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CONSIDERAGOES INICIAIS

Objetivo: Estabelecer diretrizes e regras gerais para o Processo de Gerenciamento de
Mudangas, garantindo que todas as mudangas sejam registradas, analisadas, autorizadas,
priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas de maneira
controlada e eficiente. O foco é minimizar riscos e assegurar a continuidade dos servigos de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC).

Resumo: Conjunto de diretrizes fundamentado nas melhores praticas do ITIL® versdo 4, que
define o processo de gerenciamento de mudancas dentro da Subsecretaria de Tecnologia da
Informacao (STI). Ele especifica papéis como o Agente de Mudanca e trata das mudancgas em
termos de impacto e urgéncia, com implementacao planejada para minimizar interrupcdes aos
servicos de TIC. As mudancas passam por diversas etapas: solicitacdo, andlise de impacto e
risco, autorizacdo, implementacdo e Revisdo Pds-Implementacdo (RPI), sempre com forte
énfase na documentacdo e monitoramento continuos. A proposta é ndo apenas garantir a
seguranga e a continuidade dos servigos, mas também fomentar a melhoria continua dos
processos de TI.

Publico-alvo: Este documento, de abrangéncia interna, aplica-se a todos os servidores,
colaboradores e usuarios/clientes envolvidos no Processo de Gerenciamento de Mudangas no
ambito da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI).

Contexto: Desenvolvido com base em praticas recomendadas de ITSM e orienta¢des do setor,
este documento visa assegurar que todas as alteragdes nos servigos de TIC sejam
cuidadosamente planejadas, avaliadas e implementadas com o menor risco possivel. Isso é
fundamental para garantir a continuidade dos servigos essenciais, minimizando interrup¢des
e impactos negativos, enquanto atende as demandas das areas de negdcio de maneira eficaz
e organizada. O processo envolve a aplicacdo de boas praticas de Tl para manter a estabilidade
operacional e promover melhorias continuas nos servicos prestados.

Beneficios: A implementagao do Processo de Gerenciamento de Mudangas, no ambito da
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao (STI), proporciona diversos beneficios, incluindo:

e minimizar incidentes e indisponibilidades relacionadas as alteracdes nos servicos de
TIC;

¢ melhorar a comunicacdo entre equipes de Tl e partes interessadas, garantindo maior
visibilidade sobre o impacto das mudancgas; e

e reduzir os custos relacionados a falhas, retrabalho ou corre¢ées de mudangas mal
gerenciadas, proporcionando economia de recursos.
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Atualizagao: Documento sujeito a revisGes e atualizagOes periddicas para incorporar novas
praticas, tecnologias ou requisitos de seguranca. AlteragGes serdo comunicadas aos usuarios

por meio dos canais de comunicag¢do interna, assegurando que todos estejam cientes das
mudancas implementadas.
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DEFINICOES

As definicOes a seguir sdo extraidas ou baseadas no glossario oficial do ITIL® em Portugués do
Brasil, com adaptagGes para o contexto da Subsecretaria de Tecnologia de Informacgdo (STI):

Ativo de servigo: qualquer recurso ou habilidade que possa contribuir para o fornecimento de
um servigo de TIC. Isso inclui ndo apenas componentes tecnoldgicos, mas também processos
e competéncias, que juntos permitem a entrega eficaz de servicos aos clientes de servico de
TIC.

Agente da mudanca: pessoa ou equipe responsavel pela implementacdo de uma mudanca
aprovada no ambiente de TIC. Atua sob a supervisdo do coordenador da mudanca, seguindo
o plano aprovado para garantir uma execugao controlada e em conformidade com as politicas
estabelecidas.

Aprovador da mudanga: pessoa ou grupo designado pelo responsavel da area solicitante para
revisar e autorizar a execucdo de uma mudanca. Avalia os riscos, impactos e beneficios da
mudanca antes de sua implementacado, assegurando que todas as etapas do processo estejam
conforme os requisitos do Gerenciamento de Mudancas.

Cliente de servigo de TIC: representantes das dreas de negdécio que dependem dos servicos de
TIC fornecidos pela STI. Sdo responsaveis por patrocinar e deliberar sobre o desenvolvimento
e evolucdo dos servicos, garantindo que suas necessidades sejam atendidas de maneira eficaz.

Coordenador da mudanga: pessoa responsavel por gerenciar todo o ciclo de vida de uma
mudanca, desde o planejamento até a implementacdo e revisdo. Atua para minimizar os riscos
e garantir que a mudanca seja realizada de acordo com as politicas e diretrizes do processo.

Item de configuragao (IC): qualquer ativo de servico que precise ser gerenciado durante o
fornecimento de um servico de TIC. Nem todos os ativos de servico sdao ICs, pois apenas
aqueles que requerem gerenciamento ativo durante a entrega de servicos sao considerados
ICs.

Gerente da mudanga: responsavel por supervisionar todo o Processo de Gerenciamento de
Mudancgas. Garante que as mudangas sejam devidamente controladas, com foco na
continuidade dos servigos e minimizagao de riscos.

Janela de congelamento (Freezing): periodo planejado durante o qual um servigo de TIC ou IC
ndo pode ser alterado. Esse periodo é definido devido a eventos criticos para as atividades
finalisticas do Estado, e durante ele, as mudancgas sdo restritas para evitar impactos nos
servigos criticos.

Janela de mudancgas planejadas: periodo programado no qual as mudangas nos servigos de
TIC e ICs podem ser implementadas. Esse planejamento é essencial para minimizar
interrupgdes e garantir que as mudangas ocorram com o menor impacto possivel nos servigos
essenciais.
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Mudanga: qualquer adi¢do, modificagdo ou remogao de uma funcionalidade ou capacidade
de um servico de TIC e seus ICs relacionados. O objetivo é melhorar o servigo ou corrigir
problemas sem comprometer a continuidade das operagdes.

Mudang¢a emergencial: tipo de mudanga que deve ser implementada imediatamente para
corrigir falhas graves ou indisponibilidades inesperadas nos servicos de TIC. Ndo pode
aguardar as janelas de mudangas planejadas.

Mudan¢a nenhum impacto: alteracdo que nao causa impacto perceptivel na infraestrutura ou
nos servicos de TIC. Essas mudancas geralmente documentam pequenas alteracdes ou
atualizagdes administrativas sem efeito operacional.

Mudang¢a normal: tipo de mudanca que segue todo o processo de Gerenciamento de
Mudancas, incluindo aprovacdes, analise de impacto e planejamento. E implementada dentro
das janelas de mudancas planejadas e pode envolver riscos, sendo necessario um plano de
testes e um plano de retorno (rollback).

Mudanga padrdao: mudanca repetitiva e geralmente pré-aprovada, com procedimentos bem
definidos e baixo risco. Por ser rotineira, ndo exige interrupcao dos servicos de TIC e pode ser
implementada rapidamente.

Plano de retorno (rollback): Conjunto de procedimentos predefinidos para reverter uma
mudanca implementada caso ocorra um problema. Visa minimizar os impactos negativos ao
restaurar o sistema ao estado anterior a mudanca.

Plano de testes: documento que descreve as atividades e critérios necessarios para garantir
gue uma mudanca seja implementada com sucesso e funcione conforme esperado. E uma
parte essencial do processo de aprova¢ao da mudanca.

Requisi¢do de mudanga (RDM): formalizacdo do pedido para a execu¢do de uma mudanga,
contendo todos os detalhes necessarios para sua avaliacao, aprovacgao e implementacao.

Revisdo pos-implementagdo (RPI): processo de andlise realizado apds a implementacao de
uma mudanca para verificar se os objetivos foram atingidos. Também identifica oportunidades
de melhoria para futuras mudancas.
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| - REGRAS GERAIS

O Processo de Gerenciamento de Mudangas deve seguir as seguintes diretrizes:

1.

Padronizagdo e Automacgdo: Todas as mudangas devem ser padronizadas e
automatizadas sempre que possivel, garantindo consisténcia e eficiéncia na
implementac¢do e no cumprimento das mudancas, de acordo com as melhores praticas
do ITIL®.

Definicao de Politicas: Politicas claras devem ser estabelecidas para definir quais
mudancas requerem aprovacdes adicionais e quais podem ser realizadas sem
aprovacao, simplificando o processo e agilizando o cumprimento das mudancas.
Definicao Clara de Expectativas: As expectativas dos usuarios quanto aos prazos de
atendimento das mudancas devem ser claramente comunicadas, sempre alinhadas a
capacidade real da organizacdo, assegurando transparéncia e evitando expectativas
invidveis.

Melhoria Continua e Automacao: Oportunidades de melhoria continua nos processos
devem ser constantemente identificadas e implementadas, visando a aceleracdo da
execucdo das mudancas e o aumento do uso eficaz da automacao.

Documentagdo e Avaliagdo: O processo de mudanca deve ser completamente
documentado, incluindo a avaliacdo de impacto e riscos, garantindo que todas as
etapas sejam devidamente registradas e monitoradas para futuras melhorias.

Il - POLITICAS DO GERENCIAMENTO DE MUDANGAS

Politicas sdo intengdes e expectativas gerenciais formalmente documentadas, utilizadas para
orientar decisOes e garantir a implementacao consistente de processos, papéis e atividades.

Abaixo,

seguem as politicas que orientam a execu¢do do Processo de Gerenciamento de

Mudancas na Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo (STI):

1.

1.1.

1.2.

Escopo do Processo de Gerenciamento de Mudangas

Descricdo: Os itens de configuracdo (IC) relacionados a infraestrutura tecnolégica da
Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) estardo sob o controle do Processo
de Gerenciamento de Mudangas e s6 poderdao ser modificados de acordo com os
procedimentos estabelecidos neste documento. Isso se aplica a todos os ambientes
em que os ICs estejam inseridos, como desenvolvimento, testes, homologacdo ou
producao.

Razao:

e Garantir a continuidade e estabilidade dos servicos de TIC, evitando alteracdes que
comprometam sua operagao;

e Atender as necessidades da organizacdo e seus clientes, promovendo mudancas
gerenciadas de forma eficiente e controlada; e
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e Minimizar os riscos e impactos negativos associados a mudancas ndo planejadas
ou mal controladas.

Beneficios:

e Reducdo significativa dos riscos e impactos decorrentes de mudancas mal
planejadas ou executadas nos servicos de TIC;

e Aumento da satisfacdo dos clientes de TIC, gragas a um processo mais eficiente e
transparente de implementacdo de mudangas; e

e Diminuigdo de interrup¢des nao planejadas e do tempo de indisponibilidade dos
servi¢os, melhorando a continuidade operacional.

Priorizacdao de Mudanga

Descricao: As mudancas devem ser priorizadas com base em uma analise combinada
de impacto e urgéncia. O impacto refere-se a extensao da influéncia da mudanca
sobre os servicos de TIC e seus clientes, enquanto a urgéncia estd relacionada ao
tempo disponivel até que as areas de negdcio sejam afetadas. A seguir estdo os
critérios utilizados para definir os niveis de impacto e urgéncia, de acordo com a
taxonomia da ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC da STI:

2.1.1. Impacto:

e 1 - Extensivo: indisponibilidade dos servicos providos aos usudrios ou clientes
de TIC em grande escala (sociedade, Estado, Municipio, secretaria etc.);

e 2 - Significativo: indisponibilidade dos servigos de TIC em diversos 6rgaos ou
geréncias;

e 3 - Moderado: indisponibilidade dos servigos de TIC em um dérgao ou geréncia
especifico(a); ou

e 4 - Secundario: ndo ha impacto direto na indisponibilidade dos servigos de TIC
ou ICs envolvidos na mudanca.

2.1.2. Urgéncia:

e 1 - Critico: a mudanca deve ser implementada com urgéncia imediata, pois os
usuarios ou clientes de TIC ja foram impactados;

e 2 - Alto: os usuarios ou clientes de TIC serdo impactados ainda no mesmo dia
da analise da RDM;

e 3 - Médio: os usudrios ou clientes de TIC serdo impactados dentro da mesma
semana da analise da RDM; ou

e 4 - Baixo: os usuarios ou clientes de TIC serdao impactados dentro do mesmo
més da analise da RDM.

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE MUDANCAS
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A matriz a seguir a seguir ilustra a prioridade de uma mudanga conforme a conjugac¢ao
dos atributos de impacto e urgéncia:

Matriz de Prioridade da Mudanga
. Impacto
Urgéncia T T <
2 - Significativo | 3 - Moderado |4 - Secundario
Critico Critico Alto Alto

2 - Alto Critico Alto Alto Média
3 - Média Alto Média Média Média

4 - Baixa Baixo Baixo Baixo Baixo

2.2. Razdo:

e Estabelecer um modelo padronizado para priorizar mudancas de forma obijetiva,
garantindo que os recursos sejam alocados adequadamente.

2.3. Beneficios:

e Definir critérios claros de priorizagdo para otimizar a alocagdao de recursos,
garantindo que as mudancas mais criticas sejam tratadas primeiro; e

e Avaliar impacto e urgéncia de forma eficiente, reduzindo a probabilidade de
interrup¢des nao planejadas e minimizando riscos as operag¢des de TIC da
organizagao.

3. Classificagdao da Mudanga

3.1. Descricdo: As mudancas devem ser classificadas com base em sua prioridade,
utilizando a matriz abaixo como referéncia para garantir a correta alocacdo de
recursos e a eficiéncia na implementacao:

Prioridade Classificagao
Mudanga Emergencial

Alto Mudanca Normal
Média Mudang¢a Normal
Baixo Mudanga Padrdao, Mudang¢a Nenhum Impacto

As mudancas Emergenciais podem ser implementadas fora das janelas de mudancas
planejadas, desde que aprovadas e comunicadas pelo gerente da area e pelo
superintendente. E obrigatdrio ter um incidente registrado e relacionado para justificar
esse tipo de mudanca. As mudancgas normais devem ser realizadas dentro das janelas
de mudancas planejadas, apds a devida aprovacgdo. No entanto, sua implementacao
fora dessas janelas é permitida, desde que a mudanca ndo cause indisponibilidade dos
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servicos de TIC e tenha a autorizagdo necessaria. E, as mudancas padrées e as
mudangas nenhum impacto, sdao de baixo risco e podem ser tratadas de maneira mais
rapida e simplificada, de acordo com os procedimentos definidos.

Razao:

e Estabelecer um método padronizado para a classificacdo das mudancas, conforme
sua prioridade, assegurando que os recursos de Tl sejam alocados de forma
eficiente e que as mudancas sejam implementadas adequadamente; e

e Melhorar o controle e a previsibilidade das operac¢des de Tl, garantindo maior
organizagao e seguranga nos processos.

Beneficios:
e Agilizar o tratamento de mudangas rotineiras e de baixo risco; e

e Assegurar o tratamento correto para cada tipo de mudanga, conforme sua
complexidade e impacto.

Janelas de Mudanga

Descricdo: A execucdo de uma requisicdo de mudanga (RDM) deve ser baseada em
um planejamento detalhado, considerando a concordancia entre as equipes técnicas
e as areas de negdcio. Fatores como impacto, risco, prazos e urgéncia devem ser
criteriosamente avaliados. O agendamento prévio de datas e horarios para a
implementagao das mudangas oferece a flexibilidade necessdria ao processo,
enquanto garante previsibilidade as areas de negdcio sobre possiveis interrupcdes
nos servicos. As seguintes orientacdes devem ser observadas ao definir janelas pré-
programadas para mudancas:

e E imprescindivel obter um acordo formal entre as areas de negdcio afetadas e a
equipe de Tl sobre os dias e horarios das mudancgas planejadas;

e Sempre que possivel, as mudancas devem ser programadas para ocorrer dentro
dos intervalos de tempo acordados; e

e O consentimento das areas de negdcio ndo isenta a equipe de Tl da obrigacdo de
comunicar, com antecedéncia, as mudancas agendadas para ocorrer dentro das
janelas programadas.

Razdo:
e Agilizar a definicdo dos dias e horarios para a execu¢do de mudancgas; e

e Estabelecer um calenddrio de manutenc¢do que organize as atividades de todas as
equipes envolvidas na STI.

Beneficios:

e Simplificar o processo de planejamento de mudancas;
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e Fornecer informacdes antecipadas sobre intervencdes nos servicos de TIC,
permitindo uma melhor gestdo de expectativas; e

e Oferecer flexibilidade na organizagao da implementagao de mudangas, garantindo
um processo coordenado e previsivel.

5. Aprovagao do plano de Mudanga

5.1.

5.2.

5.3.

Descricdo: A aprovacdao do plano de mudanca sera realizada durante a etapa de
"Verificar Planejamento" do Processo de Gerenciamento de Mudancas, e sera
responsabilidade do gerente de mudanca. A aprovacdo sd serda concedida se os
seguintes elementos essenciais estiverem devidamente especificados e completos:

e Especificacdo e agendamento das atividades: Todas as atividades necessarias para
a implementagao da mudanga devem ser detalhadas e incluidas no cronograma,
com indicacdo clara dos grupos de suporte envolvidos. Esse planejamento deve ser
registrado na ferramenta de gerenciamento de TI;

e Plano de retorno (rollback): Deve ser definido um plano de retorno a ser acionado
caso algum imprevisto impega a continuidade da implementacdao da mudanga,
assegurando a reversao ao estado anterior; e

e Plano de testes: E necessdrio estabelecer um plano de testes que serd utilizado
para verificar se aimplementac¢do da mudanca foi bem-sucedida e se o servigo esta
funcionando conforme o esperado.

Caso algum desses itens esteja ausente ou incompleto, o gerente de mudanca nao
aprovara o planejamento.

Razao:

e Estabelecer critérios rigorosos para assegurar que todos os planos de
implementacao de mudancgas sejam completos e abrangentes, minimizando riscos
e garantindo a execug¢do bem-sucedida da mudanca.

Beneficios:

e Garantir que todas as mudancas sejam devidamente planejadas e documentadas,
o que reduz o risco de interrupg¢des nao planejadas nos servicos de TIC, melhora a
eficiéncia operacional e aumenta a confiabilidade das operacdes de TI.

6. Atualizacao de registros e documentacgao

6.1.

6.2.

Descricdo: E essencial que todos os registros relacionados a solicitagdo de mudanca
sejam revisados e atualizados de forma completa e minuciosa antes do encerramento
do processo. O encerramento automatico de registros de incidentes, problemas ou
requisicdes ndo serd permitido apenas pela conclusdo da mudanga. Quando
necessario, os registros dos itens de configuracdo (IC) associados a mudanca também
devem ser devidamente atualizados, garantindo a integridade das informagdes.

Razao:

DIRETRIZES PARA GERENCIAMENTO DE MUDANCAS [kl
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e Assegurar um atendimento agil e eficiente aos clientes e usuarios de Tl, garantindo
que as informacdes estejam sempre atualizadas e acessiveis para suporte
continuo.

6.3. Beneficios:
e Facilitar o gerenciamento eficaz do conhecimento entre as equipes técnicas;

e Promover um atendimento transparente e alinhado as expectativas dos clientes e
usuariosde Tl; e

e Garantir que os profissionais responsaveis pelo atendimento tenham acesso a
informacgdes precisas e atualizadas para atender adequadamente as solicitacGes
dos clientes.

111 - MONITORAMENTO E AVALIAGAO DO PROCESSO

1. Analise de Desempenho: O desempenho do Processo de Gerenciamento de Mudancgas
serd avaliado utilizando o Processo de Monitoramento, Controle e Avaliacdo dos
Servicos de TIC, assegurando que o processo esteja alinhado com os objetivos e metas
estabelecidos.

2. Indicadores de Desempenho: Indicadores especificos serdo utilizados pelos gestores
para monitorar a eficacia do processo e realizar ajustes conforme necessdério,
promovendo a melhoria continua e a otimizacdo dos servicos prestados.

3. Relatérios de Desempenho:

e Osrelatdrios de desempenho serao configuraveis, permitindo a parametriza¢ao do
periodo de consulta, como més completo ou intervalos especificos; e

e Os relatdrios incluirdo dados sobre o volume de chamados por fila e o tempo de
atendimento, fornecendo uma visdao detalhada da operacao e desempenho do
processo.

Consideragoes Importantes:

e Feedback: As equipes envolvidas receberdo feedback regular sobre seu
desempenho, promovendo um ambiente de melhoria continua;

e Relatdrios Gerenciais: Os gerentes receberdao relatérios detalhados para
facilitar a tomada de decisdes e o aprimoramento do processo; e

e Distribuicdo dos Relatdrios: Os relatérios serdo enviados conforme a
necessidade, com foco no grau de conformidade com o processo, garantindo a
transparéncia e a accountability em todas as etapas do gerenciamento de
requisigoes.
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IV - FLUXO DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS (Fluxo do Processo de Gerenciamento de Mudancas)
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V - ATIVIDADES DO PROCESSO

Solicitar RDM

Identificada a necessidade de alteragdo, acréscimo ou remoc¢do de funcionalidade e/ou
capacidade de um servico de TIC e de seus itens de configuragdo (ICs) relacionados, o solicitante
da mudancga deve acessar a ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC e registrar a
requisicdo de mudanca (RDM), detalhando o escopo da mudanga.

Validar informacoes da RDM

Ap0ds o registro da RDM, o gerente de mudanga deve validar as informagdes iniciais, verificando
sua completude e qualidade. Se as informacbes estiverem adequadas, o processo prosseguira
para a andlise da relevancia da solicitacdo. Caso contrdrio, o gerente de mudanca devera orientar
o solicitante a ajustar os dados, definindo o status da RDM como "Pendente" até que as correcdes
sejam feitas.

Importante: RDM pendente por falta de informacgao do solicitante deve ser cancelada apds 3
(trés) dias uteis sem resposta.

Ajustar informac6es da RDM

Apds a solicitacdo de ajustes, é responsabilidade do solicitante realizar as corre¢cdes conforme
orientado pelo gerente de mudanca.

Analisar pertinéncia da RDM

Com as informacdes ajustadas, o gerente de mudanca deve avaliar a pertinéncia da solicitacdo e
decidir pela sua aprovacao ou rejeicao.

Cancelar RDM

Se a mudanca for considerada ndo pertinente, o gerente de mudanca deve cancelar a RDM,
justificando sua decisdo ao solicitante.

Avaliar impacto da mudanca

Uma vez aprovada, a RDM deve ser encaminhada ao coordenador da mudanca, que serd
responsavel por avaliar o impacto da mudanga nos servicos de TIC e nos ICs envolvidos.
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Avaliar risco da mudanca

Apds a avaliagdo de impacto, o coordenador da mudanga deve identificar e avaliar os riscos
associados a implementagdo, considerando as incertezas que possam afetar os resultados
esperados.

Classificar a mudanca

Com base nos riscos e impactos avaliados, o coordenador da mudanca deve classificar a mudanca
de acordo com as diretrizes das politicas estabelecidas no processo.

Designar o agente e planejar mudanca

Apos a classificacdo, o coordenador deve designar o(s) agente(s) responsavel(eis) pela execucao
e realizar o planejamento da mudanca, incluindo:

e Especificacdo e agendamento das atividades, com a indicagdo dos grupos de suporte
envolvidos, utilizando a ferramenta de gerenciamento de TIC;

e Definicdo de um plano de retorno (rollback) para contingéncias; e

e Definicdo de um plano de testes para validar o sucesso da implementacao.

Verificar planejamento

O coordenador da mudanca deve submeter o plano ao gerente de mudanca, que analisara sua
completude e viabilidade. A aprovacdo s6 serd concedida conforme as diretrizes da politica do
gerenciamento de mudancas.

Solicitar replanejamento

Caso sejam identificadas necessidades de ajustes, o gerente de mudanga devera solicitar que o
coordenador faca as correcdes necessdrias no planejamento.

Designar o aprovador da mudanca

Aprovado o planejamento da mudanca, o gerente da mudanca devera designar o responsavel
pela aprovacao da mudanca, que pode ser um coordenador, um gerente de drea ou qualquer
parte interessada relevante, dependendo da complexidade e impacto da mudanca. A designacao
do aprovador é fundamental para garantir que a mudanca seja submetida a uma avaliacdo
imparcial e criteriosa, bem como para assegurar que todas as partes envolvidas estejam alinhadas
com o processo de aprovagao.
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O aprovador da mudanga é fundamental ao revisar o plano de mudanga, considerar seu impacto
nos processos existentes, recursos e objetivos organizacionais. Sua aprovag¢ao é um passo critico
que determina se a mudanga avancgara para a fase de implementagdo. Portanto, a designacgao
desse responsavel deve ser feita com atengao aos requisitos especificos da mudanca.

Importante: Para mudancas de alto impacto, é crucial que o gerente responsavel pela
mudanca obtenha a aprovacado do superintendente.

Aprovar mudanca

Designado o aprovador da mudanca, esse devera realizar a validacdo da mudanca para avaliar a
sua possivel aprovagao.

O nivel de aprovagdo necessdrio varia de acordo com riscos inerentes a implementacdo da
mudanca no escopo de um ou mais servicos de TIC que suportam atividades finalisticas da
organizac¢do. Dessa forma, o aprovador da mudanca pode ser representado por diversos atores,
como por exemplo, o préprio gerente da mudanga.

Informar motivo

Se a mudanca ndo for aprovada, o gerente de mudanca sera responsavel por cancela-la comunicar
o motivo da rejeicdo ao solicitante da mudanca.

Acompanhar implementacdo da mudanca

O coordenador da mudanca deve supervisionar a execucdo das atividades necessdrias para
implementar a mudanca, garantindo conformidade com o plano aprovado, notificando os grupos
de suporte e o gerente de mudanca em caso de eventuais problemas.

Implementar mudanca

Aprovada a mudanca, o agente da mudanca responsavel pela implementacdo inicia as a¢des
necessarias para efetivar as alteracGes planejadas. Simultaneamente, o coordenador da mudanca
realiza 0 acompanhamento, monitora e verifica o progresso da implementag¢do para garantir que
tudo esteja ocorrendo conforme o planejado. Essa abordagem paralela visa a assegurar uma
execucdo suave e eficaz da mudanca, minimizando interrupc¢des e garantindo o cumprimento dos
objetivos estabelecidos.

Implementar plano de retorno (rollback)

Se ocorrer algum imprevisto que impeca a continuidade da implementacdo, o coordenador de
mudanca deve proceder com a implementacdo do plano de retorno (rollback) - previsto no
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planejamento da mudanga -, garantindo que os ICs impactados sejam retornados ao estado
anterior ao inicio da implementagao da mudanga, conforme a linha de base de configuragao.

Concluir mudanca

Ao finalizar a mudanga, o coordenador da mudanga registrara:
e QOcorréncias significantes observadas durante a implementagao da mudanga;
e Desvios entre o planejamento e a execugao da mudanga;
e Sucesso ou falha da mudanca; e

e LicOes aprendidas.

Revisar RDM poés-implementacdo

Concluida a mudanca, o gerente de mudanca devera proceder com a revisao pdés-implementacao
(RPI), verificando se os objetivos foram alcangados e registrando licdes aprendidas, que devem
ser compartilhadas com os envolvidos.

Encerrar mudanca

Apds a revisdo pos-implementacdo (RPI), o gerente de mudanca deverd atualizar o status da
mudanca na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC para “Encerrado”. Importante
deixar registrado as licdes aprendidas durante a implementacdo da mudanca.
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CONCLUSAO

Este documento reforga a importancia do Processo de Gerenciamento de Mudangas como um
pilar essencial para garantir a continuidade, estabilidade e evolugdo dos servigos de TIC na
Subsecretaria de Tecnologia da Informagao (STI). Ao estabelecer procedimentos claros e
estruturados para o planejamento, aprovagdao, implementa¢ao e revisao de mudangas, o
processo contribui para a reducgao de riscos e interrupgdes, assegurando que as alteragdes sejam
realizadas de forma controlada e eficiente.

A adocdo dessas diretrizes ndo apenas fortalece a governanca dos servicos de TIC, como também
eleva a eficiéncia operacional, proporcionando maior transparéncia e previsibilidade nas
operagoes. Isso beneficia diretamente tanto a STI quanto as dreas de negdcio atendidas, criando
um ambiente mais seguro e confidvel para a realizagdo de mudancgas criticas e melhorias
continuas.
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