sao
retradas das bases de conhecimento e

armazenadas em um banco de dados legado?

Os usuarios sao treinados para o compartilhamento,
acesso e uso de ferramentas de gestdo do

conhecimento?

Sao definidos e implementados niveis de acesso as

informagdes e aos recursos de conhecimento?

Sim
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Sim Sim Sim

Parcialmente Parcialmente Parcialmente Sim

Nao Sim Sim Sim
Nao Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Parcialmente Sim Sim Sim

BAI09 — Gerenciar os Ativos

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel
1

Nivel
1

A base de ativos é revisada periodicamente, de
maneira a considerar se ela esta alinhada com os
requisitos de negécio e com foco na
reducao/otimizagédo dos custos de TI? (olhar custos,
novas tecnologias mais baratas, garantias,
padronizagdes, single sourcing; verificar estatisticas
de capacidade e utilizagdo dos ativos para identificar
subutilizacdo de ativos ou ativos redundantes para

despejar alguns ou repor por de menor custo)

As licengas de software sao controladas e planejadas
pela TI? (comparar n° de softwares instalados com
n° de softwares utilizados e eliminar licengcas nao
utilizadas ou comprar mais licengas faltantes,
dependendo do caso e conforme avaliagdo; avaliar
constantemente valor agregado a atualizagbes de

licengas)

Ativos criticos (normalmente relacionados a
capacidade) sdo gerenciados de forma especifica

(com maior atengdo e cuidado)?

Existe no registro dos ativos as mudangas de status

conforme a sua posi¢ao no seu ciclo de vida?

Todos os ativos de Tl atuais sdo identificados e

registrados em uma base Unica?

Resposta Resposta Resposta Resposta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1
Parcialmente Sim Sim Parcialmente
Sim Sim Parcialmente Sim

Sim Sim Parcialmente Parcialmente
a0 Parcialmente Parcialmente Parcialmente
im Sim Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel
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As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sao identificados, a comunicagdo no processo é . . . .

. o L Parcialmente Sim Parcialmente Parcialmente
padronizada, existindo clareza na definicao das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do

monitoramento da performance do processo, existem

evidéncias que agbes corretivas sdo tomadas para . . . ~
o . Parcialmente Parcialmente Nao Nao

buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso

o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram . . ~

) R L Nao Nao Nao Nao
comunicados de uma forma clara a organizagao e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do Nao Nao Nao Nao
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugao destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que 0s recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo Sim Parcialmente Parcialmente Nao

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo Nao Sim Nao Nao

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagdo de
revisdbes nos artefatos do processo, incluindo as
questodes identificadas e as solugdes realizadas, bem Sim Nao Parcialmente Nao
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos

envolvidos, possui procedimentos para . . . _
) Parcialmente Sim Parcialmente Nao

versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sio
definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e Parcialmente Parcialmente Nao Nao

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de Sim Parcialmente Parcialmente N&o

qualidade definidos?
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BAI10 — Gerenciar a Configuragao

Resposta Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta
2021.1 2021.2 2022.1 2023.1

As mudancas nos itens de configuracdo sao
Nivel identificadas, avaliadas (contra as baselines), . . . .
Sim Sim Sim Sim
1 aprovadas e atualizadas na Base de Dados de Itens

de Configuragéo?

Acdes que buscam a garantia da integridade das

informagées presentes na Base de Dados de Itens

de Configuragéo séo realizadas? (agdes periodicas;
Nivel comparar os itens de config com relagéo a base em . _ _

o . - Sim Sim Nao Nao

1 config fisicas e logicas utilizando alguma ferramenta,

se for o caso; agbes de remover ativos nao-

autorizados ou corregdes nos ativos; verificar se os

ativos no repositorio existem.)

Nivel Existe um banco de dados repositério sobre . . .
. _ . ~ Sim Sim Sim Sim
1 informagdes e perfis de configuragdo?
Sao elaborados relatério de status sobre o
N gerenciamento da configuragdo? (mudangas em
ive
itens versus a baseline, mudangas ndo-autorizadas a Sim Sim Nao Nao
GMUD, reportar conforme requisitos  dos

stakeholders em conteldo, frequéncia e canal)

N E definido e acordado o escopo, nivel de
ive
detalhamento e modelo légico para o gerenciamento Sim Sim Nao Nao

de configuragédo?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
Nivel sdo identificados, a comunicagdo no processo é )
. o L Sim Sim - -
2 padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem

Nivel evidéncias que agdes corretivas sdo tomadas para .

2 buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso Sim Sim ’ i
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
Nivel processo, onde metas e objetivos desejados foram - -
im im - -
2 comunicados de uma forma clara a organizagéo e

estao sendo devidamente monitorados?

Nivel Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como Sim Parcialmente -

parte do plano de comunicagéo formal do processo,



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagéo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as
auditorias realizadas pods-revisdbes? (artefatos:
escopo do modelo da gestdo de configuragéo,
modelo légico de configuragédo, repositério de
configuracao, baselines de configuragdo, mudangas
aprovadas para a baseline, reporte de status da

configuragao, revisdo da integridade do repositério)

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sio
definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

A infraestrutura necessaria para a execugado do

processo esta sendo fornecida de fato?

As informagdes e 0s recursos necessarios para a

realizagdo do processo estdo sendo fornecidas?

As normas e/ou politicas do processo apresentam
jobs descriptions, competéncias, experiéncias e

habilidades padroes para o processo?

Essas politicas e normas relativas a infraestrutura
necessaria para a realizagao do processo sao de fato

aplicadas em toda a empresa?

Sim

Parcialmente ' Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

im

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
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Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existe algum tipo de controle quanto a infraestrutura
e o ambiente de trabalho necessarios para a

realizagédo dos processos?

Existe algum tipo de documentagéo detalhando as
competéncias e os treinamentos necessarios para a

realizagédo do processo padrdao?

Existe algum tipo de documentagdo que detalhe os
planos de comunicagdo, de treinamento e de
mobilizagdo de recursos para cada parte do

processo?

Existe algum tipo de politica ou norma que defina os
padrées para as implementagdes do processo?
Essas politicas e normas sao de fato aplicadas em

toda a empresa?

Existe algum tipo de registro da coleta e da analise
de dados, para avaliagdo da adequacao e da eficacia

do processo?

Existe nas normas e politicas da empresa uma
sequéncia de atividades que determinam a interface
do processo padrdo com 0s demais processos e que

séo de fato aplicadas em toda a empresa?

Existe uma definicdo do sequenciamento e da
interacao entre este e os demais processos de modo

com que formem um sistema integrado?

Existe uma politca ou norma instituida
organizacionalmente e aplicadas de fato em toda
empresa, que define um objetivo corporativo para o
processo, as atividades e os procedimentos minimos
e também os requisitos para reportes e

monitoramento do processo?

Existem evidéncias de que a eficacia e adequacgao

do processo padrao é monitorada?

Existem evidéncias que nas normas e/ou politicas do
processo as necessidades de infraestrutura
(instalagdes, ferramentas, métodos, etc.) e ambiente

de trabalho foram formalmente identificadas?

Existem evidéncias que os executores do processo
padrdo possuem os treinamentos adequados para

realizagéo de suas atividades?

Sim

Sim

Parcialmente

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Sim

Sim
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Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existem politicas e normas que determinam os
papéis e responsabilidades para a execugédo das

atividades do processo padréo?

Existem registros de desempenho que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

Existem registros de qualidade que mostrem que
dados foram avaliados em cada instancia do

processo?

O processo possui nas suas documentagdes um
plano de recursos que detalhe as informagbes e

recursos necessarios para cada instancia?

Papéis e responsabilidades do processo padrao
estao devidamente alocados e comunicados?

Processos rotineiros executados pelas diversas
areas da organizagdo sdo derivados do processo

padréo?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente

Parcialmente Sim
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DSS01 — Gerenciar Operagoes

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

A Infraestrutura de Tl é monitorada com base em
parametros e rotinas planejadas? (Sao mantidos
informagdes cronologicas em logs de eventos?
Existe a definicdo dos ativos de infraestrutura que

sd0 mais criticos e devem ser monitorados?)

As instalagdes (facilities) relacionadas aos servigos
de Tl sédo monitoradas de forma consistente? (com o
objetivo de protegé-las contra fatores ambientais?
Existem equipamentos instalados capazes de
dectectar essas ameagas ambientais? (umidade,

fogo, agua, fumaca))

O ambiente fisico da Tl (cabeamento, baterias,
geradores, equipamentos) é gerenciado de forma
estruturada? (Uma analise do plano de continuidade
de negdcios € realizada para planejar os
equipamentos que serdo necessarios? As
instalacdes sdo analisadas para garantir que estao

de acordo com leis e regulamentos?)

Os procedimentos operacionais de Tl sao definidos,

implementados e monitorados/revisados

Resposta
2021.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta
2021.2

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta Resposta
2022.1 2023.1

Sim Sim

Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente

Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

periodicamente? (Atividades operacionais para

suportar todos os servigos entregues)

Os servigos de Tl terceirizados sao gerenciados para
garantir que estdo sendo realizadas de acordo com
os direcionamentos da organizagdo? (Ex.: garantir
que a operagcdo de fornecedores protege as

informagdes da companhia)

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agbes corretivas sao tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagéo e

estdo sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagdo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagéo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pds-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos

envolvidos, possui procedimentos para

Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Nao Nao

Parcialmente Sim

Nao Sim

Sim Sim

Parcialmente Sim
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Sim Sim

Parcialmente Parcialmente

Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim

Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente



Nivel

Nivel

versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo séo
definidos e incluem identificagéo, rastreabilidade e

registro de aprovacdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

Nao

Sim
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Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Sim

Sim

Sim

DSS03 — Gerenciar os Problemas

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existe procedimento padrdo para resolugdo e
encerramento dos problemas? (Ex.: s6 quando for
possivel eliminar o erro conhecido ou um acordo com
0 negocio de como lidar alternativamente com o
problema) (Ex.: interagdo com o processo de GMUD

pra de fato eliminar o erro conhecido)

Os erros conhecidos séo registrados juntamente com

a melhor maneira conhecida de resolvé-los?

Os problemas séo investigados com foco na busca

de suas causas raizes?

Problemas sao identificados e classificados dentro

do ambiente de TI?

E realizado o monitoramento dos incidentes e do
ambiente de Tl para detectar e resolver problemas de
forma proativa? (Coleta de dados operacionais,
como registro de incidentes e mudancas para

identificar padroes)

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que acgbes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Resposta
2021.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta
2021.2

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta
2022.1

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Resposta
2023.1

Parcialmente

Sim

Sim

Sim

Parcialmente



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagdo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugdo destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagéo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sio
definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estédo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

Sim

Sim

Nao

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao Parcialmente -
Sim Sim -
Sim Sim -
Nao Parcialmente -
Sim Sim -

Parcialmente Parcialmente -

Parcialmente Parcialmente -

Sim Sim -

119

DSS05 — Gerenciar os Servigos de Seguranca

Resposta Resposta Resposta

Nivel Pergunta

Nivel

A seguranca dos endpoints (laptop, desktop,
servidores e outros dispositivos mobile) é tratada em

rotinas e agoes da TI?

Resposta
2021.1

Sim

2021.2 2022.1 2023.1

Sim Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

As informagdes sensiveis da organizagdo sao
identificadas e existem acbes para garantir a

seguranga das mesmas?

Existem agbes que busquem a identificagdo e

prevengao contra possiveis softwares maliciosos?

Existem niveis de acesso distintos que sao
concedidos aos usuarios conforme necessidade e
fungdo, sendo estes auditados e atualizados

regularmente?

Existem rotinas e agbes de seguranga para questdes

de conectividade e rede?

O espago fisico da organizagdo possui sistema de
seguranga e monitoramento capaz de identificar

acessos nao autorizados?

Os ativos criticos de Tl estao protegidos de acessos
nao autorizados, se encontrando em locais fechados
e com dispositivos de seguranga (cameras, alarmes

etc.)?

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicdo das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que acbes corretivas sdo tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagéo e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagao formal do processo,

onde todos os conhecimentos, habilidades e

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Parcialmente Sim

experiéncias para conduzir as atividades do Parcialmente Parcialmente Sim

processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugcdo destas

atividades?

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim
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Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existem evidéncias comprovando que os recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estao

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagdo de
revisbes nos artefatos do processo, incluindo as
questodes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos

envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sao
definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estédo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?

Parcialmente ' Parcialmente

Parcialmente Sim

Sim Sim

Parcialmente ' Parcialmente

Nao Parcialmente

Parcialmente ' Parcialmente
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Parcialmente Parcialmente

Sim Sim

Sim Sim

Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente

Si Sim

m

MEAO01 — Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e a Conformidade

Nivel Pergunta

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Existe, em sua organizacdo de Tl, um método pré-
estabelecido para o monitoramento de processos,

solugdes e objetivos de TI?

Existem atividades de levantamento de dados e
informagées de maneira oportuna e alinhada as

abordagens de coleta de dados da sua organizagao?

Existem atividades voltadas para a determinacao

estruturada de metas a serem atingidas pela TI?

Existem reportes periédicos sobre a performance da
TI?

Sua organizagdo de Tl executa atividades de apoio
aos stakeholders na identificagéo de desvios a partir
dos reportes de indicadores e definicdo de agdes

corretivas?

Resposta
2021.1

Resposta
2021.2

Parcialmente ' Parcialemnte

Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Nao Sim

Resposta
2022.1

Resposta
2023.1

Parcialmente Parcialmente

Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim
Sim Sim



Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

Nivel

As pessoas ou grupos envolvidos com o processo
sdo identificados, a comunicagdo no processo €
padronizada, existindo clareza na definicao das

responsabilidades?

De acordo com as informagdes obtidas a partir do
monitoramento da performance do processo, existem
evidéncias que agbes corretivas sao tomadas para
buscar o atingimento das metas e dos objetivos, caso
o resultado seja diferente do que se havia planejado

inicialmente?

Existe um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde metas e objetivos desejados foram
comunicados de uma forma clara a organizagao e

estao sendo devidamente monitorados?

Existe uma matriz RACI elaborada e disponivel como
parte do plano de comunicagéo formal do processo,
onde todos os conhecimentos, habilidades e
experiéncias para conduzir as atividades do
processo estdo definidas, assim como como os
responsaveis por garantir a execugao destas

atividades?

Existem evidéncias comprovando que 0s recursos
necessarios para a execugdo do processo estdo

identificados e disponiveis na organizagéo?

Existem evidéncias que mostrem que os objetivos de
performance qualitativos para o processo estdo

definidos e comunicados?

Existem registros que comprovem a realizagdo de
revisdbes nos artefatos do processo, incluindo as
questdes identificadas e as solugdes realizadas, bem
como algum tipo de documentagdo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes?

O processo, além da identificagdo dos artefatos
envolvidos, possui procedimentos para
versionamento e controle de mudangas nos

documentos?

Os requisitos da documentagdo do processo sio
definidos e incluem identificagédo, rastreabilidade e

registro de aprovagdes?

Todos os artefatos gerados pelo processo estdo
mapeados, padronizados e com os critérios de

qualidade definidos?
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Sim Sim Sim
Nao Parcialmente Parcialmente
Nao Nao Nao
Sim Sim Sim
Sim Sim Sim
Sim Nao Nao

Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Nao Sim Sim

Nao Parcialmente Parcialmente

Parcialmente Parcialmente Parcialmente



Apéndice D - Avaliagdo de Maturidade no 1° ciclo

Nome do processo Nivel atual | Nivel 0
EDMO5 — Garantir a
Transparéncia das Partes
Interessadas
APOO02 — Gerenciar a
Estratégia
APOO03 — Gerenciar a
Arquitetura Corporativa
APOO06 — Gerenciar o
Orcamento e os Custos
APOO09 — Gerenciar os
Contratos de Servicos
APO10 — Gerenciar os
Fornecedores
APO11 — Gerenciar a
Qualidade
BAIO1 — Gerenciar Programas e
Projetos
BAIO4 — Gerenciar a
Disponibilidade e a
Capacidade
BAIO6 — Gerenciar as
Mudancas
BAIO7 — Gerenciar o Aceite da
Mudanca e a Transicdo
BAIO8 — Gerenciar o
Conhecimento

BAIO9 — Gerenciar os Ativos —- - -%

BAI10 — Gerenciar a
Configuracdo

DSS01 — Gerenciar Operagdes n- -- 0%

DSS03 — Gerenciar os _- -' 0%
Problemas

DSS05 — Gerenciar 0s Servicos _- -. 0%
de Seguranca

MEAO1 — Monitorar, Avaliar e
Analisar o Desempenho e a 10%
Conformidade

0%

0%

0%

0%
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0%

0%

0%

0%

0%



Apéndice E - Avaliagdo de Maturidade no 2° ciclo

Nome do processo
EDMO05 — Garantir a
Transparéncia das Partes
Interessadas
APOO02 — Gerenciar a
Estratégia
APOO03 — Gerenciar a
Arquitetura Corporativa
APOO06 — Gerenciar o
Orcamento e os Custos
APOO09 — Gerenciar 0s
Contratos de Servicos
APO10 — Gerenciar os
Fornecedores
APO11 — Gerenciar a
Qualidade
BAIO1 — Gerenciar Programas e
Projetos
BAIO4 — Gerenciar a
Disponibilidade e a
Capacidade
BAIO6 — Gerenciar as
Mudancas
BAIO7 — Gerenciar o Aceite da
Mudanca e a Transicdo
BAIO8 — Gerenciar o
Conhecimento
BAIO9 — Gerenciar os Ativos
BAI10 — Gerenciar a
Configuracdo

DSS03 — Gerenciar os
Problemas

DSS05 — Gerenciar 0s Servigos
de Seguranca

MEAO1 — Monitorar, Avaliar e
Analisar o Desempenho e a
Conformidade

I [00% | T90% | [750%

DSS01 — Gerenciar OperacGes n- --

0%

0%

0%

0%

0%

0%
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0%

0%

0%

0%

0%
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Apéndice F - Avaliagao de Maturidade no 3° ciclo

Nome do processo
EDMO5 — Garantir a
Transparéncia das Partes
Interessadas
APOO02 — Gerenciar a
Estratégia
APOO03 — Gerenciar a
Arquitetura Corporativa
APOO06 — Gerenciar o
Orcamento e os Custos
APOQ9 — Gerenciar os
Contratos de Servicos
APO10 — Gerenciar os
Fornecedores
APO11 — Gerenciar a
Qualidade
BAIO1 — Gerenciar Programas e
Projetos
BAIO4 — Gerenciar a
Disponibilidade e a
Capacidade
BAIO6 — Gerenciar as
Mudancas
BAIO7 — Gerenciar o Aceite da
Mudanca e a Transicdo
BAIO8 — Gerenciar o
Conhecimento

BAIO9 — Gerenciar os Ativos
BAI10 — Gerenciar a
Configuracdo

DSS03 — Gerenciar os
Problemas

DSS05 — Gerenciar 0s Servigos
de Seguranca

MEAO1 — Monitorar, Avaliar e
Analisar o Desempenho e a
Conformidade



Apéndice G - Avaliagao de Maturidade no 4° ciclo
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EDMO05 — Garantir a
Transparéncia das Partes
Interessadas

APOO02 — Gerenciar a
Estratégia

APOO03 — Gerenciar a
Arquitetura Corporativa
APOO06 — Gerenciar o
Orcamento e os Custos
APOO09 — Gerenciar 0s
Contratos de Servicos
APO10 — Gerenciar os
Fornecedores

APO11 — Gerenciar a
Qualidade

BAIO1 — Gerenciar Programas e
Projetos

BAIO4 — Gerenciar a
Disponibilidade e a
Capacidade

BAIO6 — Gerenciar as
Mudancas

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da
Mudanca e a Transicdo
BAIO8 — Gerenciar o
Conhecimento

BAIO9 — Gerenciar os Ativos
BAI10 — Gerenciar a
Configuracdo

DSS03 — Gerenciar os
Problemas

DSS05 — Gerenciar 0s Servigos
de Seguranca

MEAO1 — Monitorar, Avaliar e
Analisar o Desempenho e a
Conformidade

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%
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Apéndice H - Melhorias recomendadas incluindo os principios Lean IT

associados e suas respectivas justificativas no 1° ciclo
EDMO05 — Garantir a Transparéncia

das Partes Interessadas

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa

Mapear a frequéncia e a forma de

comunicagao melhora o fluxo continuo de

Mapear a frequéncia e forma mais informagdes criticas, evitando interrupgdes
adequada de comunicar as ou gargalos no processo de
informagdes relevantes para a compartilhamento de informacdes
organizacao. 1 Fluxo Continuo relevantes.

Ao identificar os meios de comunicagao

mais adequados, eliminam-se

Avaliar e definir os meios de redundancias, ineficiéncias e o uso
comunicagao mais adequados para 0s desnecessario de canais ou formatos que
diferentes reportes de TI. 1 Valor nao agregam valor ao processo de reporte.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer

Elaborar uma matriz RACI para o responsabilidades e papéis, facilitando o
processo e comunicar as informagdes alinhamento entre os envolvidos e
desta aos envolvidos. 2 Valor otimizando a execugéo do processo.

Documentar os conhecimentos,

habilidades e experiéncias A documentagao de competéncias
necessarias para conduzir as promove o desenvolvimento continuo,

atividades do processo em reduzindo falhas e aproximando o

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao processo da perfeigdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios

sejam definidos e disponibilizados reforca

Documentar quais séo os recursos o fluxo de valor, assegurando a entrega
necessarios para o processo entregar consistente dos produtos/servicos sem que
todos os servigos/produtos definidos. 2 Fluxo Continuo hajam interrupgdes.

Indicadores sédo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeigao processos.

- - As metas sao norteadoras para a melhoria
Definir as metas para os indicadores

continua, permitindo que o desempenho
do processo. 2 Perfeicao P 9 P

do processo seja comparado a um padréo



Definir os procedimentos de
investigagéo e sequéncias de agdes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Registrar a realizagcéo de revisbes nos
artefatos (produtos) do processo,
incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeicao

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2 Produgéo Puxada

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovagoes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor

APOO02 - Gerenciar a Estratégia

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Agregar a viséo interna da Tl ao PDTI,
além da visao dos clientes e

patrocinadores atualmente inserida. 1 Fluxo de Valor

Realizar analises periddicas
estruturadas de gaps entre a
capacidade atual e a desejada de TI,
necessaria para atender a visdo
estratégica do negdcio (BSC pode ser

uma boa opgao). 1 Perfeigao
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desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

O registro e documentagéo de revisdes
permitem aprendizado continuo e ajustes
que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgbes
causadas por documentacao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Justificativa

Incorporar a viséo interna da Tl
complementa a visao dos stakeholders
externos, garantindo que o fluxo de valor
seja construido considerando a
capacidade interna e as demandas

externas.

Analisar gaps de forma recorrente
promove ajustes continuos, alinhando as
capacidades atuais as necessidades
futuras e impulsionando melhorias

constantes rumo a perfeigao



Definir metas objetivas atreladas a
visao futura de recursos e servigos de
Tl listados no PDTI. 1 Valor

Acompanhar o projeto do Pacote da
Qualidade, com planos de melhorias
dos processos de Tl e metodologia
Kaizen, para avaliar se mantém um
caminho alinhado a estratégia da Tl e

do negocio. 1 Fluxo Continuo
Padronizar a comunicagao formal do
processo com a Tl e o negdcio,
definindo as comunicagoes
necessarias e as correlacionando
cada qual ao seu respectivo publico-
alvo, frequéncia de comunicagéo e

meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Fluxo de Valor

Elaborar um plano de treinamento e
capacitagdes aos envolvidos no
processo. 2 Perfeicao
Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Documentar quais séo os recursos
necessarios para o processo entregar

todos os servigos/produtos definidos. 2 Fluxo Continuo

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores
do processo. 2 Perfeigao
Defini di tos d
efinir os procedimentos de 2 Fluxo de Valor

investigacédo e sequéncias de acbes
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Estabelecer metas claras ajuda a alinhar
os esforgos da Tl com a geragéo de valor
futuro, assegurando que os recursos e
servigos estejam focados nas
necessidades estratégicas do negdcio.

Monitorar continuamente as iniciativas
assegura que o fluxo de melhorias esteja
alinhado a estratégia, evitando desvios e

interrupgdes nos processos.

A padronizagdo da comunicagéo promove
clareza e alinhamento entre os publicos
envolvidos, otimizando o fluxo de
informacgdes e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicagao.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores melhora
continuamente a execugéo dos processos,

promovendo a exceléncia operacional.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios
sejam definidos e disponibilizados reforgca
o fluxo de valor, assegurando a entrega
consistente dos produtos/servicos sem que

hajam interrupcoes.

Indicadores sdo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigagcéo

asseguram que desvios sejam tratados



necessarias quando os indicadores
apresentarem desvios com relagéo as

metas.

Registrar a realizagcéo de revisbes nos
artefatos (produtos) do processo,
incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes.

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo.

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovagoes

das revisdes.

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes.

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura

Corporativa

Melhoria

Inserir uma etapa de planejamento da
migracao da arquitetura dentro do
workflow do parecer técnico, para

minimizar as discrepancias entre os

pareceres de diferentes arquitetos. 1

Definir os indicadores do processo. 2

Definir as metas para os indicadores

do processo. 2

2

2

2

2

Nivel

Perfeicao

Produgéo Puxada

Fluxo Continuo

Valor

Principio Lean

Associado

Fluxo Continuo

Perfeicao

Perfeicao
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rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

O registro e documentagéo de revisdes
permitem aprendizado continuo e ajustes
que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgbes
causadas por documentacao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Justificativa

A adicdo de uma etapa de planejamento
no workflow padroniza o processo e reduz
variagdes desnecessarias, assegurando
um fluxo continuo e mais previsivel de
pareceres técnicos com menos
discrepancias. Isso minimiza retrabalhos e
melhora a consisténcia na entrega de

valor.

Indicadores sdo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho

do processo seja comparado a um padrao



Definir os procedimentos de
investigagéo e sequéncias de agdes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos. 2 Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao
Registrar a realizagao de revisdes nos
artefatos (produtos) do processo,
incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeicao

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2 Produgéo Puxada

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovagoes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor

APO06 — Gerenciar o Orgamento e

os Custos
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desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugao do processo.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

O registro e documentagéo de revisdes
permitem aprendizado continuo e ajustes
que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentacao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Criar mecanismos (portal/local de facil

2 Fluxo de Valor
acesso) para consulta dos

Justificativa

Um portal acessivel centraliza as

informacdes financeiras, otimizando o



stakeholders adequados aos dados

financeiros da TI.

Expandir o controle financeiro das
iniciativas que aparecem durante o
ano fora do planejamento anual com
inputs que hoje nao coletam
(exemplos: manutengéo e

arquitetura). 2

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos. 2 Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Mapear formalmente os artefatos do
processo e registrar suas revisdes por
mudangas realizadas, bem como

aprovagoes destas revisoes. 2 Perfeicao

Expandir a criagéo de procedimentos
operacionais para mais atividades

criticas do processo. 2 Fluxo Continuo

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovacdes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

Registrar a realizagéo de revisbes nos
artefatos (produtos) do processo,
incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeicao

Produgéo Puxada
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acesso e eliminando desperdicios
associados a buscas desnecessarias ou
processos manuais, aumentando o valor

percebido pelos stakeholders.

Incorporar inputs néo planejados ao
controle financeiro permite que os recursos
sejam utilizados de forma responsiva as
demandas reais, evitando desperdicios e
assegurando que as iniciativas
emergentes atendam as necessidades da

organizagao de maneira agil e eficiente.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugao do processo.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

Formalizar o mapeamento e o registro de
revisbes promove rastreabilidade e
controle, permitindo a melhoria continua
dos artefatos do processo, reduzindo erros

e retrabalhos.

Criar procedimentos para atividades
criticas padroniza a execugao, reduz
variabilidades e mantém um fluxo
constante e eficiente nas operagoes,
assegurando maior qualidade nos

resultados.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentacao

desatualizada.

O registro e documentagéo de revisées
permitem aprendizado continuo e ajustes
que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.



Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor

APO09 - Gerenciar os Contratos de

Servigos

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado
Expandir a definigdo de Acordos de
Nivel de Servigo (SLA) para os
servigos que ainda nao possuem. 1 Valor

Definir os Acordos de Nivel
Operacional (OLA) dos SLAs
faltantes, assim que estes ultimos

forem definidos. 1 Fluxo de Valor

Definir periodicidade de revisao dos

SLAs. 1 Perfeicao

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores

do processo. 2 Perfeicao

Definir os procedimentos de
investigacdo e sequéncias de acbes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos. 2 Valor
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Mapear os artefatos e estabelecer padrdes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Justificativa

Estabelecer SLAs para todos os servigos
assegura que as expectativas dos clientes
sejam claramente definidas e atendidas,
maximizando o valor percebido pelos
usuarios e alinhando os servigos as

necessidades do negdcio.

A definigdo de OLAs cria um fluxo claro de
responsabilidade entre as equipes
internas, garantindo que os compromissos
estabelecidos nos SLAs sejam cumpridos

de forma eficiente e colaborativa.

Revisar os SLAs regularmente promove
melhorias continuas e assegura que os
niveis de servico se mantenham alinhados
as mudangas nas necessidades dos

clientes e do negdcio.

Indicadores sdo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugao do processo.



Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao
Registrar a realizagcéo de revisbes nos
artefatos (produtos) do processo,
incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes. 2 Perfeicao

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2 Produgéo Puxada

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovagoes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor

APO10 — Gerenciar os

Fornecedores
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A documentagéo de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

O registro e documentagéo de revisdes
permitem aprendizado continuo e ajustes
que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentacao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Principio Lean
Melhoria

Nivel Associado
Avaliar fornecedores periodicamente
com base no desempenho da
prestacéo de servigo. 1 Perfeicao
Considerar a avaliagédo de
desempenho dos fornecedores como
um parametro para renegociagao ou
encerramento dos contratos. 1 Fluxo de Valor
Definir os procedimentos de .
P 1 Fluxo Continuo

comunicagao periédica entre a Tl e os

Justificativa

Realizar avaliagbes periodicas dos
fornecedores permite a identificagéo de
areas de melhoria e a promocao de
ajustes continuos na relagao contratual,
elevando a qualidade e a eficiéncia da

prestacgao de servigos.

Utilizar a avaliagdo de desempenho como
critério para decisdes contratuais assegura
que apenas fornecedores alinhados com o

fluxo de valor desejado sejam mantidos,

eliminando desperdicios associados a

servigos abaixo do esperado.

Estabelecer procedimentos de

comunicagéo padronizados elimina



fornecedores, considerando os
respectivos papéis e
responsabilidades e cenarios de
quebra contratual, e inseri-los nos

contratos.

Padronizar a comunicagao formal do
processo com a Tl e o negdcio,
definindo as comunicagdes
necessarias e as correlacionando
cada qual ao seu respectivo publico-
alvo, frequéncia de comunicagéo e

meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Fluxo de Valor

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos. 2 Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Documentar quais séo os recursos
necessarios para o processo entregar

todos os servigos/produtos definidos. 2 Fluxo Continuo

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores
do processo. 2 Perfeicao

Definir os procedimentos de
investigacdo e sequéncias de acbes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Registrar a realizagéo de revisées nos

artefatos (produtos) do processo,

2 Perfeicao
incluindo as questdes identificadas e
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interrupgdes e ruidos no fluxo de interagao
entre a Tl e os fornecedores, garantindo
alinhamento e respostas ageis,
especialmente em cenarios criticos como

quebras contratuais.

A padronizagdo da comunicagéo promove
clareza e alinhamento entre os publicos
envolvidos, otimizando o fluxo de
informacgdes e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicagao.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugao do processo.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios
sejam definidos e disponibilizados reforga
o fluxo de valor, assegurando a entrega
consistente dos produtos/servigos sem que

hajam interrupcdes.

Indicadores sdo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

O registro e documentagéo de revisdes

permitem aprendizado continuo e ajustes



as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisdes.

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo.

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudangas e aprovagdes

das revisdes.

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes.

2

2

Produgéo Puxada

Fluxo Continuo

Valor
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que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgbes
causadas por documentagao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Melhoria

Continuar o trabalho de estabelecer
padrées de qualidade na Tl (guias de
boas praticas, artefatos,
procedimentos) e organizar os
mesmos de maneira estruturada para

facil acesso.

Definir os critérios de qualidade para
medigéo de entrega dos servicos de
TI (Pacote da Qualidade).

Aprimorar a estrutura de suporte a
qualidade (monitoramento, reporte,
melhoria continua, auditorias, planos
de acao etc) de projetos, processos e

servigos de Tl (Pacote da Qualidade).

Elaborar planos de qualidade
atrelados aos processos de gestao de
projetos (agil ou tradicional) e

sustentagao de TI.

Nivel

Principio Lean

Associado

Fluxo Continuo

Valor

Perfeigao

Fluxo de Valor

Justificativa

Estruturar e organizar padrbes de
qualidade reduz o tempo gasto na busca
por informagdes e garante consisténcia na
execugao, promovendo um fluxo continuo

e eficiente nas operagoes da TI.

Estabelecer critérios claros de qualidade
permite medir objetivamente o
desempenho dos servicos, garantindo que
eles atendam as expectativas dos clientes

e maximizem o valor entregue.

Melhorar o suporte a qualidade promove
um ciclo continuo de ajustes e
refinamentos, assegurando o alinhamento
aos objetivos organizacionais e elevando

os padrdes de entrega.

Vincular planos de qualidade aos
processos de gestéo e sustentagao otimiza
0s recursos e garante que as entregas
estejam alinhadas as necessidades de

valor percebido pelos stakeholders.



Elaborar relatérios dos servicos de Tl,
verificando se os niveis de qualidade

estao sendo atingidos (Pacote da

Qualidade). 1 Perfeicao
Padronizar a comunicagao formal do
processo com a Tl e o negdcio,
definindo as comunicagdes

necessarias e as correlacionando
cada qual ao seu respectivo publico-
alvo, frequéncia de comunicagao e

meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Fluxo de Valor

Elaborar um plano de treinamento e
capacitagdes aos envolvidos no
processo. 2 Perfeicao
Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Documentar quais séo os recursos
necessarios para o processo entregar

todos os servigos/produtos definidos. 2 Fluxo Continuo

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores
do processo. 2 Perfeicao

Definir os procedimentos de
investigagé@o e sequéncias de agdes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Registrar a realizagéo de revisdes nos
9 E 2 Perfeicao
artefatos (produtos) do processo,
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Monitorar os niveis de qualidade por meio
de relatérios detalhados promove
transparéncia e oferece subsidios para
melhorias continuas nos servigos de T,
garantindo entregas consistentes e

alinhadas as metas organizacionais.

A padronizagao da comunicagdo promove
clareza e alinhamento entre os publicos
envolvidos, otimizando o fluxo de
informacgdes e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicag&o.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores melhora
continuamente a execugao dos processos,

promovendo a exceléncia operacional.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios
sejam definidos e disponibilizados reforga
o fluxo de valor, assegurando a entrega
consistente dos produtos/servicos sem que

hajam interrupcoes.

Indicadores s&o fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas sédo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigagcéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

O registro e documentagéo de revisdes

permitem aprendizado continuo e ajustes



incluindo as questdes identificadas e
as solugdes realizadas, bem como
algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes.

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudancas e aprovagoes

das revisdes. 2

Mapear todos os artefatos (produtos)
gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor

BAIO1 — Gerenciar Programas e

Projetos

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Durante encerramento de projetos ou
fases importantes destes, avaliar se
os resultados esperados foram
atingidos e quais foram os desvios

encontrados. 1 Perfeicao

Aprimorar o processo de controle de
riscos dos projetos e programas de Tl

durante o andamento dos mesmos. 1 Fluxo de Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2 Produgéo Puxada

Producgéo Puxada

Fluxo Continuo
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que contribuem para a melhoria continua

rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentagcao

desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
de qualidade assegura que cada produto
do processo seja entregue com valor

agregado e sem defeitos.

Justificativa

Avaliar os resultados e os desvios
encontrados permite identificar licdes
aprendidas, promovendo melhorias
continuas e ajustando processos para

entregas mais eficazes no futuro.

Um controle de riscos aprimorado
assegura que os projetos se mantenham
alinhados aos objetivos, reduzindo
interrupcdes no fluxo de valor gerado para

0 negocio.

A documentacao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.



Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudancas e aprovagoes

das revisdes.

Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagéo do processo em uma

norma ou procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias
e habilidades necessarias para
executar 0 processo nos

procedimentos operacionais.

Documentar os planos de
comunicagao, de treinamento e de
mobilizagao de recursos para cada

parte do processo.

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja
existentes dos procedimentos mais
genéricos ja existentes, com os
padrées de qualidade para cada

atividade.

Manter registro da coleta e analise
dos dados, utilizadas na avaliagéo do
desempenho do processo (avaliagdo

dos indicadores).

Inserir em norma ou politica da
empresa as atividades de interface do

processo com 0s demais processos.

Inserir os requisitos para reportes e
monitoramento do processo em uma

norma ou procedimento.

Gerar e manter evidéncias de que os
executores do processo possuem 0s
treinamentos adrquados para a
realizagao de suas atividades

(exemplo: registros de participagdo

2 Fluxo Continuo
3 Fluxo de Valor
3 Perfeicao

3 Fluxo Continuo
3 Fluxo de Valor
3 Fluxo de Valor
3 Perfeicao

3 Fluxo de Valor
3 Fluxo de Valor
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O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentagcao

desatualizada.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentagao dos planos assegura a
disponibilidade de competéncias e
recursos adequados em tempo habil,
eliminando interrupgdes no fluxo do

processo.

A representagao visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificagdo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade ao
assegurar que decisdes importantes fluam

para as pessoas certas no momento certo.

O planejamento e a definicdo de metas
promovem a melhoria continua,
estabelecendo um ciclo de monitoramento

e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é
fundamental para que o processo flua sem
interrupgdes, maximizando o valor

entregue.



em treinamentos, normas,

procedimentos, cursos, etc).

Gerar e manter registros de que os
dados coletados para analise do
desempenho do processo foram

avaliados em todas as instancias do

processo. 3 Perfeicao

BAI04 — Gerenciar a

Disponibilidade e a Capacidade

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Definir as metas para os indicadores

do processo. 2 Perfeicao

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos. 2 Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao
Padronizar o controle dos
procedimentos operacionais do
processo por versao, controle de
mudangas e aprovacfes das revisbes. 2 Perfeicao
Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagéo do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Inserir as competéncias, experiéncias
e habilidades necessarias para
executar 0 processo nos

procedimentos operacionais. 3 Perfeicao

Documentar os planos de .
3 Fluxo Continuo
comunicagéo, de treinamento e de
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A padronizagao melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Justificativa

As metas sao norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugéo do processo.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

A padronizagao de controles e aprovagoes
contribui para a melhoria continua e para a
qualidade do processo, reduzindo erros e

promovendo consisténcia nas entregas.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacao dos planos assegura a
disponibilidade de competéncias e

recursos adequados em tempo habil,



mobilizagdo de recursos para cada

parte do processo.

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja
existentes dos procedimentos mais
genéricos ja existentes, com os
padrdes de qualidade para cada

atividade. 3 Fluxo de Valor

Manter registro da coleta e analise
dos dados, utilizadas na avaliagéo do
desempenho do processo (avaliagéo

dos indicadores). 3 Fluxo de Valor

Inserir em norma ou politica da
empresa as atividades de interface do

processo com 0s demais processos. 3 Perfeicao

Inserir os requisitos para reportes e
monitoramento do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Gerar e manter evidéncias de que os
executores do processo possuem os
treinamentos adrquados para a
realizagéo de suas atividades
(exemplo: registros de participagao
em treinamentos, normas,

procedimentos, cursos, etc). 3 Fluxo de Valor

Gerar e manter registros de que os
dados coletados para analise do
desempenho do processo foram

avaliados em todas as instancias do

processo. 3 Perfeicao

BAI06 — Gerenciar as Mudangas

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Avaliar a melhor forma de integrar o
processo com a atualizagdo dos
documentos envolvidos apoés
implantagcao das mudancas

aprovadas. 1 Fluxo Continuo
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eliminando interrupg¢des no fluxo do

processo.

A representagao visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificagdo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.

A definigéo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade ao
assegurar que decisdes importantes fluam

para as pessoas certas no momento certo.

O planejamento e a definicdo de metas
promovem a melhoria continua,
estabelecendo um ciclo de monitoramento

e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é
fundamental para que o processo flua sem
interrupgdes, maximizando o valor

entregue.

A padronizacao melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugédo por meio de

melhorias continuas.

Justificativa

A integracao eficiente da atualizagéo de
documentos reduz gargalos e assegura
registros consistentes, promovendo
continuidade operacional sem

interrupgoes.
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A integracgéo eficiente da
atualizagao de
documentos reduz
gargalos e assegura As metas séo norteadoras para a melhoria
registros consistentes, continua, permitindo que o desempenho

promovendo continuidade = do processo seja comparado a um padrao

Definir as metas para os indicadores operacional sem desejado e promovendo ajustes quando

do processo. 2 interrupgoes. necessario.

Inserir a infraestrutura e o ambiente A matriz RACI bem estruturada assegura
de trabalho necessarios para a que cada parte do fluxo do processo tenha
realizagdo do processo em uma responsaveis claros, otimizando o fluxo de

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é

Inserir as competéncias, experiéncias essencial para garantir a melhoria

e habilidades necessarias para continua, proporcionando diregéo e

executar o processo nos clareza sobre os objetivos a serem
procedimentos operacionais. 3 Perfeicao alcangados.

A documentacao dos planos assegura a

Documentar os planos de disponibilidade de competéncias e
comunicacgao, de treinamento e de recursos adequados em tempo habil,
mobilizagédo de recursos para cada eliminando interrupgées no fluxo do

parte do processo. 3 Fluxo Continuo processo.

Criar procedimentos operacionais

detalhando mais as atividades ja

existentes dos procedimentos mais A representagao visual do fluxo melhora a
genéricos ja existentes, com os clareza das interagdes e facilita a
padrdes de qualidade para cada identificagcdo de gargalos, otimizando o

atividade. 3 Fluxo de Valor fluxo de valor entre os processos.

Manter registro da coleta e analise A definicdo de aprovadores elimina

dos dados, utilizadas na avaliagéo do ineficiéncias e promove agilidade ao
desempenho do processo (avaliagdo assegurar que decisdes importantes fluam
dos indicadores). 3 Fluxo de Valor para as pessoas certas no momento certo.

O planejamento e a definicdo de metas

Inserir em norma ou politica da promovem a melhoria continua,
empresa as atividades de interface do estabelecendo um ciclo de monitoramento
processo com os demais processos. 3 Perfeicao e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o

Inserir os requisitos para reportes e fluxo de valor eficiente, distribuindo
monitoramento do processo em uma responsabilidades adequadamente e
norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor evitando duplicagdes ou lacunas.
Gerar e manter evidéncias de que os Garantir que os recursos necessarios

executores do processo possuem 0s estejam identificados e disponiveis é
3 Fluxo de Valor

treinamentos adrquados para a fundamental para que o processo flua sem



realizagéo de suas atividades
(exemplo: registros de participagéo
em treinamentos, normas,

procedimentos, cursos, etc).

Gerar e manter registros de que os
dados coletados para analise do
desempenho do processo foram

avaliados em todas as instancias do

processo. 3 Perfeicao

BAI07 — Gerenciar o Aceite da

Mudanca e a Transicao

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado
Estruturar e padronizar a etapa do

plano de testes para as mudancgas de

Tl dentro do workflow do processo na

ferramenta de ITSM com vinculo com

o Azure Devops. 1 Fluxo Continuo

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao

Definir as metas para os indicadores
Perfeicao

do processo. 2
Definir os procedimentos de
investigacdo e sequéncias de acbes
necessarias quando os indicadores
apresentarem desvios com relagéo as
metas. 2 Fluxo de Valor
Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeigao

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo. 2

Produgéo Puxada
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interrupgdes, maximizando o valor

entregue.

A padronizagao melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Justificativa

Padronizar o plano de testes no workflow
evita desperdicios de tempo e recursos,
permitindo validagdes eficientes e

continuas das mudangas de TI.

Indicadores s&o fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

A documentagéo de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.
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O controle sistematico de procedimentos

Controlar os procedimentos garante consisténcia e fluidez nas

operacionais do processo por versao, operagdes, minimizando interrupgdes
controle de mudancas e aprovagoes causadas por documentagcao

das revisdes. 2 Fluxo Continuo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
Mapear todos os artefatos (produtos) de qualidade assegura que cada produto
gerados pelo processo e definir seus

do processo seja entregue com valor
critérios de qualidade e padrdes. 2

Valor agregado e sem defeitos.

BAI08 — Gerenciar o Conhecimento

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa
Classificar as fontes de informagéo
Identificar e classificar as fontes de assegura que os dados mais relevantes e
informacéo (Projeto Pacote da confiaveis sejam utilizados, maximizando o
Qualidade). 1 Valor valor das decisdes tomadas.
Avaliar a efetividade da ferramenta
utilizada atualmente para Avaliar e melhorar as ferramentas de
compartilhamento de conhecimento compartilhamento de conhecimento
pela empresa como um todo conforme promove melhorias continuas na gestao do
os requisitos de conhecimento da TI. 1 Perfeicao conhecimento organizacional.

Treinar os usuarios das ferramentas Capacitar os usuarios elimina barreiras no

de gestao de conhecimento a uso das ferramentas, permitindo um fluxo

compartilhar, acessar e usar as mais eficiente de informagdes e
ferramentas. 1

Fluxo de Valor aumentando o valor agregado.

A definigéo de niveis de acesso garante

Definir e implementar niveis de circulagao controlada e fluida de
acesso as informagdes e aos recursos informagdes, evitando interrupgdes ou

de conhecimento. 1 Fluxo Continuo riscos de acesso inadequado.

Padronizar a comunicagao formal do
processo com a Tl e o negdcio,

definindo as comunicagdes A padronizagao da comunicagédo promove
necessarias e as correlacionando clareza e alinhamento entre os publicos
cada qual ao seu respectivo publico- envolvidos, otimizando o fluxo de
alvo, frequéncia de comunicagao e informacgdes e reduzindo desperdicios por
meio (e-mail, MS Teams, etc). 2

Fluxo de Valor ruidos na comunicagao.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
Elaborar uma matriz RACI para o responsabilidades e papéis, facilitando o
processo e comunicar as informagdes alinhamento entre os envolvidos e
desta aos envolvidos. 2

Valor otimizando a execugao do processo.
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Documentar os conhecimentos,

habilidades e experiéncias

A documentagéo de competéncias
necessarias para conduzir as

promove o desenvolvimento continuo,
atividades do processo em reduzindo falhas e aproximando o
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeigao processo da perfei¢gdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios

sejam definidos e disponibilizados reforga
Documentar quais s&o os recursos o fluxo de valor, assegurando a entrega
necessarios para o processo entregar consistente dos produtos/servigos sem que
todos os servigos/produtos definidos. 2

Fluxo Continuo hajam interrupgoes.
Indicadores s&o fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e

promover a melhoria continua nos

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.
As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
Definir as metas para os indicadores desejado e promovendo ajustes quando
do processo. 2 Perfeicao

necessario.

Definir os procedimentos de

investigagéo e sequéncias de agdes

Procedimentos claros de investigagéo
necessarias quando os indicadores

asseguram que desvios sejam tratados
apresentarem desvios com relagéo as

rapidamente, mantendo o fluxo de valor
metas. 2 Fluxo de Valor sem interrupgdes significativas.

Registrar a realizagao de revisdes nos
artefatos (produtos) do processo,

incluindo as questdes identificadas e

O registro e documentacéo de revisdes
as solugdes realizadas, bem como

permitem aprendizado continuo e ajustes
algum tipo de documentagéo sobre as

que contribuem para a melhoria continua
auditorias realizadas pds-revisdes. 2 Perfeicao rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que
Criar procedimentos operacionais

as atividades criticas sejam realizadas sob
para as atividades mais criticas do

demanda, atendendo as necessidades
processo. 2 Produgéo Puxada especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos
Controlar os procedimentos

garante consisténcia e fluidez nas
operacionais do processo por versao,

operagdes, minimizando interrupgcdes
controle de mudangas e aprovagoes

causadas por documentacao
das revisdes. 2 Fluxo Continuo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes
Mapear todos os artefatos (produtos)

de qualidade assegura que cada produto
gerados pelo processo e definir seus

do processo seja entregue com valor
critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor agregado e sem defeitos.



BAI09 — Gerenciar os Ativos

Melhoria

Realizar um acompanhamento da
health check dos equipamentos mais

criticos (manutencao preventiva).

Padronizar a comunicagao formal do
processo com a Tl e o negdcio,
definindo as comunicagdes
necessarias e as correlacionando
cada qual ao seu respectivo publico-
alvo, frequéncia de comunicagéo e

meio (e-mail, MS Teams, etc).

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagdes

desta aos envolvidos.

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores

do processo.

Definir os procedimentos de
investigagé@o e sequéncias de agdes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas.

Criar procedimentos operacionais
para as atividades mais criticas do

processo.

Nivel

1

2

2

2

2

Principio Lean

Associado

Fluxo Continuo

Fluxo de Valor

Valor

Perfeicao

Perfeicao

Perfeicao

Fluxo de Valor

Produgéo Puxada
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Justificativa

A manutencao preventiva assegura
continuidade operacional dos
equipamentos criticos, reduzindo riscos de

falhas e interrupgées no fluxo de trabalho.

A padronizagdo da comunicagéo promove
clareza e alinhamento entre os publicos
envolvidos, otimizando o fluxo de
informacgdes e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicagao.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugéo do processo.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

Indicadores s&o fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigagcéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

Procedimentos operacionais garantem que
as atividades criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do processo.



Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudancas e aprovagoes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

BAI10 — Gerenciar a Configuragao

Principio Lean
Melhoria Nivel Associado
Atualizar a matriz RACI do processo
para que ela contemple os diferentes
tipos de responsabilidade para as
diferentes atividades do processo
identificadas. 2 Fluxo de Valor
Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Expandir a definigdo de meta aos
indicadores do processo que néo
possuem. 2 Perfeicao
Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagdo do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Inserir as competéncias, experiéncias
e habilidades necessarias para
executar 0 processo nos

procedimentos operacionais. 3 Perfeicao

Documentar os planos de treinamento
e de mobilizagdo de recursos para

cada parte do processo. 3 Fluxo Continuo

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja
existentes dos procedimentos mais
& 3 Fluxo de Valor
genéricos ja existentes, com os
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O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgbes
causadas por documentagcao

desatualizada.

Justificativa

A matriz RACI bem estruturada assegura

que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de
valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

A documentagao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeigdo operacional.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria

continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria

continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacao dos planos assegura a
disponibilidade de competéncias e
recursos adequados em tempo habil,
eliminando interrupg¢des no fluxo do

processo.

A representacgéo visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificagéo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.



padrdes de qualidade para cada

atividade.

Transformar a tabela que possui as

interacdes entre esse processo e 0s

demais num fluxo de processo, para
melhorar o entendimento das

interfaces ao consultar o documento. 3 Fluxo de Valor

Inserir os requisitos para reportes e
monitoramento do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Gerar e manter evidéncias de que os
executores do processo possuem 0s
treinamentos adrquados para a
realizagéo de suas atividades
(exemplo: registros de participagéo
em treinamentos, normas,

procedimentos, cursos, etc). 3 Fluxo de Valor

DSS01 - Gerenciar Operagoes

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Elaborar uma matriz RACI para o
processo e comunicar as informagoes

desta aos envolvidos. 2 Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Definir aprovadores para os
procedimentos operacionais e

registra-los nos mesmos. 2 Fluxo de Valor

Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagdo do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Inserir as competéncias, experiéncias L
3 Perfeicao
e habilidades necessarias para
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A representagao visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificagdo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.

Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é
fundamental para que o processo flua sem
interrupgcdes, maximizando o valor

entregue.

Justificativa

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer
responsabilidades e papéis, facilitando o
alinhamento entre os envolvidos e

otimizando a execugao do processo.

A documentacao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade ao
assegurar que decisdes importantes fluam

para as pessoas certas no momento certo.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria

continua, proporcionando diregéo e
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executar o processo nos clareza sobre os objetivos a serem

procedimentos operacionais. alcangados.

A documentacgéo dos planos assegura a

Documentar os planos de disponibilidade de competéncias e
comunicagao, de treinamento e de recursos adequados em tempo habil,
mobilizagao de recursos para cada eliminando interrupgdes no fluxo do

parte do processo. 3 Fluxo Continuo processo.

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja

existentes dos procedimentos mais A representagao visual do fluxo melhora a
genéricos ja existentes, com os clareza das interagdes e facilita a
padrées de qualidade para cada identificagdo de gargalos, otimizando o

atividade. 3 Fluxo de Valor fluxo de valor entre os processos.

Manter registro da coleta e analise A definicdo de aprovadores elimina

dos dados, utilizadas na avaliagéo do ineficiéncias e promove agilidade ao
desempenho do processo (avaliagdo assegurar que decisdes importantes fluam
dos indicadores). 3 Fluxo de Valor para as pessoas certas no momento certo.

O planejamento e a definicdo de metas

Inserir em norma ou politica da promovem a melhoria continua,
empresa as atividades de interface do estabelecendo um ciclo de monitoramento
processo com 0s demais processos. 3 Perfeicao e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o

Inserir os requisitos para reportes e fluxo de valor eficiente, distribuindo
monitoramento do processo em uma responsabilidades adequadamente e
norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor evitando duplicagdes ou lacunas.

Gerar e manter evidéncias de que os

executores do processo possuem o0s

treinamentos adrquados para a Garantir que os recursos necessarios
realizagéo de suas atividades estejam identificados e disponiveis é
(exemplo: registros de participagéo fundamental para que o processo flua sem
em treinamentos, normas, interrupgdes, maximizando o valor
procedimentos, cursos, etc). 3 Fluxo de Valor entregue.

Gerar e manter registros de que os

dados coletados para analise do A padronizagao melhora a qualidade e
desempenho do processo foram consisténcia dos procedimentos, além de
avaliados em todas as instancias do facilitar sua evolugdo por meio de
processo. 3 Perfeigao melhorias continuas.

DSS03 — Gerenciar os Problemas

Principio Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa



Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores
do processo. 2 Perfeicao

Definir os procedimentos de
investigagéo e sequéncias de agdes
necessarias quando os indicadores

apresentarem desvios com relagéo as

metas. 2 Fluxo de Valor

Controlar os procedimentos
operacionais do processo por versao,
controle de mudancas e aprovagoes

das revisdes. 2 Fluxo Continuo

Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagéo do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Inserir as competéncias, experiéncias
e habilidades necessarias para
executar o processo nos

procedimentos operacionais. 3 Perfeicao

Documentar os planos de
comunicacgao, de treinamento e de
mobilizagdo de recursos para cada

parte do processo. 3 Fluxo Continuo

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja
existentes dos procedimentos mais
genéricos ja existentes, com os
padrdes de qualidade para cada

atividade. 3 Fluxo de Valor

Manter registro da coleta e analise
dos dados, utilizadas na avaliagéo do
desempenho do processo (avaliagéo

dos indicadores). 3 Fluxo de Valor
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Indicadores sao fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigagéo
asseguram que desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de valor

sem interrupgdes significativas.

O controle sistematico de procedimentos
garante consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando interrupgdes
causadas por documentagao

desatualizada.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacao dos planos assegura a
disponibilidade de competéncias e
recursos adequados em tempo habil,
eliminando interrupg¢des no fluxo do

processo.

A representacgéo visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificagéo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.

A definigdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade ao
assegurar que decisdes importantes fluam

para as pessoas certas no momento certo.



Inserir em norma ou politica da
empresa as atividades de interface do

processo com 0s demais processos. 3 Perfeicao

Inserir os requisitos para reportes e
monitoramento do processo em uma

norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor

Gerar e manter evidéncias de que os
executores do processo possuem 0s
treinamentos adrquados para a
realizagéo de suas atividades
(exemplo: registros de participagao
em treinamentos, normas,

procedimentos, cursos, etc). 3 Fluxo de Valor

Gerar e manter registros de que os
dados coletados para analise do
desempenho do processo foram

avaliados em todas as instancias do
processo. 3 Perfeicao

DSS05 - Gerenciar os Servigos de

Seguranca
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O planejamento e a definicdo de metas
promovem a melhoria continua,
estabelecendo um ciclo de monitoramento

e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é
fundamental para que o processo flua sem
interrupgdes, maximizando o valor

entregue.

A padronizagédo melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado

Realizar um planejamento formal da
performance do processo, com a
definicdo de metas atreladas a
indicadores e a comunicagéo clara

das mesmas a organizagéo. 2 Perfeicao

Atualizar a matriz RACI do processo. 2 Fluxo de Valor

Documentar os conhecimentos,
habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as
atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

Listar os recursos necessarios para a

execugao do processo. 2 Fluxo de Valor

Justificativa

O planejamento e a definicdo de metas
promovem a melhoria continua,
estabelecendo um ciclo de monitoramento

e ajuste que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

A documentacao de competéncias
promove o desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o

processo da perfeicdo operacional.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é

fundamental para que o processo flua sem



Expandir a criagéo de procedimentos
operacionais para mais atividades

criticas do processo.

Padronizar a estrutura dos
procedimentos operacionais do
processo com versionamento,
controle de mudangas e registro de

aprovacgoes.

Revisar os procedimentos
operacionais do processo e definir a

periodicidade desta atividade.

Inserir a infraestrutura e o ambiente
de trabalho necessarios para a
realizagdo do processo em uma

norma ou procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias
e habilidades necessarias para
executar o processo nos

procedimentos operacionais.

Documentar os planos de
comunicagao, de treinamento e de
mobilizagdo de recursos para cada

parte do processo.

Criar procedimentos operacionais
detalhando mais as atividades ja
existentes dos procedimentos mais
genéricos ja existentes, com os
padrdes de qualidade para cada

atividade.

Manter registro da coleta e analise
dos dados, utilizadas na avaliagéo do
desempenho do processo (avaliagdo

dos indicadores).

Inserir em norma ou politica da
empresa as atividades de interface do

processo com os demais Processos.

2

3

3

3

3

Perfeicao

Fluxo Continuo

Fluxo de Valor

Perfeicao

Fluxo Continuo

Fluxo de Valor

Fluxo de Valor

Perfeicao

152

interrupgdes, maximizando o valor

entregue.

A padronizagéo melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

A reviséo periodica assegura a atualizagéo
constante dos procedimentos, garantindo
que eles acompanhem as mudangas e

necessidades do fluxo do processo.

A matriz RACI bem estruturada assegura
que cada parte do fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando o fluxo de

valor ao evitar retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacgao dos planos assegura a
disponibilidade de competéncias e
recursos adequados em tempo habil,
eliminando interrupgées no fluxo do

processo.

A representacgao visual do fluxo melhora a
clareza das interagdes e facilita a
identificacdo de gargalos, otimizando o

fluxo de valor entre os processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade ao
assegurar que decisdes importantes fluam

para as pessoas certas no momento certo.

O planejamento e a definicdo de metas
promovem a melhoria continua,
estabelecendo um ciclo de monitoramento

e ajuste que impulsiona a exceléncia.



Inserir os requisitos para reportes e
monitoramento do processo em uma
norma ou procedimento. 3 Fluxo de Valor
Gerar e manter evidéncias de que os
executores do processo possuem 0s
treinamentos adrquados para a
realizagéo de suas atividades
(exemplo: registros de participagdo
em treinamentos, normas,
procedimentos, cursos, etc). 3 Fluxo de Valor
Gerar e manter registros de que os
dados coletados para analise do
desempenho do processo foram
avaliados em todas as instancias do

processo. 3 Perfeicao

MEAO01 — Monitorar, Avaliar e

Analisar o Desempenho e a

Conformidade
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Uma matriz RACI atualizada mantém o
fluxo de valor eficiente, distribuindo
responsabilidades adequadamente e

evitando duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos necessarios
estejam identificados e disponiveis é
fundamental para que o processo flua sem
interrupgées, maximizando o valor

entregue.

A padronizagéo melhora a qualidade e
consisténcia dos procedimentos, além de
facilitar sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Principio Lean

Melhoria Nivel Associado
Elaborar book de indicadores da Tl
para monitorar, de forma mais
estruturada, os processos, solucdes e
objetivos de TI. 1 Perfeicao

Finalizar construgao do portal do
Sharepoint com os relatérios de Tl
para aumentar a maturidade da

comunicacgao e visibilidade do

processo. 1 Fluxo de Valor
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores
do processo. 2 Perfeigao
Definir os procedimentos de
. tigacs sncias d -
investigacédo e sequéncias de agdes 2 Fluxo de Valor

necessarias quando os indicadores

Justificativa

Um book de indicadores bem estruturado
permite analises mais precisas, garantindo
que a Tl alcance exceléncia nos processos

e solugdes.

Um portal centralizado aumenta
transparéncia e acessibilidade das
informagdes, promovendo um fluxo mais
eficaz de comunicagdo e engajamento dos
stakeholders.

Indicadores sdo fundamentais para medir
o desempenho, identificar desvios e
promover a melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a melhoria
continua, permitindo que o desempenho
do processo seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de investigacéo

asseguram que desvios sejam tratados
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apresentarem desvios com relagéo as rapidamente, mantendo o fluxo de valor

metas. sem interrupgdes significativas.

A matriz RACI agrega valor ao esclarecer

Elaborar uma matriz RACI para o responsabilidades e papéis, facilitando o
processo e comunicar as informagdes alinhamento entre os envolvidos e
desta aos envolvidos. 2 Valor otimizando a execugéo do processo.

Documentar os conhecimentos,

habilidades e experiéncias A documentagéo de competéncias
necessarias para conduzir as promove o desenvolvimento continuo,

atividades do processo em reduzindo falhas e aproximando o

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeigao processo da perfeigdo operacional.

Registrar a realizacéo de revisbes nos

artefatos (produtos) do processo,

incluindo as questdes identificadas e O registro e documentagéo de revisdes
as solugdes realizadas, bem como permitem aprendizado continuo e ajustes
algum tipo de documentagéo sobre as que contribuem para a melhoria continua
auditorias realizadas pds-revisdes. 2 Perfeicao rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais garantem que

Criar procedimentos operacionais as atividades criticas sejam realizadas sob
para as atividades mais criticas do demanda, atendendo as necessidades
processo. 2 Produgéo Puxada especificas do cliente ou do processo.

O controle sistematico de procedimentos

Controlar os procedimentos garante consisténcia e fluidez nas
operacionais do processo por versao, operagdes, minimizando interrupgcbes
controle de mudangas e aprovagoes causadas por documentacao
das revisdes. 2 Fluxo Continuo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer padroes

Mapear todos os artefatos (produtos) de qualidade assegura que cada produto
gerados pelo processo e definir seus do processo seja entregue com valor
critérios de qualidade e padroes. 2 Valor agregado e sem defeitos.

Apéndice | - Melhorias recomendadas incluindo os principios Lean IT
associados e suas respectivas justificativas no 2° ciclo

EDMO05 — Garantir a Transparéncia das Partes
Interessadas

Principio

Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa



Difundir para as demais areas da Tl o mesmo template de
mapeamento de reportes criado para a Governanga,

identificando os pricipais reportes internos e externos.

Padronizar os principais reportes internos e externos,
criando um modelo padrao para ser utilizado e comunicado

por toda a TI.

Mapear, para os principais reportes internos e externos,
qual deve ser o escalonamento das informagdes (ex.: se
deve ser encaminhado a diretoria caso haja conteudo

relevante, se devera ser repassado a outra area etc.)

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

Definir os procedimentos de investigacédo e sequéncias de
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem

desvios com relagdo as metas.

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos)
do processo, incluindo as questdes identificadas e as

solugdes realizadas, bem como algum tipo de

documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisoes.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Fluxo de

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Produgéo

Puxada
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Garantir que todas as areas
utilizem um template padronizado
promove a consisténcia no fluxo de
informacgdes, assegurando que o
valor seja entregue de forma

uniforme.

A padronizagao de reportes
assegura que as informagoes
fluam continuamente entre as

areas e partes interessadas,

evitando interrupgdes e gargalos.

Identificar o escalonamento
adequado garante que as
informacdes criticas cheguem aos
destinatarios certos no momento

certo, mantendo o valor no fluxo.

Incorporar a viséo interna assegura
que o planejamento estratégico da
TI contemple todas as
necessidades relevantes,

maximizando o valor entregue.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao desejado
e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de
valor sem interrupgoes

significativas.

O registro e documentagéo de
revisdes permitem aprendizado
continuo e ajustes que contribuem
para a melhoria continua rumo a

perfeigéo.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,

atendendo as necessidades
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especificas do cliente ou do

processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentagao desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padrbes de qualidade assegura
que cada produto do processo seja
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo entregue com valor agregado e
processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor sem defeitos.

APOO02 - Gerenciar a Estratégia

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Incorporar a viséo interna assegura
que o planejamento estratégico da
Tl contemple todas as
Agregar a visao interna da Tl ao PDTI, além da viséo dos necessidades relevantes,
clientes e patrocinadores atualmente inserida. 1 Valor maximizando o valor entregue.
Avaliar periodicamente os gaps
Realizar analises periddicas estruturadas de gaps entre a promove a melhoria continua,
capacidade atual e a desejada de Tl, necessaria para permitindo que a Tl alcance um
atender a visao estratégica do negdécio (BSC pode auxiliar desempenho mais alinhado com as
neste ponto). 1 Perfeicao metas estratégicas.
Estabelecer metas alinhadas com
a visao futura garante que os
recursos e servigos atendam
Definir metas objetivas atreladas a visao futura de recursos Produgéo exatamente as demandas
e servicos de Tl listados no PDTI. 1 Puxada estratégicas.

Incorporar uma abordagem
estratégica na avaliagdo promove
maior alinhamento dos processos

Incorporar a avaliagdo Cobit uma abordagem de avaliagéo de Tl com os objetivos
estratégica, para que se tenha dimensao dos processos Fluxo de  organizacionais, assegurando valor
mais criticos e dos niveis metas a serem atingidos. 1 Valor continuo.
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o L L
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as A padronizaggo da co.munlcagao
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de promove cla}re.za © allnhar.nento
frequéncia de comunicacédo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor entre os publicos envolvidos,

otimizando o fluxo de informagdes



Elaborar um plano de treinamento e capacita¢cdes aos

envolvidos no processo.

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Documentar quais s&o 0s recursos necessarios para o

processo entregar todos os servigos/produtos definidos.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

Definir os procedimentos de investigagédo e sequéncias de
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem

desvios com relagdo as metas.

Registrar a realizagdo de revisdes nos artefatos (produtos)
do processo, incluindo as questdes identificadas e as

solugdes realizadas, bem como algum tipo de

documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisoes.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

2

Perfeicao

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Perfeicao

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Produgéo

Puxada
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e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicagao.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores
melhora continuamente a
execugao dos processos,
promovendo a exceléncia

operacional.

A documentacéo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e
aproximando o processo da

perfeicao operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega
consistente dos produtos/servigos

sem que hajam interrupgdes.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

continua nos processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padréo desejado
e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de
valor sem interrupgoes

significativas.

O registro e documentacéo de
revisdes permitem aprendizado
continuo e ajustes que contribuem
para a melhoria continua rumo a

perfeigéo.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas

sejam realizadas sob demanda,
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atendendo as necessidades
especificas do cliente ou do

processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentacgéo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padrdes de qualidade assegura
que cada produto do processo seja
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo entregue com valor agregado e

processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor sem defeitos.

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura Corporativa

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Um plano estruturado para
Elaborar um plano que descreva como a empresa ira alcancar a arquitetura desejada
alcancar a arquitetura desejada, contemplando uma promove uma abordagem continua
estratégia de migragéo e arquiteturas de transigéo. 1 Perfeicao de melhoria e evolugao na TI.
Indicadores sédo fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao continua nos processos.
As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao desejado
e promovendo ajustes quando
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao necessario.
Procedimentos claros de
investigagéo asseguram que
desvios sejam tratados
Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de
acbes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupcdes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos)
do processo, incluindo as questdes identificadas e as ) B
solugdes realizadas, bem como algum tipo de © ref]lstro © d.ocumentaga.o de
documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisbes. 2 Perfeicao revises permitem aprendizado

continuo e ajustes que contribuem



Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo e

outras documentagdes mais criticas por versao, controle de

mudangas e aprovagdes das revisdes.

Mapear os artefatos gerados pelo processo e definir seus

critérios de qualidade e padrdes.

APO06 — Gerenciar o Orgamento e os Custos

Melhoria

Trabalhar mais em cima do detalhamento do critério de
qualidade dos artefatos do processo. Focar em estabelecer
objetivamente quais critérios precisam ser seguidos na

elaboragéo dos artefatos para que eles tenham a qualidade

necessaria.

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios

para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades

necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

2

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo.
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para a melhoria continua rumo a

perfeicao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades

especificas do cliente ou do

Produgéo
Puxada processo.
O controle por versédo e aprovagao
garante que as atualizagbes fluam
de maneira continua, evitando
Fluxo interrupgdes e atrasos no uso de
2 Continuo documentagdes criticas.
Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos atendam
as necessidades do cliente,
entregando valor no processo de
maneira clara e alinhada as
2 Valor expectativas.
Principio
Lean
Nivel Associado Justificativa
O detalhamento do critério de
qualidade reforga o compromisso
com a entrega de artefatos que
atendam exatamente as
necessidades e expectativas,
2 Valor maximizando o valor percebido.
A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor
Fluxo de ao evitar retrabalho e
2 Valor ambiguidades.
Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem
3 Perfeicao alcangados.
Fluxo B
3 Continuo A documentacéo dos planos

assegura a disponibilidade de



Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos
ja existentes, com os padroes de qualidade para cada

atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagao dos

indicadores).

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do
processo possuem os treinamentos adrquados para a
realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de
participacao em treinamentos, normas, procedimentos,

cursos, etc).

Gerar e manter registros de que os dados coletados para
analise do desempenho do processo foram avaliados em

todas as instancias do processo.

APOO09 - Gerenciar os Contratos de Servigos

Melhoria

Definir os Acordos de Nivel Operacional (OLA) para todos

0S Servigos que sao necessarios e ndo 0 possuem.

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Principio

Lean

Associado

Fluxo

Continuo
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competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrup¢des no fluxo do

processo.

A representagéo visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes e
facilita a identificagdo de gargalos,
otimizando o fluxo de valor entre os

processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade
ao assegurar que decisdes
importantes fluam para as pessoas

certas no momento certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
de monitoramento e ajuste que

impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagbes ou lacunas.

Garantir que os recursos
necessarios estejam identificados e
disponiveis é fundamental para
que o processo flua sem
interrupcdes, maximizando o valor

entregue.

A padronizacao melhora a
qualidade e consisténcia dos
procedimentos, além de facilitar
sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Justificativa

Garantir que todos os servigos

tenham OLAs definidos assegura
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um fluxo continuo e eficiente nas

entregas operacionais.

A formalizagédo do processo de
revisdo garante que os SLAs e

Formalizar o processo pelo qual os SLAs e OLAs sao OLAs fluam continuamente,

revisados, deixando clara a relacao com a revisdo do BIA, e minimizando gargalos e

detalhando como se dara esta revisao (envolvidos, Fluxo inconsisténcias no atendimento

atividades, prazos etc). 2 Continuo das metas acordadas.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao continua nos processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrdo desejado
e promovendo ajustes quando
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao necessario.
Procedimentos claros de
investigacao asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de

acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgoes

desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.

Uma matriz RACI ajuda a
identificar claramente as
responsabilidades em todo o fluxo
de valor, garantindo que cada
Fluxo de etapa tenha responsaveis bem

Elaborar uma matriz RACI para o processo. 2 Valor definidos.

A documentacédo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias

necessarias para conduzir as atividades do processo em aproximando o processo da

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao perfeicdo operacional.

O registro e documentacéo de

Registrar a realizagdo de revisdes nos artefatos (produtos) revisdes permitem aprendizado

do processo, incluindo as questdes identificadas e as continuo e ajustes que contribuem

solugdes realizadas, bem como algum tipo de para a melhoria continua rumo a

documentagao sobre as auditorias realizadas pos-revisdes. 2 Perfeicao perfeigéo.

. Procedimentos operacionais
Produgéo

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais
garantem que as atividades criticas
Puxada

criticas do processo. 2
sejam realizadas sob demanda,
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atendendo as necessidades
especificas do cliente ou do

processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentacgéo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padrdes de qualidade assegura
que cada produto do processo seja
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo entregue com valor agregado e

processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor sem defeitos.

APO10 — Gerenciar os Fornecedores

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao continua nos processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao desejado
e promovendo ajustes quando

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao necessario.

Documentar os objetivos
qualitativos auxilia na busca
constante pela melhoria continua e
Documentar quais sdo os objetivos qualitativos do pelo alinhamento com os

processo. 2 Perfeicao resultados desejados.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados
Definir os procedimentos de investigacédo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de
agoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgoes

desvios com relagdo as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentacéo de

Registrar a realizagdo de revisdes nos artefatos (produtos) 2 Perfslcao revisdes permitem aprendizado

do processo, incluindo as questdes identificadas e as continuo e ajustes que contribuem



solugdes realizadas, bem como algum tipo de

documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisoes.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisdes.

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo

processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes.
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para a melhoria continua rumo a

perfeicao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
Produgéo especificas do cliente ou do

Puxada processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Fluxo interrupgdes causadas por

Continuo documentagao desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padrbes de qualidade assegura
que cada produto do processo seja
entregue com valor agregado e

Valor sem defeitos.

Melhoria

Continuar o trabalho de estabelecer padrdes de qualidade
na Tl (guias de boas praticas, artefatos, procedimentos) e
organizar os mesmos de maneira estruturada para facil

acesso.

Definir os critérios de qualidade para medigéo de entrega
dos servigcos de Tl (agéo ja esta contemplada no Pacote da
Qualidade).

Aprimorar a estrutura de suporte a qualidade
(monitoramento, reporte, melhoria continua, auditorias,
planos de acéo etc) de projetos, processos e servicos de Tl

(acao ja esta contemplada no Pacote da Qualidade).

Elaborar planos de qualidade atrelados aos processos de

gestéo de projetos (agil ou tradicional) e sustentacéo de TI.

Principio
Lean

Associado Justificativa

Estabelecer padrdes de qualidade
assegura que 0s servigos e
processos da Tl atendam as

expectativas e entreguem valor

Valor consistente.

Determinar critérios claros de
qualidade assegura que as
entregas atendam as necessidades
dos clientes e promovam a

Valor exceléncia.

Aprimorar a estrutura de suporte
promove melhoria continua e
reducéo de falhas, assegurando
maior alinhamento com os

Perfeicao objetivos organizacionais.

Planos de qualidade garantem que
o fluxo de valor seja mantido de
Fluxo de forma consistente em projetos e

Valor Servigos.



Elaborar planos de qualidade atrelados aos principais
processos e servicos da Tl (como atendimento ao catalogo
de servigos, gerenciamento de projetos, gesrenciamento da

capacidade e disponibilidade, gestdo de mudangas etc.).

Elaborar relatérios dos servigos de Tl, verificando se os
niveis de qualidade estao sendo atingidos (Pacote da
Qualidade).

Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o
negécio, definindo as comunicagdes necessarias e as
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo,

frequéncia de comunicacédo e meio (e-mail, MS Teams, etc).

Elaborar um plano de treinamento e capacitagdes aos

envolvidos no processo.

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Documentar quais sdo os recursos necessarios para o

processo entregar todos os servigos/produtos definidos.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

2
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Planos de qualidade garantem que
o fluxo de valor seja mantido de
Fluxo de forma consistente em projetos e

Valor Servigos.

Relatorios regulares promovem um
ciclo continuo de monitoramento e
Fluxo ajustes, garantindo a qualidade do

Continuo Servigo.

A padronizagao da comunicagéo
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
otimizando o fluxo de informacgdes
Fluxo de e reduzindo desperdicios por

Valor ruidos na comunicagao.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores
melhora continuamente a
execugao dos processos,
promovendo a exceléncia

Perfeicao operacional.

A documentacéo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e
aproximando o processo da

Perfeicao perfeigao operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega

Fluxo consistente dos produtos/servigos

Continuo sem que hajam interrupgdes.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria
Perfeicao continua nos processos.

As metas sédo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrdo desejado
e promovendo ajustes quando

Perfeicao necessario.
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Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de
acdes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgoes
desvios com relagédo as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentagéo de

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) revisbes permitem aprendizado
do processo, incluindo as questdes identificadas e as continuo e ajustes que contribuem
solugdes realizadas, bem como algum tipo de para a melhoria continua rumo a
documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisbes. 2 Perfeicao perfeicao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo especificas do cliente ou do

criticas do processo. 2 Puxada processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentagéo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padrdes de qualidade assegura
que cada produto do processo seja
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo entregue com valor agregado e

processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor sem defeitos.

BAIO1 — Gerenciar Programas e Projetos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa

Avaliar resultados promove a

Durante encerramento de projetos ou fases importantes melhoria continua e identifica
destes, avaliar se os resultados esperados foram atingidos licdes aprendidas para aplicagao

e quais foram os desvios encontrados. 1 Perfeicao em projetos futuros.

Aprimorar o processo de controle de riscos dos projetos e Um controle de riscos aprimorado
programas de Tl durante o andamento dos mesmos, assegura que o fluxo de valor ndo
estabelecendo uma metodologia padrao para ser seguida Fluxo de seja interrompido por problemas

em todos os projetos. 1 Valor inesperados.



Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes.

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagéo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos
ja existentes, com os padroes de qualidade para cada

atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliacdo do desempenho do processo (avaliagdo dos

indicadores).

2

3

Perfeicao

Produgéo

Puxada

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor
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A documentacédo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e
aproximando o processo da

perfeicao operacional.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
especificas do cliente ou do

processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
interrupgdes causadas por
documentagéo desatualizada.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacgéo dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupgdes no fluxo do

processo.

A representagao visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes e
facilita a identificacdo de gargalos,
otimizando o fluxo de valor entre os

processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade

ao assegurar que decisdes
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importantes fluam para as pessoas

certas no momento certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando

processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagbes ou lacunas.

Garantir que os recursos

Gerar e manter evidéncias de que os executores do necessarios estejam identificados e
processo possuem os treinamentos adrquados para a disponiveis é fundamental para
realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de que o processo flua sem
participacéo em treinamentos, normas, procedimentos, Fluxo de  interrupgdes, maximizando o valor
cursos, etc). 3 Valor entregue.

A padronizagéo melhora a

qualidade e consisténcia dos

Gerar e manter registros de que os dados coletados para procedimentos, além de facilitar
analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolugao por meio de
todas as instancias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.

BAI04 — Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa

Definir metas ajusta o desempenho
do processo a demanda real,
promovendo eficiéncia e
Produgéo alinhamento com os resultados

Definir metas para os indicadores do processo. 2 Puxada esperados.

A matriz RACI agrega valor ao
esclarecer responsabilidades e
papéis, facilitando o alinhamento
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as entre os envolvidos e otimizando a

informacgdes desta aos envolvidos. 2 Valor execucao do processo.

A documentacédo de competéncias
promove o desenvolvimento
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias continuo, reduzindo falhas e
necessarias para conduzir as atividades do processo em aproximando o processo da

procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao perfeicdo operacional.



Padronizar o controle dos procedimentos operacionais do
processo por versao, controle de mudangas e aprovagdes

das revisdes.

Inserir a infraestrutura e o0 ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos
ja existentes, com os padrées de qualidade para cada
atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagao dos

indicadores).

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Inserir os requisitos para reportes € monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

3

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor
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A padronizagao de controles e
aprovacgdes contribui para a
melhoria continua e para a

qualidade do processo, reduzindo
erros e promovendo consisténcia

nas entregas.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentagéao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupgdes no fluxo do

processo.

A representacao visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes e
facilita a identificacdo de gargalos,
otimizando o fluxo de valor entre os

processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade
ao assegurar que decisdes
importantes fluam para as pessoas

certas no momento certo.

O planejamento e a definicao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
de monitoramento e ajuste que

impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagbes ou lacunas.
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Garantir que os recursos
Gerar e manter evidéncias de que os executores do necessarios estejam identificados e

processo possuem os treinamentos adrquados para a disponiveis é fundamental para

realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de que o processo flua sem

Fluxo de interrupcdes, maximizando o valor

participacéo em treinamentos, normas, procedimentos,
3 Valor entregue.

cursos, etc).

A padronizagéo melhora a
qualidade e consisténcia dos

Gerar e manter registros de que os dados coletados para procedimentos, além de facilitar

analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolugao por meio de

todas as insténcias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.
BAI06 — Gerenciar as Mudangas
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa

Garantir que dentro do processo de Gestdo de Mudancgas

exista um registro de quais documentagdes/procedimentos Garantir a padronizagao dos testes

foram atualizados em detrimento da mudanga, bem como assegura que mudangas fluam

um registro formal da solugdo dada na implementacao da Fluxo sem interrupgdes para o ambiente
mudanga. 1 Continuo de produgéo.
Formalizar e definir metas garante
que o processo esteja ajustado as
Formalizar quais séo os indicadores medidos pelo processo Produgdo necessidades do cliente e alinhado
2 Puxada as metas corporativas.

e definir metas para os indicadores.

Comunicar objetivos e metas

promove alinhamento
Formalizar e comunicar corporativamente quais s&o os organizacional e aprimoramento
objetivos (quantitativos e qualitativos) e metas para o continuo do processo, buscando

processo de Gerenciamento de Mudangas. 2 Perfeicao perfeicdo nas entregas.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios

para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de ao evitar retrabalho e

procedimento. 3 Valor ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades

necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a serem

operacionais. 3 Perfeicao alcangados.

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e Fluxo
A documentacgao dos planos

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo
assegura a disponibilidade de
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competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrup¢des no fluxo do

processo.

Detalhar atividades e definir
padrdes de qualidade garante que
cada etapa do processo atenda as

Criar procedimentos operacionais com maior detalhamento

das atividades ja existentes dos procedimentos mais necessidades do cliente,

genéricos do processo, com os padrées de qualidade para proporcionando maior valor ao final

cada atividade. 3 Valor do fluxo.

A definigdo de aprovadores elimina

ineficiéncias e promove agilidade

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na ao assegurar que decisdes
avaliacdo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de  importantes fluam para as pessoas

indicadores). 3 Valor certas no momento certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.
Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagdes ou lacunas.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do Manter registros e evidéncias

processo possuem os treinamentos adequados para a garante a continuidade do fluxo,

realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de assegurando que os executores

participacao em treinamentos, normas, procedimentos, Fluxo estejam qualificados para evitar

cursos etc.). 3 Continuo interrupcdes ou falhas.

A padronizacao melhora a
qualidade e consisténcia dos
procedimentos, além de facilitar

Gerar e manter registros de que os dados coletados para

analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolug&o por meio de

todas as instancias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.

BAI07 — Gerenciar o Aceite da Mudanca e a Transigao

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Estruturar e padronizar a etapa do plano de testes para as Fluxo
mudangas de Tl, contemplando tanto mudangas de 1 Continuo Garantir a padronizagao dos testes

infraestrutura como de sistemas. Deixar claro quais séo os assegura que mudangas fluam



critérios para que os testes sejam aceitos e possam passar

para o ambiente de produgao.

Definir e formalizar a divisao de responsabilidades para o
processo, preferencialmente em uma matriz RACI.
Recomenda-se que este processo fique sob a gestao do
mesmo processo de Gerenciamento da Mudanga, dada a

sinergia entre ambos.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

Definir os procedimentos de investigagdo e sequéncias de
acdes necessarias quando os indicadores apresentarem

desvios com relagéo as metas.

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes.

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo

processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes.
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sem interrup¢des para o ambiente

de produgéo.

Formalizar responsabilidades
assegura a continuidade do fluxo
de valor, evitando gargalos por
falta de clareza na execugao das

atividades.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao desejado
e promovendo ajustes quando

necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de
valor sem interrupgoes

significativas.

A documentacédo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e
aproximando o processo da

perfeigao operacional.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
especificas do cliente ou do

processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
interrupcdes causadas por

documentagdo desatualizada.

Mapear os artefatos e estabelecer
padroes de qualidade assegura

que cada produto do processo seja
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entregue com valor agregado e

sem defeitos.

BAIO8 — Gerenciar o Conhecimento

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Essa agé@o permite otimizar o uso
das fontes de informagao,
reduzindo redundancias, retrabalho
Identificar e classificar as fontes de informagéo, tanto e perda de tempo na busca por
internas quanto externas, da Tl (como pessoas, Fluxo dados relevantes, contribuindo
repositérios, normas, procedimentos, metodologias etc.). 1 Continuo para um processo mais eficiente.
Uma base de conhecimento
Amadurecer a base de conhecimento utilizada para o madura promove um fluxo continuo
atendimento de chamados, para que ela contemple todos Fluxo de informagdes, assegurando
os pontos criticos do catalogo de servicos da TI. 1 Continuo resolugdes rapidas e eficientes.
Planejar e executar treinamentos periddicos que direcionem
os colaboradores de Tl no gerenciamento de conhecimento.
Esse requisito visa fomentar uma cultura transversal de Promover treinamentos fortalece o
gestado e compartilhamento de conhecimento dentro da TI. valor das entregas de Tl ao garantir
Os treinamentos podem contemplar métodos, artefatos, que os colaboradores estejam
procedimentos, objetivos etc. 1 Valor capacitados para as demandas.
A padronizagao da comunicagéo
promove clareza e alinhamento
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o entre os publicos envolvidos,
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as otimizando o fluxo de informagdes
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de e reduzindo desperdicios por
frequéncia de comunicacéo e meio (e-mail, MS Teams, etc). = 1 Valor ruidos na comunicag&o.
A matriz RACI agrega valor ao
esclarecer responsabilidades e
papéis, facilitando o alinhamento
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as entre os envolvidos e otimizando a
informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor execucao do processo.
A documentacdo de competéncias
promove o desenvolvimento
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias continuo, reduzindo falhas e
necessarias para conduzir as atividades do processo em aproximando o processo da
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao perfeigdo operacional.
Garantir que os recursos
Documentar quais sdo os recursos necessarios para o Fluxo .nece.ss.,e.lrlos sejam definidos e
processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo disponibilizados reforga o fluxo de

valor, assegurando a entrega
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consistente dos produtos/servigos

sem que hajam interrupcgdes.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao continua nos processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrédo desejado
e promovendo ajustes quando

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgoes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.
Registrar a realizacado de revisdes nos artefatos do Registrar revises promove um
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes fluxo continuo de melhorias,
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre Fluxo documentando ligdes aprendidas e
as auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Continuo solugdes implementadas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo especificas do cliente ou do

criticas do processo. 2 Puxada processo.

O controle por versdo e aprovagao

garante que as atualizagdes fluam

Controlar os procedimentos operacionais e documentagdes de maneira continua, evitando
do processo por versao, controle de mudangas e Fluxo interrupgdes e atrasos no uso de
aprovacoes das revisoes. 2 Continuo documentacgdes criticas.

Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos atendam
as necessidades do cliente,
entregando valor no processo de
Mapear os artefatos gerados pelo processo e definir seus maneira clara e alinhada as

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor expectativas.

BAI09 — Gerenciar os Ativos




Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado
Identificar e classificar as fontes de informagéo, tanto
internas quanto externas, da Tl (como pessoas, Fluxo
repositorios, normas, procedimentos, metodologias etc.). 1 Continuo
Amadurecer a base de conhecimento utilizada para o
atendimento de chamados, para que ela contemple todos Fluxo
os pontos criticos do catalogo de servigos da TI. 1 Continuo
Planejar e executar treinamentos periddicos que direcionem
os colaboradores de Tl no gerenciamento de conhecimento.
Esse requisito visa fomentar uma cultura transversal de
gestado e compartilhamento de conhecimento dentro da TI.
Os treinamentos podem contemplar métodos, artefatos,
procedimentos, objetivos etc. 1 Valor
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de
frequéncia de comunicagéo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as
informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao
Documentar quais sdo os recursos necessarios para o Fluxo
processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
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Justificativa

Uma base de conhecimento
madura promove um fluxo continuo
de informacgdes, assegurando

resolugdes rapidas e eficientes.

Uma base de conhecimento
madura promove um fluxo continuo
de informacgdes, assegurando

resolugdes rapidas e eficientes.

Promover treinamentos fortalece o
valor das entregas de Tl ao garantir
que os colaboradores estejam

capacitados para as demandas.

A padronizagdo da comunicagéo
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
otimizando o fluxo de informacgdes
e reduzindo desperdicios por

ruidos na comunicag&o.

A matriz RACI agrega valor ao
esclarecer responsabilidades e
papéis, facilitando o alinhamento
entre os envolvidos e otimizando a

execugao do processo.

A documentacédo de competéncias
promove o desenvolvimento
continuo, reduzindo falhas e
aproximando o processo da

perfeicdo operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega
consistente dos produtos/servigos

sem que hajam interrupgdes.

Indicadores sao fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria

continua nos processos.
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As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrédo desejado
e promovendo ajustes quando

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de
acdes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgoes
desvios com relagédo as metas. 2 Valor significativas.
Registrar a realizacado de revisdes nos artefatos do Registrar revises promove um
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes fluxo continuo de melhorias,
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre Fluxo documentando ligdes aprendidas e
as auditorias realizadas pos-revisdes. 2 Continuo solugdes implementadas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgao especificas do cliente ou do

criticas do processo. 2 Puxada processo.

O controle por verséo e aprovagao

garante que as atualizagbes fluam

Controlar os procedimentos operacionais e documentagdes de maneira continua, evitando
do processo por versao, controle de mudancgas e Fluxo interrupcdes e atrasos no uso de
aprovagoes das revisoes. 2 Continuo documentagoes criticas.

Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos atendam
as necessidades do cliente,
entregando valor no processo de
Mapear os artefatos gerados pelo processo e definir seus maneira clara e alinhada as

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor expectativas.

BAI10 — Gerenciar a Configuragao

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo

do processo tenha responsaveis
Atualizar a matriz RACI do processo para que ela claros, otimizando o fluxo de valor

contemple os diferentes tipos de responsabilidade para as Fluxo de ao evitar retrabalho e

diferentes atividades do processo identificadas. 2 Valor ambiguidades.



Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir especificamente as atividades do

processo em procedimento, norma ou politica.

Expandir a definicdo de meta aos indicadores do processo
que n&o possuem. Formalizar e comunicar qual é o objetivo

qualitativo para o processo.

Inserir a infraestrutura e o0 ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de treinamento e de mobilizagéo de

recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos
ja existentes, com os padrdes de qualidade para cada

atividade.

Transformar a tabela que possui as interagdes entre esse
processo e os demais num fluxo de processo, para
melhorar o entendimento das interfaces ao consultar o

documento.

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do
processo possuem os treinamentos adrquados para a

realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de

Valor

Produgéo

Puxada

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor
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Garantir que as atividades sejam
conduzidas por profissionais
qualificados aumenta o valor

entregue pelo processo.

Expandir metas promove um ajuste
claro entre desempenho do
processo e demanda, garantindo

foco em resultados necessarios.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacao de planos garante
que cada etapa do processo tenha
0S recursos necessarios,
contribuindo para um fluxo de valor

continuo e sem gargalos.

A representagéo visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes e
facilita a identificacdo de gargalos,
otimizando o fluxo de valor entre os

processos.

Representar as interagdes como
um fluxo de processo ajuda a
visualizar e compreender o fluxo de
valor, identificando e eliminando
possiveis desperdicios ou

duplicacoes.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos
necessarios estejam identificados e

disponiveis é fundamental para
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participacao em treinamentos, normas, procedimentos, que o processo flua sem

interrupgdes, maximizando o valor

cursos, etc).

entregue.
DSS01 - Gerenciar Operagoes
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Padronizar o gerenciamento do processo entre as duas
areas responsaveis por ele (COOPP e Infraestrutura), para A padronizagao elimina variagdes
garantir que existira uma abordagem padronizada no desnecessarias, garantindo um
controle de documentagao do processo e na comunicagao Fluxo de  fluxo de valor consistente entre as
do mesmo. 2 Valor areas envolvidas.
Planejar e comunicar metas e
objetivos promove melhoria
Formalizar e comunicar o planejamento para a performance continua e alinhamento
do processo, incluindo as metas e objetivos (quantitativos e organizacional para alcangar
qualitativos). 2 Perfeicao exceléncia.
O controle continuo assegura
Para todos os artefatos e documentacgdes do processo, atualizagdes regulares e
garantir que exista controle de verionamento, mudangas e Fluxo consistentes nas operacoes e
aprovacgao. 2 Continuo documentagdes do processo.
Registrar revisbes promove um
Registrar evidéncias de que sao realizadas revisées fluxo continuo de melhorias,
periddicas nos artefatos do processo, visando identificar Fluxo documentando ligdes aprendidas e
oportunidades de melhoria. 2 Continuo solugdes implementadas.
O detalhamento do critério de
Trabalhar mais em cima do detalhamento do critério de qualidade reforga o compromisso
qualidade dos artefatos do processo. Focar em estabelecer com a entrega de artefatos que
objetivamente quais critérios precisam ser seguidos na atendam exatamente as
elaboragéo dos artefatos para que eles tenham a qualidade necessidades e expectativas,
necessaria. 2 Valor maximizando o valor percebido.
A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios claros, otimizando o fluxo de valor
para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de ao evitar retrabalho e
procedimento. 3 Valor ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades continua, proporcionando diregéo e

necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a serem

operacionais. 3 Perfeicao alcangados.
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A documentacgéo dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e Fluxo eliminando interrupgdes no fluxo do

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo processo.

A representagéo visual do fluxo

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as melhora a clareza das interagdes e

atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos facilita a identificagdo de gargalos,

ja existentes, com os padroes de qualidade para cada Fluxo de otimizando o fluxo de valor entre os
atividade. 3 Valor processos.

A definicdo de aprovadores elimina

ineficiéncias e promove agilidade

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na ao assegurar que decisdes
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagao dos Fluxo de  importantes fluam para as pessoas
indicadores). 3 Valor certas no momento certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,

distribuindo responsabilidades

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagbes ou lacunas.
Gerar e manter evidéncias de que os executores do Manter registros assegura que os
processo possuem os treinamentos adrquados para a executores tenham as
realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de qualificagdes necessarias,
participagao em treinamentos, normas, procedimentos, Fluxo contribuindo para a continuidade
cursos, etc). 3 Continuo eficiente das atividades.

Garantir que os dados sejam

Gerar e manter registros de que os dados coletados para avaliados promove a melhoria
analise do desempenho do processo foram avaliados em continua e a busca por exceléncia
todas as instancias do processo. 3 Perfeicao no desempenho do processo.

DSS03 — Gerenciar os Problemas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
. . e ~ Monitorar indicadores permite
Determinar indicadores para monitorar se os objetivos do Produgao B
. ajustes conforme a demanda,
processo estdo sendo alcangados. 2 Puxada

garantindo foco em resultados
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alinhados as necessidades

organizacionais.

Definir metas ajusta o desempenho

Definir metas para os indicadores do processo. Atrelar os do processo a demanda real,

resultados do processo de Gerenciamento de Problemas as promovendo eficiéncia e

metas corporativas, da mesma forma que ocorre com Produgéo alinhamento com os resultados

Gestao de Incidentes e Requisicoes. 2 Puxada esperados.
Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo de

agdes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de valor sem interrupgdes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.
O controle por verséo e aprovagao
garante que as atualizagdes fluam
de maneira continua, evitando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes e atrasos no uso de
controle de mudangas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentacgdes criticas.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo

do processo tenha responsaveis

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios claros, otimizando o fluxo de valor

para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de ao evitar retrabalho e

procedimento. 3 Valor ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é

essencial para garantir a melhoria

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades continua, proporcionando diregéo e

necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a serem

operacionais. 3 Perfeicao alcangados.

A documentacgéo dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos

adequados em tempo habil,

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e Fluxo eliminando interrupgdes no fluxo do

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo processo.

A representagéo visual do fluxo

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as melhora a clareza das interagdes e

atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos facilita a identificagcéo de gargalos,
ja existentes, com os padrées de qualidade para cada Fluxo de  otimizando o fluxo de valor entre os
atividade. 3 Valor processos.
Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
A definigdo de aprovadores elimina
avaliagcéo do desempenho do processo (avaliagéo dos Fluxo de : P
L ineficiéncias e promove agilidade
indicadores). 3 Valor

ao assegurar que decisdes
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importantes fluam para as pessoas

certas no momento certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando

processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagbes ou lacunas.

Garantir que os recursos

Gerar e manter evidéncias de que os executores do necessarios estejam identificados e
processo possuem os treinamentos adrquados para a disponiveis é fundamental para
realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de que o processo flua sem
participacéo em treinamentos, normas, procedimentos, Fluxo de  interrupgdes, maximizando o valor
cursos, etc). 3 Valor entregue.

A padronizagéo melhora a

qualidade e consisténcia dos

Gerar e manter registros de que os dados coletados para procedimentos, além de facilitar
analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolugao por meio de
todas as instancias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.

DSS05 — Gerenciar os Servigos de Seguranga

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Planejar e comunicar metas e
Realizar um planejamento formal da performance do objetivos promove melhoria
processo, com a definicdo de metas atreladas aos continua e alinhamento
indicadores e a comunicagéo clara das mesmas a organizacional para alcangar
organizagao. 2 Perfeicao exceléncia.
Criar procedimentos para
atividades criticas padroniza a
execucao, reduz variabilidades e
mantém um fluxo constante e
eficiente nas operagoes,
Expandir a criagéo de procedimentos operacionais para Fluxo assegurando maior qualidade nos
mais atividades criticas do processo. 2 Continuo resultados.
Padronizar a estrutura dos artefatos do processo com
versionamento, controle de mudangas e registro de Fluxo .
—— 2 Continuo O controle continuo assegura

atualizacdes regulares e



Revisar os procedimentos operacionais do processo e 0s

artefatos, além de definir a periodicidade desta atividade.

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e

de mobilizagéo de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos
ja existentes, com os padrées de qualidade para cada

atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagao dos

indicadores).

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

2

3

w

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor
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consistentes nas operagoes e

documentagdes do processo.

O controle continuo assegura
atualizacdes regulares e
consistentes nas operagoes e

documentagdes do processo.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores é
essencial para garantir a melhoria
continua, proporcionando diregéo e
clareza sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentagéao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupgdes no fluxo do

processo.

A representagao visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes e
facilita a identificacdo de gargalos,
otimizando o fluxo de valor entre os

processos.

A definicdo de aprovadores elimina
ineficiéncias e promove agilidade
ao assegurar que decisdes
importantes fluam para as pessoas

certas no momento certo.

O planejamento e a definicao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
de monitoramento e ajuste que

impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagbes ou lacunas.



Gerar e manter evidéncias de que os executores do
processo possuem os treinamentos adrquados para a
realizacéo de suas atividades (exemplo: registros de
participacéo em treinamentos, normas, procedimentos,

cursos, etc).

Gerar e manter registros de que os dados coletados para
analise do desempenho do processo foram avaliados em

todas as instancias do processo.

MEAO01 — Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e

a Conformidade

3
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Garantir que os recursos
necessarios estejam identificados e
disponiveis é fundamental para
que o processo flua sem
Fluxo de interrupcdes, maximizando o valor

Valor entregue.

A padronizagéo melhora a
qualidade e consisténcia dos
procedimentos, além de facilitar
sua evolugao por meio de

Perfeicao melhorias continuas.

Melhoria

Elaborar o book de indicadores da Tl para monitorar de
forma mais estruturada os processos, solugdes e objetivos
de TI.

Relacionar os indicadores operacionais aos indicadores
taticos, e os indicadores taticos aos estratégicos, para que

seja possivel ter uma visdo de causa e efeito.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de
acbes necessarias quando os indicadores apresentarem

desvios com relagéo as metas.

Registrar a realizagdo de revisdes nos artefatos (produtos)

do processo, incluindo as questdes identificadas e as

Nivel

1

2

2

2

Principio
Lean
Associado Justificativa
Um conjunto estruturado de
indicadores promove a melhoria
continua ao medir e ajustar
Perfeicao processos e servigos da Tl.
Relacionar indicadores alinha
operacdes com estratégias
Fluxo de organizacionais, promovendo um
Valor fluxo de valor mais claro.
Indicadores sédo fundamentais para
medir o desempenho, identificar
desvios e promover a melhoria
Perfeicao continua nos processos.
As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao desejado
e promovendo ajustes quando
Perfeicao necessario.
Procedimentos claros de
investigagéo asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo de
Fluxo de valor sem interrupgdes
Valor significativas.
Perfslcao O registro e documentacéo de

revisdes permitem aprendizado



183

solugdes realizadas, bem como algum tipo de continuo e ajustes que contribuem
documentagédo sobre as auditorias realizadas pds-revisoes. para a melhoria continua rumo a
perfeigao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades criticas
sejam realizadas sob demanda,
atendendo as necessidades
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo especificas do cliente ou do

criticas do processo. 2 Puxada processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentagéo desatualizada.

Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos atendam

as necessidades do cliente,

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo entregando valor no processo de
processo e definir seus critérios de qualidade e padrdes de maneira clara e alinhada as
maneira objetiva. 2 Valor expectativas.

Apéndice J - Melhorias recomendadas incluindo os principios Lean IT
associados e suas respectivas justificativas no 3° ciclo

EDMO05 - Garantir a Transparéncia das Partes Interessadas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Garantir que todas as areas
utilizem um template
padronizado promove a
consisténcia no fluxo de
Difundir para as demais areas da Tl o mesmo template de informacgdes, assegurando que o
mapeamento de reportes criado para a Governanga, Fluxo de valor seja entregue de forma
identificando os pricipais reportes internos e externos. 1 Valor uniforme.
Garantir que todas as areas
Padronizar os principais reportes internos e externos, criando ut|||ze.m um template
um modelo padrao para ser utilizado e comunicado por toda a Fluxo de padr(IJmAzad.o promove a
. 1 Valor consisténcia no fluxo de

informagdes, assegurando que o
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valor seja entregue de forma

uniforme.

Identificar o escalonamento
adequado garante que as

informagdes criticas cheguem

Mapear, para os principais reportes internos e externos, qual
aos destinatarios certos no

deve ser o escalonamento das informagdes (ex.: se deve ser

encaminhado a diretoria caso haja conteudo relevante, se Fluxo de momento certo, mantendo o
devera ser repassado a outra area etc.) 1 Valor valor no fluxo.
2 Perfeicao

Definir os indicadores do processo.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo

acdes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgdes

desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentacéo de
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisdes permitem aprendizado
continuo e ajustes que

processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes
contribuem para a melhoria

realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as
auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeicao continua rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais

garantem que as atividades

criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando

Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentacgéo desatualizada.

Mapear os artefatos e
estabelecer padroes de
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo e
qualidade assegura que cada

definir seus critérios de qualidade e padrées. 2 Valor
produto do processo seja
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entregue com valor agregado e

sem defeitos.

APOO02 - Gerenciar a Estratégia

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Incorporar a visao interna
assegura que o planejamento
estratégico da Tl contemple
todas as necessidades
Agregar a visao interna da Tl ao PDTI, além da viséo dos relevantes, maximizando o valor
clientes e patrocinadores atualmente inserida. 1 Valor entregue.
Avaliar periodicamente os gaps
Realizar analises periddicas estruturadas de gaps entre a promove a melhoria continua,
capacidade atual e a desejada de Tl, necessaria para atender permitindo que a Tl alcance um
a visao estratégica do negdcio (BSC pode auxiliar neste desempenho mais alinhado com
ponto). 1 Perfeicao as metas estratégicas.
Estabelecer metas alinhadas
com a visao futura garante que
0S recursos e servigos atendam
Definir metas objetivas atreladas a viséo futura de recursos e Produgéo exatamente as demandas
servicos de Tl listados no PDTI. 1 Puxada estratégicas.
Incorporar uma abordagem
estratégica na avaliagéo
promove maior alinhamento dos
Incorporar a avaliagao Cobit uma abordagem de avaliagéo processos de Tl com os
estratégica, para que se tenha dimensao dos processos mais Fluxo de objetivos organizacionais,
criticos e dos niveis metas a serem atingidos. 1 Valor assegurando valor continuo.
A padronizacao de reportes
assegura que as informagoes
fluam continuamente entre as
Buscar também incorporar uma visao de servigo as avaliagdes Fluxo areas e partes interessadas,
internas realizadas. 2 Continuo  evitando interrupgdes e gargalos.
A padronizagédo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o otimizando o fluxo de
negocio, definindo as comunicagbes necessarias e as informagdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de desperdicios por ruidos na
frequéncia de comunicagéo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor comunicagao.
Elaborar um plano de treinamento e capacitagdes aos ) )
e — 2 Perfeicao Investir no desenvolvimento das

competéncias dos colaboradores
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melhora continuamente a
execugao dos processos,
promovendo a exceléncia

operacional.

A documentagao de
competéncias promove o

desenvolvimento continuo,

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias reduzindo falhas e aproximando
necessarias para conduzir as atividades do processo em 0 processo da perfeicdo
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo

de valor, assegurando a entrega

consistente dos
Documentar quais sdo 0s recursos necessarios para o Fluxo produtos/servigos sem que

processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo hajam interrupgoes.

Indicadores sédo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo

desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagao e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acbes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupcdes
desvios com relagé@o as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentacéo de

Registrar a realizacado de revisdes nos artefatos (produtos) do revisdes permitem aprendizado
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que
realizadas, bem como algum tipo de documentagao sobre as contribuem para a melhoria
auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeicao continua rumo a perfeigao.

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura Corporativa

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa
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Um plano estruturado para
alcancar a arquitetura desejada
promove uma abordagem

Elaborar um plano que descreva como a empresa ira alcangar

a arquitetura desejada, contemplando uma estratégia de continua de melhoria e evolugao

migracao e arquiteturas de transicao. 1 Perfeicao na TI.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de

acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes

desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentagao de
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisbes permitem aprendizado

processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que

realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria

auditorias realizadas pés-revisoes. 2 Perfeicao continua rumo a perfeigao.
Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob

demanda, atendendo as

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgao necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

Identificar o escalonamento
adequado garante que as
informagdes criticas cheguem

Controlar todos os procedimentos operacionais do processo e aos destinatarios certos no

outras documentagdes mais criticas por versao, controle de Fluxo de momento certo, mantendo o

mudangas e aprovacdes das revisdes. 2 Valor valor no fluxo.
Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos

Mapear os artefatos gerados pelo processo e definir seus
atendam as necessidades do

critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor
cliente, entregando valor no
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processo de maneira clara e

alinhada as expectativas.

APOO06 — Gerenciar o Orgamento e os Custos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
O detalhamento do critério de
Trabalhar mais em cima do detalhamento do critério de qualidade reforga o compromisso
qualidade dos artefatos do processo. Focar em estabelecer com a entrega de artefatos que
objetivamente quais critérios precisam ser seguidos na atendam exatamente as
elaboragéo dos artefatos para que eles tenham a qualidade necessidades e expectativas,
necessaria. 2 Valor maximizando o valor percebido.
A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do
fluxo do processo tenha
Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios responsaveis claros, otimizando
para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
procedimento. 3 Valor retrabalho e ambiguidades.
Definir metas para os
indicadores € essencial para
garantir a melhoria continua,
Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregéo e
necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a
operacionais. 3 Perfeicao serem alcangados.
A documentacao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de Fluxo eliminando interrupgdes no fluxo
mobilizagdo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo do processo.
A representacgao visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes
Criar procedimentos operacionais detalhando mais as e facilita a identificagéo de
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de gargalos, otimizando o fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor valor entre os processos.
A definigdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove
agilidade ao assegurar que
Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagéo dos Fluxo de as pessoas certas no momento

indicadores). 3 Valor certo.
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O planejamento e a definicéo de
metas promovem a melhoria

continua, estabelecendo um
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de ciclo de monitoramento e ajuste

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor
eficiente, distribuindo

responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando

processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos

necessarios estejam

Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo identificados e disponiveis &
possuem os treinamentos adrquados para a realizagao de fundamental para que o
suas atividades (exemplo: registros de participagdo em Fluxo de processo flua sem interrupgoes,
treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). 3 Valor maximizando o valor entregue.

APO09 - Gerenciar os Contratos de Servigos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Expandir a definigdo de Acordos de Nivel de Servigo (SLA)
para os servigos que ainda ndo possuem, incluindo também
os servigos que dependem de fornecedores que ndo estéo Expandir SLAs ajusta os
sob a gestdo do dono do processo. E necessério que os SLAs servicos as demandas reais,
sejam definidos em contratos com todos os fornecedores, para garantindo alinhamento com os
que entéo, os SLAs de todos os servigos do catalogo de Produgéo objetivos organizacionais e
servigos da Tl estejam definidos e publicados. 1 Puxada expectativas dos clientes.
Garantir que todos os servigos
tenham OLAs definidos assegura
Definir os Acordos de Nivel Operacional (OLA) para todos os Fluxo um fluxo continuo e eficiente nas
Servigos que sao necessarios e nao o possuem. 1 Continuo entregas operacionais.

A formalizagao do processo de

revisao garante que os SLAs e
Formalizar o processo pelo qual os SLAs e OLAs sao OLAs fluam continuamente,
revisados, deixando clara a relagdo com a revisdo do BIA, e minimizando gargalos e

detalhando como se dara esta revisao (envolvidos, atividades, Fluxo inconsisténcias no atendimento

prazos etc). 1 Continuo das metas acordadas.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a

melhoria continua nos
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.
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As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de
Fluxo de de valor sem interrupgdes

acdes necessarias quando os indicadores apresentarem
2 Valor significativas.

desvios com relagédo as metas.
Uma matriz RACI ajuda a
identificar claramente as
responsabilidades em todo o
fluxo de valor, garantindo que
Fluxo de cada etapa tenha responsaveis
bem definidos.

Elaborar uma matriz RACI para o processo. 2 Valor
A documentagao de
competéncias promove o
desenvolvimento continuo,
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias reduzindo falhas e aproximando
necessarias para conduzir as atividades do processo em 0 processo da perfeicao
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao operacional.
O registro e documentagéo de
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisdes permitem aprendizado
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria
2 Perfeicao continua rumo a perfeicao.

auditorias realizadas pos-revisoes.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Produgao necessidades especificas do

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais
2 Puxada cliente ou do processo.

criticas do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante

consisténcia e fluidez nas

operagdes, minimizando

Fluxo interrupgdes causadas por

Controlar os procedimentos operacionais do processo por
2 Continuo documentagéo desatualizada.

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisdes.
Mapear os artefatos e
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo e R
estabelecer padroes de

definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor
qualidade assegura que cada



191

produto do processo seja
entregue com valor agregado e
sem defeitos.

APO10 - Gerenciar os Fornecedores

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.
As metas s&o norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.
Documentar os objetivos
qualitativos auxilia na busca
constante pela melhoria continua
e pelo alinhamento com os
Documentar quais sdo os objetivos qualitativos do processo. 2 Perfeicao resultados desejados.
Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que
desvios sejam tratados
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes
desvios com relagdo as metas. 2 Valor significativas.
O registro e documentacéo de
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisdes permitem aprendizado
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugbes continuo e ajustes que
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria
auditorias realizadas pés-revisoes. 2 Perfeicao continua rumo a perfeigao.
APO11 - Gerenciar a Qualidade
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Estabelecer padrdes de
Continuar o trabalho de estabelecer padroes de qualidade na 1 Valor qualidade assegura que os

Tl (guias de boas praticas, artefatos, procedimentos) e servigos e processos da Tl



organizar os mesmos de maneira estruturada para facil

acesso.

Definir os critérios de qualidade para medigao de entrega dos
servigos de Tl (acéo ja esta contemplada no Pacote da
Qualidade).

Aprimorar a estrutura de suporte a qualidade (monitoramento,
reporte, melhoria continua, auditorias, planos de agao etc) de
projetos, processos e servigos de Tl (agao ja esta

contemplada no Pacote da Qualidade).

Elaborar planos de qualidade atrelados aos processos de

gestao de projetos (agil ou tradicional) e sustentacéo de TI.

Elaborar planos de qualidade atrelados aos principais
processos e servigos da Tl (como atendimento ao catalogo de
servigos, gerenciamento de projetos, gesrenciamento da

capacidade e disponibilidade, gestdo de mudancas etc.).

Elaborar relatérios dos servigos de Tl, verificando se os niveis

de qualidade estdo sendo atingidos (Pacote da Qualidade).

Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo,

frequéncia de comunicagéo e meio (e-mail, MS Teams, etc).

Elaborar um plano de treinamento e capacitagdes aos

envolvidos no processo.

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

1

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Perfeicao
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atendam as expectativas e

entreguem valor consistente.

Determinar critérios claros de
qualidade assegura que as
entregas atendam as
necessidades dos clientes e

promovam a exceléncia.

Aprimorar a estrutura de suporte
promove melhoria continua e
reducéo de falhas, assegurando
maior alinhamento com os

objetivos organizacionais.

Planos de qualidade garantem
que o fluxo de valor seja mantido
de forma consistente em projetos

€ servigos.

Planos de qualidade garantem
que o fluxo de valor seja mantido
de forma consistente em projetos

€ servigos.

Relatérios regulares promovem
um ciclo continuo de
monitoramento e ajustes,
garantindo a qualidade do

servigo.

A padronizagdo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
otimizando o fluxo de
informagdes e reduzindo
desperdicios por ruidos na

comunicagao.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores
melhora continuamente a
execugao dos processos,
promovendo a exceléncia

operacional.

A documentacao de
competéncias promove o
desenvolvimento continuo,

reduzindo falhas e aproximando
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0 processo da perfeicdo

operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo
de valor, assegurando a entrega
consistente dos
Documentar quais sdo os recursos necessarios para o Fluxo produtos/servigos sem que

processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo hajam interrupgoes.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes
desvios com relagdo as metas. 2 Valor significativas.

BAIO1 — Gerenciar Programas e Projetos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Avaliar resultados promove a
Durante encerramento de projetos ou fases importantes melhoria continua e identifica
destes, avaliar se os resultados esperados foram atingidos e licdes aprendidas para aplicacao
quais foram os desvios encontrados. 1 Perfeicao em projetos futuros.
Aprimorar o processo de controle de riscos dos projetos e Um controle de riscos
programas de Tl durante o andamento dos mesmos, aprimorado assegura que o fluxo
estabelecendo uma metodologia padrao para ser seguida em Fluxo de de valor n&o seja interrompido
todos os projetos. 1 Valor por problemas inesperados.
. . . A documentagao de
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias ¢
- . . competéncias promove o
necessarias para conduzir as atividades do processo em
. " s desenvolvimento continuo,
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao

reduzindo falhas e aproximando
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0 processo da perfeicdo

operacional.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentacao desatualizada.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do

fluxo do processo tenha

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios responsaveis claros, otimizando
para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
procedimento. 3 Valor retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os
indicadores € essencial para

garantir a melhoria continua,

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregéo e
necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a
operacionais. 3 Perfeicao serem alcangados.

A documentacao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de Fluxo eliminando interrupgdes no fluxo

mobilizagdo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo do processo.

A representagao visual do fluxo

melhora a clareza das interagdes

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as e facilita a identificagédo de
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de gargalos, otimizando o fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor valor entre os processos.

A definicdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove

agilidade ao assegurar que
Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de as pessoas certas no momento

indicadores). 3 Valor certo.
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O planejamento e a definicéo de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de ciclo de monitoramento e ajuste

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor
eficiente, distribuindo
responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando

processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagdes ou lacunas.

BAI04 — Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa

Definir metas ajusta o
desempenho do processo a
demanda real, promovendo
Produgédo eficiéncia e alinhamento com os

Definir metas para os indicadores do processo. 2 Puxada resultados esperados.

A matriz RACI agrega valor ao
esclarecer responsabilidades e
papéis, facilitando o alinhamento
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as entre os envolvidos e otimizando

informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor a execugao do processo.

A documentagao de
competéncias promove o

desenvolvimento continuo,

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias reduzindo falhas e aproximando
necessarias para conduzir as atividades do processo em 0 processo da perfeigao
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao operacional.

A padronizagéo de controles e
aprovacdes contribui para a

melhoria continua e para a

Padronizar o controle dos procedimentos operacionais do qualidade do processo,
processo por versao, controle de mudangas e aprovagdes das reduzindo erros e promovendo
revisdes. 2 Perfeicao consisténcia nas entregas.

A comunicacéo de metas

Formalizar e comunicar corporativamente quais s&o os promove alinhamento
objetivos (quantitativos e qualitativos) e metas para o processo organizacional e melhoria
de Gerenciamento da Disponibilidade e Capacidade, bem continua para atingir a

como quais sao as atividades que compde o processo. 2 Perfeicao exceléncia no processo.



Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de

mobilizagao de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliagdo do desempenho do processo (avaliagdo dos

indicadores).

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo

possuem os treinamentos adrquados para a realizagao de

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor
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A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do
fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando
o fluxo de valor ao evitar

retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os
indicadores é essencial para
garantir a melhoria continua,

proporcionando diregao e
clareza sobre os objetivos a

serem alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupg¢des no fluxo

do processo.

A representagéo visual do fluxo
melhora a clareza das interagbes
e facilita a identificagdo de
gargalos, otimizando o fluxo de

valor entre os processos.

A defini¢cdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove
agilidade ao assegurar que
decisdes importantes fluam para
as pessoas certas no momento

certo.

O planejamento e a definicao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um

ciclo de monitoramento e ajuste

que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor
eficiente, distribuindo
responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagdes ou lacunas.

Garantir que os recursos
necessarios estejam
identificados e disponiveis é

fundamental para que o
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suas atividades (exemplo: registros de participagdo em processo flua sem interrupgoes,

treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). maximizando o valor entregue.

A padronizagéo melhora a

qualidade e consisténcia dos

Gerar e manter registros de que os dados coletados para procedimentos, além de facilitar
analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolugao por meio de
todas as instancias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.

BAI06 — Gerenciar as Mudangas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Garantir que dentro do processo de Gestdo de Mudangas
exista um registro de quais documentagdes/procedimentos Garantir a padronizagao dos
foram atualizados em detrimento da mudanga, bem como um testes assegura que mudangas
registro formal da solugdo dada na implementagéo da Fluxo fluam sem interrupgdes para o
mudanca. 1 Continuo ambiente de produgao.
Formalizar e definir metas
garante que o processo esteja
ajustado as necessidades do
Formalizar quais sao os indicadores medidos pelo processo e Produgéo cliente e alinhado as metas
definir metas para os indicadores. 2 Puxada corporativas.
Comunicar objetivos e metas
promove alinhamento
Formalizar e comunicar corporativamente quais sdo os organizacional e aprimoramento
objetivos (quantitativos e qualitativos) e metas para o processo continuo do processo, buscando
de Gerenciamento de Mudangas. 2 Perfeicao perfeicédo nas entregas.
A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do
fluxo do processo tenha
Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios responsaveis claros, otimizando
para a realizacdo do processo em uma norma ou Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
procedimento. 3 Valor retrabalho e ambiguidades.
Definir metas para os
indicadores é essencial para
garantir a melhoria continua,
Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregédo e
necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a
operacionais. 3 Perfeicao serem alcangados.
A documentacao dos planos
Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e de Fluxo assegura ? dl.spombllldade de
mobiliza¢do de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo competencias e recursos

adequados em tempo habil,



Criar procedimentos operacionais com maior detalhamento
das atividades ja existentes dos procedimentos mais

genéricos do processo, com os padrées de qualidade para

cada atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na

avaliagdo do desempenho do processo (avaliagdo dos

indicadores).

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do

processo em uma norma ou procedimento.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo
possuem os treinamentos adequados para a realizagéo de
suas atividades (exemplo: registros de participagédo em
treinamentos, normas, procedimentos, cursos etc.).

Gerar e manter registros de que os dados coletados para
analise do desempenho do processo foram avaliados em

todas as instancias do processo.

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da Mudanga e a Transigao

Melhoria

Estruturar e padronizar a etapa do plano de testes para as
mudangas de Tl, contemplando tanto mudangas de

infraestrutura como de sistemas. Deixar claro quais séo os

3

3

Nivel

1
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eliminando interrupg¢des no fluxo

do processo.

O detalhamento das atividades
garante que as operacdes
atendam as necessidades do
cliente, entregando valor de

Valor forma consistente.

A definigdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove
agilidade ao assegurar que
decisdes importantes fluam para
Fluxo de as pessoas certas no momento

Valor certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um

ciclo de monitoramento e ajuste

Perfeicao que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor
eficiente, distribuindo
responsabilidades
Fluxo de adequadamente e evitando
Valor duplicagdes ou lacunas.

Evidéncias de treinamento
garantem continuidade e
eficiéncia nas operagoes,
Fluxo minimizando erros e

Continuo interrupcoes.

A padronizagéo melhora a
qualidade e consisténcia dos
procedimentos, além de facilitar

sua evolugéo por meio de

Perfeicao melhorias continuas.
Principio
Lean
Associado Justificativa

Garantir a padronizagao dos
testes assegura que mudancas
Fluxo fluam sem interrupgdes para o

Continuo ambiente de producgéo.



critérios para que os testes sejam aceitos e possam passar

para o ambiente de produgao.

Definir e formalizar a divisao de responsabilidades para o
processo, preferencialmente em uma matriz RACI.
Recomenda-se que este processo fique sob a gestao do
mesmo processo de Gerenciamento da Mudanga, dada a

sinergia entre ambos.

Definir os indicadores do processo.

Definir as metas para os indicadores do processo.

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem

desvios com relagao as metas.

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisoes.

2

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Produgéo

Puxada

Fluxo

Continuo
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Formalizar responsabilidades
assegura a continuidade do fluxo
de valor, evitando gargalos por
falta de clareza na execugao das

atividades.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que
desvios sejam tratados
rapidamente, mantendo o fluxo
de valor sem interrupgoes

significativas.

A documentagao de
competéncias promove o
desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando
o processo da perfeicao

operacional.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
necessidades especificas do

cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
interrupgdes causadas por

documentacgao desatualizada.
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Mapear os artefatos e
estabelecer padroes de
qualidade assegura que cada
produto do processo seja
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo e entregue com valor agregado e

definir seus critérios de qualidade e padroes. 2 Valor sem defeitos.

BAIO8 — Gerenciar o Conhecimento

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Essa agéo permite otimizar o uso
das fontes de informacao,
reduzindo redundancias,
retrabalho e perda de tempo na
Identificar e classificar as fontes de informagéo, tanto internas busca por dados relevantes,
quanto externas, da Tl (como pessoas, repositérios, normas, Fluxo contribuindo para um processo
procedimentos, metodologias etc.). 1 Continuo mais eficiente.
Uma base de conhecimento
madura promove um fluxo
Amadurecer a base de conhecimento utilizada para o continuo de informacgdes,
atendimento de chamados, para que ela contemple todos os Fluxo assegurando resolugdes rapidas
pontos criticos do catalogo de servigos da TI. 1 Continuo e eficientes.
Planejar e executar treinamentos periddicos que direcionem
os colaboradores de Tl no gerenciamento de conhecimento. Promover treinamentos fortalece
Esse requisito visa fomentar uma cultura transversal de gestéao o valor das entregas de Tl ao
e compartilhamento de conhecimento dentro da Tl. Os garantir que os colaboradores
treinamentos podem contemplar métodos, artefatos, estejam capacitados para as
procedimentos, objetivos etc. 1 Valor demandas.
A padronizacdo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o otimizando o fluxo de
negécio, definindo as comunicagdes necessarias e as informacgdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de desperdicios por ruidos na
frequéncia de comunicacédo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor comunicagao.
A matriz RACI agrega valor ao
esclarecer responsabilidades e
papéis, facilitando o alinhamento
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as entre os envolvidos e otimizando
informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor a execugao do processo.
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias B
necessarias para conduzir as atividades do processo em A docium.entagao de
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao competéncias promove o

desenvolvimento continuo,
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reduzindo falhas e aproximando
0 processo da perfeigao

operacional.

Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo
de valor, assegurando a entrega
consistente dos
Documentar quais s&0 0s recursos necessarios para o Fluxo produtos/servigos sem que

processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo hajam interrupgoes.

Indicadores s&o fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
melhoria continua nos

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagdo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acbes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupcdes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.
Registrar a realizagéo de revisdes nos artefatos do processo, Registrar revisbes promove um
incluindo as questdes identificadas e as solugdes realizadas, fluxo continuo de melhorias,
bem como algum tipo de documentagao sobre as auditorias Fluxo documentando ligdes aprendidas
realizadas pés-revisdes. 2 Continuo e solucdes implementadas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgao necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle por verséo e
aprovagao garante que as
atualizagdes fluam de maneira
Controlar os procedimentos operacionais e documentagdes do continua, evitando interrupcdes e
processo por versao, controle de mudangas e aprovagdes das Fluxo atrasos no uso de

revisdes. 2 Continuo documentagbes criticas.
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O mapeamento e definicdo de
critérios asseguram que os
artefatos entreguem valor e
Mapear todos os artefatos gerados pelo processo e definir atendam as expectativas dos

seus critérios de qualidade e padroes. 2 Valor clientes.

BAI09 — Gerenciar os Ativos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
A manutengéao preventiva
promove melhoria continua e
evita falhas criticas,
Realizar um acompanhamento da health check dos assegurando a eficiéncia do
equipamentos mais criticos (manutengéo preventiva). 1 Perfeicao processo.
A padronizagdo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o otimizando o fluxo de
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as informagdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de desperdicios por ruidos na
frequéncia de comunicacéo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor comunicagao.
Documentar atividades e fluxos
Formalizar quais séo as atividades que compde o processo, permite identificar gargalos e
quais sao os inputs e outputs do processo, bem como seus Fluxo de manter o valor continuo no
objetivos. 2 Valor processo.
Elaborar uma matriz RACI especifica para o processo e
comunicar as informagdes desta aos envolvidos (da mesma A matriz RACI assegura clareza
forma que esta na matriz SIPOC, mas focando no processo de nas responsabilidades,
Gerenciamento de Ativos, indentificando, inclusive, quais Fluxo de  facilitando o fluxo de valor entre
outras areas estao envolvidas no processo). 2 Valor os envolvidos.
A documentagao de
competéncias promove o
desenvolvimento continuo,
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias reduzindo falhas e aproximando
necessarias para conduzir as atividades do processo em o processo da perfeicdo
procedimento, norma ou politica. 2 Perfeicao operacional.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a

melhoria continua nos

Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao processos.
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As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acdes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgdes
desvios com relagédo as metas. 2 Valor significativas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentacao desatualizada.

BAI10 — Gerenciar a Configuragao

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Garantir que agdes sejam tomadas para que informagdes
coletadas pelas ferramentas de discovery sejam integras e
correspondam, de fato, ao atual ambiente de TI, a fim de Dados confiaveis promovem a
garantir a conformidade da base de dados dos itens de Fluxo continuidade das operagdes sem
configuracéo. 1 Continuo  interrupgdes ou inconsisténcias.
Estabelecer um escopo para a gestéo dos itens de
configuragdo, a fim de definir os tipos de itens de configuragao Um escopo claro assegura o
a serem gerenciados e controlados no processo, além do nivel fluxo eficiente de informagdes e
de detalhamento e modelo I6gico utilizado para o Fluxo controle dos itens de
gerenciamento de seus atributos. 1 Continuo configuragéo.
Garantir o acompanhamento do status de todos itens de Relatoérios dindmicos permitem
configuragao de forma dindmica, através de relatérios identificar rapidamente
gerenciais sobre as mudancgas de status dos itens de Fluxo de mudangas e manter o valor

configuracéo. 1 Valor entregue pelo processo.
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O entendimento das
documentagdes garante que o
processo continue alinhado com
Garantir o entendimento das documentagdes de processos as expectativas e necessidades

elaboradas e utilizadas pelo antigo dono de processo. 1 Valor dos clientes.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do

fluxo do processo tenha

Atualizar a matriz RACI do processo para que ela contemple responsaveis claros, otimizando
os diferentes tipos de responsabilidade para as diferentes Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
atividades do processo identificadas. 2 Valor retrabalho e ambiguidades.

Garantir que as atividades sejam

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias conduzidas por profissionais
necessarias para conduzir especificamente as atividades do qualificados aumenta o valor
processo em procedimento, norma ou politica. 2 Valor entregue pelo processo.

Expandir metas promove um

ajuste claro entre desempenho

Expandir a definicdo de meta aos indicadores do processo que do processo e demanda,
nao possuem. Formalizar e comunicar qual é o objetivo Produgéo garantindo foco em resultados
qualitativo para o processo. 2 Puxada necessarios.

DSS01 - Gerenciar Operagoes

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
A padronizagao elimina
Padronizar o gerenciamento do processo entre as duas areas variagdes desnecessarias,
responsaveis por ele (COOPP e Infraestrutura), para garantir garantindo um fluxo de valor
que existira uma abordagem padronizada no controle de Fluxo de consistente entre as areas
documentagéo do processo e na comunicagao do mesmo. 2 Valor envolvidas.
Planejar e comunicar metas e
objetivos promove melhoria
Formalizar e comunicar o planejamento para a performance continua e alinhamento
do processo, incluindo as metas e objetivos (quantitativos e organizacional para alcangar
qualitativos). 2 Perfeicao exceléncia.
O controle continuo assegura
Para todos os artefatos e documentagdes do processo, atualizagdes regulares e
garantir que exista controle de verionamento, mudangas e Fluxo consistentes nas operagdes e
aprovacao. 2 Continuo documentagdes do processo.
Registrar revisbes promove um
Registrar evidéncias de que s&o realizadas revisdes fluxo continuo de melhorias,
periédicas nos artefatos do processo, visando identificar Fluxo documentando licdes aprendidas

oportunidades de melhoria. 2 Continuo e solugdes implementadas.
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O detalhamento do critério de

Trabalhar mais em cima do detalhamento do critério de qualidade reforga o compromisso
qualidade dos artefatos do processo. Focar em estabelecer com a entrega de artefatos que
objetivamente quais critérios precisam ser seguidos na atendam exatamente as
elaboragéo dos artefatos para que eles tenham a qualidade necessidades e expectativas,
necessaria. 2 Valor maximizando o valor percebido.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do

fluxo do processo tenha

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios responsaveis claros, otimizando
para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
procedimento. 3 Valor retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os
indicadores € essencial para

garantir a melhoria continua,

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregéo e
necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a
operacionais. 3 Perfeicao serem alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de Fluxo eliminando interrupgées no fluxo

mobilizagao de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo do processo.

A representagéo visual do fluxo

melhora a clareza das interagbes

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as e facilita a identificagéo de
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de gargalos, otimizando o fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor valor entre os processos.

A definicéo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove

agilidade ao assegurar que

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para
avaliagdo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de as pessoas certas no momento
indicadores). 3 Valor certo.

O planejamento e a definicao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de ciclo de monitoramento e ajuste

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao que impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada

. . . mantém o fluxo de valor
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de

. eficiente, distribuindo
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor

responsabilidades
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adequadamente e evitando

duplicagdes ou lacunas.

DSS03 - Gerenciar os Problemas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Monitorar indicadores permite
ajustes conforme a demanda,
garantindo foco em resultados
Determinar indicadores para monitorar se os objetivos do Produgéo alinhados as necessidades
processo estédo sendo alcangados. 2 Puxada organizacionais.
Definir metas ajusta o
Definir metas para os indicadores do processo. Atrelar os desempenho do processo a
resultados do processo de Gerenciamento de Problemas as demanda real, promovendo
metas corporativas, da mesma forma que ocorre com Gestao Produgcédo eficiéncia e alinhamento com os
de Incidentes e Requisi¢des. 2 Puxada resultados esperados.
Procedimentos claros de
investigacao asseguram que
desvios sejam tratados
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.
O controle por versdo e
aprovacao garante que as
atualizagdes fluam de maneira
continua, evitando interrupgoes e
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo atrasos no uso de
controle de mudangas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentagoes criticas.
A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do
fluxo do processo tenha
Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios responsaveis claros, otimizando
para a realizacdo do processo em uma norma ou Fluxo de o fluxo de valor ao evitar
procedimento. 3 Valor retrabalho e ambiguidades.
Definir metas para os
indicadores é essencial para
garantir a melhoria continua,
Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregédo e
necessarias para executar o processo nos procedimentos clareza sobre os objetivos a
operacionais. 3 Perfeicao serem alcangados.
Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de Fluxo
A documentagéo dos planos

mobilizagdo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo
assegura a disponibilidade de
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competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupg¢des no fluxo

do processo.

A representagéo visual do fluxo

melhora a clareza das interagbes

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as e facilita a identificagéo de
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de gargalos, otimizando o fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor valor entre os processos.

A definigdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove

agilidade ao assegurar que

Manter registro da coleta e andlise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para
avaliagdo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de as pessoas certas no momento
indicadores). 3 Valor certo.

DSS05 — Gerenciar os Servigos de Seguranga

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Planejar e comunicar metas e
objetivos promove melhoria
Realizar um planejamento formal da performance do continua e alinhamento
processo, com a definicdo de metas atreladas aos indicadores organizacional para alcangar
e a comunicagdo clara das mesmas a organizacao. 2 Perfeicao exceléncia.
Detalhar recursos assegura que
Detalhar os recursos necessarios para a execugao do 0 processo seja executado com
processo, atualmente algumas ferramentas utilizadas ndo eficiéncia, promovendo
estéo descritas de forma objetiva. 2 Perfeicao melhorias continuas.
Criar procedimentos para
atividades criticas padroniza a
execucgao, reduz variabilidades e
mantém um fluxo constante e
eficiente nas operagoes,
Expandir a criagdo de procedimentos operacionais para mais Fluxo assegurando maior qualidade
atividades criticas do processo. 2 Continuo nos resultados.
O controle continuo assegura
Padronizar a estrutura dos artefatos do processo com atualizacdes regulares e
versionamento, controle de mudangas e registro de Fluxo consistentes nas operacdes e
aprovagoes. 2 Continuo documentagbes do processo.
Revisar os procedimentos operacionais do processo e os Fluxo )
artefatos, além de definir a periodicidade desta atividade. 2 Continuo O controle continuo assegura

atualizagdes regulares e



Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e de

mobilizagao de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja

existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade.

MEAO01 — Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e a

Conformidade

Melhoria

Elaborar o book de indicadores da T| para monitorar de forma

mais estruturada os processos, solugdes e objetivos de TI.

Relacionar os indicadores operacionais aos indicadores
taticos, e os indicadores taticos aos estratégicos, para que

seja possivel ter uma visédo de causa e efeito.

Definir os indicadores do processo.
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consistentes nas operagoes e

documentagdes do processo.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do
fluxo do processo tenha
responsaveis claros, otimizando
Fluxo de o fluxo de valor ao evitar

3 Valor retrabalho e ambiguidades.

Definir metas para os
indicadores é essencial para
garantir a melhoria continua,

proporcionando diregao e
clareza sobre os objetivos a

3 Perfeicao serem alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
Fluxo eliminando interrupg¢des no fluxo

3 Continuo do processo.

A representagéo visual do fluxo
melhora a clareza das interagbes
e facilita a identificagdo de

Fluxo de gargalos, otimizando o fluxo de

3 Valor valor entre os processos.
Principio
Lean
Nivel Associado Justificativa

Um conjunto estruturado de
indicadores promove a melhoria
continua ao medir e ajustar

1 Perfeicao processos e servigos da TI.

Relacionar indicadores alinha
operagdes com estratégias
Fluxo de organizacionais, promovendo um

2 Valor fluxo de valor mais claro.

Indicadores sao fundamentais

2 Perfeicao para medir o desempenho,

identificar desvios e promover a
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melhoria continua nos

processos.

As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo
que o desempenho do processo
seja comparado a um padréo
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes
desvios com relagéo as metas. 2 Valor significativas.

O registro e documentagao de

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisbes permitem aprendizado
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria
auditorias realizadas pés-revisoes. 2 Perfeicao continua rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisodes. 2 Continuo documentacao desatualizada.

Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos
atendam as necessidades do
Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo e cliente, entregando valor no
definir seus critérios de qualidade e padrées de maneira processo de maneira clara e

objetiva. 2 Valor alinhada as expectativas.
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Apéndice K - Melhorias recomendadas incluindo os principios Lean IT
associados e suas respectivas justificativas no 4° ciclo

EDMO05 - Garantir a Transparéncia das Partes Interessadas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado
Identificar os principais reportes internos e externos para o
restante da organizagao e partes interessadas, a partir da
implementacéo do Plano da Qualidade, para os principais Fluxo de
processos da TI. Valor
Padronizar os principais reportes internos e externos, criando
um modelo padréo para ser utilizado e comunicado para os
principais processos da Tl, conforme priorizacao definigdo do Fluxo
APO11 (Gerenciamento da Qualidade). 1 Continuo
Mapear os principais reportes internos e externos e formalizar
qual deve ser o escalonamento das informagdes (ex.: se deve
ser encaminhado a diretoria caso haja conteudo relevante, se Fluxo de
devera ser repassado a outra area etc.) 1 Valor
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de
acdes necessarias quando os indicadores apresentarem
desvios com relagéo as metas. 2 Perfeicao
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do .
9 E P ) 2 Perfeicao

processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes

Justificativa

A identificagédo dos reportes
garante que informagdes fluam
para os interessados certos,
maximizando o valor no fluxo de

informagdes e decisdes.

Padronizar os principais reportes
internos e externos, criando um
modelo padréo para ser utilizado
e comunicado para os principais
processos da Tl, conforme
priorizagao definicdo do APO11

(Gerenciamento da Qualidade).

O escalonamento assegura que
as informagodes sejam
direcionadas corretamente,
otimizando a tomada de decisdes

e mantendo o fluxo de valor.

Indicadores sdo fundamentais
para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a

melhoria continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes

quando necessario.

A definigéo de procedimentos

para desvios promove ag¢des

corretivas rapidas e eficazes,
garantindo a busca continua pela

melhoria.

O registro e documentagéo de
revisdes permitem aprendizado

continuo e ajustes que



realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes.

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais
criticas do processo.

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisdes.

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo

e definir seus critérios de qualidade e padrdes.

APOO02 - Gerenciar a Estratégia

Melhoria

Garantir que o processo de priorizagdo de investimentos em
Tl, realizado atualmente pela SUEST, esteja alinhado aos

objetivos descritos no PDTI.

Realizar analises periddicas estruturadas de gaps entre a
capacidade atual e a desejada de TI, necessaria para atender

a viséo estratégica do negdcio.

Continuar o trabalho de definigdo de indicadores objetivos e
metas atreladas a viséo futura de recursos e servicos de Tl

para todas iniciativas listadas no PDTI.

Incorporar a viséo estratégica a avaliagao dos servigos de Tl,

assim como a visao dos processos mais criticos, conforme o

2

2

Produgéo
Puxada

Fluxo

Continuo

Valor

Principio

Lean

Nivel Associado

Fluxo de
1 Valor

1 Perfeicao

Produgéo
1 Puxada

Fluxo

1 Continuo
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contribuem para a melhoria

continua rumo a perfei¢ao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
necessidades especificas do
cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
interrupgdes causadas por
documentacao desatualizada.

Garantir que os artefatos
atendam aos critérios de
qualidade assegura que as
entregas estejam alinhadas as
expectativas dos clientes e partes
interessadas.

Justificativa

Alinhar os investimentos aos
objetivos estratégicos assegura
que recursos sejam aplicados de

maneira eficiente, otimizando o

fluxo de valor organizacional.

Analises periodicas promovem a
melhoria continua ao identificar e
abordar gaps que impedem o
alcance da viséo estratégica.

Indicadores claros e metas
especificas garantem que os
esforcos estejam alinhados as
demandas organizacionais e
futuras necessidades

estratégicas.

A visdo estratégica garante que
0S processos criticos estejam

alinhados com os objetivos
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Cobit, bem como a definigao de niveis metas a serem

organizacionais, promovendo um
atingidos.

fluxo continuo de valor.

A padronizagdo da comunicagao

promove clareza e alinhamento

entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo coma Tl e o

otimizando o fluxo de
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as

informagdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo,

Fluxo de desperdicios por ruidos na
frequéncia de comunicagéo e meio (e-mail, MS Teams, etc).

2 Valor comunicagao.

Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores

melhora continuamente a

execugao dos processos,
Elaborar um plano de treinamento e capacitagées aos

promovendo a exceléncia
envolvidos no processo.

2 Perfeigao operacional.
A documentacao assegura que o
conhecimento critico seja
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias transferido e utilizado
necessarias para conduzir as atividades do processo em Fluxo de eficientemente, mantendo o valor
procedimento, norma ou politica. 2 Valor dentro do processo.
Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega
Documentar quais sdo os recursos necessarios para o Fluxo consistente dos produtos/servigos
processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2 Continuo

sem que hajam interrupgdes.

Indicadores sao fundamentais

para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicdo melhoria continua nos processos.

As metas sdo norteadoras para a

melhoria continua, permitindo que

o desempenho do processo seja
comparado a um padrao

desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo.

2 Perfeicao quando necessario.

A definicdo de procedimentos

claros para investigacao e acoes
. . . . ~ . corretivas promove a melhoria
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de
- - - continua, assegurando que os
acoes necessarias quando os indicadores apresentarem
. L. L desvios sejam corrigidos de
desvios com relagéo as metas. 2 Perfeicao

maneira eficaz e que o processo
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alcance os objetivos

estabelecidos.

O registro e documentagéo de
Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do revisbes permitem aprendizado

processo, incluindo as questbes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que

realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria

auditorias realizadas pds-revisdes. 2 Perfeigao continua rumo a perfeigao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
necessidades especificas do

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Producgéo

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando

Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgbes causadas por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentagao desatualizada.

O mapeamento de artefatos e a
definigéo de critérios de
qualidade garantem que os
produtos entreguem valor para os

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo clientes e estejam alinhados as

e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor expectativas organizacionais.

APOO03 - Gerenciar a Arquitetura Corporativa

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Um plano estruturado permite
que a empresa avance
Elaborar um plano que descreva como a empresa ira alcangar continuamente em direcéo a
a arquitetura empresarial desejada, contemplando uma arquitetura desejada, otimizando
estratégia de migragao e arquiteturas de transigao, recursos e processos para
considerando solugdes, equipes e processos que sustentam atender as necessidades futuras
quais outros processos do negocio. 1 Perfeicao do negocio.
A definigdo de indicadores
permite alinhar o desempenho do
processo as demandas
organizacionais, garantindo que
Definir os indicadores do processo, além dos indicadores Produgdo  os resultados sejam monitorados

estratégicos acompanhados no processo. 2 Puxada e ajustados conforme necessario.
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As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padréao

desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeigao quando necessario.
A repeticdo desse ponto reforca a
importancia de corrigir desvios
rapidamente, garantindo a
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de continuidade da busca por
acgOes necessarias quando os indicadores apresentarem exceléncia no desempenho do
desvios com relagéo as metas. 2 Perfeigao processo.
Revisdes continuas e
documentadas promovem
Registrar a realizagéo de revisdes nos artefatos (produtos) do melhoria continua e asseguram
processo, incluindo as melhorias identificadas e as solugdes que os processos atendam aos
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as critérios de qualidade
auditorias realizadas pos-revisdes. 2 Perfeicao estabelecidos.
Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéo necessidades especificas do
criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.
O controle continuo de mudangas
e revisdes garante atualizacdes
Controlar todos os procedimentos operacionais do processo e consistentes, reduzindo
outras documentagdes mais criticas por versionamento, Fluxo interrupgdes e otimizando o fluxo
controle de mudangas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo de trabalho.
Manter registros de aprovagao
com datas assegura a
rastreabilidade e a continuidade
no fluxo de informagées,
Garantir que a aprovagao do desenho/documentagao minimizando retrabalho e
contenha registros com data de aprovacéo dos artefatos garantindo a qualidade das
revisados. 2 entregas.
Estabelecer critérios claros
assegura que os artefatos
atendam as expectativas e
necessidades dos clientes e
Definir seus critérios de qualidade e padrdes para os artefatos partes interessadas, entregando
gerados pelo processo. 2 Valor maior valor.

APOO06 - Gerenciar o Orgamento e os Custos
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Principio
Lean

Nivel Associado Justificativa

Melhoria
Normas bem definidas promovem

a consisténcia nas
implementagbes, garantindo um
fluxo eficiente e alinhado com os

Elaborar politica ou norma que defina os padrdes para as Fluxo de
implementagdes do processo 3 Valor objetivos organizacionais.
Inserir a infraestrutura (instalagées, ferramentas, métodos, Garantir que os recursos e o
etc.) e o ambiente de trabalho, formalmente identificados, ambiente de trabalho sejam
necessarios para a realizagdo do processo em uma norma ou adequados promove eficiéncia e
procedimento voltados a TI. 3 Perfeicao redugao de desperdicios.
Documentar as competéncias
necessarias assegura que 0s
recursos humanos estejam
Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades alinhados as demandas do
necessarias para executar o processo em politica ou norma Fluxo de processo, garantindo um fluxo
comtemplada pelo processo. 3 Valor continuo de valor.
Treinamentos bem documentados
asseguram que os colaboradores
tenham o conhecimento
Fluxo necessario para evitar

Documentar os treinamentos necessarios para a realizagao
interrupgdes no fluxo operacional.

do processo padrao 3 Continuo

Planos formalizados promovem
clareza e alinhamento entre as
partes envolvidas, garantindo a
continuidade e eficiéncia das
operagoes.

Registrar os planos de comunicacgéo, de treinamento e de
Fluxo

mobilizacao de recursos para cada parte do processo em
3 Continuo

uma documentacao formalizada.
O planejamento e a definigao de

metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
de monitoramento e ajuste que

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de
impulsiona a exceléncia.

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao
Um sistema integrado assegura
Documentar o sequenciamento e da interagao entre este e os que 0S processos operem em
demais processos de modo com que formem um sistema Fluxo de harmonia, maximizando o fluxo
integrado. 3 Valor de valor organizacional.
A definigdo de objetivos e
Inserir a definicdo de um objetivo corporativo para o processo, requisitos claros promove a
as atividades e os procedimentos minimos e também os melhoria continua e garante que
requisitos para reportes e monitoramento do processo em os resultados atendam as
3 Perfeicao expectativas organizacionais.

uma norma ou procedimento.
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Garantir que os recursos

necessarios estejam identificados
Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo e disponiveis é fundamental para
possuem os treinamentos adrquados para a realizagéo de que o processo flua sem
suas atividades (exemplo: registros de participagdo em Fluxo de interrupgdes, maximizando o
treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). 3 Valor valor entregue.
APOO09 - Gerenciar os Contratos de Servigos
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Amadurecer a definigdo de Acordos de Nivel de Servigo (SLA)
para os servicos que ainda nao possuem, bem como em
demais contratos com fornecedores, incluindo também os
servigos que dependem de contratos fornecedores que nao SLAs bem definidos garantem
estdo sob a gestdo do dono do processo. E necessario que

os SLAs sejam definidos em contratos com todos os

que 0s servigos sejam entregues

de acordo com as demandas e
fornecedores, para que entdo, os SLAs de todos os servigos

Produgéo expectativas, otimizando os
do catalogo de servigos da Tl estejam definidos e publicados. 1 Puxada recursos disponiveis.
Garantir que todos os servigos
tenham OLAs definidos assegura
Definir os Acordos de Nivel Operacional (OLA) para todos os Fluxo um fluxo continuo e eficiente nas
Servigos que sao necessarios e nao o possuem. 1 Continuo entregas operacionais.
Formalizar o processo de revisao
Formalizar o processo pelo qual os SLAs e OLAs sdo assegura que as mudangas nos
revisados, deixando clara a relagao com a reviséo do BIA, e SLAs e OLAs fluam
detalhando como se dara esta reviséo (envolvidos, atividades, Fluxo continuamente e sejam
prazos etc). 2 Continuo

integradas de forma eficiente.

Indicadores sao fundamentais

para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicdo  melhoria continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja

comparado a um padrao

desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo.

2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de

investigacdo asseguram que

desvios sejam tratados
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de

rapidamente, mantendo o fluxo
agOes necessarias quando os indicadores apresentarem

Fluxo de

desvios com relagdo as metas. 2 Valor

de valor sem interrupgoes

significativas.



Elaborar uma matriz RACI para o processo. 2

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em

procedimento, norma ou politica. 2

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) do
processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes
realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as

auditorias realizadas pos-revisoes. 2

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo. 2

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudangas e aprovagdes das revisoes. 2

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo

e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2

APO10 - Gerenciar os Fornecedores

Melhoria

Definir os indicadores a serem acompanhados pelo processo

junto aos gestores dos fornecedores. 2

Nivel
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Uma matriz RACI ajuda a
identificar claramente as
responsabilidades em todo o

fluxo de valor, garantindo que

Fluxo de cada etapa tenha responsaveis
Valor bem definidos.
A documentagao de
competéncias promove o
desenvolvimento continuo,
reduzindo falhas e aproximando o
processo da perfeicéo
Perfeigao operacional.
O registro e documentagao de
revisbes permitem aprendizado
continuo e ajustes que
contribuem para a melhoria
Perfeicao continua rumo a perfeigao.
Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Producgéo necessidades especificas do
Puxada cliente ou do processo.
O controle continuo das
mudangas e revisdes assegura a
Fluxo rastreabilidade e a consisténcia
Continuo nas operagdes.
Mapear os artefatos e
estabelecer padroes de qualidade
assegura que cada produto do
processo seja entregue com valor
Valor agregado e sem defeitos.
Principio
Lean
Associado Justificativa
Indicadores claros asseguram
que o desempenho dos
fornecedores seja monitorado de
Produgéao forma eficiente e alinhado as
Puxada necessidades do processo.
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Estabelecer metas claras

promove o alinhamento das

Definir as metas para os indicadores a serem acompanhados Produgéo atividades aos objetivos

pelo processo junto aos gestores dos fornecedores. 2 Puxada estratégicos.

A comunicagao clara das metas

promove o alinhamento e

Garantir que as metas definidas estdo devidamente engajamento de todas as partes

comunicadas de uma forma clara a organizagéo e as partes Fluxo de envolvidas, maximizando o valor

interessadas. 2 Valor gerado.

Procedimentos claros para lidar

Expandir, para os demais contratos de fornecedores criticos, com desvios promovem a

a definicdo de procedimentos de investigagéo e sequéncias melhoria continua e garantem a

de agdes necessarias quando os indicadores apresentarem conformidade nos contratos

desvios com relagdo as metas. 2 Perfeicao criticos.
A formalizagédo promove
rastreabilidade e consisténcia nas
Formalizar um registro de aprovagao nas documentagdes, a Fluxo operagoes e decisdes baseadas
fim de garantir um histérico desta informag&o nos artefatos. 2 Continuo em documentos.

APO11 — Gerenciar a Qualidade

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Estabelecer padrdes de
Continuar o trabalho de estabelecer padrdes de qualidade na qualidade assegura que os
Tl (guias de boas praticas, artefatos, procedimentos) e servigos e processos da Tl
organizar os mesmos de maneira estruturada para facil atendam as expectativas e
acesso. 1 Valor entreguem valor consistente.
Critérios claros asseguram que
Definir os critérios de qualidade para medigao de entrega dos 0s servicos entreguem valor
servigos de Tl, para os processos estrategicamente conforme esperado pelas partes
priorizados. 1 Valor interessadas.
Implementar a estrutura de suporte a qualidade Estruturas de suporte a qualidade
(monitoramento, reporte, melhoria continua, auditorias, planos asseguram a continuidade e a
de acao etc) de projetos, processos e servigos de Tl, a partir Fluxo melhoria continua dos processos
do relatorio de qualidade elaborado no processo. 1 Continuo € servigos.
Documentar planos de qualidade atrelados aos processos de Planos de qualidade promovem
gestao de projetos (agil ou tradicional) e sustentagéo de Tl, a consisténcia e alinhamento nos
partir da coleta de boas praticas realizada em conjunto as Fluxo de processos, garantindo um fluxo
squads. 1 Valor de valor continuo.
Continuar a elaboragéo do Planos de Qualidade para os 1 Perfeicao A elaboragao continua de planos

principais processos e servigos da Tl (como atendimento ao de qualidade promove a melhoria



219

catalogo de servigos, gerenciamento de projetos,

continua e assegura que 0s
gesrenciamento da capacidade e disponibilidade, gestéo de processos atendam as
mudangas etc.).

expectativas organizacionais.

Relatérios continuos garantem o

monitoramento e ajuste dos

servicos, assegurando que 0s
Elaborar relatérios dos servigos de TI, verificando se os niveis

Fluxo niveis de qualidade atendam as
de qualidade estédo sendo atingidos 1 Continuo expectativas.
A padronizagdo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o otimizando o fluxo de
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as informagdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de desperdicios por ruidos na
frequéncia de comunicacdo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor comunicagao.
Investir no desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores
melhora continuamente a
execugao dos processos,
Elaborar um plano de treinamento e capacitagées aos promovendo a exceléncia
envolvidos no processo. 2 Perfeigao operacional.
Documentar as competéncias
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias assegura que O processo seja
necessarias para conduzir as atividades do processo em Fluxo de conduzido de forma eficiente,
procedimento, norma ou politica. 2 Valor entregando valor constante.
Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega
Documentar quais sao os recursos necessarios para o Fluxo consistente dos produtos/servigos
processo entregar todos os servigos/produtos definidos 2 Continuo

sem que hajam interrupgdes.

Indicadores sao fundamentais

para medir o desempenho,
identificar desvios e promover a
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicdo  melhoria continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja

comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeigao quando necessario.
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Definir os procedimentos de investigagao e sequéncias de Procedimentos claros promovem

agoes necessarias quando os indicadores apresentarem agoes corretivas rapidas,

desvios com relagéo as metas. 2 Perfeicdo  garantindo a melhoria continua.

O registro e documentacéo de
Registrar a realizagéo de revisées nos artefatos (produtos) do revisdes permitem aprendizado

processo, incluindo as questdes identificadas e as solugdes continuo e ajustes que

realizadas, bem como algum tipo de documentagéo sobre as contribuem para a melhoria

auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeigao continua rumo a perfei¢ao.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Produgéo necessidades especificas do

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas
operagdes, minimizando
Fluxo interrupgdes causadas por

Controlar os procedimentos operacionais do processo por

versao, controle de mudancas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentacao desatualizada.

O mapeamento de artefatos
assegura que entreguem valor
conforme os critérios
estabelecidos, atendendo as

Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo expectativas das partes

e definir seus critérios de qualidade e padrdes. 2 Valor interessadas.
BAIO1 — Gerenciar Programas e Projetos
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa

A atualizagao continua da

Atualizar a documentagao voltada aos conhecimentos,

habilidades e experiéncias necessarias para conduzir as documentagdo garante a

atividades do processo, a partir da atualizagéo das Fluxo adequagdo as mudancas nos

responsabilidades dos papéis de agilidade. 2 Continuo papéis e responsabilidades.

Controlar os documentos anexos aos cards do Azure DevOps Controlar documentos promove

por meio de versionamento, controle de mudangas e registro Fluxo consisténcia e continuidade nas

de aprovacgao. 2 Continuo  operagdes, reduzindo retrabalho.
A formalizagdo promove clareza
nas responsabilidades,

Formalizar, nos cards do Azure DevOps, o responsavel pela Fluxo de  assegurando que o fluxo de valor

aprovacao das descri¢cdes de histérias descritas. 2 Valor seja mantido.



Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios

para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de
procedimento. 3 Valor
Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos
operacionais. 3 Perfeigao
Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e de Fluxo
mobilizagéo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo
Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor
Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliacdo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de
indicadores). 3 Valor
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de
interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor
Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo
possuem os treinamentos adrquados para a realizacao de
suas atividades (exemplo: registros de participagdo em Fluxo de
treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). 3 Valor
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A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores
€ essencial para garantir a
melhoria continua,
proporcionando diregéo e clareza
sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupg¢des no fluxo

do processo.

A representagéo visual do fluxo
melhora a clareza das interagbes
e facilita a identificagdo de
gargalos, otimizando o fluxo de

valor entre os processos.

A defini¢cdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove
agilidade ao assegurar que
decisdes importantes fluam para
as pessoas certas no momento

certo.

O planejamento e a definicao de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
de monitoramento e ajuste que

impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
adequadamente e evitando

duplicagbes ou lacunas.

Garantir que os recursos
necessarios estejam identificados
e disponiveis é fundamental para

que o processo flua sem



Gerar e manter registros de que os dados coletados para

analise do desempenho do processo foram avaliados em

todas as instancias do processo. 3 Perfeicao
BAI04 - Gerenciar a Disponibilidade e a Capacidade
Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado
Produgéo
Definir metas para os indicadores do processo. 2 Puxada
Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as Fluxo de
informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias
necessarias para conduzir as atividades do processo em
procedimento, norma ou politica. 2
Padronizar o controle dos procedimentos operacionais do
processo por versao, controle de mudangas e aprovagdes das
revisoes. 2 Perfeicao
Formalizar e comunicar corporativamente quais séo os
objetivos e metas para o processo de Gerenciamento da
Disponibilidade e Capacidade, bem como quais séo as
atividades que compde o processo. 3 Perfeicao
Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou Fluxo de
procedimento. 3 Valor
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interrupgdes, maximizando o

valor entregue.

A padronizagéo melhora a
qualidade e consisténcia dos
procedimentos, além de facilitar
sua evolugao por meio de

melhorias continuas.

Justificativa

Definir metas ajusta o
desempenho do processo a
demanda real, promovendo

eficiéncia e alinhamento com os

resultados esperados.

A matriz RACI assegura a clareza
nas responsabilidades,
promovendo um fluxo eficiente de

informacgdes e decisdes.

A padronizagéo de controles e
aprovacdes contribui para a
melhoria continua e para a

qualidade do processo, reduzindo
erros e promovendo consisténcia

nas entregas.

A comunicagao dos objetivos
promove alinhamento
organizacional e melhoria

continua no processo.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.
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Definir metas para os indicadores
€ essencial para garantir a

melhoria continua,

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades proporcionando diregao e clareza

necessarias para executar o processo nos procedimentos sobre os objetivos a serem

operacionais. 3 Perfeigao alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos

adequados em tempo habil,

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de Fluxo eliminando interrupgées no fluxo

mobilizagéo de recursos para cada parte do processo. 3 Continuo do processo.

A representagéo visual do fluxo

melhora a clareza das interagbes

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as e facilita a identificagéo de

atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja Fluxo de
existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade. 3 Valor

gargalos, otimizando o fluxo de

valor entre os processos.

A defini¢cdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove

agilidade ao assegurar que

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para

avaliacdo do desempenho do processo (avaliagdo dos Fluxo de as pessoas certas no momento

indicadores). 3 Valor certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria

continua, estabelecendo um ciclo

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.
Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,
distribuindo responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplica¢des ou lacunas.

Garantir que os recursos

necessarios estejam identificados

Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo e disponiveis é fundamental para

possuem os treinamentos adrquados para a realizacao de que o processo flua sem

suas atividades (exemplo: registros de participagdo em Fluxo de interrupgdes, maximizando o

treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). 3 Valor valor entregue.

BAI06 — Gerenciar as Mudancas

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa



Garantir que dentro do processo de Gestdo de Mudangas
exista um registro de quais documentag¢des/procedimentos
foram atualizados em detrimento da mudanga, bem como um
registro formal da solugdo dada na implementagéo da

mudanga.

Formalizar quais sao os indicadores medidos pelo processo e

definir metas para os indicadores.

Formalizar e comunicar corporativamente quais séo os
objetivos (quantitativos e qualitativos) e metas para o

processo de Gerenciamento de Mudangas.

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagao, de treinamento e de

mobilizacao de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais com maior detalhamento
das atividades ja existentes dos procedimentos mais
genéricos do processo, com os padroes de qualidade para

cada atividade.

Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagéo dos

indicadores).

Fluxo

Continuo

Produgéo

Puxada

Perfeicao

Fluxo de

Valor

Perfeicao

Fluxo

Continuo

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor
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Garantir a padronizagao dos
testes assegura que mudangas
fluam sem interrupgdes para o

ambiente de producgéao.

Formalizar e definir metas
garante que o processo esteja
ajustado as necessidades do

cliente e alinhado as metas

corporativas.

Comunicar objetivos e metas
promove alinhamento
organizacional e aprimoramento
continuo do processo, buscando

perfeicao nas entregas.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores
€ essencial para garantir a
melhoria continua,
proporcionando diregéo e clareza
sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentagao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrup¢des no fluxo

do processo.

Procedimentos detalhados
asseguram continuidade e
eficiéncia na execugao das

atividades do processo.

A definicdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove
agilidade ao assegurar que
decisdes importantes fluam para
as pessoas certas no momento

certo.
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O planejamento e a definicéo de
metas promovem a melhoria
continua, estabelecendo um ciclo
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que

interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,

distribuindo responsabilidades

Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagdes ou lacunas.
Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo Evidéncias de treinamento
possuem os treinamentos adequados para a realizagéo de garantem que os colaboradores
suas atividades (exemplo: registros de participagao em Fluxo estdo capacitados, minimizando
treinamentos, normas, procedimentos, cursos etc.). 3 Continuo erros e interrupgoes.

A padronizagéo melhora a

qualidade e consisténcia dos

Gerar e manter registros de que os dados coletados para procedimentos, além de facilitar
analise do desempenho do processo foram avaliados em sua evolugao por meio de
todas as instancias do processo. 3 Perfeicao melhorias continuas.

BAIO7 — Gerenciar o Aceite da Mudanca e a Transigao

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Estruturar e padronizar a etapa do plano de testes para as
mudangas de Tl, contemplando tanto mudangas de Garantir a padronizagao dos
infraestrutura como de sistemas. Deixar claro quais séo os testes assegura que mudangas
critérios para que os testes sejam aceitos e possam passar Fluxo fluam sem interrupgdes para o
para o ambiente de produgao. 1 Continuo ambiente de produgao.
Definir e formalizar a divisdo de responsabilidades para o Definir responsabilidades
processo, preferencialmente em uma matriz RACI, definindo claramente assegura alinhamento
os limites com o processo de Gerenciamento da Mudanga, Fluxo de e eficiéncia nas operagdes do
dada a sinergia entre ambos. 2 Valor processo.
Documentar competéncias
garante que 0s processos sejam
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias conduzidos por pessoas
necessarias para conduzir as atividades do processo em Fluxo de qualificadas e alinhadas as
procedimento, norma ou politica. 2 Valor expectativas organizacionais.
Indicadores bem definidos e
Definir os objetivos qualitativos e quantitativos (indicadores) comunicados promovem
do processo e deixa-los comunicados internamente aos Produgéao transparéncia e alinhamento

interessados pelo processo. 2 Puxada organizacional.
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As metas séo norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padréao
desejado e promovendo ajustes
Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeigao quando necessario.
Definir os procedimentos de investigagéo e sequéncias de Procedimentos claros promovem

agoes necessarias quando os indicadores apresentarem agoes corretivas rapidas,

desvios com relagéo as metas. 2 Perfeicdo  garantindo a melhoria continua.

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos (produtos) A documentagéo de auditorias e

mapeados do processo, incluindo as questdes identificadas e revisdes promove transparéncia e

as solucdes realizadas, bem como algum tipo de alinhamento as melhores

documentacéo sobre as auditorias realizadas pos-revisoes. 2 Perfeigao praticas.
Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob
demanda, atendendo as
Producgéo necessidades especificas do

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

Controle continuo promove

Controlar os procedimentos operacionais do processo por consisténcia e garante

versao, controle de mudancas e registro com as aprovagoes Fluxo
2 Continuo aprovagoes.

rastreabilidade nas mudangas e

das revisdes.

BAI08 — Gerenciar o Conhecimento

Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa

A identificagédo de fontes de
Continuar o trabalho de identificagéo e classificagédo as fontes informac&o assegura que os

de informagéo, tanto internas quanto externas, para os processos tenham acesso ao

processos e servigos da Tl (como pessoas, repositorios, Fluxo de conhecimento necessario para

normas, procedimentos, metodologias etc.). 1 Valor decisoes eficientes.

Garantir o amadurecimento da base de conhecimento Uma base de conhecimento

utilizada para o atendimento de chamados, para que ela amadurecida melhora a qualidade

contemple todos os pontos criticos do catalogo de servigos da Fluxo
TI. 1 Continuo chamados.

do atendimento e a resolugdo de

Mapear, planejar e executar treinamentos periddicos que

direcionem os colaboradores de Tl no gerenciamento de

conhecimento. Esse requisito visa fomentar uma cultura Treinamentos planejados

transversal de gestao e compartilhamento de conhecimento garantem que a equipe esteja

dentro da TI. Os treinamentos podem contemplar métodos, Fluxo de capacitada e alinhada com as

artefatos, procedimentos, objetivos etc. 1 Valor metas organizacionais.
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Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o A padronizagédo das
negocio, definindo as comunicagdes necessarias e as comunicagdes promove clareza e
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de eficiéncia nas interagbes com
frequéncia de comunicacédo e meio (e-mail, MS Teams etc). 2 Valor diferentes publicos.

A matriz RACI assegura clareza

Elaborar uma matriz RACI para o processo e comunicar as Fluxo de  de responsabilidades, eliminando

informagdes desta aos envolvidos. 2 Valor ambiguidades no processo.

Documentar competéncias
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias assegura que o conhecimento
necessarias para conduzir as atividades do processo em Fluxo de critico seja acessivel e bem
procedimento, norma ou politica. 2 Valor utilizado.
Garantir que os recursos
necessarios sejam definidos e
disponibilizados reforga o fluxo de
valor, assegurando a entrega
Fluxo consistente dos produtos/servigos

Continuo sem que hajam interrupgdes.

Documentar quais s&o 0s recursos necessarios para o

processo entregar todos os servigos/produtos definidos. 2

Indicadores sao fundamentais
para medir o desempenho,

identificar desvios e promover a
Definir os indicadores do processo. 2 Perfeicdo melhoria continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a
melhoria continua, permitindo que
o desempenho do processo seja
comparado a um padrao
desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Definir agbes para desvios
Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de garante que o desempenho do
acgOes necessarias quando os indicadores apresentarem processo seja continuamente

desvios com relagdo as metas. 2 Perfeicao ajustado.

Registrar a realizagao de revisdes nos artefatos do processo, Registrar revisdes promove um
incluindo as questdes identificadas e as solugdes realizadas, fluxo continuo de melhorias,
bem como algum tipo de documentagao sobre as auditorias Fluxo documentando ligdes aprendidas
realizadas pds-revisoes. 2 Continuo e solugdes implementadas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob

demanda, atendendo as
Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Produgéao necessidades especificas do
criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.
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O controle por verséo e
aprovacao garante que as

atualizagdes fluam de maneira

Controlar os procedimentos operacionais e documentagdes continua, evitando interrupgoes e
do processo por versdo, controle de mudangas e aprovagoes Fluxo atrasos no uso de
das revisdes. 2 Continuo documentagdes criticas.

O mapeamento assegura que 0s
artefatos atendam aos padrdes
Mapear todos os artefatos gerados pelo processo e definir de qualidade e as necessidades

seus critérios de qualidade e padroes. 2 Valor das partes interessadas.

BAI09 — Gerenciar os Ativos

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
O controle de licengas assegura
disponibilidade e conformidade
Garantir que as licengas de software estejam sendo Produgéo com as demandas
controladas e planejadas pela TI. 1 Puxada organizacionais.
Manutengao preventiva evita
Realizar um acompanhamento da health check dos falhas criticas, assegurando
equipamentos mais criticos (manutengao preventiva). 1 Perfeicao continuidade operacional.
Garantir que os ativos estejam sendo controlados de acordo O controle do ciclo de vida dos
com o ciclo de vida, de forma que haja um registro das ativos garante eficiéncia e
mudangas de status a partir de sua posigao no seu ciclo de Fluxo alinhamento com as
vida. 1 Continuo necessidades do processo.
Garantir que as atividades do processo estejam disseminadas Disseminar o processo para toda
para toda a area, de forma que ndo haja paralisacédo de a equipe minimiza interrupcdes e
algumas atividades por conta de auséncia temporaria de Fluxo assegura a continuidade das
algum colaborador. 1 Continuo operagoes.
Recursos identificados e
Garantir que os recursos necessarios para execugéo do disponiveis asseguram que o
processo estéo identificados e disponiveis para a Fluxo de processo seja executado de
organizagao. 2 Valor forma eficiente.
A padronizagédo da comunicagao
promove clareza e alinhamento
entre os publicos envolvidos,
Padronizar a comunicagao formal do processo com a Tl e o otimizando o fluxo de
negacio, definindo as comunicagdes necessarias e as informagdes e reduzindo
correlacionando cada qual ao seu respectivo publico-alvo, Fluxo de desperdicios por ruidos na

frequéncia de comunicacdo e meio (e-mail, MS Teams, etc). 2 Valor comunicagao.
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Formalizar quais sao as atividades que compde o processo, Formalizar atividades e fluxos

quais sao os inputs e outputs do processo, bem como seus Fluxo de promove alinhamento e clareza

objetivos qualitativos. 2 Valor nas operagdes do processo.

Elaborar uma matriz RACI especifica para o processo e
comunicar as informagdes desta aos envolvidos (da mesma Uma matriz RACI especifica

forma que esta na matriz SIPOC, mas focando no processo garante que as interagcdes com

de Gerenciamento de Ativos, indentificando, inclusive, quais Fluxo de outras areas sejam claramente

outras areas estao envolvidas no processo). 2 Valor definidas e eficazes.

Documentar competéncias

assegura que o processo seja

Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias conduzido com eficiéncia e

necessarias para conduzir as atividades do processo em Fluxo de alinhado aos objetivos

procedimento, norma ou politica. 2 Valor organizacionais.

Indicadores sao fundamentais

para medir o desempenho,

identificar desvios e promover a
Definir os indicadores do processo.

N

Perfeicdo  melhoria continua nos processos.

As metas sao norteadoras para a

melhoria continua, permitindo que

o desempenho do processo seja
comparado a um padrao

desejado e promovendo ajustes

Definir as metas para os indicadores do processo. 2 Perfeicao quando necessario.

Procedimentos claros de
investigacdo asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo

acgOes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes

desvios com relagdo as metas. 2 Valor significativas.

Procedimentos operacionais
garantem que as atividades
criticas sejam realizadas sob

demanda, atendendo as

Criar procedimentos operacionais para as atividades mais Producgéo necessidades especificas do

criticas do processo. 2 Puxada cliente ou do processo.

O controle sistematico de
procedimentos garante
consisténcia e fluidez nas

operagdes, minimizando

Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo interrupgdes causadas por

versao, controle de mudancgas e aprovagdes das revisoes. 2 Continuo documentagéo desatualizada.

BAI10 — Gerenciar a Configuragao
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Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Garantir que agdes sejam tomadas para que informagdes Assegurar a integridade dos
coletadas pelas ferramentas de discovery sejam integras e dados coletados garante que as
correspondam, de fato, ao atual ambiente de Tl, a fim de decisdes e processos sejam
garantir a conformidade da base de dados dos itens de baseados em informagdes
configuragéo. 1 Perfeigao confiaveis.
Estabelecer um escopo para a gestéo dos itens de
configuracéo, a fim de definir os tipos de itens de
configuragdo a serem gerenciados e controlados no processo, Definir escopos claros promove
além do nivel de detalhamento e modelo Iégico utilizado para Fluxo eficiéncia e consisténcia na
o gerenciamento de seus atributos. 1 Continuo  gestéo de itens de configuragao.
Relatérios dindmicos asseguram
Garantir o acompanhamento do status de todos itens de que o status dos itens de
configuracéo de forma dinamica, através de relatérios configuragéo seja continuamente
gerenciais sobre as mudangas de status dos itens de Fluxo de monitorado e ajustado conforme
configuragao. 1 Valor necessario.
Assegurar que as
documentagdes sao
compreendidas promove
Garantir o entendimento das documentagdes de processos Fluxo de eficiéncia na continuidade do
elaboradas e utilizadas pelo antigo dono de processo. 1 Valor processo.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis

Atualizar a matriz RACI do processo para que ela contemple claros, otimizando o fluxo de valor
os diferentes tipos de responsabilidade para as diferentes Fluxo de ao evitar retrabalho e
atividades do processo identificadas. 2 Valor ambiguidades.
Garantir que as atividades sejam
Documentar os conhecimentos, habilidades e experiéncias conduzidas por profissionais
necessarias para conduzir especificamente as atividades do qualificados aumenta o valor
processo em procedimento, norma ou politica. 2 Valor entregue pelo processo.
Expandir metas promove um
Expandir a definicdo de meta aos indicadores do processo ajuste claro entre desempenho do
que ndo possuem. Formalizar e comunicar qual é o objetivo Producdo  processo e demanda, garantindo
qualitativo para o processo. 2 Puxada foco em resultados necessarios.
IS N
Principio
Lean

Melhoria Nivel Associado Justificativa



Garantir evidéncias que as instalagdes (facilities) relacionadas
aos servigos de Tl sdo monitoradas de forma consistente,
com o objetivo de protegé-las contra fatores ambientais, por

exemplo.

Garantir que o ambiente fisico da Tl (cabeamento, baterias,
geradores, equipamentos) & gerenciado de forma estruturada,
a partir da analise do plano de continuidade de negdcios, por

exemplo.

Padronizar o gerenciamento do processo entre as duas areas
responsaveis por ele (COOPP e Infraestrutura), para garantir
que existira uma abordagem padronizada no controle de

documentagao do processo e na comunicagao do mesmo.

Para todos os artefatos e documentagées do processo,
garantir que exista controle de verionamento, mudangas e

aprovagao.

Registrar evidéncias de que sao realizadas revisées
periddicas nos artefatos do processo, visando identificar

oportunidades de melhoria.

Inserir a infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios
para a realizagdo do processo em uma norma ou

procedimento.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo nos procedimentos

operacionais.

Documentar os planos de comunicagéo, de treinamento e de

mobilizagao de recursos para cada parte do processo.

Criar procedimentos operacionais detalhando mais as
atividades ja existentes dos procedimentos mais genéricos ja

existentes, com os padrdes de qualidade para cada atividade.

1 Perfeicao
1 Perfeigao
Fluxo de
2 Valor
Fluxo
2 Continuo
Fluxo
2 Continuo
Fluxo de
3 Valor
3 Perfeicao
Fluxo
3 Continuo
Fluxo de
3 Valor
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Monitorar instalagdes de Tl
protege contra danos ambientais,
promovendo continuidade e

segurancga.

Gerenciar o ambiente fisico da Tl
com base no plano de
continuidade assegura resiliéncia

operacional.

A padronizagéo elimina variagcdes
desnecessarias, garantindo um
fluxo de valor consistente entre

as areas envolvidas.

O controle continuo assegura
atualizacdes regulares e
consistentes nas operagoes e

documentagdes do processo.

Registrar revisbes promove um
fluxo continuo de melhorias,
documentando ligdes aprendidas

e solugdes implementadas.

A matriz RACI bem estruturada
assegura que cada parte do fluxo
do processo tenha responsaveis
claros, otimizando o fluxo de valor

ao evitar retrabalho e

ambiguidades.

Definir metas para os indicadores
€ essencial para garantir a
melhoria continua,
proporcionando diregéo e clareza
sobre os objetivos a serem

alcangados.

A documentacao dos planos
assegura a disponibilidade de
competéncias e recursos
adequados em tempo habil,
eliminando interrupgdes no fluxo

do processo.

A representagao visual do fluxo
melhora a clareza das interagdes
e facilita a identificagéo de
gargalos, otimizando o fluxo de

valor entre os processos.



232

A definicdo de aprovadores
elimina ineficiéncias e promove

agilidade ao assegurar que
Manter registro da coleta e analise dos dados, utilizadas na decisdes importantes fluam para
avaliagéo do desempenho do processo (avaliagao dos Fluxo de as pessoas certas no momento

indicadores). 3 Valor certo.

O planejamento e a definigao de
metas promovem a melhoria

continua, estabelecendo um ciclo
Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de de monitoramento e ajuste que
interface do processo com os demais processos. 3 Perfeicao impulsiona a exceléncia.

Uma matriz RACI atualizada
mantém o fluxo de valor eficiente,

distribuindo responsabilidades
Inserir os requisitos para reportes e monitoramento do Fluxo de adequadamente e evitando
processo em uma norma ou procedimento. 3 Valor duplicagdes ou lacunas.

Gerar e manter evidéncias de que os executores do processo Manter registros de treinamento
possuem os treinamentos adrquados para a realizagéo de garante que a equipe esteja apta
suas atividades (exemplo: registros de participagdo em Fluxo a executar suas
treinamentos, normas, procedimentos, cursos, etc). 3 Continuo responsabilidades.

Gerar e manter registros de que os dados coletados para

Evidéncias de analise promovem
analise do desempenho do processo foram avaliados em

Fluxo transparéncia e melhorias

todas as instancias do processo. 3 Continuo

continuas no processo.

DSS03 - Gerenciar os Problemas

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Relatérios estabelecidos
permitem maior controle e
Fluxo previsibilidade na gestao de
Continuo problemas.

Amadurecer o monitoramento dos problemas através do uso

de relatorios estabelecidos no processo. 1

Garantir a existéncia procedimento que defina o padrao para
resolugdo e encerramento dos problemas, de forma que
estabeleca as atividades finais desse processo. E importante
que todo problema aberto deva ser encerrado a partir da
eliminacgao do erro conhecido (causa raiz identificada e

Definir padrdes de resolugéo
tratada) ou alinhamento com o negécio/T| sobre possiveis

garante consisténcia e eficiéncia

alternativas para contornar o problema. 1 Perfeicao na gestao de problemas.
Uma base de erros conhecidos
acelera a resolugéo de problemas
Garantir a criagdo, manutengdo e mensuragédo de uma base .
e promove aprendizado
de erros conhecidos, de forma que os papéis envolvidos no

1 Perfeicao organizacional.
registro dessas informagdes estejam bem definidos. Caso
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aplicavel, alinhe a estrutura da base de erros conhecidos as

praticas de gestdo do conhecimento da organizagao.

Analises estruturadas das causas
Implementar a metodologia estruturada para analise das raizes promovem a prevengao de

causas raizes dos problemas. 1 Perfeigao problemas recorrentes.

Classificar problemas assegura

Garantir que os problemas estejam sendo identificados e que agdes corretivas sejam
classificados dentro do ambiente de Tl, conforme abordagem Fluxo de adequadas e alinhadas as
estabelecida pelo antigo dono de processo. 1 Valor prioridades organizacionais.

Indicadores claros permitem

Determinar indicadores para monitorar se os objetivos monitorar e ajustar o
quantitativos e qualitativos do processo estao sendo Producgéo desempenho em diregdo aos
alcangados. 2 Puxada objetivos.

Definir metas ajusta o

Definir metas para os indicadores do processo. Atrelar os desempenho do processo a
resultados do processo de Gerenciamento de Problemas as demanda real, promovendo
metas corporativas, da mesma forma que ocorre com Gestao Produgdo eficiéncia e alinhamento com os
de Incidentes e Requisi¢oes. 2 Puxada resultados esperados.

Procedimentos claros de
investigacao asseguram que

desvios sejam tratados

Definir os procedimentos de investigacéo e sequéncias de rapidamente, mantendo o fluxo
acgOes necessarias quando os indicadores apresentarem Fluxo de de valor sem interrupgoes
desvios com relagdo as metas. 2 Valor significativas.

O controle por versdo e
aprovacao garante que as
atualizagdes fluam de maneira

continua, evitando interrupgoes e

Controlar os procedimentos operacionais do processo por Fluxo atrasos no uso de
controle de mudancas e aprovagdes das revisdes. 2 Continuo documentagoes criticas.
E interessante utilizar ferramentas da Microsoft (como o flow) Um fluxo eletrénico de aprovagéo
para criar um fluxo de aprovagéo eletronico do documento, promove eficiéncia e
em que os responsaveis aprovam formalmente as mudangas Fluxo rastreabilidade nas mudancas
nas documentagoes. 2 Continuo documentais.

DSS05 — Gerenciar os Servigos de Seguranga

Principio
Lean
Melhoria Nivel Associado Justificativa
Detalhar os recursos necessarios para a execugao do Fluxo
, Recursos bem detalhados
processo. 2 Continuo

asseguram que 0 processo seja



Continuar o trabalho de criagao de procedimentos

operacionais para mais atividades criticas do processo.

Avaliar se as documentagdes do processo ficardo

armazenadas no Sharepoint, no Azure DevOps ou em ambos.

Padronizar a estrutura dos artefatos do processo
armazenados no Sharepoint com versionamento, controle de

mudangas e registro de aprovagoes.

Padronizar a estrutura das documentagdes do processo
armazenadas no Sharepoint com registro formal das

aprovacgoes.

Revisar os procedimentos operacionais do processo € os

artefatos, além de definir a periodicidade desta atividade.

Identificar norma ou procedimento que descreva a
infraestrutura e o ambiente de trabalho necessarios para a

realizagédo do processo.

Garantir um planejamento formal para a perfomance do
processo, onde objetivos qualitativos desejados para o
processo sejam comunicados de uma forma clara a

organizacao e estdo sendo devidamente acompanhados.

Definir os procedimentos de investigagao e sequéncias de
acles corretivas necessarias quando os indicadores taticos e

operacionais apresentarem desvios com relagdo as metas.

Formalizar a realizagéo de revisdes nos artefatos (produtos)
do processo, incluindo as melhorias identificadas e as
solugdes realizadas, bem como algum tipo de documentagao

sobre as auditorias realizadas pds-revisoes.

Concluir a migragao dos relatérios armazenados no File
Server para o Sharepoint, garantindo que os mesmos
possuam versionamento, controle de mudangas e registro de

aprovacgoes.

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo de

Valor

Produgéo

Puxada

Produgao

Puxada

Perfeicao

Perfeicao

Fluxo

Continuo
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executado de forma eficaz e

consistente.

Procedimentos criticos bem
documentados garantem
continuidade e mitigagéo de

riscos operacionais.

Definir onde armazenar
documentacgbes assegura

organizagao e acessibilidade.

Padronizar estruturas de artefatos
reduz inconsisténcias e facilita a

auditoria.

Identificar infraestrutura
necessaria garante suporte

eficiente ao processo.

Planos formalizados de
comunicagao e treinamento
promovem alinhamento e

eficiéncia.

Relacionar indicadores
operacionais e taticos permite
uma visao estratégica e

integrativa do processo.

Planejar a performance do
processo assegura alinhamento

com os objetivos organizacionais.

Acoes corretivas claras para
desvios nos indicadores

garantem melhoria continua.

Revisdes formais promovem
alinhamento com padrdes de
qualidade e aprendizado

continuo.

Migrar relatorios para o
Sharepoint promove
rastreabilidade e seguranca

documental.



Mapear todos os artefatos (produtos) gerados pelo processo
e definir seus critérios de qualidade e padrdes de maneira

objetiva.

Elaborar politica ou norma que defina os padrdes para as

implementagbes do processo

Inserir a infraestrutura (instalagées, ferramentas, métodos,
etc.) e o ambiente de trabalho, formalmente identificados,
necessarios para a realizagdo do processo em uma norma ou
procedimento voltados a TI.

Inserir as competéncias, experiéncias e habilidades
necessarias para executar o processo em politica ou norma

comtemplada pelo processo.

Documentar os treinamentos necessarios para a realizagao

do processo padrao

Registrar os planos de comunicacgéo, de treinamento e de
mobilizagao de recursos para cada parte do processo em

uma documentacgao formalizada.

Inserir em norma ou politica da empresa as atividades de

interface do processo com os demais processos.

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor

Fluxo

Continuo

Fluxo de

Valor
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Definir critérios de qualidade
assegura que os artefatos
atendam as necessidades do
cliente, entregando valor no
processo de maneira clara e

alinhada as expectativas.

Definir padrées assegura
consisténcia nas implementagoes

do processo.

Formalizar infraestrutura em
normas promove alinhamento e

eficiéncia.

Documentar competéncias
assegura execugao consistente e

eficaz do processo.

Treinamentos documentados
garantem continuidade e
qualidade na execugéo do

processo.

Planos de mobilizagéo
formalizados asseguram
preparagao adequada para

execugao eficiente.

Normas de interface promovem
integracao eficiente entre

processos relacionados.



