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Processo de Gerenciamento de Mudancas

INFORMACAO

O documento contempla a apresentacao das caracteristicas do processo de Gerenciamento de Mudanga
utilizado no ambito do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6), contendo seu objetivo, politicas e

demais informagdes necessarias para se manter e rodar de forma correta este processo.

FINALIDADE DO DOCUMENTO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento do
processo de Gerenciamento de Mudanga, que visa o controle do ciclo de vida de todas as mudancas,
permitindo que as mudancas sejam realizadas com um planejamento definido evitando ao maximo
impactos negativos aos servicos do negdcio com o minimo de interrupcdo possivel e com maior
assertividade. O processo visa garantir que todas as mudancas sejam registradas, analisadas, autorizadas,
priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas, a fim de assegurar o minimo

de impacto nas atividades de negdcio do TRF6.

CONCEITOS E DEFINIGOES

ITIL: O ITIL é o modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl mais aceito mundialmente.
O foco deste modelo é descrever os processos necessarios para gerenciar a infraestrutura de TI
eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de servico acordados com os clientes internos
e externos.

Catdlogo de Servigos: O catdlogo é um subconjunto do portfdlio de servicos, listando todos os servicos
em producdo, incluindo os disponiveis para liberacdo. E a Unica parte do portfélio publicada para
operacao dos servicos e para os clientes, sendo usada para apoiar a venda e entrega dos servicos e inclui
informacBes sobre os entregaveis, e pontos de contatos. Além disso, ele pode ser dividido em duas
porcdes dependendo do formato de trabalho da organiza¢do: uma mais voltada para o cliente (Servigos
de Negdcio) e outra mais voltada para as areas técnicas (Servicos de Apoio ao Negdcio).

Item de Configuragdo: Item de Configuracdo (IC) é um ativo de servico que precisa ser gerenciado de
modo a entregar um servi¢o. Todos os ICs sdo ativos de servicos, mas muitos ativos de servicos nao sao
itens de configuracao.

Incidente: E evento que pode causar interrupcio ndo planejada ou uma reducdo da qualidade de um

servico.
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Problema: A causa desconhecida de um ou mais incidentes, ou seja, um incidente que ndo tenha sua
causa raiz identificada acaba se tornando um problema. A causa geralmente nao é conhecida no
momento em que o registro de problema é criado e o processo de gerenciamento de problema é
responsavel pela investigacdo a ser conduzida.

Requisi¢do de Mudang¢a (RDM): Registro que contém os detalhes de uma mudanca. Os registros de
mudanca devem referenciar os IC’s que serdo afetados pela mudanca.

Mudanga Pré-Aprovada/Padrao: E uma mudanca pré-aprovada que se caracteriza por ser de baixo risco
e frequentemente inicia-se por um procedimento ou instrucdo de trabalho ja conhecido. Esta mudanga
ndo tem a necessidade de aprovacdao de um Comité pelo fato de ser pré-aprovada, mas deve ser
acompanhada através de RDM.

Mudanga Planejada/Normal: E uma mudanga realizada para qualquer tipo de alteragdo de servico, ativo
de servico ou item de configuracdo que suporta relacionados a um servico que ndo é uma mudancga
padrdo ou emergéncia e que segue politicas, prazos e procedimentos normais da organizacao.
Mudanca Emergencial: E uma mudanca que necessita ser implantada o quanto antes, como em casos
de incidentes graves. Dependendo da necessidade da mudanca emergencial todas as atividades de
criacdo de RDM, Planejamento e aprovacao podem ser realizados ap0ds a execu¢do para voltar o servigo
mais rapido possivel.

Plano de Implantagdo: E o documento que comtempla todas as informacdes necessarias para a
execucdo de uma mudanca contendo seus pré-requisitos, tecnologia envolvida, o que sera alterado,
equipes a serem envolvidas, atividades a serem executadas, plano de comunicagdao e demais
informacdes pertinentes ao auxilio da execu¢do da mudanca.

Plano de Rollback (Plano de Revers3o): E um documento responsavel por pontuar todos os gatilhos de
erros e que forma serd realizada a reversao da mudanca caso necessario, voltando ao formato anterior
0 mais rapido possivel caso ocorra um erro ou problemas no desempenho do servico ou componente
alterado ou criado.

Comité Consultivo de Mudanga (CCM): Grupo de pessoas que suportam a avaliacdo, priorizacdo,
autorizagao e programacao de mudangas. O comité consultivo de mudanga é normalmente composto
de representantes de todas as areas do provedor de servicos de Tl, do negdcio e de terceiros.

Comité Consultivo de Mudang¢a Emergencial (CCME): Grupo de pessoas que toma decisdes sobre
mudancas emergenciais. Os componentes podem ser nomeados no momento da convocacao da reunidao

e depende da natureza da mudanga emergencial.
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Impacto: E o efeito de algum incidente, problema ou mudanca que impacto no processo do negécio.
Normalmente baseia-se em os niveis de servi¢o serdo afetados.

Prioridade: A prioridade é definida de acordo com a sequéncia em que as requisicoes de mudanca
devem ser tratadas, baseadas no impacto sobre o negécio e na urgéncia.

Urgéncia: Indica a velocidade necessaria para resolver uma requisicdo de mudanca.

JIRA: Plataforma de software para gerenciamento de servicos de Tecnologia, contratada pela TRF6.

DIRETRIZES E BENEFICIOS DO PROCESSO

O escopo do processo de Gerenciamento de Mudanga esta relacionado ao controle de qualquer alteragao

ou inclusdo de novos servicos e alteracdo, remocdo ou inclusdo de ativos de servico ou de itens de

configuracdo que suportam qualquer servico disponibilizado pelo TRF6, visando diminuir a

indisponibilidade de servicos e controlar a execu¢cdo de mudancgas no ambiente de forma planejada e com

uma margem de erro menor possivel. Este escopo é contemplado pelos seguintes itens:

Gerenciar janelas de mudancga;

Gerenciar tarefas de execucdo;

Gerenciar riscos de mudancga buscando mitigar os problemas que podem ocorrer;

Gerenciar impacto que a mudanca pode ter no ambiente computacional ou organizacional;
Gerenciar reunides para avaliacdo e aprovacdo de mudancas;

Gerenciar Planos de retorno caso a inclusao da mudanga em produgao ndo seja realizada
corretamente;

Controlar todas as mudancas que foram efetuadas com sucesso ou ndo.

Abaixo estdo listados alguns beneficios e resultados esperados com a implantacdo e operacionalizagdo

deste processo:

a) Controlar os riscos e impactos das mudancas;
b) Reduzir os incidentes e indisponibilidades que possuem relagdo com mudancas nos servicos;
c) Responder as necessidades de negdcio por mudancas nos servicos de forma controlada e

garantir o menor impacto possivel nos servicos de Tl e atividades de negdcio.
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DESENHOS DO PROCESSO
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Nota 01: Para acessar o fluxo deve-se clicar duas vezes no icone de fluxo acima para visualizar o fluxograma PDF.
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Fluxo de Mudanga Pré-Aprovada

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

Abertura de mudancga padrdo
O solicitante da mudanga, ird consultar o catalogo de mudanga padrao disponivel e realizar a

abertura da mudanga.

Analisar Requisi¢do de mudanga

A area técnica responsdavel fara a andlise do registro da mudanca.

Planejar e Criar plano de mudanga

Apés analise, a area técnica responsavel ira planejar as atividades da mudanca e criar o plano.

Executar a mudanga

Nesta fase a mudanca que foi planejada, serd executada.

Validar sucesso da mudanga
Nesta fase ocorrerd a validacdo da execu¢do da mudancga, caso ndo tenha sucesso, sera realizado
o rollback conforme plano da mudanca. Caso tenha sucesso, serd encaminhada ao solicitante da

mudanca para valida¢do e confirmacao.

Encerrar requisicao de mudanca

Apos testes e validacado, a requisicdo de mudanca sera encerrada pelo time técnico responsavel.

Monitorar efetividade da mudanga
Esta atividade devera ser executada pelo gestor do processo de mudanca, a fim de monitorar a

efetividade e melhoria continua do processo.
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Fluxo de Mudancga Planejada (Normal) Tﬁpﬁéggmﬁu
a) Abertura de mudang¢a normal

b)

d)

e)

f)

g)

h)

O solicitante da mudanga, ira realizar a abertura da mudanga.

Analisar Requisi¢ao de mudanga

A area técnica responsavel fara a analise do registro da mudanca.

Planejar e Criar plano de mudanga

Apds analise, a drea técnica responsavel ira planejar as atividades da mudanca e criar o plano.

Solicitar aprovag¢do da mudanga
Apds construcdo do plano, conforme previsto na mudanca de tipo planejada/normal, o registro sera

encaminhado para aprovagdo da execucdo.

Realizar aprovagdo/reprovagdo da mudancga

A primeira etapa de aprovagao da mudanga, serd através do diretor da subsecretaria relacionada a
mudanca, ele podera reprovar a mudanca, aprovar diretamente a mudanca e avaliar se uma
aprovacdo superior é necessaria. Sendo a aprovacdo superior necessdria, serd encaminhada ao
diretor da SECTI que ira realizar a mesma atividade do diretor da subsecretaria, sendo a aprovacao

do ultimo nivel, onde a mudanca sera entdo aprovada ou reprovada.

Reprovar mudanga
Caso a mudanca tenha sido reprovada em qualquer nivel de aprovacgao, devera ser realizada uma
analise da necessidade de avangar com registro, se o registro sera rejeitado ou devera ser corrigido

e novamente encaminhado para aprovagao.

Executar a mudanga

Apds a aprovacdo da mudanga em qualquer nivel, a mudancga que foi planejada, serd executada.

Planejar a libera¢ao da mudanga

Apds a execucdo da mudanca, o planejamento da liberagdo da mudanca sera realizado através do

processo de Liberagao e Implantagao.
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i)

j)

k)

Validar sucesso da mudanga TRF 62 REGIAD
Nesta fase ocorrera a validacao da execucao da mudanca, caso ndo tenha sucesso, sera realizado o
rollback conforme plano da mudanca. Caso tenha sucesso, serd encaminhada ao solicitante da

mudanca para validagdo e confirmacao.

Encerrar requisicdo de mudanca

Apos testes e validacado, a requisicdo de mudanca sera encerrada pelo time técnico responsavel.

Monitorar efetividade da mudanga
Esta atividade devera ser executada pelo gestor do processo de mudanca, a fim de monitorar a

efetividade e melhoria continua do processo.

Fluxo de Mudang¢a Emergencial

a)

b)

c)

d)

Abertura de mudanga emergencial

O solicitante da mudanca, ira realizar a abertura da mudanca em carater emergencial.

Analisar Requisi¢cdo de mudanga

A area técnica responsdavel fara a andlise do registro da mudanca.

Planejar e Criar plano de mudanga

Apds analise, a area técnica responsavel ira planejar as atividades da mudanga e criar o plano.

Solicitar aprovag¢ao da mudanga
Apds construcdo do plano, conforme previsto na mudanca de tipo emergencial, o registro sera

encaminhado para aprovagao da execugao.

Realizar aprovagao/reprovagdao da mudancga
Diferente da mudanca planejada/normal, a mudanga emergencial sera diretamente encaminhada
ao comité de mudancas emergenciais (CMME) onde basta a aprova¢do de um membro do grupo,

para a autorizagdo de execugdo da mudanga.
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f)

g)

h)

i)

J)

k)

Reprovar mudanga TRF 62 REGIAD
Caso a mudanga tenha sido reprovada no CMME, devera ser realizada uma analise da necessidade
de avancar com registro, se o registro serd rejeitado ou devera ser corrigido e novamente

encaminhado para aprovacao.

Executar a mudanga
Apds a aprovacdao da mudanga no CMME, a mudanca que foi planejada, sera executada em carater

emergencial.

Planejar a liberacao da mudanca
Apoés a execucao da mudanca, o planejamento da liberacdo da mudanca sera realizado através do

processo de Liberacédo e Implantacéo.

Validar sucesso da mudanca
Nesta fase ocorrera a validacao da execucao da mudanca, caso nao tenha sucesso, sera realizado o
rollback conforme plano da mudanca. Caso tenha sucesso, sera encaminhada ao solicitante da

mudanca para validacédo e confirmacao.

Encerrar requisicao de mudanca

Apos testes e validacdo, a requisicdo de mudanca sera encerrada pelo time técnico responsavel.
Monitorar efetividade da mudanca

Esta atividade devera ser executada pelo gestor do processo de mudanca, a fim de monitorar a

efetividade e melhoria continua do processo.
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MATRIZ RACI TRF 62 REGIAO

Garantir comprometimento e definir claramente a responsabilidade dos envolvidos com as principais

entregas deste processo.

Gestor de Central de

Atividades Area Responsavel .
P Mudanga Servigos

Registrar a mudanca com informagdes basicas para o C
entendimento e execu¢do da mesma I R/A
Coordenar Reunides com equipes técnicas e com o CCM c/l R/A /i
Criar e aferir os indicadores de desempenho do processo C R/A C
Garantir que todas as mudancgas serdao devidamente
documentadas c/l R/A c/l
Acompanhar as execu¢Ges de mudanga | R/A

|
Garantir que os riscos identificados na mudanga possuem a
consisténcia e respostas alcancaveis c/l R/A c/l
Definir e acordar os calenddrios de janelas pré-programas de
mudancas c/l R/A c/l
Executar as mudangas de acordo com seu planejamento | R/A

|
Comunicar os envolvidos na mudanca sobre a execucdo das
atividades planejadas R/A [ I
Realizar o Rollback se necessério R/A |

|
Aprovar ou ndo as mudancas de acordo com a visao e objetivos de
negocio R/A I I
Autorizar as requisicGes de mudangas emergenciais R/A C

|

Responsavel — R; Responsabilizado — A; Consultado — C; Informado — 1.

POLITICAS

As politicas aplicadas neste processo devem conduzir o processo que definird o conteldo de toda
publicacdo de artigos para a base de conhecimento, seguindo um fluxo pré-definido com as fases
necessarias, afim de garantir que o conhecimento esteja completo e disponivel a quem deva ter o acesso.

As politicas definidas deverdo ser respeitadas da seguinte forma:

a) Comunicar todos os envolvidos na mudanca e nos servicos que serdao impactados;
b) Devera ter uma reunido de planejamento da mudancga antes que a mesma seja aprovada visando

levantar o maximo de informacdes possiveis para a aprovacao e execu¢ao da mesma;
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¢) E recomentado que todas as mudangas sejam realizadas no minimo 48 horas ap6s a ngpguABIAR

planejamento caso a mesma nao seja uma Mudanca Emergencial;

d) E obrigatdrio a inclusdo das atividades a serem executadas na mudanca que foram levantadas na
reunido de planejamento;

e) E obrigatério criar o Plano de Implantacdo da mudanca e o Plano de Rollback;

f) Devem ser criados relatdrios para buscar avaliar o desempenho do processo.

INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO

O KPI (Key Performance Indicator) é um indicador utilizado para medir o desempenho e eficiéncia de um
determinado processo ao longo do tempo de sua aplicacao.

Recomenda-se os seguintes indicadores de desempenho para o processo de Gerenciamento Mudancgas:

Indicadores Mensais (ou pré-definidos no processo)

KPI 1 Percentual de mudancgas executadas como emergenciais.

KPI 2 Percentual de mudancas executadas como pré-aprovadas-aprovadas/padrio.

KPI 3 Percentual de mudangas executadas como planejadas/normal.

KPI 4 Percentual de mudangas ndo autorizadas.

KPI 5 Percentual de mudangas que necessitaram de plano de remediagdo.

LGP Comparativo da quantidade de mudancas entre os meses anteriores.

KPI 7 Quantidade de mudangas por solicitante
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