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2. APRESENTAGAO

Este documento tem como objetivo ser o guia geral da pratica de Gerenciamento de

Mudancgas. Este documento é destinado a todas as areas que suportam os servigos de TI.

3. OBJETIVO DO GERENCIAMENTO DE MUDANCAS
Assegurar que todas as solicitagbes de mudanga sao registradas, analisadas,
autorizadas, priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas,

de uma maneira controlada.

3.1. Beneficios do Gerenciamento de Mudancgas

e Reducéo de incidentes e indisponibilidades relacionados com mudancas nos servicos;

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

e Atendimento eficiente das necessidades de mudancas dos clientes dos servicos;

e Planejamento adequado das mudancas, reduzindo seus custos e riscos.

4. INTERFACES DO GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

O processo de Gerenciamento de Mudancgas se relaciona com os processos de:

e Gerenciamento de Configuragéo para identificar os itens de configuracédo envolvidos nas
mudancas;

e Gerenciamento de Incidentes, abre mudancas para solucionar o(s) incidente(s);

e Gerenciamento de Problemas, abre mudancas para solucionar o(s) problema(s);

e Gerenciamento de Liberacfes, a partir das mudancas autorizadas, prontas etestadas,
planeja-se a implantacéo delas no ambiente de producédo, deforma a minimizar o impacto
negativo;

e Central de Servicos e Gerenciamento de Requisi¢cdes, abre pedidos de mudancas (pré-
aprovadas ou néo);

e Gerenciamento de Conhecimento, consumindo a base de conhecimento para armazenar
e acompanhar as mudancgas;

e Gerenciamento de Nivel de Servicos, que regem as prioridades e os tempos em que as
mudancas precisam ser solucionadas para suportar o negécio adequadamente;

e Gerenciamento do Catalogo de Servicos, onde estéo definidas as caracteristicas dos

Servigos.
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5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Dono do Processo (DP)

Descrigao: O Dono do Processo € o responsavel para que o processo
esteja sendo executado dentro do que foi estabelecido e que

este esteja alcangcando o(s) objetivo(s).

E recomendado que o Dono do Processo possua uma certa
influéncia dentro da organizacao para que possa garantir que
Seu processo seja executado.

Responsabilidade: * Desenhar Modelos de Mudanca e fluxo de trabalho para

tratamento de mudanca;

e Trabalhar junto com outros donos de processo para garantir
gue uma abordagem integrada esteja sendo adotada para o
gerenciamento de Mudangas;

e Documentar e divulgar o processo;

¢ Definir os Principais Indicadores de Desempenho (KPIs);

e Melhorar a eficiéncia e eficacia do processo;

e Fornecer entradas para o Plano de Melhoria do Servico;

e Garantir que toda a equipe tenha recebido o treinamento

necessario sobre o processo;
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5.2. Gerente de Mudancgas (GL)

O Gerente de Mudanca é o responsavel pelo controle da

Descricao:
Gestao de Mudanca, bem como a tomada de decisdes para
melhoria do ambiente.
E recomendado que o Gerente de Mudanca seja (inico para
toda a organizacao.

Responsabilidade: e Garantir a qualidade de atendimento, comunicacgéo e

relacionamento entre as areas envolvidas na resolugéo das
mudancas;

e Monitorar a execug¢ao do processo;

e Coordenar as mudangas abertas e garantir o
relacionamento e o entendimento, juntamente com as
areas solucionadoras;

e Aferir os indicadores de desempenho do processo;

e Rever periodicamente o cumprimento dos niveis de
servicos acordados (quando houver);

e Liderar a equipe de analistas de mudancas, suportando-os
sempre em casos nao previstos nos processos, politicas,
scripts, procedimentos e/ou documentacdes em geral,

e Servir de interface constante com as areas internas da TI.
Além disso, é imprescindivel sua colaboracéo no processo
de melhoria continua de relacionamento com 0s
clientes/usuéarios, provendo feedbacks constantes sobre as
atividades sob sua responsabilidade;

e Revisar as Solicitacbes de Mudanca,;

e Avaliar os riscos das Solicitagcdes de Mudanca;

e Validar, Categorizar e Priorizar mudancas registradas;

e Gerar pauta para os Comités de Mudancas;

e Aprovar as mudancas de Baixo Impacto;
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e Finalizar a solicitacdo de mudanca;

e Manter a equipe sempre informada e atualizada sobre as
mudancas no processo, nos procedimentos, nos acordos
de nivel de servico;

e Garantir que relatorios técnicos e gerenciais sejam
estabelecidos;

e Realizar as medidas e auditorias necessarias a melhoria
dos servigos prestados pelo Gerenciamento de Mudancas
aos clientes;

o Elaborar e divulgar relatérios de desempenho da execucao

do processo.

5.3 Analista de Mudancgas (AL)

Planejar e coordenar a execug¢ao das Mudangas no ambiente de

Descricao:
producao da TIC.

Responsabilidade: Definir as atividades necessarias para implementar a solicitacdo
de mudanca,

e Explicitar os riscos, custos e viabilidade da solicitagcéo de
mudancas;

e Coordenar a execugdo de mudancas autorizadas;
e Realizar a revisao pos-implementacéo;
e Aprovar as mudancas de Baixo Impacto; e

e Informar o Gerente de Mudancas sobre a execucao das
atividades.
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5.4 Comité de Mudancgas (CAB)

Descrigéo: Grupo formado por lideres das areas de TIC, de negdcio,
Gerente de Mudanca com autoridade para aprovar e autorizar
solicitacdes de mudanca normais (que ndo sao pré-autorizadas

€ nem emergenciais).

Este comité se relne periodicamente e sua composicao é
variada e dependente das solicitacdes de mudancga normais

gue serao deliberadas.

Recomenda-se a Tl que a frequéncia desta reunido aconteca

no maximo a cada 15 dias.

Responsabilidade: : , o
P e Avaliar e autorizar a solicitagcdo de mudanca.

5.5 Comité de Mudanca Emergencial (CAB/EC)
Devido ao seu carater Emergencial, o grupo € mais restrito que

Descricao:
o Comité de Mudanca (CAB). Este grupo devera ter autoridade

para aprovar e autorizar solicitagdes de mudanga emergenciais.

Este comité se reune excepcionalmente e quando convocado

pelo Gerente de Mudancgas.

Recomenda-se para a Tl que a quantidade de membros para

este Comité ndo exceda 3 pessoas.

Responsabilidade: « Avaliar e autorizar a solicitacio de mudanca EMERGENCIAL.

E altamente recomendavel que a Tl faca e publique por meio, por exemplo -da prépria
intranet e/ou portaria interna, dentre outros meios - os servidores/colaboradores que irdo
exercer a funcdo de cada papel. Destacamos aqui, principalmente, os papéis de Dono do
Processo (DP) e Gerente de Mudanca (GM), os quais sdo atribuidos a um unico profissional,
onde ndo necessariamente a mesma pessoa exercera os 2 papéis relatados acima (DP e GM).

O outro papel — Analista de Mudanca (AM) sera um especialista da area responsavel pela
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mudanca. E recomendavel que seja publicado os nomes daqueles que irdo compor os
Comités.
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6.1. Descricdo das atividades por papel

01 — SOLICITANTE

Descricao:

- Solicitante podera Registrar um Requisicdo de Mudancga a partir de:
e Incidente ou varios Incidentes (caso dos incidentes vinculados);
e Um Problema;

e Um Requisicdo (Central de Servicos, Nivel de Servigo, entre outros atores).

- Na abertura, o solicitante também informara a categoria e a prioridade (Baixa, Média,

Alta ou Emergencial), as quais poderéao ser alteradas pelo Gerente de Mudanca.

- Central de Servicos fard também o acompanhamento das Mudancas de forma a

informar o status da mudanca para os clientes.

- Caso a Mudanca seja do tipo Pré-Autorizada (vira de formulario(s) de Requisicao(6es)
criado(s) especificamente para esse fim), este tipo de Mudanca sera direcionado para a

area especifica e ja esta autorizado para execucao.

02 — GERENTE DE MUDANCA

Descrigao:

- O Gerente de Mudanca avaliara os pedidos de mudanca na lista (Qque ndo séo os pré-
aprovados, pois estes serao validados e autorizados de forma automatica).

- Se o0 Gerente de Mudanca ndo Valida o pedido de mudanca, encerra a mudanca e

coloca o porqué da nao validacao.

- Se o0 Gerente de mudancga validar, entdo ele poderd recategorizar e repriorizar
(Emergencial, Alta, Média e Baixa), além de colocar qual o Impacto daquela mudanca
(Baixo, Médio, Alto).

- O Gerente de Mudanca também fard o acompanhamento das Mudancgas de forma a

acompanha-las e gerencia-las.
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03 — ANALISTA DE MUDANCA

Descricao:
- Uma vez a Mudanca validada pelo Gerente de Mudanca, ela ira ser assumida por um

Analista de Mudanca (técnico) da area responsavel por tratar a mudanca em questao.

- Caso a Mudanca seja de Baixo Impacto e ndo Emergencial:

e O Gerente de Mudanga ou o Analista de Mudanca podera avaliar e
autorizar a mudanca.
e Se 0 Gerente de Mudanca ou o Analista de Mudanca néo autoriza, a
mudanca seré encerrada.
- Caso a Mudanca seja de Médio ou Alto Impacto, ou até mesmo Emergencial, o Analista
de Mudanca ira:

e Fazer o Planejamento da Mudanca — entrara com as informacgdes: custo,
prazo, risco e recursos que serdo necessarios para a realizacdo da
mudanca (estas informagfes irdo auxiliar a tomada de decisdo do(s)
Comité(s)).

e Entrar com o Tipo de Mudanca envolvida-> Ex: (Compra, Alteracdo
Interna HW, Alteracdo Interna SW, Alteragdo Interna HW + SW,
Terceirizar (Fébrica, Plano, outros), etc).

- ApoOs as acdes acima, a Requisicdo de Mudanca estara pronta para avaliagdo do Comité

de Mudancas (Padréo ou Emergencial).

- Quando for autorizada a mudanca (seja pelo Gerente, Analista ou Comité de Mudanca),
o Analista de Mudanca entrara com a estimativa de data para a Mudanca ser entregue

(para ser acompanhada por todos os envolvidos).

- Uma vez a Mudanca estando pronta, o Analista de Mudanca fara a reviséo e teste da
Mudanca e informard se ela foi ou ndo aprovada.

- Se a Mudanca passou nos Testes, entdo Encerrar a Mudanca e, se ndo for mudanga
pré- autorizada, sinalizar os Processos que iniciaram a Mudanca (Requisicao,
Incidente ou Problema) que a Mudanca ja estad pronta para entrar em Producéo

(Processo de Liberacao).
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04 — COMITE DE MUDANCA (CAB) / COMITE DE MUDANGCA EMERGENCIAL
(CAB/EC)

Descricao:

- Se a Mudanca ndo € emergencial e tem médio ou alto impacto, entdo o Comité de Mudanca
ird se reunir (periodicamente) para deliberar (Aprovar e Autorizar) as Requisicdes de Mudanca
que estédo pendentes.

e Se aprovadas, entdo irdo para a execu¢ao da mudanca.

¢ Se nao forem aprovadas, serdo encerradas.
- Se a Mudanca é Emergencial (independente do Impacto), entdo o Comité de Mudanca
Emergencial ira se reunir (excepcionalmente) para deliberar (Aprovar e Autorizar) as
Requisicbes de Mudanca que estao pendentes.

- Se Aprovadas, entédo irdo para a execug¢ao da mudanca.

- Se nao forem aprovadas, serdo encerradas.

7. POLITICAS E PLANOS

As Regras ou politicas sao definidas para assegurar que o fluxo do Processo seja
utilizado de forma consistente por todas as partes envolvidas. Sem estas politicas
definidas e documentadas, o fluxo do Processo poderia ficar aberto a diferentes

interpretacoes.
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7.1. Descrigao das atividades por papel

A equipe de TI devera seguir as politicas, processo e procedimentos

definidos, portanto, desvios ao processo nao serao aceitos e alteracoes

Declaracéo
devem ser conduzidas pelo Gestor do Processo e aprovadas pelo Dono do
Processo.
Raz3o Garantir a consisténcia do processo e alta qualidade dosservigos

entregues pela TI.

7.2. Politica de Definicao do Processo de Gerenciamento de Mudancas

Declarac&o Existira apenas umprocesso de Gerenciamento de Mudancgas de Tl para

toda a organizacéo.

Raz3o Garantir eficiéncia e eficacia das atividades de Gerenciamento de

Mudancas.

7.3. Politica de Registrar Toda Solicitagao de Mudancga

Toda solicitacdo de mudanca deve ser formalmente registrada de forma

a ser: validada, planejada, aprovada, executada e testada. Evitando assim

Declaragdo | 59 chamadas mudancas n&o autorizadas. Mudancas n&o autorizadas:
Qualquer alteracdo executada em ambiente de producdo sem o devido
registro e aprovacao formal.

Razio O registro obrigatorio permitira tanto o0 acompanhamento das mudancas

autorizadas, quanto verificar aquelas que néo foram autorizadas.
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7.4. Politica de Adoc¢ao de Modelos de Mudanca

A criacdo de modelos-padréo permite uma melhor gestdo do processo. A
Declarac&o criacdo desses modelos visa atender também aquelas mudangas que
serdo pré-autorizadas (ex: instalacdo de pacote office, instalacdo de

modulo do e-cidade, movimentacgédo fisica de maquina etc.).

Melhorar a consisténcia do processo de mudanca, bem como o

Razao . , o
planejamento (riscos, prazos), principalmente para aqueles casos

semelhantes.

7.5. Politica de Tipos de Mudanca

Cada mudanca registrada devera ser categorizada em um dos seguintes

tipos:
e Mudanca pré-autorizada — aquela que nao traz risco de
. indisponibilidade para a infraestrutura de TIC e que em geral faz
Declaragao parte da rotina da area de TIC (ex: instalacdo de pacote office,
instalacdo de moédulo do e-cidade, movimentacdo fisica de
magquina etc.).

e Mudanca normal. — toda aquela solicitacdo que ndo se enquadra

como pré-autorizada e ndo € priorizada como emergencial.
Razdo Melhorar o tratamento adequado de acordo com o tipo demudanca.
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7.6. Politica de Comité de Mudanca (CAB) e Comité de Mudanca
Emergencial (CAB/EC)

O Gerente de Mudanca analisa todas as solicitacfes, com excecéo
das pré-autorizadas. Aquelas solicitacdes que ndo sao consideradas
de baixo impacto (estas poderdo ser autorizadas pelo préprio Gerente
de Mudanca ou até mesmo pelos Analistas de Mudancas) serdo

Declaragéo submetidas ao Comité de Mudancas que fara a analise e aprovacao.
A estruturacao do Comité podera variar, dependendo das solicitacdes.

O Comité de Mudanca Emergencial tem a mesma atuacdo, contudo

atua somente com a categoria de Mudancas Emergenciais.

Melhorar a tomada de decisdes a respeito de mudancas que podem

trazer impactos relevantes para a infraestrutura de TIC.

A composigéo dos Comités poderéa variar em sua composi¢éo,a seguir

uma sugestao:

e Comité de Mudanca:
e Gerente de Mudanca,;
Razéao
e Lider(es) da(s) area(s) envolvida(s);
e Chefe da TIC da Prefeitura.

e Comité de Mudanca Emergencial:

e Gerente de Mudanga.

e Lider(es) da(s) area(s) envolvida(s).

e Chefe da TIC da Prefeitura.
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7.7. Politica de Aprovacao da Mudanca

O ato de aprovacdo de uma mudanca é a concordancia com a sua

execugao.

Declaragao . . ~ . . ~
As Mudancas Pré-Autorizadas ndo entram neste rol, pois as situacoes

ja foram analisadas previamente e a partir dessa analise foram criados

0S modelos.

Dar flexibilidade nas ac¢des de aprovacéao das solicitacdes de mudanca.
Os aprovadores poderao ser 3:

e Gerente de Mudanca para as Mudancgas de Baixo Impacto;

Razio ¢ Analistas de Mudanga para as Mudangas de Baixo Impacto;

e Comités (Normal e Emergencial) para as Mudangas de Médio e
Alto Impacto, além das Emergenciais.

Para as Mudancas de Baixo Impacto, caso o Gerente de Mudanca nao

se encontre ou visando dar maior celeridade, os Analistas de Mudancas

poderdo também aprova-las.

Plano de Capacitagao

A Tl ofertara pelo menos 1x ao ano um workshop interno envolvendo o processo de mudancas

como forma de reciclagem interna.

Caso haja alguma mudanca que seja considerada importante, seja no Processo Logico ou no
Processo Fisico, a Tl ministrara também um workshop interno para repassar essas novas

alteracoes.

E importante ressaltar que havendo novas contratacdes dentro do ambito da TI, é altamente
recomendavel que esses novos contratados passem também por um workshop interno

envolvendo o processo de mudancas assim que assumirem seus Novos cargos.
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Plano de Revisao do Processo Logico e Fisico

Sempre que houver alguma necessidade de alteracdo no Processo Loégico, essa
alteracdo devera (se aplicavel) ser refletida no Processo Fisico (LECOM), e vice-versa. O
responsavel por manter e garantir esses 2 (dois) Processos atualizados € o Dono do
Processo (DP).

Caso nao aconteca nenhuma alteracdo aparente, recomenda-se que se faca uma
analise entre os Processos Légico e Fisico, pelo menos 1x ao ano

Plano de Comunicagao

- Processo Logico: o processo logico estara disponivel, na sua versao mais atualizada,
preferencialmente na intranet da TI, de modo a permitir que todos tenham acesso a esse

conhecimento.

- Papéis e Responsabilidades: os papéis e sua vinculacdo aos nomes dos colaboradores
gue irdo exercé-lo, assim como o processo logico, estardo disponiveis, na sua versao mais
atualizada, preferencialmente na intranet da TI. As responsabilidades para cada papel

estardo detalhadas dentro do Processo Légico.

- Indicadores: os indicadores estardo disponiveis, preferencialmente na intranet da Tl. O
Dono do Processo e o Gestor do Processo terdo acesso a todos os indicadores. Cabe
ressaltar que o Dono do Processo junto com o Gestor do Processo podera filtrar quais

indicadores o0s outros colaboradores da Prefeitura terdo acesso.

Observacdao: Devido aos Principios da Transparéncia e da Economicidade — dois dos
pilares do Setor Publico - sugerimos a intranet como canal principal de comunicacédo, nao

excluindo outros canais, quando se achar necessario.
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8. INDICADORES DO PROCESSO - KPIs

A medicdo da eficiéncia do Gerenciamento de Mudancas, como de qualquer outra
disciplina, € muito importante, mas ndo é suficiente. Deve também ser checado se este
processo esté realmente fazendo aquilo que deveria fazer e da maneira com que deveria ser
feita, independente se com um desempenho desejavel ou ndo. Por esta razao é indispensavel
que o Gerenciamento de Mudancas seja ndo s6 medida (verificacdo de efetividade), como

também auditada (para assegurar de que ele esta funcionando como deveria).
Este é um conjunto inicial de indicadores e deverao ser revistos periodicamente.

As metas para esses indicadores deverdo ser estabelecidas pelo Dono e Gestor da

pratica mencionada.
8.1. Indicadores Chave do Processo (Key Process Indicators — KPlIs)

Esta parte apresenta os indicadores que poderao fornecer informacgdes para saber se
0 Gerenciamento de Mudancas esta atingindo os seus objetivos. A definicdo de quais
serdo utilizados na implementacédo do processo de Gestao de Mudancas sera feita na
etapa de processo fisico e habilitacdo na ferramenta de suporte a gestdo dos
processos.

¢ Quantidade de mudancas pendentes de Validacédo — em fila (esperando
analise de validacdo do Gerente de Mudanca);

¢ Quantidade de mudancas aprovadas por més;

¢ Quantidade de mudancas rejeitadas por més;

¢ Quantidades de mudancas encerradas por més;

e Numero total de mudancas por prioridade por més;

e Numero total de mudancas por impacto por més;

¢ Numero total de mudancas por area solucionadora por mes;

e Quantidade de mudancas pendentes para a avaliagdo do Comité

(Mudangas de Médio e Alto Impacto, além das Emergenciais).

V] Subsecretaria de
I Tecnologia da Marica. Rio de Janeiro
Informagédo




‘ Subsecretaria de
I Tecnologia da
Informacao

FALECONOSCO

(21) 96675-3231
(21)3731-1196 | Ramal: 196

centraldeservicos@marica.rj.gov.br
tecnologia.marica.rj.gov.br

Rua Alvares de Castro, 346
Centro - Marica-RJ




