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1. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo estabelecer o Processo de Gerenciamento de Mudangas e Liberagao no ambito do Tribunal Regional do
Trabalho da 162 Regido (TRT16), a fim de representar e descrever as atividades necessarias para que métodos e procedimentos padronizados sejam
usados para avaliar, aprovar, implantar e revisar as mudancas associadas a implantacdo de servicos novos ou modificados e a remogao de servicos ou
equipamentos na infraestrutura de TIC.

2. APLICABILIDADE

Tem aplicabilidade em todos os servigos de TIC que sao prestados pelo Tribunal.

3. TERMOS E DEFINICOES

Mudanca: é o acréscimo, modificagdo ou remocao de qualquer coisa que possa afetar servigos de T,

Liberagao: consiste na aplicagdo da mudanga planejada no ambiente computacional de TIC;

RDM: sigla para Requisicao de Mudanca, que é o pedido formal para fazer uma mudanca. Inclui os detalhes da mudanca solicitada;

CCM: sigla para Comité Consultivo de Mudancgas, que é um grupo de pessoas que suportam a avaliagdo, priorizagdo, autorizagao e
programacao de mudancas;

Assyst: Sistema de Gerenciamento de Servigos utilizado no TRT16;

ITIL: sigla para Information Technology Infrastructure Library, € um conjunto de boas praticas detalhadas para o gerenciamento de servigos
de Tl que se concentra no alinhamento de servigos de TIC com as necessidades dos negdcios;

Ambiente de producgao: é o ambiente controlado contendo os itens de configuragdo usados para entregar servicos de TIC para clientes;
TIC: Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagéao.

4. REGRAS GERAIS

4.1.CONSIDERAGOES GERAIS SOBRE MUDANGAS E LIBERACOES

As mudancas e liberagdes sao tratadas por este processo, que € composto pelas seguintes etapas:

e Abertura: refere-se a identificacdo da necessidade de mudanca em um servico de TIC para realizacdo de analise preliminar e
documentacgao do trabalho que se deseja executar;
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e Avaliacao e Aprovacgdo: execucdo de atividades referentes a analise da proposta de mudanca e respectiva aprovacdo, a fim de dar
continuidade ao ciclo de trabalho;
Aplicacao: consiste na implementacao da mudanca dentro do ambiente de TIC;
Fechamento: etapa final em que séo colhidos os resultados da mudanca e liberacgéo.

As solicitagbes deverao ser realizadas através de Requisicdes de Mudanga (RDM) no Sistema de Gerenciamento de Servigos do TRT16,
utilizando como referéncia o modelo definido no Anexo I.

A RDM deve ter o escopo claramente definido e documentado com a indicagdo da extensio do risco que uma mudanga podera causar no
ambiente, considerando sua natureza, complexidade, pessoas envolvidas, esfor¢co de preparagao, exposi¢cao a falhas e quantidade de usuarios. Apds
criada e registrada, a RDM sera avaliada, aprovada, executada e validada conforme as atividades previstas e definidas neste documento.

4.2.TIPOS DE MUDANCA

No contexto de mudanca e liberagao, segundo o ITIL, existem trés tipos:

e Mudanca Normal: E uma mudancga complexa, que apresenta riscos desconhecidos e segue procedimentos ou instrugdes de trabalho nao
padronizados;

e Mudanca Padrdo: E uma mudanca pré-aprovada pelo Gerenciamento de Mudanga. Procedimentos pré-estabelecidos ja aceitos. Algumas
mudancas padrao sao disparadas pelo processo Cumprimento de Requisigao;

e Mudanga Emergencial: E uma mudanca que deve ser implementada o mais rapido possivel.

Para o TRT16, seguindo os principios definidos acima, foram adotadas trés classificagées de tipos de mudancas:

e Simples: sdo mudangas cujo procedimento é de dominio da equipe técnica, com caracteristica de baixo impacto e que néo requerem
procedimentos complexos para execugao;

e Complexo: sdo mudangas cuja execugdo pode ser simples ou complexa, porém sera executado em carater emergencial quando houver
significativa perda ou parada no servico com a necessidade de pronto restabelecimento a fim de minimizar ou evitar os impactos para o
negocio;

e Emergencial: sdo mudangas cuja execugdo pode ser simples ou complexa, porém sera executado em carater emergencial devido a
urgéncia da mudanga. Apesar de urgentes, devem ser bem documentadas e neste caso ac¢des de reversdo devem ser previstas e
planejadas.
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4.3.COMITE CONSULTIVO DE MUDANGAS (CCM)

O CCM sera composto pelo Gerente de Mudancas e pelos responsaveis das unidades da CTIC:

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicacgdes;
Apoio de Infraestrutura de TIC;

Apoio de Desenvolvimento de Sistemas;

Apoio de Governancga de TIC;

Apoio de Relacionamento com Clientes;

Apoio de Seguranca da Informacgéao;

Apoio do PJe-JT.

As reunides deverao ocorrer preferencialmente de maneira eletrénica, a fim de agilizar o processo de deciséo, entretanto, caso necessario, o
Gerente de Mudancgas podera convocar os membros do CCM para avaliar uma ou mais RDMs em reuniao presencial.

Os membros do CCM poderao delegar a tarefa de avaliagdo da RDM, através de comunicado formalizado por email ao Gerente de Mudancgas,
sendo que somente os membros (e seu delegados) terdo direito a voto nas decisoes.

As manifestacées acerca da aprovagdo ou ndo das mudancas deverdo ser unanimes.

Em casos de mudangas emergenciais, o0 CCM sera convocado extraordinariamente pelo Gerente de Mudancgas para avaliagcdo da RDM em
questao, que podera solicitar aos servidores envolvidos diretamente na solugcédo as explicagdes para apoio na tomada de decisdo sobre o impacto e risco
para o negécio do TRT16.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

PAPEL RESPONSABILIDADE RESPONSAVEL
Dono do Processo e Buscar a qualidade e eficiéncia geral do processo; Chefe da Unidade de Apoio de
e Assegurar que todos os envolvidos na execugao do processo sejam informados das Governanga de Tl

mudangas e suporte efetuados;
e Atuar na gestao de conflitos com as partes interessadas da demanda.

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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Gerente de Mudancga Buscar a eficiéncia e a efetividade do processo; Servidor da CTIC
Produzir informagbes gerenciais (indicadores);

Promover a execugao das atividades do processo;

Manter o desenho e indicadores do processo atualizados;

Analisar, classificar e priorizar a requisicdo de mudanga do solicitante e assegurar o registro
adequado;

Coordenar as deliberagées do Comité de Aprovacao de Mudanga

e Encerrar o registro das mudangas com as informagdes necessarias para fins histéricos.

Solicitante e Solicitar mudancgas provenientes de requisi¢des, incidentes, problemas, configuracao, nivel Servidor da CTIC
de servigo ou projetos para as areas técnicas e fornecer informag¢des complementares
durante o processo de mudanga.

Responsavel pela Mudanga e Responsavel por fornecer as informagdes técnicas da mudanga,; Servidor da CTIC
e Responsavel pelo planejamento e execug¢do da mudancga e a liberagao.

Comité Consultivo de e Analisar, validar, aprovar ou rejeitar mudangas categorizadas como tipo complexo e Servidores da CTIC
Mudancas emergenciais.

6.  INTERFACE COM OUTROS PROCESSOS

A seguir estdo descritas as principais interfaces do Processo de Planejamento Estratégico e Tatico de TIC com os demais processos de gestao
de TIC do TRT16.

e Processo de Gerenciamento de Problemas de TIC: aciona o Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberacido de TIC quando uma
mudanca for necessaria para disponibilizar a solu¢gao de um problema no ambiente de produgao.

e Processo de Gerenciamento de Incidentes de TIC: aciona o Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberagdo de TIC quando uma
mudanca for necessaria para implantar uma solugao de contorno ou resolucéo do incidente;

e Processo de Gerenciamento de Requisi¢oes de TIC: aciona o Processo de Gerenciamento de Mudanca e Liberacéo de TIC quando uma
mudanca for necessaria para atender uma solicitacao;

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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e Processo de Gerenciamento de Software: aciona o Processo de Gerenciamento de Mudanga e Liberagédo de TIC quando uma mudancga
for necessaria implantar um software ou uma nova versao, e para sustentar ou desativar um software.

e Processo de Gerenciamento de Projetos de TIC: aciona o Processo de Gerenciamento de Mudanga e Liberagdo de TIC quando
atividades para algum entregavel do projeto necessitem de mudangas no ambiente de produgéo.

7. MACROFLUXO DO PROCESSO
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7.2.FLUXO MONITORAR
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8.  DESCRIGAD DAS ATIVIDADES DO PROCESSO

8.1.FLUXO EXECUTAR MUDANGA E LIBERAGAD

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCA E LIBERAGAO DE TIC

ATIVIDADE RESPONSAVEL DETALHAMENTO
Abrir Requisi¢gdo de Mudanga |Solicitante Entradas: Necessidade de mudancga
(RDM) Descrigao:
e Registrar a solicitagdo de mudancga na ferramenta Assyst, Catalogo de Servigos, * CTIC, Requisi¢éo de
Mudanga.
e Deve-se preencher, no minimo, as seguintes informacgdes:

o Titulo;
o  Descrigao da Mudanga:
m Descrigdo e justificativa da mudanga;
m  Servicos, Impactos e Areas Atendidas;
o Tipo de Mudanga;
e Apenas a equipe interna da CTIC podera solicitar e registrar mudangas.
e E possivel preencher a RDM utilizando o template “RDM - Template” no Google Drive. Apds o preenchimento, o
solicitante deve compartilhar o documento com os interessados e incluir o link no campo Descri¢ao da Mudanca.
Saidas: RDM registrada

Completar e planejar RDM

Responsavel pela Mudanga

Entradas: RDM registrada
Descrigao:
e Atualizar o campo Descrigdo da Mudanga no formulario da RDM com as informagdes técnicas a seguir:
o Tarefas para implantagao;
o Testes apos a Liberagédo e Implantagéao;
o Plano de Contingéncia;
o Plano de Comunicacgao;
e Preencher os demais campos da RDM:
o Indisponibilidade Prevista;
o  Tempo de Indisponibilidade Estimado;
o Periodo programado da mudanca;
e Caso a RDM tenha sido preenchida utilizando o template no Google Drive, essas informagdes devem ser
atualizadas la.
Saidas: RDM preenchida

Verificar conformidade da
solicitagcéo

Gerente de Mudangas

Entradas: RDM preenchida
Descrigao:
e Acessar Assyst, analisar a RDM e identifica-la como:
o N&o conforme: a RDM voltara para ser completada devido ao n&o preenchimento correto/incompleta;
o Rejeitada: a RDM sera finalizada por impedimentos técnicos, legais, estruturais, etc.

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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o Simples: a RDM sera encaminhada para o responsavel pela mudanga para liberagédo e implantagéo;
o Complexo: a RDM sera incluida na pauta do CCM para avaliagao;
o Emergencial: a RDM sera avaliada pelo CCM em carater de urgéncia.
e O Gerente de Mudangas nao deve ter duvidas na classificagdo de uma RDM como Simples. Caso tenha,
deve-se optar pelo tipo Complexo e envia-la ao CCM para avaliagio.
Saidas: RDM conforme.

Avaliar RDM Emergencial

Comité Consultivo de
Mudangas

Entradas: RDM emergencial
Descrigao:
e O Gerente de Mudancgas deve identificar os membros do CCM, realizar a reunido de avaliagdo da RDM em
carater de urgéncia e decidir entre:
o RDM Aprovada
o RDM Né&o aprovada
e A reunido podera ocorrer por e-mail ou presencial.
Saidas: RDM avaliada

Avaliar e priorizar RDMs em
pauta

Comité de Aprovacao de
Mudangas

Entradas: RDMs complexas em pauta
Descrigao:
e O Gerente de Mudangas deve identificar os membros do CCM, realizar a reunido de avaliagdo das RDMs em
pauta e decidir entre:
o RDM Aprovada;
o RDM Nao aprovada.
e A reunido podera ocorrer por e-mail ou presencial.
Saidas: RDM avaliada

Notificar envolvidos e
impactados

Responsavel pela Mudanga

Entradas: RDM Aprovada
Descrigao:

e Para cada RDM aprovada no Assyst, o responsavel pela mudancga deve gerar uma notificagdo para todos os
envolvidos e impactados identificados, informando sobre a aprovagao e execugédo da mudanga e a janela de
manutencdo na qual sera implantada.

e A notificagdo podera ser por e-mail pelo Responsavel pela Mudanga ou pela Coordenagéo da CTIC. Também,
caso necessario, despachos, noticias, banners, etc., podem ser utilizados.

Saidas: notificagdo de RDM aprovada

Construir, testar e implantar
em producéo

Responsavel pela Mudanga

Entradas: RDM Aprovada
Descrigao:
e |dentificar as atividades previstas/planejadas, devendo:
o Registrar chamados necessarios para a RDM no Assyst;
o lIdentificar e atribuir os chamados para os seus respectivos responsaveis;
o Vincular os chamados a RDM;
e Coordenar a execucgado das atividades durante a janela de manutengéo planejada, devendo:
o Alterar ou ajustar as atividades, se necessario;
o  Solicitar verificagbes e testes, se necessario;
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o  Decidir por cancelar ou suspender a mudangal/liberagdo, quando aplicavel;
o Solicitar a aplicagédo do plano de contingéncia, se necessario;
e Nao é necessario criar chamados adicionais para mudangas simples e que o responsavel pela mudanga também
€ o proprio executor, podendo o trabalho ser registrado na propria tarefa de “preparar e executar a liberagao”.
Saidas: Mudancga Implantada

Avaliar os resultados da
mudanga e liberagéo

Responsavel pela Mudanga

Entradas: Mudancga Implantada
Descrigao:
e Registrar o fechamento técnico no Assyst com as informag¢des mais relevantes sobre a implantagéao:
o Se a liberagao foi executada com ou sem sucesso;
o Questdes como licdes aprendidas e motivos de insucesso devem ser consideradas;
o Alteragdes sobre o planejamento inicial, entre outras que julgar necessarias;
Saidas: Mudanga Finalizada

Revisar e fechar a mudanga

Gerente de Mudangas

Entradas: Mudanca Finalizada
Descrigao:
e Deve-se revisar a mudanca, a fim de verificar se ela foi bem sucedida e se atendeu aos seus objetivos. Deve-se
atualizar a RDM no Assyst informando:
o O tipo de fechamento:
m  Com sucesso;
m  Com restrigcoes;
m Sem sucesso;
m Rejeitada;
e Tempo de indisponibilidade ocorrido;
e Licdes aprendidas;
Saidas: RDM Fechada.

8.2.FLUXO MONITORAR

ATIVIDADE

RESPONSAVEL

DETALHAMENTO

Calcular indicadores

Gerente do Processo

Entradas: Informagdes registradas no Assyst
Descrigao:
e Executar a consulta para obter as informagdes de calculo dos indicadores;
e Selecionar os dados referentes ao respectivo periodo de apuragéo;
e Aplicar a formula de calculo do Indicador 1, 2 e 3;
e Analisar do resultado;
e Publicar o resultado dos indicadores no Portal de Governanga de TI;
Saidas: Calculo dos Indicadores 1 e 2
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9. MATRIZ RACI
EXECUTAR MUDANGA E LIBERAGAO

ATIVIDADE SOLICITANTE RESPﬁﬂgﬁxEIAPELA GNIIEIT[I)E ;‘,I S :: CCM
Abrir Requisicdo de Mudanga (RDM) R/A C - -
Completar e planejar RDM C R/A - -
Verificar conformidade da solicitagdo C C R/A -
Avaliar RDM Emergencial o] Cil - R/A
Avaliar e priorizar RDMs em pauta o7]] Cil - R/A
Notificar envolvidos e impactados I | R/A -
Construir, testar e implantar em producéao - R/A - -
Avaliar os resultados da mudanca e liberacao C R/A - I
Revisar e fechar a mudanca I - R/A -

MONITORAR
ATIVIDADE GERENTE DO PROCESSO

Calcular indicadores R/A
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10.  INDICADORES

1 - QUANTIDADE DE MUDANCAS EXECUTADAS 2 - INDICE DE MUDANGAS EMERGENCIAIS
Objetivo: Listar e identificar as mudancas ocorridas no periodo de apuracéo. Medir o percentual de mudangas emergenciais implantadas.
Periodicidade: Mensal. Mensal.
Forma de calculo: Totalizagdo das requisi¢des, incidentes e agdes que geraram mudangas | (Total de mudangas emergenciais) / (Total de mudangas executadas)
em ambiente de produgao.
Fonte: Assyst, Redmine e planilhas. Assyst, Redmine e planilhas.
Meta: A definir A definir

11.  DIVULGAGAO DOS RESULTADOS

Os resultados do processo serao demonstrados atraves dos indicadores de desempenho disponibilizados na pagina da Governanga de TIC do
TRT16.
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ANEXO I - TEMPLATE DA RDM

REQUISICAO DE MUDANGA E LIBERAGAO NOS SERVIGOS DE TIC

O nome do arquivo deve seguir o padrao
R***** - Titulo da mudanca

1. IDENTIFICAGAO

Titulo:

Categoria: () Simples () Complexa () Emergencial
Solicitante:

Responsavel pela Mudanga:

Gerente de Mudancga:

2. PROGRAMAC}AO
e Data/Hora programada:
e Indisponibilidade prevista: () Sim () Nao
e Tempo estimado:

3. DESCRIGAO E JUSTIFICATIVA DA MUDANGA
4. SERVIGOS, IMPACTOS E AREAS ATINGIDAS

5. TAREFAS PARA IMPLANTAGCAO

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes — CTIC
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6. TESTES APOS A LIBERAGAO E IMPLANTAGAO
7. PLANO DE CONTINGENCIA

8. PLANO DE COMUNICAGAO

Nomes dos usuarios/unidades que deverao ser notificados da realizagdo da mudanga.

Incluir também outros tipos de comunicagdes necessarios, como noticia, banner, oficio, malote, etc.

9. APROVADORES

Gerente de Mudancas

Chefe da Coordenadoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes

Chefe do Apoio de Infraestrutura de TIC

Chefe do Apoio de Desenvolvimento de Sistemas

Chefe do Apoio de Governancga de TIC

Chefe do Apoio de Relacionamento com Clientes

Chefe do Apoio de Seguranga da Informagéao

Chefe do Apoio do PJe-JT
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10.VALIDAGAO E FECHAMENTO

() Com sucesso () Com Restricoes () Sem Sucesso () Rejeitada

Tempo de indisponibilidade ocorrido:

Licdes aprendidas:
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