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CONCORRENCIA AA N° 05/2009 — BNDES
ANEXO X — PROJETO BASICO: DESCRICAO DOS PROCESSOS D E TI

1. PIO6—TI

1.1. Processos a serem Atendidos pelos APLICATIVOS DESENVOLVIDOS

Os seguintes processos do MACROPROCESSO PI06 — Tl dever&o estar contemplados nos APLICATIVOS
DESENVOLVIDOS: Gerar Estratégia de TI, Planejar Inovagéo e SolugBes de TI, Planejar Arquitetura de TI,
Gerenciar Melhoria Continua da Tl, Gerenciar Demandas, Gerenciar Demanda por Servicos de TI, Manter
Arquitetura de TI, Desenvolver e Manter Software, Desenvolver e Manter Software, Gerenciar Capacidade,
Gerenciar Disponibilidade, Gerenciar Continuidade dos Servicos de Tl, Gerenciar Seguranca da Informacéao,
Planejar e Suportar a Transi¢cdo, Gerenciar Liberacdo e Implantacdo, Avaliar Mudancas, Validar e Testar
Servicgos.

OBS: Os outros processos serdo contemplados pela implementagcdo de uma ferramenta de mercado, a ser
adquirida por outro Programa de Agquisi¢do, referenciando a um software de suporte as atividades e
processos de TI.

A seguir, o detalhamento de cada um dos processos a serem contemplados nos APLICATIVOS
DESENVOLVIDOS:
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1.1.1. Gerar Estratégia de Tl

Descricao do Processo

Desenvolver os planos estratégico e tatico de Tl que sustente a estratégia de negdcio do BNDES.

Atividades

Identificar Objetivos de Negécio;

Avaliar Situacéo Atual da TI;

Elaborar Definicdes da Estratégia de Tl (incluindo a elaboragédo do plano estratégico de TI);
Elaborar Plano Tatico TI.

PP

Principais Relacionamentos

PI01 - Planejamento e Apoio a Gestdo’;
Gerenciar Portfélio de Servicos de TI;
Gerenciar Melhoria Continua da TI;
Planejar Arquitetura de TI;

Projetar Infraestrutura de TI;

Planejar Inovacao e Soluctes de TI;
Gerenciar Demandas;

= Gerenciar Demanda por Servigos de TI.

" Processo Corporativo

Principais Produtos

= Plano Estratégico de TI;
= Plano Tético de TI.

Fluxo

Gerar Estratégia de Tl

o| 1. Identificar Objetivos _y 2. Avaliar Situagéo _
i de Negdcio Atual da Tl !
]
]
]
______________________________ 1
]
]
]
]
]
___ Dg%irig)gijra 4. Elaborar Plano
Estratégia de TI [eectleell
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1.1.2. Planejar Inovacdo e Solucdes de Tl

Descricao do Processo

Manter alinhadas as estratégias de Tl com as novas solugdes tecnolégicas e de mercado, fornecendo
insumos para o processo de Gerar Estratégia de Tl e atendendo as diretrizes deste planejamento.

Atividades

Monitorar e Avaliar Tendéncias de Mercado;

Monitorar e Avaliar Tendéncias Tecnoldgicas;

Desenvolver Andlise de Impacto das Tendéncias de Mercado e Tecnoldgicas nos Negdcios;
Desenvolver Plano de Adocao das Solu¢bes de Inovacao.

rpON PR

Principais Relacionamentos

= Gerar Estratégia de TI;
= Planejar Arquitetura de TI.

Principais Produtos

= Tendéncias de mercado e tecnolégicas;
= Plano de adoc¢do das solu¢des de inovacéo.

Fluxo

Planejar
Inovacéo e
Solugdes de
TI

1. Monitorar e
o Avaliar

Tendéncias de
Mercado

4. Desenvolver
3. Desenvolver

o Plano de
Andlise de =
7777 Impacto nos By CCTD0ES
r-- Solugées de

) Negdcios Inovach
2. Monitorar e ovagao
Avaliar
Tendéncias

Tecnolbgicas

A 4
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1.1.3. Planejar Arquitetura de TI

Descricao do Processo

Fornecer uma viséo corporativa da arquitetura de T, buscando alinhamento da arquitetura com as
estratégias e objetivos do negécio, usando como principios as boas praticas para o desenvolvimento de
uma arquitetura tecnolégica.

Entender Contexto, Estratégias e Imperativos de Negécio;

Avaliar Arquitetura Atual;

Criar Visdo da Arquitetura Futura e Identificar Oportunidades;

Definir Requerimentos, Principios e PadrGes de Arquitetura;
Desenvolver Blueprints (processo, informacéo, aplicacéo e tecnologia);
Criar Roadmap.

Principais Relacionamentos

Gerar Estratégia de TI;
= Gerenciar Demandas;
= Manter Arquitetura de TI;
= Planejar Inovacéo e Solugbes de TI.

Principais Produtos

Objetivos e expectativas do negdcio;
= Avaliacdo da arquitetura atual;
= Visdo da arquitetura futura e oportunidades;
= Requerimentos, principios e padroes de arquitetura;
= Blueprints;
= Roadmap;
= Gestédo do ciclo de vida da tecnologia.

Planejar
Arquitetura de
Tl

ourwNE

1. Entender 3. Criar Visdo
Contexto, 2. Avaliar da Arquitetura
Estratégias e -- Arquitetura -- Futura e o
Imperativos de Atual Identificar |
Neg6cio Oportunidades :
|
|
= mmm e m e e
|
|
: 4. Definir
L Ri‘:;:}i'}:?:sngos _ _ _\5.Desenvolver \ _ _ 6. Criar
Padrdes de Blueprints Roadmap
Arquitetura
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1.1.4. Gerenciar Melhoria Continua da Tl

Descricao do Processo

Manter continuamente o alinhamento dos servigos de Tl com os requerimentos de negdcio, identificando
necessidades e oportunidades de melhorias nos servigos de Tl que sustentam 0s processos de negdcio e
implementando os planos de melhoria.

1. Estabelecer o Plano de Medic¢8es: Definir o objetivo das medic¢des, o que se deve medir e 0 que se
pode medir para assegurar o alinhamento da Tl com os requisitos de negécio;

2. Monitorar e Medir Desempenho: Coletar dados das medi¢fes das monitoragdes e indicadores
estabelecidos no plano de medicdes;

3. Analisar Informac6es: Formata os dados das medi¢fes e analisa informacdes para identificacfes de
tendéncias, causas de baixo desempenho, etc;

4. Gerar e Distribuir Relatérios: Elaborar relatério a partir das informacdes analisadas e distribuir as
partes interessadas;

5. Estabelecer Planos de Melhoria: Desenvolver os planos necessarios para re-alinhar os servicos de Tl
com os requerimentos de negocio;

6. Implementar Planos de Melhoria: Executar as acdes necessarias para execucao dos planos de
melhoria.

Principais Relacionamentos

= Gerar Estratégia de TI;
= Gerenciar Niveis de Servico.

Principais Produtos

=  Plano de Melhoria Continua;
=  Relatério de Melhoria Continua.

Fluxo

Gerenciar
Melhoria
Continua da Tl

1. Estabelecer
Plano de
Medicdes

A 4

[

>X z M&r;igi)rrar € __ 3. Analisar _
/ e Informagdes

5. Estabelecer 6. Implementar
-- Planos de - Planos de
Melhoria Melhoria

4. Gerar e
Distribuir
Relatérios

Ny
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1.1.5. Gerenciar Demandas

Descricao do Processo

Entender a demanda a partir das expectativas dos stakeholders e objetivos a serem alcancados, para
alocar o investimento discricionario e gerir recursos balanceando escopo, capacidade e demanda entre as
diversas areas envolvidas.

1. Entender Obijetivos e Expectativas: verificar o que o solicitante deseja atingir com a demanda
solicitada;

2. Registrar e Avaliar Demanda: avaliar se a demanda esta dentro do escopo do trabalho da Tl, se é

critico para manter a operagédo, ou se € necessario para atendimento regulatorio e etc;

Realizar Avaliacdo Financeira: analisar o custo para atendimento da demanda e retorno esperado;

Realizar Reviséo Estratégica: avaliar como este projeto suporta as diretrizes estratégicas do negocio;

Planejar e Priorizar: verificar os projetos em andamento e propostos;

Acompanhar Demanda: acompanhar o progresso do atendimento da demanda e verificar se esta

atendendo os objetivos e expectativas do solicitante.

Principais Relacionamentos

= PIO1 - Planejamento e Apoio a Gestao’;
= Gerar Estratégia de TI;

= Planejar Arquitetura de TI,

= Projetar Software;

= Gerenciar Projetos;

= Gerenciar Capacidade;

= Gerenciar Portfdlio de Servicos.

TProcesso Corporativo

Principais Produtos

= Previsdo de suprimento / demanda,;
= Estimativa de custos e planejamento;
= Priorizacdo de Projetos.

ook w

Gerenciar
Demandas

1. Entender 2. Registrar e 3. Realizar
Objetivos e - Avaliar a -- Avaliagédo --
Expectativas Demanda Financeira

4 Reg I|~zar 5. Planejar e 6. Acompanhar
oo Revisao - Priorizar - Demanda
Estratégica
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1.1.6. Gerenciar Demanda por Servicos de Tl

Descricao do Processo

Entender e influenciar as demandas dos clientes por servicos de Tl e o fornecimento da capacidade para
atender a essas demandas.

Exemplo de utilizacdo do Processo: Diferentes areas e processos de negdcio possuem diferentes padrbes
de demanda por servicos de Tl. Um departamento de Contas a Pagar, por exemplo, pode ter uma maior
demanda por servigcos de Tl todo dia 15 do més, pois é a data de pagamento dos fornecedores, enquanto
o Departamento Pessoal pode demandar mais os servi¢cos no dia de fechamento da folha de pagamento.

Atividades

1. Entender os Padrées de Demanda do Negdcio e dos Clientes;

2. Estabelecer os Perfis de Usuarios: baseados nos papéis e responsabilidade do usuario na organizacao
(p.e., usuarios VIP);

3. Segmentar os Clientes: criar segmentos para clientes com mesmo perfil ou padrdo de demanda
similar;

4. Desenvolver Pacotes de Servicos: por exemplo, SLAs diferenciados, ou células de atendimento
exclusivas.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Portfdlio de Servicos de TI;
= Gerenciar Catalogo de Servicos de TI;
= Gerar Estratégia de TI;
= Gerenciar Capacidade.

Principais Produtos

= Andlise do Padrao de Atividade do Negécio;
= Categorizacao dos Perfis de Usuarios.

Fluxo

Gerenciar
Demanda
por Servicos
de TI

2. Estabelecer
os Perfis de
Usuarios

1. Entender
Padrées de
Demanda

\ 4

4. Desenvolver
os Pacotes de
Servigos

)
)
)
)
)
L

3. Segmentar
os Clientes

360



®: BNDES

1.1.7. Manter Arquitetura de Tl

Descricao do Processo

Analisar e atualizar os componentes de arquitetura corporativa, que necessitam de modificaces devido a
novas demandas provenientes da tecnologia ou do negécio.

Atividades

1. Analisar Requerimento para Mudanga na Arquitetura: identificar e analisar os requisitos técnicos ou de
negdcio para arquitetura e avaliar a mudancga e os impactos;

2. Definir Arquitetura de Informacéo: descrever os tipos e as fontes de informacao necessarias para
suportar os processos de negdcio;

3. Definir Arquitetura de Aplicacdo: descrever a arquitetura da aplicacdo necessaria para suportar 0s
processos de negdécio;

4. Definir Arquitetura Técnica: descrever os componentes técnicos da arquitetura suportar a arquitetura
de aplicacao definida;

5. Gerar Pré-projeto: gerar plano de implementacao.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Demandas;

= Gerenciar Projetos;

= Planejar Arquitetura de TI;

= Projetar Infra-estrutura de TI;

= Desenvolver e Manter Software;

= Gerenciar Portifélio de Servigos de TI.

Principais Produtos

= Desenho da arquitetura de informacao;
= Desenho da arquitetura de aplicacao;

= Desenho da arquitetura técnica;

= Plano de implementagao em alto nivel;
= TRM (Modelo Técnico de Referéncia).

Manter
Arquitetura de
TI

2. Definir
Arquitetura
de Informacéo

- e - 2 e
Requerimento de Aplicagao Pre-projeto

4. Definir
Arquitetura
Técnica

|
|
|
|
|
|
|
|
|
1. Analisar _1
[}
|
|
|
|
|
|
|
|
|
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1.1.8.

Desenvolver e Manter Software

Descricao do Processo

Fornecer o conjunto de atividades necessarias para transformar requisitos do cliente em um sistema de
software. Ele é baseado em componentes, o que significa o sistema ser construido a partir de
componentes de software interconectados, via interfaces muito bem definidas.

7

Atividades

Desenvolver Modelagem de Negdécio: mapear a organizacao e processos para o qual o software sera
desenvolvido, objetivando identificar todas as interfaces que o software possuira e os aspectos de
operacao que devera enderecar;

Gerenciar Requisitos de Sistema: identificar as necessidades e requerimentos dos usuarios do sistema
que deverdo ser satisfeitas e garantir que mudancas nesses requerimentos ocorram de forma
planejada, aprovada e reflitam apropriadamente no desenho e desenvolvimento do software;

Analisar e Desenhar Sistema: Transformar os requisitos identificados em um design do sistema a ser
criado;

Implementar Software: construir e integrar os componentes do software;

Realizar Testes: executar testes que avaliem os componentes desenvolvidos em relacdo aos
requerimentos identificados e design do software;

Preparar Aplicacéo para Implantacdo: garantir que todos 0s recursos e componentes necessarios a
implantac&o do sistema sejam disponibilizados;

Preparar o Ambiente para Desenvolvimento: fornecer as ferramentas e procedimentos necessarios ao
desenvolvimento do software.

Gerenciar Configuracdo e Mudanca em Desenvolvimento: assegurar a preservacao da integridade do
produto e garantir abrangéncia e preciséo do produto configurado.

Principais Relacionamentos

Manter Arquitetura de TI;

Gerenciar Projetos;

Projetar Software;

Gerenciar Liberacéo e Implantacéo.

Principais Produtos

Novos Sistemas de Software;

Versfes de Atualizacdo/Correcdo de Sistemas em produc¢éo;
Manuais relacionados aos sistemas desenvolvidos;
Documentacéo do software desenvolvido.
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Fluxo

Desenvolver e
Manter Software

1. Desenvolver
—»  Modelagem de
Negdcio

2. Gerenciar
Requisitos de
Sistema

3. Analisar e
Desenhar
Sistemas

\ Al

4. Implementar
L5 Software

5. Realizar

6. Preparar
- ®» Aplicacdo para
Implantacéo

v

7. Preparar
F»  Ambiente para
Desenvolvimento

8. Gerenciar
Configuragao e
Mudanca em
Desenvolvimento
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1.1.9.

Gerenciar Capacidade

Ass

Descricao do Processo

egurar que as capacidades atuais e futuras de todos os componentes de Tl (infra-estrutura, sistemas,

pessoas, etc.) atendam as necessidades de negécio de maneira efetiva em custo e tempo.

Atividades

Analisar Requerimentos de Capacidade e Performance: entender os planos e requerimentos de
negécio e transforma-los em requerimentos de capacidade e performance da infra-estrutura e servigos
de TI;

Dimensionar a Capacidade para Novas Demandas: definir critérios para que a infra-estrutura e/ou
servicos de Tl atendam a requerimentos de capacidade e performance para atender novas demandas;
Revisar a Capacidade e Performance Atuais: avaliar constantemente a capacidade e performance dos
servicos atuais para garantir que atender os requerimentos atuais e futuros;

Aperfeicoar a Capacidade dos Servicos e Componentes Atuais: realizacéo de ajustes (tuning),
balanceamento de carga, etc., para garantir que a infra-estrutura e os servicos de Tl atendam da
melhor maneira possivel os requerimentos de capacidade e performance;

Planejar Nova Capacidade: elaboracdo do plano de capacidade para de Tl para atendimento da
capacidade e performance.

Principais Relacionamentos

Gerenciar Eventos

Gerenciar Niveis de Servico;

Gerenciar Disponibilidade;

Gerenciar Catalogo de Servicos;
Gerenciar Problemas;

Gerenciar Continuidade dos Servicos de TI
Gerenciar Demandas;

Gerenciar Demandas por Servico de TI.

Principais Produtos

Plano de Capacidade;
Andlise e Relatérios de Carga de Trabalho;
Relatérios com previsdes de carga de trabalho.

Fluxo

Gerenciar
Capacidade

2. Dimensionar
Capacidade
para Novas

Demandas

4. Aperfeicoar a
Capacidade dos
Servigos e
Componentes
Atuais

1. Analisar
Requerimentos de
Capacidade e
Performance

3. Revisar
Capacidade e
Performance
Atuais

5. Planejar Nova
Capacidade
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1.1.10. Gerenciar Disponibilidade

Descricao do Processo

Garantir que o nivel de disponibilidade dos servigos de Tl é compativel ou mesmo excede as necessidades
das areas de negocio, a custos justificaveis.

Monitorar, Medir, Analisar e Reportar Disponibilidade de Servicos e Componentes;
Avaliar Indisponibilidades;

Avaliar Requerimentos de Disponibilidade;

Gerenciar e Avaliar Riscos;

Planejar e Desenhar Servigos Novos e Alterados;

Implementar Contramedidas aos Riscos;

Revisar a Disponibilidade dos Servicos Novos e Alterados.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Eventos;

= Gerenciar Acessos;

= Gerenciar Continuidade dos Servicos de TI;

= Gerenciar Configuracdo e Ativos de Servicos de TI;

= Gerenciar Niveis de Servico;

= Gerenciar Capacidade;

= Gerenciar Incidentes;

= Gerenciar Problemas;

= PIO3 - Auditoria, Controles Internos e Gestdo de Risco Operacional®.

TProcesso Corporativo

NogkrwbdE

Principais Produtos

= Planos de Disponibilidade;
= Relatérios de Disponibilidade;
= Acles de Melhorias da Disponibilidade de Componentes.

Fluxo

Gerenciar
Disponibilidade

1. Monitorar, Medir,
Analisar e Reportar
Disponibilidade de
Servigos e
Componentes

2. Avaliar
Indisponibilidades

v

6. Implementar
- - - -»Contramedidas a
Riscos

4. Gerenciar e
Avaliar Riscos

3. Analisar
» Requerimentos de
Disponibilidade

1
5. Planejar e : 7. Revisar
Desenhar ) Disponibilidade
- Servigos Novos - -+—p dos Servicos

Novos e
Alterados

e Alterados
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1.1.11. Gerenciar Continuidade dos Servicos de TI

Descricao do Processo

Suportar integralmente o processo de Gerenciamento de Continuidade do Negécio, assegurando que 0s
requerimentos técnicos e instalagcbes do servico de TI (incluindo computadores, redes, aplicacdes,
telecomunicacdes, suporte técnico e Service Desk) possam ser recuperados dentro do prazo requerido e
concordado com o negdcio.

Atividades

PR

Planejar Continuidade de Servigo;
Definir Requisitos e Estratégia;
Realizar Implementagéo;
Acompanhar Operacéo.

Principais Relacionamentos
Gerenciar Seguranca da Informacao;
Gerenciar Configuracao e Ativos de Servicos de TI
Gerenciar Mudangas;
Gerenciar Incidentes;
Gerenciar Problemas;
Gerenciar Disponibilidade;
Gerenciar Niveis de Servicos;
Gerenciar Capacidade;
PI03 - Auditoria, Controles Internos e Gestdo de Risco Operacional. *

TProcesso Corporativo

Principais Produtos
Estratégia e Politicas de Continuidade dos Servigos;
Conjunto de Planos de Continuidade dos Servicos (Crisis Management Plans, Emergency Response
Plans and Disaster Recovery Plans, etc);
Agenda de Testes de Continuidade dos Servicos.

Fluxo

Gerenciar

Continuidade de
Servico
1. Planejar 2. Definir
» Continuidade de Requisitos e -7
Servico Estratégia l
[}
[}

_____________________________

3. Realizar
Implementacéo

4. Acompanhar
Operacao
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1.1.12. Gerenciar Sequranca da Informacédo

Descricao do Processo

Garantir que a seguranga da informacéao é eficazmente gerenciada em todos os servicos e atividades de
gerenciamento de servicos de TI.

Atividades

Produzir e Manter Politicas de Segurancga das Informacées;

Avaliar e Categorizar Ativos de Informacao, Riscos e Vulnerabilidades;
Revisar, Avaliar e Relatar Regularmente Riscos e Ameacas de Seguranca;
Propor e Implementar Controles de Mitigacédo de Riscos;

Comunicar, Implementar e Garantir a Aderéncia as Politicas de Seguranca;
Monitorar e Gerenciar Brechas e Incidentes de Seguranca;

Relatar, Revisar e Reduzir Brechas de Seguranca e Principais Incidentes.

NoogrwnE

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Incidentes;

= Gerenciar Problemas;

= Gerenciar Ambiente Fisico;

= Gerenciar Acessos;

= Gerenciar Continuidade dos Servicos de TI;

= PIO3 - Auditoria, Controles Internos e Gestéo de Risco Operacionall;
= Gerenciar Niveis de Servigos.

Processo Corporativo

Principais Produtos

= Plano geral de Seguranca da Informacgéo;

= Procedimentos e Controles de Seguranca da Informacéo;

= Plano de Comunicac¢do sobre Seguranca da Informacéo;

= Implementacéo do Plano de Seguranca da Informacéao;

= Identificacdo e Resolucdo de Falhas na Seguranca da Informacéao.

Fluxo

Gerenciar
Seguranga da
Informacao

5. Comunicar,
Implementar e
Garantir a
Aderéncia as
Politicas de
Seguranca

7. Relatar,
Revisar e
Reduzir Brechas
de Seguranca e
Principais
Incidentes

1. Produzir e
.| Manter Politicas
de Seguranca
das Informac6es

6. Monitorar e
Gerenciar
Brechas e

Incidentes de

Seguranga

2. Avaliar e

Categorizar Avaliar e Relatar Implementar
L Ativos de _ _ _p) Regularmente — -9 Controles de
Informacéo, Riscos e Mitigac&o de

Riscos e Ameacas de

Vulnerabilidades,

3. Revisar,

4. Propor e

Riscos

367




®: BNDES

1.1.13. Planejar e Suportar a Transicdo

Descricao do Processo

Planejar e coordenar os recursos para disponibilizar em produg&o com éxito um servico novo ou alterado
de acordo com os custos previstos, qualidade e tempo estimados.

Fornecer planos claros e compreensivos que permitam ao cliente e a projetos de mudancas das areas de
negécio alinhar suas atividades com os planos de transicao de servicos.

Atividades

1. Preparar a Transi¢do: assegurar que todas as condi¢cdes necessdrias para a execugado da transicao
estdo atendidas;

2. Planejar a Transicao: planejar as atividades necessarias a transicao;

3. Prover Suporte a Transi¢éo: monitorar o progresso das atividades de transicédo e fornecer informacoes
as partes interessadas.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Mudangas;

= Gerenciar Liberagéo e Implantacéo;

= Gerenciar Configuracdo e Ativos de Servicos de TI;

= PIl04 - Gestdo do Conhecimento, Estudos e Comunicacdo Interna’.

Processo Corporativo

Principais Produtos

= Estratégia de Transigdo;
= Planos de Transico.

Fluxo

Planejar e
Suportar a
Transicao

| 1. Preparara 2. Planejar a 2k [FIED
"|  Transicéo "/ Transicdo Suporte &
¢ Y Transi¢éo
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1.1.14. Gerenciar Liberacdo e Implantacdo

Descricao do Processo

Construir, testar e implantar em ambiente de producdo versdes de itens de configuracdo novas ou
modificadas, garantindo que os requerimentos esperados dessas versfes sejam atendidos, ndo impactem
nos servicos em producdo e gerem valor ao cliente.

1. Planejar a Liberacéo: elaborar plano descrevendo a abordagem para construcdo da mudanca a ser
implementada;

2. Preparar para Construir e Testar: validar os projetos de construcdo da mudanga com os requerimentos
do solicitante; preparar ambiente de teste;

3. Construir e Testar: desenvolver a mudanca conforme projetada e realizar testes;

4. Executar Piloto: acompanhar a implantagdo da mudanca em um ambiente controlado da producéo,
verificar desempenho e resultados obtidos;

5. Planejar e Preparar para Implantar: descrever a abordagem para implantacdo da liberacdo, preparar a
organizacéo, as pessoas e demais recursos envolvidos na implantacao;

6. Implantar/Descontinuar: Colocar no ambiente de producédo a liberagédo construida, conforme o plano
estabelecido;

7. Verificar Implantacao: Verificar se todas as atividades de implantacéo foram realizadas com sucesso;

8. Acompanhar Pés-implantacdo: apoiar a operacéo do servico novo ou modificado pela liberagéo,
durante um espaco de tempo pré-determinado, apés a implantagéo;

9. Encerrar a Implantacdo e Transig&o.

Principais Relacionamentos

= Validar e Testar Servicos;

= Planejar e Suportar a Transi¢ao;
= Validar e Testar Servicos;

= Gerenciar Mudangas;

= Gerenciar Catalogo de Servicos;
= Desenvolver e Manter Software;
= Avaliar Mudancas;

=  PSCO05 - Recursos Humanos™.

Processo Corporativo

Principais Produtos

= Planos de Liberacao e Implantacao;

= Informac®es necessarias para atualizacdes no Catalogo de Servicos com informacdes relevantes
sobre servicos recém implantados ou modificados;

= Novo recurso de servigo.
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1.1.15. Avaliar Mudancas

Descricao do Processo

Determinar corretamente as expectativas dos stakeholders e prover ao processo de Gerenciar Mudancgas
informacdes precisas e eficazes para assegurar que as mudangas que afetam os servicos em producéo, e
os riscos introduzidos por elas, ndo ocorram sem a devida analise.

Atividades

1. Planejar a Avaliacao: planejar as atividades necessarias para avaliar as mudancas e garantir que
todos os efeitos colaterais da mudanca estéo identificados e entendidos assim como os efeitos
desejados da mudanca;

2. Avaliar Viabilidade da Performance Planejada: utilizar os requerimentos do usuario para predizer a
performance planejada e avaliar os riscos inerentes a seu cumprimento;

3. Avaliar Performance Obtida: uma vez construida a mudanca, deve-se verificar a performance obtida
em comparagéo com a planejada e avaliar os riscos inerentes a ela;

4. Reportar a Avaliacdo: a cada avaliacdo devem ser gerados os relatérios com os resultados e
consideracdes obtidas. Esses relatérios devem ser enviados ao processo Gerenciar Mudancas para
que sejam tomadas as decisdes relacionadas a continuacdo ou ndo da mudanca.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Mudancas;
= Gerenciar Liberacéo e Implantacao;
= Validar e Testar Servicos.

Principais Produtos
= Relatorio de Avaliagédo para o Gerenciamento da Mudanga.

Fluxo
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1.1.16. Validar e Testar Servicos

Descricao do Processo

Garantir a qualidade de servicos projetados ou alterados por mudancas, assegurando que esses Servigcos
atendem apropriadamente as necessidades e os requerimentos dos clientes.

Atividades

1. Planejar e Projetar o Teste: planejar as atividades e abordagem para execuc¢édo de testes no servico
novo ou modificado por uma mudanca implantada no ambiente de producéo;

2. Validar o Plano: verificar se o plano endereca todos os aspectos necessarios a homologacéo do
servico novo ou modificado pela mudanca implantada;

3. Preparar o Ambiente de Teste: prover 0s recursos necessarios a execucao do teste;

4. Executar Teste: executar as atividades de teste conforme o plano estabelecido;

5. Avaliar Resultados e Reportar: analisar os resultados obtidos, gerar relatério com consideracdes e
enviar as partes interessadas;

6. Encerrar Teste.

Principais Relacionamentos

= Gerenciar Liberacéo e Implantacao;
= Avaliar Mudancas;

= Gerenciar Mudangas;

= Gerenciar Conhecimento.

Principais Produtos
= Relatorios de Testes.
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