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Politica do Processo
Objetivo

Assegurar que toda alteracdo em ambiente produtivo é planejada, registrada, analisada,
autorizada, implementada, documentada e revisada.

Definicoes

0 Mudanca: Qualquer alteracdo em item de configuracdo que demande
planejamento e aprovacdo de areas técnicas e de negdcio;

0 Requisicdo de Mudanca (RDM): E a formalizagdo do pedido de execucdo de uma
mudanca;

0 Planode Remediagdo: E o conjunto de atividades que devera ser executado caso
a RDM falhe. Seu objetivo é restaurar os itens de configuracdao ao seu estado
anterior ou a um estado funcional;

0 Comité Consultivo de Mudancgas (CCM): Comité formado por aprovadores de
mudanca convocados pelo Gerente de Mudangas para analise e aprovacao de
RDM em sua pauta;

0 Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais (CCME): Comité formado por
aprovadores de mudanga convocados pelo Gerente de Mudancgas para analise
e aprovagao de RDM emergencial em sua pauta;

0 Comité Gestor de Tecnologia da Informacdo (CGTI): Comité composto pelo
Secretario de TI, Subsecretarios de Infraestrutura e de Engenharia de Software
e Assessorias Técnicas se reline semanalmente para tratar assuntos de interesse
da Secretaria de Tecnologia da Informacdo - STl e demandas em geral.

Status - Ciclo de vida da mudanga

Os seguintes status sdo assumidos por uma mudanca durante seu ciclo de vida.

Em planejamento: A RDM estd em planejamento e foi criada no Sistema de Gerenciamento
de Servico. Ela receberda uma identificagdo e ndo ha restricio de preenchimento para sua
gravagao.

Em Validagao: Indica que o planejamento foi concluido e que a RDM estd pronta para ser
validada e aprovada. O sistema sé aceitard RDM com o preenchimento de todos os campos, com
excecdo da justificativa de mudancas emergenciais, aprovagdes e anexos. Entretanto, caso a
RDM seja categorizada como emergencial, o campo para justificar a emergéncia, se torna
obrigatdrio.

O registro da RDM deve passar pela andlise do Gerente de Mudanca e dos aprovadores. Sera
verificado o preenchimento da RDM, se ela é repeticdo de outra RDM ja em aprovacao, se ja foi
recusada anteriormente ou se é impraticavel. Nesses casos ela serd cancelada e retornada ao
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lider da mudanga com a razdo para a recusa. A excecdo é a mudanca padrdo, que passa deste
status imediatamente para o préximo: Aprovada.

Aprovada: Significa que a RDM foi aceita e sua execuc¢do foi programada. A programacao
das mudancas deve ser publicada para o Comité Gestor de Tl, a Central de Servigos e os usuarios
afetados.

Em Execucdo: Significa que a RDM foi iniciada e as atividades estdo sendo realizadas.

Executada: Indica que as atividades da RDM foram realizadas e a revisdo pos-
implementac¢do pode ser feita. A revisdo ird indicar o substatus apropriado:

e Executada com sucesso: As atividades foram concluidas e o efeito desejado foi
produzido;

e Executada com falha: Houve falha na execuc¢do de atividades ou o efeito desejado
ndo foi alcancado, todavia ndo foi necessario executar o Plano de Remediacao;

e Remediacdo executada: Além da falha foi necessario executar as atividades de
remediacgdo.

Encerrada: A revisdo pds-implantagdo foi concluida, licdes aprendidas e demais registros
foram armazenados e a mudanca pode ser dada como encerrada.

Cancelada: A qualquer momento a RDM pode ser cancelada por decisao do Gerente de
Mudanga. O motivo de cancelamento deve ser registrado na RDM.

Abortada: A RDM ja estava aprovada e teve o seu inicio cancelado por decisdo do Gerente
de Mudanga ou nao ter sido iniciada no hordrio acordado. Ha uma tolerancia de 60 minutos de
atraso para o inicio de qualquer RDM.

Categorias

As mudangas poderdo pertencer as seguintes categorias:

e Programada: S3o as RDMs submetidas para aprovacdo antes da proxima reunido do
CCM. A sua execucdo deve, com preferéncia, estar dentro da data e hora da execucao
de uma janela programada. Toda mudanca programada passa obrigatoriamente pela
analise e aprovacdo do CCM.

e Emergencial: Toda RDM para atender um incidente ou uma requisi¢do urgente e que
por isto, ndo poderd seguir o tramite da mudanca programada. Apesar de sua urgéncia,
preferivelmente deve ser executada apds as 19:00. Nos casos de grave indisponibilidade
de servicos, a abertura e a aprovacdo da mudanca deve ser realizada o mais rapido
possivel. No seu registro, cabera ao lider informar a razao para a emergéncia.

e Padrdo: ARDM padrao tem afinalidade de simplificar o processo de analise e aprovacao
das requisicbes. Ela ja é pré-aprovada e pode possuir requisitos proprios para sua
execucdo. Deve haver um catdlogo de mudancas padrdo, com a lista de todos os
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modelos de mudanca e descricdo do seu propdsito. Por estes motivos, para uma RDM
se tornar padrdo, deve atender aos seguintes requisitos:
O As atividades devem ser as mesmas e com tempo de execucdao semelhante;
0 Nao hdindisponibilidade prevista;
0 Todos os aprovadores e analistas executores envolvidos devem aprovar a
transformacdo da RDM em padrao;
0 0O modelo, quando inserido no Sistema de Gerenciamento do Servico, deverd
bloquear altera¢des nas atividades, permitindo apenas altera¢do no horario de
execucdo e nos itens de configuragdo envolvidos.

Formulario de Requisi¢coes de Mudancga

O Sistema de Gerenciamento de Servico prové um formuldrio para o registro de
Requisi¢cées de Mudanga. Este formulario é o Gnico meio aceito para o encaminhamento das
requisicOes e através dele serd possivel realizar as analises, aprovagdes, planejamento, revisdes
e auditorias.

O formuldrio sera composto no minimo dos seguintes campos:

e Identificacdo: Registro numérico que identifica de forma Unica a RDM;

e Categoria da Mudanca: Campo preenchido automaticamente, baseando-se na data e
hora de submissdo da RDM e a data e hora de inicio. Este campo é apenas informativo,
nado pode ser alterado;

e Requisitante: Indica a pessoa que realizou uma solicitagdo que devera ser executada via
processo de gerenciamento de mudancas;

e Lider de mudanca: Pessoa responsavel pelo planejamento e coordenag¢do da mudanga;

e Responsavel técnico: Indicagao do profissional que atuara como ponto focal para um
grupo de analistas envolvidos na RDM;

e Justificativa de mudanca emergencial: No caso de uma mudanga ser emergencial, o lider
deve informar a natureza da emergéncia;

e Descricdo da mudancga: Um breve descritivo do que devera ser alterado;

e Beneficio esperado pela execu¢do da mudanca: Descricdo do beneficio que serd obtido
com a execuc¢do da mudancga;

e Impactos da ndo implementacdo: Explicacdo dos efeitos esperados pela rejeicdo ou
adiamento da mudancga;

e Itens de configuragdo envolvidos: Lista dos itens de configuragdo que serdo alterados
ou que serdo afetados pela mudancga;

e Indisponibilidade: Indicagdo de indisponibilidade dos itens de configuracao
relacionados;

e Data e hora da solicitacdo: Registro da data em que a RDM foi incluida na ferramenta
de Gestdo de Servigos. E preenchido automaticamente;

e Data e hora de inicio: Indica¢do da data e hora de inicio;

e Data e hora de finalizacdo: Indicacdo da data e hora prevista para finalizacao;
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e Registros relacionados: Indicacdo dos chamados, problemas ou incidentes que estdo
relacionados com a mudanga;

e Plano de implementacdo: E a lista ordenada de atividades com a descricdo das
atividades, analistas executores, data e hora de inicio e fim da atividade;

e Plano de remediagdao: Tem a mesma estrutura do plano de implementagao, mas sé
devera ser executado em caso de falha do plano de implementacao;

e Plano de validagdo: Lista das atividades que deverdo ser desenvolvidas para verificar o
efeito da mudancga;

e Aprovacao do CCM: Lista criada dos aprovadores e a indicacdao de sua aprovac¢ao ou
rejeicdo. O preenchimento deve ser automatico pela ferramenta, a partir dos itens de
configuragao relacionados;

e Revisdo pds-implementagdo: Declaragdo se o plano técnico alcangou ou ndo o objetivo
da mudanga;

e Riscos envolvidos na mudanga: Indicacdo dos riscos que estdo relacionados com a
mudanga;

e Anexos: Espaco para a inclusdo de arquivos com informagbes necessarias para a
execuc¢do da mudanga.

Comité Consultivo de Mudancas

O Comité Consultivo de Mudangas tem o objetivo de apoiar o Gerente de Mudancas na
analise e aprovacdo das RDMs encaminhadas. A composicdo do comité pode variar,
dependendo da convocacdo realizada. Entretanto, faz-se sempre necessaria a presenca dos
seguintes membros:

e Titular da SUTEC — Subsecretaria de Infraestrutura e Suporte Técnico;
e Titular da SUSOF — Subsecretaria de Engenharia de Software;

e Titular da SEATEN — Secdo de Atendimento e Suporte ao Usuario;

e Titular da SESINF — Secdo de Suporte a Infraestrutura;

e Titular da SESSER — Secdo de Suporte a Servicos;

e Titular da SESERE — Sec¢do de Seguranca de Rede.

A sua reunido ocorre semanalmente em agenda definida pelo Gerente de Mudancgas.

Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais

O Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais tem o objetivo de apoiar o Gerente de
Mudangas na andlise e aprovacdo das RDMs emergenciais. A composi¢cdo do comité pode variar,
dependendo da convocacdo realizada e sua reunido é reativa a existéncia de mudancas
emergenciais. A sua composicdo minima é a seguinte:

e Gerente de Mudangas;
e Lider de Mudangas.
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Atendimento de demandas por RDM

Todo chamado que necessitard de uma RDM para ser atendido, deve ser encaminhado
para uma fila especifica de atendimento: Mudancas. Essa fila de atendimento sera organizada
pelo Gerente de Mudancga e os chamados atendidos pelos Lideres de Mudanca. A distribuicdo
dos chamados é feita em 4 grupos especialistas de lideres: Infraestrutura, Sistemas e Seguranca
e Aplicagdes.

Janela pré-programada de Mudancgas

Caberd ao Gerente de Mudangas negociar janelas pré-programadas de manuteng¢do nos
servicos. As manutencgdes rotineiras ou programadas deverdo, preferencialmente, utilizar essas
datas para sua execugdo. O calenddrio aprovado e quaisquer alteracées deverdao ser
comunicados para usuarios e clientes.

Métricas

As seguintes métricas devem ser coletadas e reportadas periodicamente:

e Total de RDM, separadas por status, mensalmente;

e Total de RDM executadas com falha e com sucesso;

e Total de RDM por categoria;

e Quantidade de mudancas executadas e ndo aprovadas no més;
e Quantidade de incidentes originados por RDM.

Papéis

Gerente de Mudancas

e Promover o uso correto do processo dentro da organizagao;

e Acompanhar a qualidade do atendimento das demandas;

e Representar o processo no relacionamento da Tl com a organizagao e fornecedores;
e Acordar as metas de atendimento de mudancgas para a organizacao;
e Reportar as metas alcancadas pelo processo;

e Promover a¢bes de melhoria no processo;

e Avaliar e autorizar a execuc¢ao de todas as RDMs registradas;

e Analisar os riscos e priorizacdo das RDMs;

e Definir o calendario de janelas pré-programadas de mudangas;

e Gerenciar as filas de atendimento de mudancas;

e Convocar e presidir o CCM e CCME;
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e Divulgar a programag¢do das mudangas;
e Comunicar as acdes e impactos esperados das mudancas programadas.

Comité Consultivo de Mudancas

e Analisar os riscos e custos das mudancas programadas;
e Definir o agendamento das mudancgas programadas;
e Aprovar a execuc¢do das RDMs programadas;

Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais

e Analisar os riscos e custos das mudangas emergenciais;
e Aprovar a execug¢do das RDMs emergenciais.

Lider da Mudanca

e Coordenar e validar o planejamento das atividades técnicas da RDM,;

e Explicitar os riscos e beneficios da RDM;

e Realizara revisdao pds-implementacao das RDMs;

e Atender aos chamados designados para criacdo de RDMs;

e Coordenar a execugdao de RDMs autorizadas;

e Comunicar ao Gerente de Mudancas sobre o sucesso ou falha da mudanca e a
necessidade da execugdo do plano de remediacdo.

Responsavel Técnico

e Auxiliar o Lider da Mudanca no planejamento e registro das atividades técnicas da RDM,;
e Delegar as atividades técnicas programadas;

e Comunicar ao Lider de Mudanca sobre a execucdo das atividades;

e Fornecer feedback técnico a respeito das atividades, riscos e viabilidade da RDM.

Analista executor

e Auxiliar o Lider da Mudanca no planejamento e registro das atividades técnicas da RDM,;
e Definir as atividades técnicas da RDM;

e Realizar as atividades técnicas programadas;

e Comunicar com o Responsavel Técnico sobre a execucdo das atividades;
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e Fornecer feedback técnico a respeito das atividades, riscos e viabilidade da RDM.

Requisitante da Mudanca
e Informar as suas necessidades de forma clara;
e Cooperar com o Lider da Mudanca durante o planejamento da RDM;
e Fornecer resposta necessdria para validacdo dos efeitos da mudanca.

Relacionamento entre RDM e outros registros

Toda RDM deve, obrigatoriamente, relacionar os itens de configuragdo que serdo
alterados ou impactados. Além disso, a RDM pode ser associada com registros de chamados,
incidentes e problemas, tanto antes como depois de sua execucao.

Fluxo do processo

1. Abrira RDM

O primeiro passo é a abertura de um registro de RDM. Esse ticket é o local onde
ficardo registradas todas as informacdes e os dados a respeito da mudanca. No
momento da abertura, a RDM recebe um ndimero de identificacdo e passa ter o
status “Em planejamento”. Nao ha restricdes para o preenchimento do formuldrio
nesse ponto.

2. Planejar a RDM

O planejamento da RDM envolve a definicdao de suas atividades técnicas, avaliacdo
dos seus riscos, determinacdo dos resultados desejados, e outras avaliacdes e decisdes
gue serdo importantes para garantir a entrega do beneficio esperado pelo requisitante.

Ha muita interacdo entre o Lider da Mudanga com o Responsavel Técnico e o
Requisitante durante o planejamento. O correto entendimento das necessidades,
premissas e restri¢des, as quais a RDM esta envolvida é critico para a redugdo dos riscos.

E durante esta atividade que também é decidido se a RDM sera ou n3o padrao, qual
o dia e hordrio mais adequados para sua execu¢dao, 0s prazos a serem cumpridos,
evidéncias que serdo coletadas e apresentadas e quem sera envolvido
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3. Definir atividades técnicas da RDM

Um dos principais pontos do planejamento da RDM ¢é a definicdo das atividades
técnicas que serdo desempenhadas. Devem ser determinadas as acGes a serem
realizadas para entregar o beneficio esperado pelo Requisitante; as agées em caso de
falha ou erro durante a execucdao da RDM, de maneira a garantir a disponibilidade do
servico; e acdes para verificar os resultados alcancados.

Como se trata do desenvolvimento de procedimentos técnicos, é importante que
sejam definidas por analistas especialistas, preferencialmente os mesmos que os
executardo.

Caso o Lider da Mudanca escolha uma mudanga padrdo, o modelo escolhido devera
preencher automaticamente todos os campos do formuldrio. Neste caso a definicao das
atividades técnicas é prévia e pré-aprovada.

4. Registrar o planejamento na RDM

Com o planejamento concluido, todos os seus detalhes devem ser registrados na
RDM. Todos os campos obrigatérios do formulario devem ser preenchidos para que o
Lider da Mudanca faga a sua validagao antes de categoriza-la e submeté-la a aprovacao.

Essa atividade é desnecessdria no caso de mudangas padrdo, pois o seu
preenchimento serd automatico.

5. Validar o planejamento

Com todos as informagdes incluidas no registro da RDM, o Lider deve validar se o
planejamento concluido estd de acordo com a demanda. E importante observar se o
prazo das atividades esta dentro do acordado com o Requisitante.

Caso haja incongruéncias no planejamento, o mesmo deve ser refeito com as
corregbes necessarias. Contudo, estando o Lider satisfeito com o planejamento
apresentado, ele prossegue com a RDM registrada.

6. Categorizar a RDM

Caso o Lider queira utilizar uma mudanca padrao, deve entdo categoriza-la como
padrdo e escolher o modelo de mudanga adequado. Neste caso, o formuldrio sera
automaticamente preenchido e ele pode indicar a data de inicio, itens de configuracao
e anexos que precisar e entdo ao submeté-la, sera encaminhada diretamente para
execucao.

Caso a mudanca nao seja padrdo, quando o Lider a submeter, o Sistema de
Gerenciamento de Servicos, a sua categorizacdo sera automatica pelo seguinte critério:

e A mudanca serd considerada programada se a data de submissdo for
anterior a préxima reuniao do CCM;
e As demais mudancas serdao consideradas emergenciais.
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O status da RDM muda para “Em avaliacdo” e uma mensagem eletrénica deve ser
enviada ao Gerente de Mudancas para avisar que uma nova RDM esta pronta para
avaliacao.

7. Avaliar e validar a RDM

Apds a categorizacdo da RDM, ela serd encaminhada para andlise e validagdo. A
validacdo é feita automaticamente pelo Sistema de Gerenciamento de Servicos, ao
checar se todos os atributos obrigatérios do formulario de registro da RDM foram
preenchidos. O atributo para justificativa para mudanca emergencial sé serd exigida,
caso a RDM seja categorizada como emergencial.

A avaliacdo deve ser feita pelo Gerente de Mudancas, ao ler o conteido da RDM e
determinar que estd correto. A RDM que estiver preenchida com informacgdes
incorretas, imprecisas, inadequadas ou imprdprias deve ser rejeitada.

Sendo entdo considerada adequada, a RDM é encaminhada para aprovacdo e
autorizacdo nos comités indicados.

8. Aprovar e Autorizar a execu¢ao da RDM

E responsabilidade do Lider da Mudanga consultar e obter a anuéncia dos
aprovadores e a autorizacgao final cabe ao Gerente de Mudangas. O tipo de aprovacgdo
e autorizagdo depende do tipo da mudanga: RDM programada sempre devera ter a
aprovacgdao dos membros do CCM, RDM emergencial deve ser aprovada pelos membros
do CCME e as RDMs padrdo sdo aprovadas automaticamente. Na falta, ou
impossibilidade de contato com algum aprovador, o Gerente de Mudancas pode realizar
a aprovagdo em seu lugar.

N3o é necessario o registro da aprovacdo individual de cada membro dos comités,
apenas a sua aprovacgao coletiva. Entdo, o Gerente de Mudangas realiza a autorizagdo
da RDM, mudando o seu status para “Aprovada”.

9. Comunicar sobre a programacao de mudancas

O Gerente de Mudancas deve comunicar aos usuarios do Conselho e ao CGTI, sobre
a programacdo das RDM aprovadas. A comunicacdo deve ocorrer por 2 diferentes
meios:

e Disponibilizar a agenda geral de programacao das RDMs;

e Envio de mensagem eletronica para orientagdo, explicar as razoes e
atividades que serdo realizadas, ou informar indisponibilidade de servicos
criticos para o Conselho;
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10. Coordenar a execug¢do da RDM

O Lider da Mudanca realiza a coordenagdo da execucdo da RDM. Esse trabalho
consiste em acompanhar as atividades técnicas, obter o feedback dos executores,
acionar analistas e comunicar com o Gerente de Mudancas e a Central de Servigos sobre
o andamento do trabalho.

Quando o primeiro analista executor iniciar as atividades da RDM, ele deve registrar
o inicio no Sistema de Gerenciamento do Servico e a RDM passa a ter o status “Em
execucdo”. Durante seu trabalho, os analistas devem comunicar ao lider quaisquer
eventos ndo previstos que ocorrerem e se perceber que o prazo de execugao ndo puder
ser cumprido.

Em caso de imprevistos, cabe ao Lider da Mudanca decidir pela execu¢do ou ndo da
remediacdo, ou entao pela extensao do prazo planejado para a RDM. Ele pode consultar
o Gerente de Mudangas para auxiliar na decisao.

11. Executar atividades

Cabe ao analista executor realizar as atividades determinadas no planejamento da
mudanca. O analista ndo deve alterar o escopo ou a finalidade da sua atividade. Caso
haja algum imprevisto ou impedimento para a realizacdo da atividade, o analista deve
informar ao Lider da Mudanca para que uma decisdo seja tomada.

E importante também indicar adequadamente informagdes e a conclusdo da sua
atividade para o bom andamento da RDM. Além da aplicagdo correta do conhecimento
técnico, a comunicacdo entre os analistas, responsavel técnico e o Lider da Mudancga é
crucial para o seu sucesso.

12. Informar sobre a conclusdo da RDM

Quando a Ultima atividade técnica for executada ou seja impossivel dar
continuidade no plano de implementacdo, o analista executor deve comunicar ao Lider
da Mudanca. Neste ponto, o Lider da Mudanca deve entdo determinar se a RDM atingiu
0 seu objetivo ou ndo. Se necessario, solicitar esta andlise do requisitante. Caso a RDM
tenha sido mal sucedida, o Lider da Mudanga também deve decidir se o Plano de
Remediacdo é necessario.

13. Executar atividades de remediacao

Esta atividade s6 é mandatdria caso o Lider da Mudanca tenha decidido que o Plano
de Remediacdo é necessario para o restabelecimento do ambiente operacional. A sua
execucdo segue os mesmos principios da execucdo das atividades do Plano de
Implementag¢do da RDM.
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14. Informar sobre a conclusdo da remediacao

Ao final da execucdo do Plano de Remediagdo, o analista deve informar ao Lider da
Mudanga que todas as atividades foram executadas. A verificagdo do funcionamento do
ambiente afetado na mudanca deve ser realizada para garantir que o servico foi
disponibilizado adequadamente.

15. Realizar a revisdo pés-implementacao

Ao concluir todas as atividades do Plano de Implementacdo ou do Plano de
Remediacdo, o ultimo analista executor deve indicar que a RDM foi concluida e ela passa
ao status de “Executada”. O Lider da Mudanca deve, entdo, executar a revisdo sobre os
resultados alcancados pela RDM.

Deve-se verificar, também, se houve efeitos colaterais, como incidentes ou alarmes
nao previstos. Nesse caso, os incidentes devem tratados e relacionados com a RDM.

O Lider da Mudanca tem um prazo de 2 dias para escolher o substatus apropriado
para a RDM: "Executada com sucesso", "Executada com falha", "Remediacdo
executada”. E por fim, atualizar se necessario, os itens de configuragao envolvidos.

Caso o prazo tenha expirado, sem que uma revisao tenha sido concluida, tanto o
lider da mudanga, como o Gerente de Mudancgas, recebem uma mensagem eletrénica
alertando para a necessidade de se concluir a revisao.

16. Encerrar a RDM

Depois que a revisdo dos resultados da mudanca RDM for concluida, ela sera
automaticamente encerrada.
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Matriz de responsabilidade das atividades do processo

A matriz abaixo define as seguintes responsabilidades:

R Executor da atividade

A Responsavel pela atividade
C Consultor

| Informado
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Abrir a RDM I A/R
Planejar a RDM I C C C A/R
Definir atividades técnicas da RDM A/R | R c/l
Registrar o planejamento na RDM A/R | C I
Validar o planejamento C C A/R
Categorizar a RDM A/R
Avaliar e validar a RDM A/R C C
Aprovar e Autorizar a execu¢do da RDM A/R C c/l
Comunicar sobre a programac¢ao de mudangas A/R I I | I
Coordenar a execugdao da RDM I C C A/R
Executar atividades A/R |R I
Informar sobre a conclusdo da RDM I A/R | R I
Executar atividades de remediagao A/R | R I
Informar sobre a conclusiao da remediagao I A/R | R I
Realizar a revisdo pés-implementagio I C C C/l | A/R
Encerrar a RDM I | A/R
Promover a¢oes de melhoria no processo A/R

Reportar sobre os resultados do processo A/R
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