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PROCESSO DE GESTAO DE MUDANGAS

1. INTRODUCAO

Segundo Information Technology Infrastructure Library (ITIL) mudanca é o
acréscimo, modificacdo ou remocgado de qualquer processo, arquitetura, ferramenta, métrica,
documentacdo e outros itens de configuracdo que possam afetar os servicos de Tl (OGC,
2007). Para este modelo de referéncia mudancas de Tl sdo ocasionadas em softwares,
hardwares, equipamentos, aplicacdes em producao e nas documentacdes e procedimentos
associados com a operagao, manutencdo e suporte da infraestrutura de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao.

Dada a complexidade que as mudangas podem alcangar, um processo para
gerencia-las se faz necessario, pois define o fluxo a ser seguido para que todos os pedidos de
mudanca sejam analisados, ordenados, priorizados, planejados e implantados de forma
segura, sem impacto nos processos de negdcio. Neste contexto, o processo de gestdo de
mudancas tem a finalidade maximizar o nimero de mudancas bem-sucedidas em servicos de
Tl, garantindo que os riscos tenham sido avaliados adequadamente, autorizando a
continuidade das mudancas e gerenciando o cronograma de mudancas.

O processo de gerenciamento de mudancas garante que todas as
alteracdes/atualizacbes passem por um fluxo de tarefas sélido de avaliacdo e aprovacio,
além de reunir informacdes relevantes sobre cada mudanca no servico (“por que?”, “quem
pediu?”, “foi aprovado?”). Este processo apoia o IFTO durante o planejamento, execucdo e
monitoramento de mudancas de TIl. Além disso, possibilita que mudancas benéficas sejam
feitas com o minimo de interrupg¢do nos servicos de TI.

1.1. Escopo

Processo responsavel por garantir que métodos e procedimentos
padronizados sejam utilizados para avaliar, aprovar, implementar e revisar todas as
mudancas na infraestrutura e desenvolvimento de Tl de maneira eficiente, a fim de
minimizar o impacto relacionado aos servicos e usuarios. O processo de gestdao de mudancas
cobre qualquer acréscimo, modificacdo ou remoc¢do que possa afetar os servicos prestados
pela drea de Tl envolvendo infraestrutura de TI, sistemas/aplicativos, documentacdo,
processos, e qualquer outro ativo de TI.

1.2. Objetivos

O processo de gestdo de mudanca tem como objetivo geral gerenciar todas as
mudangas que possam causar impacto na drea de Tl em entregar servicos, através de um
processo Unico e centralizado de aprovacdo, programacdo e controle de mudancga, para
assegurar que os recursos de Tl permane¢am alinhados aos requisitos do negdcio com o
menor risco possivel. Nesse sentido, este processo tem os seguintes objetivos especificos:
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a) Catalogar e distribuir medidas que devem ser tomadas ao realizar mudancgas ageis e
produtivas em um projeto, servico ou sistema e, se for o caso, minimizar o impacto de
eventuais incidentes;

b) Equilibrar a necessidade de fazer alteracdes benéficas que agreguem valor adicional com
a necessidade de proteger os clientes e usudrios dos efeitos adversos das alteragdes;

c) Responder aos requisitos de negdécio do cliente que estdo em constante mudanca,
maximizando valor e reduzindo incidentes, interrupcao e retrabalho;

d) Responder as requisi¢des do negdcio e da Tl para mudangas que irdo alinhar os servigos
as necessidades do negécio;

e) Assegurar que mudancas sdo registradas e avaliadas e que mudancas autorizadas sdo
priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas de maneira
controlada;

f) Assegurar que todas as mudangas em itens de configuragao sao registradas no sistema de
gerenciamento de configuracdo (SGC);

g) Otimizar o risco de negdcio.

1.3. Abrangéncia

O processo de gestdo de mudancas aplica-se a todos os servicos prestados
pela drea de Tl.

1.4. Beneficios

A partir da implementa¢dao do processo de gestdao de mudangas, espera-se
obter os seguintes beneficios:

a) Reducdo de incidentes e indisponibilidades relacionados com mudancas nos servicos de
T,

b) Melhoria no relacionamento entre a Tl e seus usuarios, através do envolvimento de todos
no planejamento das mudancas;

c) Atendimento eficiente das necessidades de mudancas dos usuarios dos servicos de Tl;
d) Planejamento adequado das mudancas, reduzindo seus custos e riscos;

e) Reducdo do trabalho de manutencdo e documentacdo de todos os processos de
gerenciamento;

f) Melhorar alinhamento de Tl ao negdcio;

g) Maior visibilidade e comunicacdo de alteragées, tanto de negécio quanto de Tl;
h) Melhorar avaliacdo de riscos e impactos;

i) Melhorar avaliacdo do custo das mudancas propostas;

j) Diminuir o nimero de mudancas mal sucedidas;

k) Apoio para outros processos, como gerenciamento de problemas e gerenciamento da
disponibilidade;

[) Aumento da produtividade de usuarios devido a menores interrupcoes;

m) Aumento da produtividade do pessoal de Tl por meio de um planejamento para
implementacdao de mudancgas, evitando mudancas urgentes ou mudangas mal planejadas;
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n) Aumentar a capacidade de absorver um grande volume de mudancas;

o) Aumentar a percepc¢do do negdcio por parte de Tl, por meio de uma melhor qualidade de
servigo.

2. DEFINIGOES

Para melhor compreensdo dos termos utilizado no processo foram definidos
os seguintes conceitos:

a) BDGC: Banco de dados de gerenciamento de configuracao;

b) Escopo: cobre as mudangas desde a base de ativos de servigo e itens de configuragdo até
o completo ciclo de vida do servico, ou seja, este processo pode ser utilizado para implantar
mudancas de melhorias nos processos de gerenciamento de servigos de Tl;

c) IC: Item de configuracdo (qualquer componente que necessite ser gerenciado para que
possa entregar um servico de Tl). Ex.: servidor, roteador, software, documento;

d) Mudanga: modificagdo ou remogdo de qualquer processo, arquitetura, ferramenta,
métrica, documentacdo e outros itens de configuracdo que possam afetar os servicos de TI.
Adicdo, alteracdao ou remocdo de componentes de servicos de Tl, bem como intervengdes
em ambiente operacional de Tl que precisam ser gerenciadas;

e) Mudanga de Servico: é a mudanga num servico existente ou a introdu¢ao de um servigo
novo, ou ainda a adicdo, modificacdo ou remocdo de servico autorizado, planejado ou
suportado ou componente de servico e sua documentacdo associada;

f) RDM: requisicdo de mudancga. Comunicacdo formal que busca uma alteracdo em um ou
mais itens de configuracdo, pode assumir varias formas, como a requisicdo de servico,
chamada na central de servi¢o, documento de inicio de projeto. Todos os processos podem
emitir requisicoes de mudanca (RDMs) para modificacbes necessarias que melhorem a
eficiéncia de servicos de TI.

3. GESTAO DE MUDANGCAS

Mudanca é um evento evolutivo nas organizacdes. Ela transforma o estado
atual dos servicos de Tl, em uma situacdo nova. A mudanca pode ser antecipada ou
inesperada, com motivagbes internas ou externas e acontece em todos os lugares.

Uma mudanga pode aparecer devido a um incidente ou devido a agdes
proativas para beneficiar o negécio da instituicdo, como a reducdo de custos ou a melhoria
dos servicos. As mudancas podem surgir ndo somente de forma reativa em resposta as
exigéncias impostas externamente ou problemas ocorridos, como também podem surgir de
forma proativa em busca de melhorias na prestacdo dos servicos de TIC.

Para Melendez Filho (2011), uma requisicdo de mudanca de Tl pode abranger,
desde situacdes simples, como trocas de pontos de rede e pequenas atualizacGes de
sistemas até o desejo da implementacdo de melhorias nos servicos. Estas melhorias podem
ser obtidas através de indicadores de nivel de servico, substituicdes de componentes de
servicos para outros de maior capacidade e menor risco de descontinuidade.

Cada mudanca é categorizada em um tipo. O tipo de mudanca indica a
extensdo do risco que uma determinada mudanca pode causar no ambiente, levando em
consideracdo sua natureza, complexidade, pessoas envolvidas, esforco de preparacao,
exposicao a falhas e quantidade de usuarios. Este processo considera trés tipos de mudanca,
cada um gerenciado de maneiras diferentes.

a) Mudanga normal: mudanca eventual que descreve as adi¢des, modificacbes ou
desativacOes de servicos ou de seus componentes. A mudanca é considerada normal quando
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inclui qualquer mudanca de servico que n3o seja uma mudanca padrdo ou emergencial. E
aquele tipo de mudanca que precisa ser programada através do registro em uma requisicao
de mudanca (RDM), avaliada e autorizada antes de ser implementada. Qualquer solicitacao
de mudancga com atividades ndo rotineiras pode ser considerada uma mudan¢a normal. Este
tipo de mudanca é decorrente de melhorias que foram planejadas para o ambiente,
geralmente ndo sdo vinculadas com incidentes e sim com eventos recorrentes que podem
representar riscos para o negécio. Alguns exemplos:

- Liberar uma nova versdo de um aplicativo de negdcio;
- Migrar um aplicativo para outro servidor;

- Alterar algum atributo em um servico existente.

b) Mudanga padrao: mudanca que segue um padrdao de procedimentos e métodos formais
preestabelecidos. E um tipo de mudanca pré-aprovada que tem baixo risco, é relativamente
comum e segue um procedimento ou instru¢dao de trabalho. Toda mudanga padrao pode ter
um modelo de mudancga que defina os passos a serem seguidos, incluindo como a mudanca
deve ser registrada, gerenciada e implementada. Alguns exemplos:

- Recuperagdo de senha;
- Fornecimento de um PC para um novo funcionario;
- Upgrade de sistema operacional;

- Alteragao de local de uma impressora.

c) Mudanga emergencial: mudangas com prazo curto para iniciar e normalmente pouco
prazo para concluir. E um tipo de mudanca que possui alta prioridade. Este tipo de mudanca
tem a finalidade de reparar falhas ou restabelecer interrupgdes em servigos que tém impacto
no negdécio do IFTO. E reservada apenas para mudancas altamente criticas que precisam ser
implementadas o mais rapido possivel. Devem ser cuidadosamente desenhadas e testadas o
tanto quanto possivel antes de serem implementadas. Seus detalhes podem ser
documentados de forma retrospectiva. Geralmente sdo mudancas vinculadas a incidentes de
alto impacto para o negdcio, que geraram perdas ou pararam servigcos importantes. Elas
devem ser implementadas o mais rapido possivel; por exemplo, para resolver um incidente,
implementar um patch de seguranga, correcao de bug no sistema de informacdo. As
mudangas de emergéncia normalmente nao sao incluidas em um cronograma de mudanga, e
o processo de avaliacdo e autorizacdo é acelerado para garantir que possam ser
implementadas rapidamente. Alguns exemplos:

a) Resolucdo de um incidente grave ou implementar um patch de seguranca;

b) Resolugdo de um bug no sistema académico.

A gestdo de mudancas faz parte do processo de gestdo de servicos de Tl e tem
como finalidade garantir que os procedimentos padronizados mais adequados sejam
utilizados na realizacdo de todas as alteracdes. Este processo busca minimizar o impacto de
eventuais incidentes.

Uma boa gestdo de mudancas de Tl para que todas as requisicdes de mudanca
sejam registradas, analisadas, priorizadas, planejadas e implantadas de forma segura, com o
minimo de impacto nos processos de negdcio da organizacdo. Neste sentido, o processo de
gestdo de mudancas é responsavel por garantir que métodos e procedimentos padronizados
sejam utilizados para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas as mudancas em servicos de
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Tl de maneira eficiente, a fim de minimizar o impacto no negdcio. A figura 1 apresenta as

fases deste processo.
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Figura 1 - Mapeamento do processo de gestdao de mudancas

Conforme apresenta a figura 1 o processo de gestdao de mudangas é composto
por 4 (quatro) fases: planejamento, implementacdo, monitoramento e aprendizado. As
préximas se¢des apresentam o detalhamento das atividades que compdem cada fase deste

processo.

3.1. Planejamento

A fase de planejamento é responsavel pela andlise de todas as requisicdes de
mudanca que chegam a Tl. Esta fase apresenta detalhes das a¢Oes que deverdo ser tomadas
para efetuar a mudanca por meio de planos de mudanca, gestdo de riscos, implantacdo e

comunicacao.

Nesta fase é definida a priorizacdo da requisicdo de mudanca aprovada, quais
as datas de execucdo e dos testes, quais os responsaveis pela execucdo das mudancas e
guais os responsaveis pela execucdo dos testes. Ela compreende ndo sd a criacdo do préprio
plano de implementacdo, mas também o plano de testes e de mudancas. Esta fase esta

detalhada na figura 2.
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Figura 2 - Fase planejamento

Conforme demonstra a figura 2 a fase de planejamento é composta por 17
(dezessete) atividades. As proximas secOes detalham as entradas, atividades e saidas que
compdem esta fase.

3.1.1. Entradas

As entradas para a fase de planejamento sdo:

a) RequisicGes de mudanca ou propostas de mudanga solicitadas por qualquer outro
processo ou solicitante.

3.1.2. Atividades

As atividades que comp&em a fase de planejamento sdo:

3.1.2.1. Requisitar mudanga

Esta atividade é realizada pelo solicitante que descreve detalhadamente a
necessidade de mudanca, justificativa e sugestdo de prazo para a sua implementacdo. O
artefato gerado é denominado requisicdo de mudanca (RDM).

A requisicdo da mudanca é o documento que inicia o processo de gestdo de
mudancas e nele deverdo estar diversos detalhes desta mudanca, como por exemplo: evento
ou incidente que foi a origem desta solicitacdo, itens de configuracdo afetados pela
mudanca, aprovadores da mudanca, impactos da mudanca, agendamento da mudanca,
riscos e agdes necessarias.
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3.1.2.2. Criar e registrar a mudanca

Toda solicitacdo de mudanca deve ser formalmente registrada para ser
planejada, aprovada, executada e revisada. A criagdo e registro da mudanca é realizada nos
sistema de informac¢des SUAP ou SEI de acordo com o tipo de requisicdo de mudanca
pretendida pelo solicitante. Caso seja mudanga emergencial deve ser feita no SUAP. Se for
mudanca normal ou padrdo deve ser registrada no SElI.

Qualquer alteracdo executada em ambiente operacional sem o registro ou
aprovacao formal ou que possuam atividades executadas fora do escopo planejado, deve ser
considerada uma mudanca ndo autorizada. Cabe ao gerente do processo investigar e
reportar sobre as razGes para a execucdo das atividades fora do processo ou fora da
solicitacdo de mudanca aprovada.

A requisicdo de mudanca deve ser acompanhada da justificativa ou proposta
da mudanca, explicando os beneficios ou problemas que serao resolvidos com a mudanca.
Todas as mudancas registradas devem ser categorizadas em tipos diferentes de mudanca:
normal, padrao e emergencial.

O registro da mudanca permitird rastrear as alteracées de um servico prestado
pela drea de Tl e também evidenciar a execucdao de mudangas sem aprovacdo. Todos os
registros mencionados ou relacionados com a requisicdo da mudanca devem ser atualizados
e verificados antes do encerramento das atividades do processo.

3.1.2.3. Revisar mudang¢a normal/padrio

As mudancas devem ser filtradas e classificadas de acordo com sua relevancia
e seus relacionamentos com solicitacdes anteriores, verificando se todas as informacdes
necessarias na requisicdo de mudanca estdo preenchidas. Em caso de inexatiddo das
informacdes ou impraticabilidade da execu¢do da mudanca, esta deve ser devolvida para o
solicitante com a justificativa de rejeicdo da requisicdo de mudanca. Apds a revisdo a
mudanga deve ser priorizada.

3.1.2.4. Revisar mudanc¢a emergencial

As mudangas emergenciais sdo mudangas urgentes que devem ser realizadas
0 mais breve possivel. Estas mudangas ndo entram na lista de prioridades. Apds a revisao por
parte da equipe de mudanga devem ser priorizadas de acordo com as demais demandas
existentes no setor.

3.1.2.5. Priorizar mudanga planejada/normal

A priorizacdo das mudancas passa por uma revisao e programacdo de acordo
com a lista de prioridades. Esta lista de necessidades a serem atendidas devem seguir
critérios preestabelecidos que traduzam as necessidades do negdcio.

3.1.2.6. Priorizar mudan¢a emergencial

A priorizacdo das mudangas passa por uma andlise de impacto x urgéncia que
ird eleger as mudancas que possuem alto impacto, geralmente a mudanca emergencial afeta
grande parte dos usudrios do negdcio e alta urgéncia, que necessitam de acdo imediata,
como prioritdrias. Esta atividade deve detalhar como sera dividido o esforco para atender as
demandas urgentes sem deixar de atender as demais solicitacdes do negécio.
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3.1.2.7. Programar mudanga

A definicdo do dia e hordrio para a execucdo de uma solicitacdo de mudanca
depende do planejamento e de um acordo entre as areas técnicas e de negdcio. Aspecto
como impacto, risco, prazo requerido e urgéncia sao levados em conta.

O resultado da programacdo é registrado na lista de prioridades. Organizar
previamente dias e horarios para a execucdao de mudancas dara flexibilidade necessaria ao
processo e previsibilidade de interrupg¢do no servico para as areas de negdcio. Para realizar o
planejamento da mudanca deve-se seguir as diretrizes descritas abaixo, quando da
programacao de janelas pré-programadas de mudancas:

a) E preciso haver acordo formal entre as dreas de negdcio afetadas e a Tl sobre os dias e
horarios;

b) Sempre que possivel, as mudancas devem ser agendadas para serem executadas nestes
periodos (Agenda de Mudangas);

c) O acordo das areas de negdcio ndo exime a Tl de comunicar previamente sobre as
mudangas agendadas para serem executadas nas janelas de manuten¢des programadas.

3.1.2.8. Avaliar a mudanga

Esta atividade é responsavel por avaliar a mudanga de forma ampla,
abrangendo riscos e impactos. Para realizar a andlise e avaliacdo de risco, importancia e
beneficios da mudanca, deve ser utilizado o conceito dos 7 R’s, o que tornard a analise
assertiva. Para isso, serdo realizadas 7 perguntas:

a) Quem requisitou a mudancga? (Raise);

b) Qual é a razdo da mudanca? (Reason);

c) Qual é o retorno requerido a partir da mudanca? (Return);

d) Quais os riscos envolvidos na mudanca? (Risks);

e) Quais os recursos necessarios para entregar a mudanca? (Resources);

f) Quem é o responsdvel por construir, testar e implantar a mudancga? (Responsible);

g) Qual é a relacdo entre esta mudanca e outras mudancas? (Relationship).

Independente do tipo de mudanca, ela deve ser avaliada de forma que seja
realizado o planejamento eficiente. Esta atividade permite que a mudanca seja realizada de
forma eficiente.

3.1.2.9. Identificar e analisar riscos

Para a realizacdao de qualquer mudanca deve-se identificar e analisar os seus
riscos. Esta atividade envolve as seguintes tarefas: identificar os riscos, analisar riscos,
planejar respostas aos riscos, tratar os riscos e comunicar riscos. O artefato de planejamento
da gestdo de riscos é o plano de gestao de riscos. Ja o artefato para gerenciamento dos riscos
€ o mapa de gerenciamento de riscos.

3.1.2.10. Planejar a comunica¢ao
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Toda a mudanga deve ser comunicada as areas envolvidas. Esta atividade
compreende as seguintes tarefas: identificar stakeholders, identificar canais de comunicacao,
definir mensagens, identificar necessidade de treinamento, definir estratégias e objetivos de
comunicacdo, estabelecer marcos e indicadores. Este planejamento é registrado no plano de
comunicagdo sobre a mudancga.

3.1.2.11. Aprovar a mudanga

De acordo com a andlise de riscos e o planejamento de comunicacdo realizado
pela equipe de mudancas, o gerente do processo aprova a realizacdo da mudanca que é
encaminhada para a autorizacdo por parte do dono do processo. As seguintes perguntas
deverdo ser respondidas no momento da submissdo da mudanca para revisdo e aprovacao:

a) Haverd indisponibilidade de algum dos itens de configuracdo relacionados durante a
mudanca?
b) Haverd degradacdo do desempenho dos servicos relacionados durante a mudanca?

c) Ha previsdao de impacto para os clientes apds a conclusdo da mudanga? Por exemplo:
Lentiddo por retencdo de processamento, atrasos de jobs e etc?

d) Apds a implementacdo, a forma de trabalho do cliente sera alterada?
e) Serd necessario atualizar algum item de configuracdo relacionado ao final da mudanca?
f) Serd necessario atualizar algum procedimento de monitoracdo ao final da mudancga?

g) Serd necessario atualizar algum registro de conhecimento ao final da mudanc¢a?

Em caso de urgéncia deverao ser realizadas as seguintes perguntas:
a) A mudanca esta relacionada com o tratamento de algum incidente ou problema em
andamento?
b) O adiamento da mudanca provocara aumento do impacto de incidentes relacionados?

c) A mudanca estd relacionada com algum requisito de negdcio que possua data limite
especifica para entrega? Por exemplo: Leis, regulamentos, portarias, contratos, normas e etc.

d) A mudanca depende de recursos com disponibilidade limitada?

e) A mudanca estd relacionada com a mitigagcdo ou eliminacdo de riscos identificados de
maneira proativa?

A criticidade é determinada pela soma dos valores relacionados com as
respostas de impacto e urgéncia. De acordo com o valor alcancado na andlise de criticidade a
mudanca sera realizada.

3.1.2.12. Autorizar a construcdo e o teste da mudanga

Nesta atividade serd determinado se a mudanca vai ser ou ndao implantada. A
autorizacdo garante que a mudanca foi devidamente avaliada, documentada e aprovada
pelas partes interessadas. A autorizacdao para a construcdo e o teste de cada registro de
mudanca baseia-se no tipo, categoria, impacto, unidade de negécio afetada ou grupo de Tl
envolvido. Esta atividade é realizada pelo dono do processo.

3.1.2.13. Garantir os recursos para a mudanca
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De acordo com os planos apresentados o dono do processo deve garantir os
recursos necessarios para a realizacdo da mudanca. Nesta atividade a Diretoria de Tecnologia
da Informacdo garante os recursos tecnoldgicos, humanos e materiais necessarios para a
mudanga.

3.1.2.14. Atribuir equipe para realizagdo da mudanga

De acordo com a disponibilidade dos recursos humanos da Diretoria de
Tecnologia da Informacao, o gerente do processo de acordo com a area de Tl define a equipe
responsavel por realizar a mudanca.

3.1.2.15. Definir planos

Esta atividade é responsavel por definir os planos de gestdao de mudancas,
implementagcdao e testes para a mudancga a ser realizada. Nesta atividade o gerente do
processo apresenta o planejamento da mudanga.

3.1.2.16. Agendar a mudanga

Apds a andlise, avaliacdo e autorizacdo da mudanca o gerente do processo
agenda a data para a realizacdo de mudanca de acordo com a lista de prioridades da
Diretoria de Tecnologia da Informacao.

3.1.3. Saidas

As saidas da fase de planejamento sao:
a) Requisicoes de mudanca aprovadas ou rejeitadas e instrucdes de trabalho para os
provedores de servicos de Tl executarem as mudancas;
b) Lista de prioridades;
c) Plano de implementacdo (propostas de mudanca autorizadas);

d) Agenda de mudancgas (InformagbGes sobre as RDMs (requisicido de mudancas) e
programacao futura de mudancas para todos os outros processos);

e) Plano de mudanga;
f) Plano de testes;
g) Plano de comunicacdo;

h) Plano de gestdo de riscos.

3.2. Implementacao

A fase implementacdo é responsavel por planejar como a mudanca sera
realizada. As atividades que compdem esta fase estdo detalhadas na figura 3.
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Figura 3 - Implementagao

Conforme demonstra a figura 3 a fase de implementacdo é composta por 9
(nove) atividades que serdo detalhadas nas proximas secdes.

3.2.1. Entradas

As entradas para a fase de implementagdo sao:
a) Politicas e planos de transicdo, testes, liberacdo e implementacdo do processo
planejamento e suporte da transicao;
b) Informac¢des dos componentes de Tl do sistema de gerenciamento da configuracao;
c) InformagdGes sobre fornecedores do gerenciamento de fornecedores;
d) Requisitos de segurancga da informacgao do gerenciamento de seguranca da informacao;

e) Requisitos de capacidade e disponibilidade do gerenciamento de capacidade e
gerenciamento de disponibilidade;

f) Resultados do processo de validacdo e teste de servico (plano de testes).

3.2.2. Atividades

As atividades que comp&em a fase de implementac¢do sao:

3.2.2.1. Coordenar a construgao e o teste da mudanga
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A execucdo da mudanca e teste sdo realizadas pelo processo gerenciamento
da liberagdao e implantagdo. Porém, a gestao da mudanga coordena o trabalho das equipes
técnicas que executardo as mudangas e monitora se as execu¢des estdo saindo conforme
planejado e acordado na requisi¢ao de mudanga.

3.2.2.2. Autorizar a implanta¢dao da mudanga

Apds a aprovacdo de uma mudanca e a gestao de todos os riscos e impactos,
uma mudanca é autorizada para ser colocada em producdo. A autorizacdo a implantacdo da
mudanca é responsabilidade do dono do processo (Diretoria de Tecnologia da Informacdo).

3.2.2.3. Coordenar a implanta¢cao da Mudanga

As requisicoes de mudancas autorizadas devem ser passadas para os grupos
técnicos construirem a mudanca. A gestdo de mudanc¢a apenas controla e coordena as
mudancas, mas ndo executa as mudancas de fato, o processo responsdvel pela implantacdo é
o gerenciamento de liberagao e implantagao.

3.2.2.4. Revisar e fechar a requisi¢cdo da mudanca

Apds a implementacdo da mudanga, os resultados devem ser registrados e
comunicados para avaliacdo dos responsaveis pela coordenac¢do da implantacdo da mudanca
e para o gerente de mudangas. Se a mudanga foi concluida com éxito, devem ser concluidos
também todos os registros associados a mudanga como incidentes e problemas e devem ser
solicitadas as atualizacdes de informacdes do sistema de gerenciamento da configuracado
para o processo de gerenciamento de configuracgao.

3.2.3. Saidas

A saida da fase de implementacao é:

a) Agenda de Mudancas.

3.3. Monitoramento

A fase de monitoramento é responsavel pela analise e a verificagdo dos
resultados alcancados na mudanga realizada. O principal objetivo desta fase é detectar
eventuais erros ou falhas. A figura 4 detalha as atividades que compdem esta fase.
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Figura 4 - Monitoramento

Conforme demonstra a figura 4 a fase de monitoramento é composta por
entradas, 5 (cinco) atividades e saidas que serdo detalhadas nas préximas secoes.

3.3.1. Entradas

As entradas para a fase de monitoramento sao:

a) Plano de comunicagao;

b) Plano de gestdo de riscos;

c) Plano de gestdo de mudancas;
d) Plano de testes;

e) Plano de implementacao.

3.3.2. Atividades

As atividades para a fase de monitoramento serdo detalhadas a seguir:

3.3.2.1. Acompanhar implementacao de mudanca

Atividade responsavel por acompanhar a implementacdo da mudanga de
acordo com os planos: gestdo de mudancgas, implementacao e gestdo de riscos.

3.3.2.2. Registrar mudancas realizadas

Todos os registros mencionados ou relacionados com a requisicdo da
mudanca devem ser atualizados e verificados antes do encerramento das atividades do
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processo. Nao havera encerramento automatico de registros de incidentes, problemas ou
requisicoes devido a finalizacdo da mudanca. Os registros dos itens de configuracao,
associados a mudanca, devem ser atualizados se necessario no repositério digital de
informacdes.

Para garantir a consisténcia das informagdes, o processo de gerenciamento da
configuracao e ativos de Tl deve ser acionado para a conferéncia ou atualizacdo dos itens de
configuracdo ao final de toda mudanga. Em casos de falhas durante a implanta¢dao da
mudanga, planos de remediacao devem ser utilizados, estes planos devem estar preparados
e documentados antes de iniciar o procedimento.

3.3.2.3. Validar o resultado obtido na implementa¢iao da mudanga

A partir do plano de testes definido pelo gerente do processo a equipe de
mudanca deve validar o resultado obtido na implementacdo da mudanca. E recomendavel
gue esta validacdo seja documentada.

3.3.2.4. Implementar a¢des de correcao

De acordo com os resultados apresentados pela atividade "validar o resultado
obtido na implementa¢dao da mudancga", a equipe de mudanga deve implementar agdes de
correcdo com a finalidade de obtencdao dos resultados planejados. Apds a implementacao
das acdes de correcao, as ligdes aprendidas devem ser registradas.

3.3.2.5. Registrar acompanhamento da mudanga

O gerenciamento de mudanca tem como foco o controle, e garante que as
mudancas sejam implantadas e testadas dentro do cronograma. Para isso é preciso o registro
para acompanhamento da mudancga. Durante o registro da mudanca deve ser declarada a
necessidade de atualizacdo de registros de conhecimento e dos itens de configuracao.

3.3.3. Saidas

As saidas para a fase de monitoramento sao:
a) Relatdrio de acompanhamento de mudanca;
b) Repositdrio Digital de Informacdes;

c) Licoes aprendidas.

3.4. Aprendizado

Esta fase garante o registro da execu¢ao de cada nova requisicao de mudanca
a fim de economizar tempo de planejamento e implantacado em futuras solicitacdes
semelhantes. Esta fase registra o aprendizado obtido na implanta¢ao da mudancga de forma a
melhorar o processo. A figura 5 apresenta o detalhamento desta fase.
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Conforme demonstra a figura 5 a fase de aprendizado é composta por
entradas, 4 (quatro) atividades e saidas que serdo detalhadas nas préximas secdes.

3.4.1. Entradas

Figura 5 - Aprendizado

As entradas para a fase de aprendizado sao:

a) Plano de implementacao;

b) Plano de gestdo de mudancas;
c) Plano de comunicacdo;

d) Plano de gestdo de riscos;

e) Plano de testes.

3.4.2. Atividades

As atividades a serem executadas na fase de aprendizado sdo:

3.4.2.1.

O gerente do processo é responsavel por registrar riscos, falhas e corregdes
ocorridos durante a mudanca. Os artefatos utilizados por esta atividade sao: mapa de riscos

e repositorio digital de informacgdes.
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3.4.2.2. Documentar a implementag¢ao da mudancga

Esta atividade é responsdvel por registrar a implementacao da mudanca. Este
registro é feito através do repositorio digital de informagdes. A equipe de mudanga devera
realizar esta atividade.

3.4.2.3. Registrar licoes aprendidas

Todas as licdes aprendidas devem ser registradas por meio do artefato: ligGes
aprendidas. Recomenda-se que todos os membros que participaram da implementag¢ao da
mudanca deverao registrar as ligdes aprendidas.

3.4.2.4. Revisar e encerrar a mudanga

As mudancas implantadas, com excecdo das mudancas padrdes, precisam ser
avaliadas apds certo tempo. Esta atividade realiza a revisdo da mudanca ocorrida. Para isso,
deve ser utilizado o plano de testes como artefato de revisdo. Esta atividade deverd
responder os seguintes questionamentos:

a) A mudanga cumpriu com seu objetivo?
b) Os usuarios ficaram satisfeitos com o resultado?
c) Ocorreu algum efeito colateral?

d) Os custos e esforcos estimados excederam?

Os resultados obtidos deverao ser registrados no termo de encerramento da
mudanca.

3.4.3. Saidas

As saidas para a fase aprendizado s3o:
a) Mapa de riscos;
b) Repositdrio digital de informacgdes;
c) Ligcdes aprendidas;

d) Termo de encerramento da mudanga.

4, PAPEIS E RESPONSABILIDADES

Um papel é um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades
definidas em um processo e atribuidas a uma pessoa, equipe ou fun¢do. A seguir sao
apresentados os papéis envolvidos no processo de gerenciamento de mudanga proposto
para a drea de TI.

4.1. Dono do processo
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Profissional com perfil de gestdo e autoridade funcional instituida para alocar
recursos, bem como definir a visdao e os objetivos de negdcio do processo. Este papel é
realizado pela Diretoria de Tecnologia da Informagcdo que tem como responsabilidade a
gestdo do processo buscando sua especificacdo e execucdao com eficiéncia. Ele tem as
seguintes atribuicdes:

a) Receber, registrar e alocar as propriedades para todas as RDMs e rejeitar qualquer
mudanca que seja totalmente impraticavel;

b) Garantir a especificacdo e execucdo do processo;

c) Definir hierarquia para autorizagao das requisicdes de mudanca;

d) Definir fluxo de tratamento das requisicGes de mudanca;

e) Trabalhar com outros donos de processo para garantir uma abordagem integrada do
Gerenciamento de Mudancas sobre mudancas nos servicos de TI;

f) Manter o desenho e indicadores do processo, garantindo que estejam adequados aos
propdsitos da organizagao;

g) Prover recursos para execucdo das atividades do processo;

h) Garantir que as metas de desempenho e eficiéncia do processo sejam atingidas;
i) Autorizar a solicitacdo de mudanca;

j) Publicar a programacdo de mudancas;

k) Solicitar a atualizacdo dos registros associados;

[) Finalizar a solicitacdo de mudancga;

m) Treinar os atores do processo nos procedimentos e atividades;

n) Acompanhar a qualidade do atendimento das solicitacdes de mudancas;

0) Manter a documentacdo do processo atualizada;

p) Gerenciar a implementagcdo, bem como a execu¢do do processo durante todo o seu ciclo
de vida;

q) Fornecer os recursos necessarios para a execugdao do processo.

4.2. Gerente do processo

Papel responsavel por executar as atividades de planejamento e coordenacao
das mudancas no dmbito da TI. Este papel é realizado pelas coordenacdes de areas de TI,
tendo como atribuicdes:

a) Planejar e executar atividades relacionadas ao processo;

b) Identificar, analisar e definir acbes para os principais riscos que possam impactar o
sucesso da mudancga;

c) Elaborar, manter e divulgar a agenda de mudangas;

d) Gerenciamento operacional das atividades do processo, integracdo com outros processos
e producdo de relatdrios gerenciais;

e) Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado;

f) Coordenar as interfaces entre o gerenciamento de mudangas e os outros processos,
especialmente o gerenciamento de liberagcbes e implantacdo e o gerenciamento da
configuracdo e ativo de servico;

g) Aferir os indicadores de desempenho do processo;
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h) Elaborar e divulgar relatdrios de desempenho da execugdo do processo;
i) Manter o registro de melhorias do processo;

j) Revisar a requisi¢do de solicitagdo de mudanga;

k) Avaliar a mudancga;

I) Coordenar a execucdo de solicitacdo de mudancas autorizadas;

m) Garantir que a comunicagao seja realizada durante o processo.

4.3. Equipe de mudanca

Este papel é realizado pela equipe formada por analistas de Tl e técnicos de TI.
Esta equipe tem por responsabilidade a execugdo operacional do processo. Este ator tem as
seguintes atribuicGes:

a) Analisar, mudancas categorizadas como tipo planejada/normal;
b) Validar, aprovar ou rejeitar mudancas emergenciais;

c) Controlar o servico e componentes de Tl que foram alterados pela mudanga, mantendo as
informacdes de configuracdo precisas e confidveis;

d) Analisar os riscos das solicitacdes de mudancas;
e) Implementar a solicitacdo de mudanca;

f) Dar atendimento as requisicoes, incidentes ou problemas encaminhados para abertura de
solicitagao de mudancgas;

g) Definir as atividades técnicas do plano de implementacdo e do plano de teste das
solicitacbes de mudancgas;

h) Explicitar os riscos e beneficios da solicitacdo de mudancas;

i) Executar as atividades programadas;

j) Assegurar o registro adequado de todas as requisices de mudancas;

k) Apoiar a classificacdo e priorizacdo de todas as mudancas registradas;
[) Comunicar com o lider da mudanca sobre a execugao das atividades;

m) Fornecer feedback técnico a respeito das atividades, riscos e viabilidade das solicitaces
de mudanca;

n) Cooperar com o gerente do processo durante o planejamento da solicitacdo de mudanca;
o) Realizar o desenvolvimento, testes e implantacdo da mudanca;

p) Elaborar e manter atualizado os artefatos do processo.

4.4, Solicitante

E a pessoa ou setor responsavel por solicitar a mudanca de TI. Qualquer
gestor ou usuario que necessite que requisite uma alteracdo no servico de TI. Este ator tem
as seguintes atribuicdes:

a) Requisitar mudancgas provenientes de requisi¢cdes, incidentes, problemas, configuracao,
nivel de servigco ou projetos para as areas técnicas e fornecer informagdes complementares
durante o processo de mudanca;

https://sei.ifto.edu.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1407485&infra_sist... 18/23



19/04/2021 SEI/IFTO - 1273834 - Documento padrao

b) Solicitar alteragées em funcionalidades de sistemas;

c) Solicitar modificacdes de componentes de hardware;

d) Solicitar alteragGes de versdo de software;

e) Solicitar atualizacdo de equipamentos;

f) Informar as suas necessidades de forma clara;

g) Cooperar com o lider da mudanca durante o planejamento da solicitacdo de mudanca;

h) Fornecer resposta necessaria para validacdo dos efeitos da mudanca.

5. MATRIZ RACI

A matriz RACI apresentada na tabela 1 é um método utilizado para definir com
clareza os papéis e responsabilidades de cada ator na execucdo da atividade relacionada ao
processo. A sigla RACI significa, em inglés: Responsible, Accountable, Consulted e Informed.

a) Responsible (Responsdvel): pessoa, funcdo ou unidade organizacional responsavel pela
execucdo de uma atividade no ambito de um processo; representa quem ird, de fato
executar a tarefa. Deve haver ao menos um por tarefa;

b) Accountable (Responsabilizado): dono da atividade, devera fornecer os meios para que a
atividade possa ser executada, e sera responsabilizado caso a atividade nao alcance os seus
objetivos; cada atividade sé pode possuir um Accountable; Define quem serd responsavel
pelo sucesso da atividade. Fica encarregado de verificar se a atividade foi realizada com
sucesso e dentro do prazo. Deve haver um, e apenas um, por atividade;

c) Consulted (Consultado): pessoa que deve ser consultada durante a execuc¢do da atividade;
As informacdes levantadas junto a essas pessoas tornam-se entradas para a execucdo da
atividade; Geralmente exercem papel de conselho na tomada de decisdes;

d) Informed (Informado): pessoa que serd informada acerca do progresso da execu¢do da

atividade.
Tabela 1 - Matriz de responsabilidades

| Fase I Atividade [pP[[GP [ EM 5]
Planejamento || Requisitar mudanca. [A] cl 1 |Rr]
| Criar e registrar a mudanga. R 11 c Al
| Revisar mudanca normal/padrio. IR A C ||I|
| Revisar mudanca emergencial. IR A C HI|
Rej.ei‘tar mudanga emergencial e devolver ao R A C |I|

solicitante com justificativa.
Rej'ei_tar mudanga n_ormql/padréo e devolver ao R A C D

solicitante com justificativa.
| Priorizar mudanga emergencial. IR A C I\Il
| Priorizar mudanga planejada/normal. IR A C ||I|
| Programar mudancga. H R || A || C HI|
| Avaliar a mudanca. IR A C ||I|
| Identificar e analisar riscos. [crRI A l1]
| Planejar a comunicagao. H R || A || C ||I|
| Aprovar a mudanca. || A || R || C ||:|
| Autorizar a construcdo e o teste da mudanca. IR A C HI|
| Garantir os recursos para a mudanca. H R || C || I ||:|
| [ [
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| Atribuir equipe para realizagdo da mudanga. R A 1 -]
| Definir Planos. AR C ||I|
| Agendar a mudanga. AR c 1]
| Autorizar a implantagdo da mudanga. Al R C ||I|
| Coordenar a construgdo e o testedamudanca. || A || R || C ||I|
| Coordenar a implantaco da mudanca. |A|l R | C ||I|
implementacio | Executar estratégias de comunicaggo. AR c 1]
| Acompanhar desenvolvimento da mudanga. Al R C ||I|
| Implementar mudanga. IlAl c] R HIl
| Atualizar agenda de mudangas. |All c| R ||I|
| Revisar e encerrar implementagdo da mudanca. || A || C || R ||I|
| Acompanhar implementagio da mudanga. AR c 1]
| Registrar mudanca realizada. Al 1] R |
Monitoramento Validar resultado obtido na implementacgao da A | R
mudancga.
| Implementar a¢des de correcao. Al 1 || R |
| Registrar acompanhamento de mudanga. AR c 1]
Registrar riscos, falhas e corre¢des ocorridos A R C D
durante a mudanga.
Aprendizado | Documentar implementagdo de mudanga. Al ][R |
| Registrar licdes aprendidas. Al 1 || R |
| Revisar e encerrar mudanca. IA|lR | C ||I|

Legenda:

DP: Dono do processo.
GP: Gerente do processo.
EM: Equipe de mudanca.
S: Solicitante.

6. INDICADOR DE DESEMPENHO

O processo de gestdo de mudancas devera ser monitorado e constantemente
medido através de indicadores de desempenho. Em geral, o papel responsdvel por coletar os
dados do indicador é o dono do processo. No entanto, havendo um responsdavel diferente,
entdo o mesmo deve ser informado.

Esse monitoramento tem como objetivo acompanhar a eficicia do processo,
identificando tendéncias, falhas e oportunidades de corre¢cdes, promovendo sempre a
melhoria continua. Para medir a eficiéncia deste processo foram definidas as métricas
operacionais detalhadas na tabela 2.

Tabela 2 - Indicadores de desempenho

| Indicador | 01 - Nimero de requisi¢des abertas. |
| Descrigdo | Quantificar as requisicdes abertas durante o més. |
| Objetivo | Quantificar as requisicdes de mudanga abertas durante o més. |
| Periodicidade || Mensal. |
| Formula | Soma. |
| Meta | Diminuir o nimero de requisi¢des abertas. |
| Fonte | SUAP. |

|

[ I
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| Ferramenta || SUAP. |
| Responséavel || Diretoria de Tecnologia da Informag3o. |

| Indicador || 02 - Numero de requisi¢cdes fechadas.
| Descricao || Quantificar as requisi¢des fechadas durante o més.
| Objetivo || Quantificar as requisicdes de mudanca fechadas durante o més.

| Periodicidade || Mensal.

| Meta H Aumentar o nimero de requisi¢cdes fechadas.
| Fonte | SUAP.

| Ferramenta H SUAP.

| Responsavel H Diretoria de Tecnologia da Informagao.

|
|
{
| Féormula H Soma. {
|
|
|

7. PROCESSOS RELACIONADOS

O gerenciamento de mudanga tem interfaces com com programas de
gerenciamento de projetos e com parceiros. Os principais processos de governanca de TI
relacionados ao processo de mudanga sao:

a) Gerenciamento da configuracdo e ativo de servigo: processo que identifica todos os ICs
(item de configuracdo) necessarios para entregar os servicos de Tl; fornece os dados usados
para identificar e atender aos incidentes. Possibilita a identificacdo do item com defeito e
ajuda na avaliacdo do impacto de um incidente;

b) Gerenciamento de incidentes: processo responsavel por retomar um servico o mais breve
possivel, causando o minimo de danos ao negdcio;

c) Gerenciamento de problema: processo que investiga e resolve a causa-raiz dos
incidentes, para prevenir ou reduzir o impacto da recorréncia com erros conhecidos e
solugdes de contorno para restaurar o servigo rapidamente;

d) Gerenciamento de catalogo de servigos: processo que gerencia servicos disponibilizados
pela dreade Tl;

e) Gerenciamento de nivel de servico: processo que define os niveis de servicos dos
incidentes para tempo de resposta, definicdes de impacto e dos servicos, tempo de
resolucdo e expectativa de feedback aos usuarios;

f) Gerenciamento de eventos: processo que monitorar e gerar alertas ou notificagées de
um Servico de Tl ou item de Configuracdo considerados relevantes para os processos de
gerenciamento de servicos de Tl e para cumprimento dos ANS;

g) Gerenciamento da continuidade de servigo de Tl: processo responsavel por garantir que
0s recursos tecnoldgicos necessarios para a operacdo desses servicos sejam recuperados
dentro dos padrdes de tempo estabelecidos;

h) Gerenciamento da seguran¢a da informagdo: processo responsavel por estabelecer,
implementar, operar, monitorar, analisar criticamente, manter e melhorar a seguranca da
informacao;

i) Gerenciamento da demanda e capacidade: processo de identificar, priorizar, executar e
monitorar as iniciativas de uma institui¢ao;

j) Gerenciamento de liberagao e implantagao: processo é responsavel por fazer o controle
de versGes e controlar as instalacbes de software, hardware e outros componentes de
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infraestrutura, do ambiente de desenvolvimento ao ambiente de teste e depois para o
ambiente de produgao.

8. PRATICAS RECOMENDADAS

Para que o processo possa ser realizado com sucesso faz-se necessdria a
observagao das seguintes regras:

a) Para que uma mudanca ocorra é necessaria a existéncia de uma requisicdo. Toda
requisicio de mudanca (RDM) deve ter associacdo com, pelo menos, um registro de
incidente, de problema ou de requisicao de servico;

b) Todas as mudancas devem ser avaliadas por pessoas que sejam capazes de compreender
os riscos e os beneficios esperados;

c) As mudangas devem entdo ser autorizadas antes de serem implantadas;

d) Antes de realizar a mudancga é necessario comunicar informag¢des sobre a mudanga para
garantir que as pessoas estejam totalmente preparadas antes que a mudanga seja
implantada.
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