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O que é o Gerenciamento de Mudancas?

Seguindo as diretrizes do ITIL® (Information Technology Infrastructure Library), o gerenciamento de
mudancas é responsdvel pelo controle do ciclo de vida das mudangas com o objetivo de gerar o

minimo de interrup¢do nos servicos de Tl e manter a operagdo estavel. RESUItadOS ESpe rados

Entende-se que uma mudanca refere-se a adicdo, exclusdo e modificacdo de qualquer item de
configuragdo nos diferentes componentes que possa afetar os servigos de TIC. S3o exemplos de itens .. - ,
: « : : . X e = Maximizacao do numero de mudancas
de configuragao: servicos, sistemas, hardware, software, instalagdes fisicas, documentos, acordos de

nivel de servigos. bem-sucedidas de TI;

Nesse sentido, o gerenciamento de mudancas envolve a avaliacio de potenciais riscos e = Garantia da correta avaliagdo de riscos;

impactos das alteracdes no ambiente de TIC, o desenvolvimento de planos de implementacao

e o estabelecimento de instancias de aprovacdo das demandas. = Gerenciamento de calendario unico

Ademais, vale ressaltar que o processo de Gerenciamento de Mudangas se relaciona com outros de mudangas, ampliando a comunicagao

processos tais como o Gerenciamento de Configuragdo, que fornece informagdes sobre as possiveis entre os atores envolvidos no

implicacbes e impactos que as mudangas possam causar, o Gerenciamento de Implementacdo e

liberacdo, que executa a mudanca, o Gerenciamento de Incidentes e de Problemas que auxiliam na pIaneJamento € na execugao das

identificacdo das mudancgas necessdrias. m udangas;

Periodicamente, o processo é revisado a fim de promover melhorias e também adaptacdes as

necessidades desta Secretaria.
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Atores envolvidos no processo de Gerenciamento de

Mudancas

Existemm quatro atores principais envolvidos no processo de
gerenciamento de mudancgas:

Solicitante: individuo que, ao identificar ou ser informado da necessidade de mudanga, propde a sua
realizacdo. O solicitante deve ser, necessariamente, um integrante da equipe de Tl responsavel pelo item
de configuracdo que gerou a necessidade da mudanca.

Gestor de Mudancas: individuo responsdvel por fazer cumprir o processo de mudanca, acompanhar e dar
andamento as solicitacdes de mudangas sob sua responsabilidade.

Comité Consultivo de Mudanca (CCM): colegiado responsavel por avaliar as solicitacées de mudanca.

Equipe Técnica: equipe designada para implementar a alteragao seguindo o plano de implementag¢ao
registrado na RM.

Em algumas situacbes, os papeis descritos acima podem ser ocupados pelo mesmo individuo. Por

exemplo, o solicitante pode ser a mesma pessoa que ira implementar a mudanca (equipe técnica) ou até
mesmo o Gestor de Mudangas.

GOVERNO DO ESTADO

Sacratece { RIO DE JANEIRO

R

Sl’B— M= S BSECRETARIA DE TECNOLOGIA
' L DA INFORMACAO E COMUNICACAO

Equipe

Técnica

Solicitante

Gerenciamento de

Mudancgas

Gestor de

Mudancgas




Atores envolvidos no processo de Gerenciamento de

Mudancas

O Comité Consultivo de Mudanca - CCM é composto pelos solicitantes das mudancas,
assim como pelo coordenador de servicos, pelo coordenador de operagles, pelo
coordenador de sistemas fazendarios, pelo coordenador de sistemas da receita, pelo
assessor de seguranga da informacgao e pelo lider de banco de dados da Subsecretaria
de Tecnologia da Informac¢do e comunicac¢ao - SUBTIC.

A reunido do CCM é convocada pelo gestor de mudancas sempre que julgue necessario
ou, ainda, a pedido do solicitante.

Cada titular deverd indicar ao menos um suplente para substitui-lo em seus
afastamentos e quando da incompatibilidade de agendas com os demais membros do
CCM.

Sempre que julgarem necessario, os membros do CCM poderdo convocar outros atores,
internos ou externos a SUBTIC, para auxiliar no processo de tomada de decisdo.

A qualquer momento, os membros do CCM poderdao convocar reunido extraordindria
com o objetivo de deliberar sobre mudancas urgentes ou de impactos provenientes da

implementa¢ao de mudancas.
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Comité Consultivo de Mudanca

Composicao
= Coordenador de Servigcos - COOSERYV - SUPINFRA - SUBTIC
=  Coordenador de Operac¢des - COOOP - SUPINFRA - SUBTIC
=  Coordenador de Sistemas Fazendarios - COOSF — SUSIST - SUBTIC
=  Coordenador de Sistemas da Receita — COOSR - SUSIST - SUBTIC
= Assessorde Seguranca da Informacao - ASSSI - SUBTIC
=  Representante de Banco de Dados — SUGOD - SUBTIC

=  Solicitantes das Mudancas

Reunioes

=  Sob demanda

= Necessdria a presenca de todos os titulares ou respectivos suplentes

Acompanhamento

= E possivel convocar outros atores para auxiliar na tomada de decis3o

=  Pode serconvocada reunido extraordinaria para analiser as mudancas urgentes ou
impactos inesperados



Atores envolvidos no processo de Gerenciamento de Mudancas

Competéncias

Solicitante Comité Consultivo de Mudancas

= Preencher a requisicao de mudanca de forma clara, objetiva e completa

= Anexar documentos e informagdes que motivem a requisicao de
mudanca e subsidiem a andlise do gestor de mudancas e do CCM

= Prestar esclarecimentos sempre que demandado pelo gestor da
mudanca ou pelo CCM

= Aprovar a mudanga

Executar a mudancga seguindo o plano de Implementacgao estabelecido.

= Assessorar, quando requisitada, o Gestor da Mudanca e o CCM no
esclarecimento de duvidas e fornecimento de informacodes.

= |nformar ao Gestor da Mudanca sobre problemas e fatos relevantes que
surgirem durante aimplementacao da mudanca.
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= Avaliar as requisicdes de mudangas e emitir parecer técnico
fundamentado em possiveis impactos e riscos

Patrocinar e divulgar o processo de gerenciamento de mudancas
Esclarecer duvidas e estabelecer procedimentos sobre o processo de
gerenciamento de mudancas

Avaliar o atendimento dos objetivos do processo de gerenciamento de
mudancas, propondo revisdes e alteragdes quando necessario

Equipe Técnica Gestor de Mudanca

= Recepcionar, avaliar e dar andamento as requisicdes de mudancas

Ajustar ou complementar, quando necessario, as requisicdes de
mudanca

Intervir no processo de implementacdao da mudanca quando forem
identificados impactos negativos nao previstos

Convocar e prover informagdes ao Comité Consultivo da Mudanca
Gerenciar o calendario de mudancas
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Formulario de Requisicao de Mudanc¢a - RM

O formuldrio de requisicdo de mudangas formaliza a necessidade da mudanga,

identifica seus riscos e impactos, define seu plano de implementacdo e execucgao.

Todo o ciclo da mudanca, desde o preenchimento do formulario até o seu
encerramento é centralizado diretamente no sistema de gerenciamento de

mudangas.

O formulario de RM é composto pelos campos em destaque a direita, sendo que ao
solicitante cabe preencher os campos em azul. O campo em cinza é preenchido

pelo responsavel pelo produto/servico. Podendo ser apreciado pelo CCM ou n3o.

Durante o preenchimento do formulario, é importante que o solicitante seja objetivo

e inclua todas as informacdes que julgar pertinente para que a analise da demanda

seja avaliada pelo CCM quando convocado.
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Identificacao do Solicitante

Data e hora da janela da Mudanca

Identificacdao do Servico Impactado pela Mudanca

Identificacao da Mudanca
Tipo da Mudanca
Classificacao da Mudanca

>
>
4
4
4

Titulo da Mudanca
Descricao da Mudanca
Motivo da Mudanca

Avaliacao de Risco e Impacto

Planejamento da Mudanga
4

>
4
4
>

Solugao Técnica Proposta

Plano de Execucgao

Indisponibilidades Previstas

Estratégias de Comunicacdao Recomendadas
Medida de Retorno Sugerida

Comentarios e observacoes adicionais

Aprovacdo/Rejeicdo e Recomendacdo de Ajustes
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Tipos de Mudancas

Com o objetivo de concentrar a atengdao e os esforcos dos colaboradores da SUBTIC nas
mudancas que apresentam maiores niveis de complexidade, risco e gravidade, foram
definidos trés tipos de mudancas:

= Mudan¢a de grande porte: mudangas que representam significativo risco ou
impacto nos sistemas e infraestrutura e que podem ser planejadas.

= Mudanga programada e/ou automatica: mudancas realizadas frequentemente ou
que representem baixo risco e impacto nos sistemas e infraestrutura. Podem ser
executadas manualmente ou automaticamente através de esteira automatizada.

= Mudang¢a emergencial: mudancas decorrentes de um incidente grave e que devam
entrar em produgdo rapidamente

Controle

Requisi¢cao

Cada mudanga possui um fluxo préprio, adequado as suas particularidades, o
que sera detalhado na proxima pagina. De forma genérica, porém, o processo
de Gerenciamento de Mudancgas é composto por 3 etapas:

= Etapa de Requisi¢do: momento em que o solicitante preenche a RM e
comunica ao Gestor de Mudangas a necessidade de reunir o CCM.

= Etapa de Controle: contempla a apreciacdo da RM pelo Conselho Consultivo
de Mudancga e emissao de parecer .

= Etapa de Implementacao e Avaliagdo: envolve a execu¢ao da mudanga pela
Equipe Técnica.

Implementacao e Avaliacao

1. Solicitante preenche a RM 3. CCMavalia e emite parecer. 4. Equipe Técnica implementa a mudanga

Solicitante delibera

2. Gestor de Mudancas, quando
solicitado, avaliaa RM
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5. Gestor de Mudanca encerra a RM
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Tipos de Mudancas

Mudancas Programadas e/ou Automaticas Mudangas de Grande Porte Mudangas Emergenciais

Por representarem um menor risco/impacto e serem
executadas frequentemente, as mudancas programadas e/ou
automadticas possuem um plano de implementa¢do pré-
aprovado. Basta preencher a RM diretamente no sistema
para cada nova solicitacdo de mudanca.

A etapa de controle s6 ocorre se o salicitante requisitar. Caso nao
ocorra, basta que a equipe técnica execute o plano de
implementagao pré-aprovado.

Assim, o fluxo de mudancas programadas e/ou automaticas
se caracteriza, como regra, pela auséncia de andlise prévia
para a etapa de anadlise do CCM, sendo implementada
diretamente através dos planos de implementagdao com
aprovac¢do somente do responsavel pelo produto/servico.

OBS: A automatizacdo das etapas de desenvolvimento de produtos
vem se intensificando, aumentando a quantidade de
mudancas automaticas.

= Possuem plano de implementagdo pré-aprovado
= Etapa Controle nao é obrigatdria

GOVERNO DO ESTADO

Sacratece { RIO DE JANEIRO

R

Sdo constituidas por mudancas de grande amplitude e
sdo significativas em termos de beneficios, escala e
risco para os negocios.

Segue todo o processo de ciclo de mudancga,
normalmente com janela de execug¢ao extensa, planos
de divulgacdo mais elaborados e planejamento que
podem envolver a participacdo de fornecedores e
6rgdos externos.

Precisa seguir a etapa de controle com pelo
menos uma reunido de CCM.

O fluxo de mudancgas de grande porte se inicia com a
divulgacdo da janela de manutengdo (normalmente
em finais de semana) a todos os integrantes da
SUBTIC. Deve conter um plano de implementacdo
minucioso em forma de cronograma com
as atividades detalhadas.

= Precisam passar pela andlise do CCM
= Seguem todas as etapas de requisi¢do, controle,
implementac¢ao e avaliagao

sl’B -,— SUBSECRETARIA DE TECNOLOGIA
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As mudancas emergéncias demandam uma rdpida
atuacdo da equipe da SUBTIC para a corregao de um
incidente grave. Portanto, ndo é vidvel que sigam o
mesmo fluxo de uma mudanca programada ou de grande
porte, o que demandaria tempo para o preenchimento
de uma RM e uma reunido de CCM.

Nesse sentido, as mudangas emergenciais podem ser
implementadas sem a anadlise prévia do CCM,
cabendo a equipe responsavel pelo assunto
relacionado ao incidente definir qual a solucao
técnica mais adequada.

Todavia, apdés a implementacdo da mudanga
emergencial, esta deve ser formalizada por meio do
preenchimento de uma RM.

Portanto, o fluxo para as mudangas emergenciais se
caracteriza pela inversdo de fases: primeiro ocorre a
implementac¢ado, depois a solicitagado.

= Podem ser implementadas sem aprovacao prévia do
cCM

= Apods aimplementagdo, a mudanga deve ser
formalizada através de RM

13
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Passo-a-passo do processo de Gerenciamento de Mudancas

Atividades das Mudancas do Tipo Programada e/ou Automatica

Como exposto anteriormente, as mudangas do tipo
Programada e/ou Automdticas podem ou ndo ser
submetidas a analise do CCM. Por isso, o solicitante
ao preencher no sistema a requisicao de mudanga -
RM deve informar se ha necessidade de analise
prévia do CCM e encaminhda-la a aprovacao do
responsavel pelo produto/servigo.

Depois de aprovadas, aquelas mudangas que
necessitam da andlise do CCM serdo apreciadas pelo
gestor de mudan¢a que convocara o CCM e,
posteriormente, serdao implementadas pelas equipes
técnicas. As mudangas que ndo requeiram andlise
do CCM seguirao para a etapa de implementagao
que serd executada pelas equipes técnicas.

A seguir, segue um passo-a-passo detalhado das
atividades que compoem o fluxo de mudancgas
programadas e/ou automaticas e seus respectivos
responsaveis.
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Passo 1: Preencher Requisicao de

Mudanca

Passo 2: Avaliar Requisicao de
Mudanca

Responsavel: Solicitante

= Preencher o formuldrio de requisicao de
mudanca na ferramentade ITSM

= Requisitar, quando julgar necessdrio, a
convocagao do CCM

®= Encaminhar para avaliacdo do responsavel
pelo servico ou produto

Passo 3: Solicitar Analise do CCM

Responsavel: Gestor de Mudanga
® |ncluirna pautadareunidaodo CCM

= Convocar os envolvidos

Obs.: Cabe ao solicitante informar na requisicdo de
mudanga se havera necessidade de reunir o CCM. Desta
forma, o gestor de mudanga fard a convocagao.

5 l ’ B— M= S BSECRETARIA DE TECNOLOGIA
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Responsavel: Responsavel pelo servigo ou produto

= Avaliar o formuldrio de requisicao de mudancga,
podendo retifica-lo ou complementa-lo
guando entender que as informagbes sao
insuficientes ou inadequadas

= Apds a avaliacdo, ele podera aprova-la ou
rejeita-la. Em caso de rejeicao, devera
indicar os motivos e retornarao solicitante

Passo 4: Analisar e emitir parecer sobre a

Mudanca

Responsavel: Comité Consultivo de Mudangas
= Avaliar a RM e demais informacgdes
fornecidas pelo solicitante da mudanga,
podendo decidir por:
» Analisar o plano de implementacdo, o
mapeamento de risco/impacto e as
estratégias de comunicacao definidas; e

» Solicitar ajustes ao solicitante da mudanca
15



Passo-a-passo do processo de Gerenciamento de Mudancas

Atividades das Mudancas do Tipo Programada e/ou Automatica

Passo 5: Acionar Equipe Técnica Passo 6: Implementar a Mudanca Passo 7: Encerrar a Mudanca

Responsavel: Gestor de Mudanga Responsavel: Equipes Técnicas Responsavel: Gestor de Mudanga
= Acionar equipes técnicas responsaveis pela * Implementar a mudang¢a de acordo com o = Avaliar se a execu¢ao da mudancga foi bem-
quip Y p p
implementacdo da mudanca conforme plano de implementacao sucedida
definido na RM . . .
= Aplicar medida de contorno, caso a mudanga = Atualizar o banco de dados de
= Explanar o plano de implementacao, nao tenha sido bem-sucedida. gerenciamento de configuracao para refletir

as mudancas ocorridas

sanando as duvidas dos analistas da equipe

* Informar a conclusao da implementa¢dao na
ferramenta de ITSM = Registar problemas ndo previstos, licdes

Obs.: O Gestor da Mudanca deve ser mantido informado aprendidas e demais Informagloes que o
do progresso da implementacdo e ser acionado caso gestor da mudanga entenda relevantes no

ocorram intercorréncias n3o previstas e que ndo possam formulario de requisicdo de mudancas
ser solucionadas pela equipe técnica
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Passo-a-passo do processo de Gerenciamento de Mudancas

Atividades das Mudancas do Tipo Grande Porte

As mudangas do tipo Grande Porte deverao ser
submetidas a aprovagdo do CCM e poderao ter mais de
uma reunido. Devera seguir todo o processo de ciclo
de mudang¢a, normalmente com janela de execugdo
extensa, planos de divulgagcdo mais elaborados e
planejamento que podem envolver a participacao de
fornecedores e 6rgaos externos.

Depois de analisadas no CCM, as mudangas seguirao para
execucao das equipes técnicas. Durante a janela de
execucdo, que normalmente ocorrem em finais de
semana, havera um acompanhamento da execugao das
tarefas através de monitoramento por aplicativo de chat
e/ ou colaboragdo.

A seguir, segue um passo-a-passo detalhado das
atividades que compoéem o fluxo de mudangas de
grande portes e seus respectivos responsaveis.
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Passo 1: Preencher Requisicao de
Mudanca

Responsavel: Solicitante

= Preencher o formulario de requisicao de
mudancaem ferramenta delTSM

= Requisitar a convocacao do CCM

= Encaminhar para avaliagdo do responsavel
pelo servico ou produto

Passo 3: Solicitar Analise do CCM

Responsavel: Gestor de Mudanca
* |ncluirna pautadareunidodo CCM

= Convocar os envolvidos

Obs.: Cabe ao solicitante informar na requisicdo de
mudanga se havera necessidade de reunir o CCM. Desta
forma, o gestor de mudanca fara a convocagao
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Passo 2: Avaliar Requisicao de

Responsavel: Responsavel pelo servico ou produto

= Avaliar o formulario de requisicdo de mudanca,
podendo retifica-lo ou complementa-lo
qguando entender que as informagbes sdo
insuficientes ou inadequadas

= Apds a avaliacdo, ele podera aprova-la ou
rejeitd-la. Em caso de rejeicdo, deverd
indicar os motivos e retornar ao solicitante

Passo 4: Analisar e emitir parecer sobre a

Mudanca

Responsavel: Comité Consultivo de Mudangas

= Avaliar a RM e demais informacgdes
mudancga,

fornecidas pelo solicitante da
podendo decidir por:

» Analisar o plano de implementacdo, o

mapeamento de risco/impacto e
estratégias de comunicagao definidas; e

» Solicitar ajustes ao solicitante da mudanca



Passo-a-passo do processo de Gerenciamento de Mudancas

Atividades das Mudancas do Tipo Grande Porte

Passo 5: Acionar Equipe Técnica Passo 6: Implementar a Mudanca Passo 7: Encerrar a Mudanca

Responsavel: Gestor de Mudanga Responsavel: Equipes Técnicas Responsavel: Gestor de Mudanga
= Acionar equipes técnicas responsaveis pela * Implementar a mudanca de acordo com o = Avaliar se a execucdao da mudanca foi bem-
implementacdo da mudanca conforme plano de definido pelo CCM sucedida
definido na RM
= Aplicar medida de contorno, caso a mudanca * Atualizar o banco de dados de
= Explanar o plano de implementacao nao tenha sido bem-sucedida. gerenciamento de configuracao para refletir
analisado no CCM, sanando as duvidas dos as mudancas ocorridas
analistas da equipe * Informar a conclusao da implementacdao na
ferramenta de ITSM = Registar problemas nado previstos, licdes

Obs.: O Gestor da Mudancga deve ser mantido informado aprendidas e demais mformagloes que o
do progresso da implementacdo e ser acionado caso gestor da mudanga entenda relevantes no

ocorram intercorréncias n3o previstas e que n3o possam formulario de requisicdo de mudangas
ser solucionadas pela equipe técnica
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Passo-a-passo do processo de Gerenciamento de Mudancas

Atividades das Mudancas do Tipo Emergencial

As mudangas Emergencias, como ja
citado, demandam uma rapida atuagdo da
equipe da SUBTIC para a corre¢io de um
incidente grave.

Portanto, ndo é viavel que sigam o mesmo fluxo
dos tipos programadas e grande porte, o que
demandaria tempo para o preenchimento de
uma RM, ou até mesmo uma reunido
de analise do CCM.

Apés a implementagio da mudanga
emergencial, esta deve ser formalizada por meio
do preenchimento de uma RM.
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Passo 1: Preencher Requisicao de Mudanca

Responsavel: Solicitante
= Preencher o formulario de requisicao de mudancaem ferramentadelTSM

= Encaminhar para avaliacao do responsavel pelo servico ou produto

Passo 2: Encerrar a Mudanga

Responsavel: Responsavel pelo servico ou produto

= Avaliar se a execu¢ao da mudanca foi bem-sucedida

= Atualizar o banco de dados de gerenciamento de configuracdo para refletir as
mudancas ocorridas

= Registar problemas nao previstos, licdes aprendidas e demais informagdes que o gestor
da mudanca entenda relevantes no formuldrio de requisicdo de mudancas
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Fluxo Mudancas Programadas e/ou
Automaticas




Fluxo Mudancas
Emergenciais
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Fluxo Mudancas de
Grande Porte
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