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PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO i
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 112 REGIAO

Secretaria-Geral da Presidéncia

PORTARIA N° 619/2018/SGP - Manaus, 7 de dezembro de 2018

Homologa e publica o Processo de
Gerenciamento de Mudancas Verséao
1.1 do Tribunal Regional do

Trabalho da 112 Regido.

A PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA
112 REGIAO, Desembargadora do Trabalho ELEONORA DE SOUZA
SAUNIER, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO o Memorando N° 332/2018/SETIC, que
encaminhou a minuta do Processo de Gerenciamento de Mudancas
Versdo 1.1 do Tribunal Regional do Trabalho da 11@ Regido e
demais informacgdes constante dos autos do E-SAP DP
17075/2018,

RESOLVE:

Art. 1° Homologar e dar publicidade ao Processo de
Gerenciamento de Mudangas Versdo 1.1 do Tribunal Regional do
Trabalho da 112 Regido, nos termos do anexo Unico desta
Portaria.

Art. 3° Esta portaria entra em vigor na data de

sua publicacéao.

Assinado Eletronicamente
ELEONORA DE SOUZA SAUNIER
Presidente do TRT da 112 Regiédo

intranet em: 07/12/2018 15:39

Juizes,OU=Sede,OU=Manaus,DC=trt11,DC=

Eleonora de Souza Saunier,OU=

Assinado por: CN
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27/09/18 1.1 Retiradas as referéncias a ferramenta Mariano Brito

Axios Assyst. O processo sera executado
sem ferramenta computacional de apoio.
A Secao de Governanga de TIC, dona do
processo, fica responsavel pelo controle
dos artefatos gerados no processo.
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1. INTRODUGAO

O processo Gerenciamento de Mudancas € responsavel por garantir que métodos e pro-
cedimentos padronizados sejam utilizados para avaliar, aprovar, implantar e revisar todas
as mudancas na infraestrutura e desenvolvimento de Tl de maneira eficiente, a fim de mi-
nimizar o impacto relacionado aos servicos e aos clientes.

1.1. OBJETIVO

O processo de Gerenciamento de Mudancga tem os seguintes objetivos:
¢ Responder aos requerimentos de mudancgas necessarias nos servigcos, maximizan-
do valor e reduzindo incidentes, rupturas e retrabalhos;
¢ Responder as solicitagbes de negécio e de Tl para mudancas que alinharao os ser-
vicos com as necessidades do negécio; e
& Assegurar que as mudangas sejam registradas, avaliadas, autorizadas, priorizadas,
planejadas, testadas e implementadas.

1.2. DEFINIGOES:

BDGC - Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracao;,

CCM — Comité Consultivo de Mudangas;

CCME - Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais;

IC — Item de Configuragdo — qualquer componente que necessite ser gerenciado para que
possa entregar um servigo de TI. Ex: servidor, roteador, software, documentos, etc;

RDM — Requisi¢do de Mudanga;

RPI — Revisado pos-implantagao.

o
2. REGRAS GERAIS _Q\J"

As regras e definigbes descritas aqui sdo validas e devem ser consideradas nos proces-
sos de gerenciamento de mudancas e gerenciamento de liberagées.

2.1. CONSIDERAGOES GERAIS SOBRE MUDANGAS E LIBERAGOES e}

v
'

® Para toda implantacdo de servigo novo ou modificado e para toda remogéo de ser-
vico ou equipamento controlado no BDGC deve ser aberta uma RDM;

® Todos os riscos devem ser identificados, avaliados e mitigados sempre que possi-
vel durante o planejamento da implantagdo. Nos casos onde um ou mais aprovado-
res julguem necessario, deve ser utilizado o aceite do risco por meio de carta for-
mal (carta de risco) a ser assinada pelo representante da alta diregdo ou cliente en-
volvido; 2

R

® Uma RDM pode conter as seguintesi/n}ormagées: , e R
2y~ letco /. W Koo
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- Plano de liberagao: incluindo data e hora de inicio e término da liberagéo, objeti-
vo, ICs envolvidos, atividades que serdo executadas, areas envolvidas com
nome e contato dos responsaveis, niumero da RDM relacionada, riscos e agoes

para mitigagédo dos riscos e plano de comunicacgdo (data e envolvidos);

- Plano de retorno: incluindo os meios para restauragdo das funcionalidades no

caso de uma liberagao mal sucedida;

- Plano de testes: todas as liberagdes devem conter um plano de testes, os quais

serao realizados apos a liberagéo, antes da entrada em produgéo;

- Tipo de estratégia para a liberagdo: toda liberagdo deve conter a estratégia defi-

nida para sua implantagéo, sendo estas: completa ou faseada;

- Revisao pés-implantacéo: ao final da execugdo de uma implantacdo, deve ser
avaliado o resultado final atingido, comparando com o resultado esperado;
Observacgao: para que seja incluida na pauta da reunidgo do CCM, uma mudancga do
tipo planejada/normal deve estar com todas as informagoes acima preenchidas. As in-
formacdes faltantes no momento da abertura da RDM deverao ser preenchidas pelo

analista de liberagao;

® Toda RDM deve ter associagdo com, pelo menos, um registro de incidente, de pro-

blema ou de requisigéo de servigo.

2.2. TIPOS DE MUDANCA

As RDMs devem ter um escopo claramente definido e documentado. Para tanto, o tipo de

mudanca deve ser registrado de forma correta no momento da abertura da RDM.

O tipo de mudanga indica a extenséo do risco que uma determinada mudanga pode cau-
sar no ambiente, levando em consideragao sua natureza, complexidade, pessoas envolvi-

das, esforgo de preparagao, exposigao a falhas e quantidade de usuarios.
Os tipos de mudanga utilizados no TRT da 112 Regido estéo relacionados a seguir.

2.2.1. Emergencial

Para que uma mudanga seja considerada do tipo emergencial, deve existir significativa
perda ou parada no servigo, necessitando que esse seja restabelecido prontamente, a fim

de minimizar ou evitar os impactos para o negoécio.
Devem ser consideradas duas variantes para o processo:

1. Mudanga associada a um incidente critico: a RDM deve ser submetida diretamente

ao CCME, convocado pelo gestor do processo de mudanga;

2. Mudanga nao associada a um incidente critico: o solicitante e/ou analista de libera-
cao deve coletar, na propria RDM, as aprovagdes formais necessarias com os en-
volvidos, seguindo a ordem de aprovacgao citada a seguir, para posterior aprovagéo

\ (/ )‘v.

do CCME:

a) Primeiro: aprovagéo da area de negocio;

b) Segundo: aprovacdo da area executora;

c) Terceiro: aprovagao em nivel gerencial da area de TI.

2.2.2. Planejada/normal

Mudancgas classificadas como tipo planejada/normal seguirdo os procedimentos normais
de uma RDM, passando por todas as etapas do processo de mudanca. A classificagéo de

&
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mudanga do tipo planejada/normal deve ser utilizada quando existe uma programacéo
para implantagdo da mudanga.

As mudangas do tipo planejada/normal serdo submetidas a avaliagdo do CCM, que sera
convocado periodicamente, atendendo a pauta definida e divulgada pelo gerente de mu-
dangas. Aqueles que nao puderem participar presencialmente participardo por conferén-
cia.

O procedimento de elaboragdo da pauta da reunido do CCM para as mudangas do tipo
planejada/normal deve ser definido pelo TRT da 11? Regiao e documentado no processo.
A RDM que n&o estiver aderente, ou seja, que ndo contiver todas as informagdes neces-
sarias estabelecidas no processo e/ou que nao foram validadas previamente entre as
areas técnicas, serdo reprovadas. Sendo assim, todo formulario deve conter todos os
campos preenchidos de forma clara e objetiva.

Observacdo: durante a apresentacdo das mudancas para o CCM, nédo sera permitido pla-
nejar, alterar ou mesmo incluir qualquer item na pauta.

2.2.3. Padrao

Para ser considerada do tipo padrdo, a mudanga deve passar pelo CCM primeiramente
como uma mudanga planejada/normal, seguindo todo o fluxo definido. O analista respon-
savel pela liberagdo deve padronizar o seu planejamento e justificar na reunido do CCM
as razoes pelas quais solicita que a mesma seja tratada como padrdao em suas proximas
execugdes.

Quando a mudanga for aprovada para ser tratada como padrao, ficara pendente de vali-
dacao da RPI, pois sé podera ser transformada em mudanca padrdo se for fechada com
sucesso.

Quando aprovada para ser tratada como mudanga padrédo, o gerente de mudancga deve
arquivar o formulario de mudanga para utilizagao futura.

As proximas RDM abertas de mesmo teor, para serem consideradas do tipo padrao, de-
vem ser registradas com uma referéncia a mudanga que foi aprovada como padrao, utili-
zando o formulario também pré-aprovado pelo gerente de mudanga. A mudanga deve ter
0 mesmo objetivo e as mesmas atividades para as mesmas equipes da mudanga aprova-

da inicialmente.
Observagao: alteragdes em alguma informacéao fora dos critérios definidos acima serao

aceitas mediante justificativa a ser avaliada pelo gerente de mudancgas.

A qualguer momento, o gerente de mudanc¢as podera determinar que uma mudanga que

ja tenha sido classificada como padrao siga novamente o processo de mudanga planeja-

da/normal.

Os pré-requisitos para uma mudanga ser considerada padrdo séo: ‘
@ A mudancga deve ter baixo impacto; >t
® A mudanca deve ter sido fechada com sucesso; /\F
@ A mudancga deve ser realizada com frequéncia e com sucesso.

2.3. PLANO DE COMUNICACAO =
O plano de comupicagéo & parte integrante das informagdes necessarias para avaliagao
da mudanga submetida ao CCM para aprovagao.

SETIC — Sec&o de Govérnanga de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéao
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O solicitante da mudanga deve informar no formulario de RDM quais pessoas e areas de-
vem ser comunicadas sobre a mudanga que ocorrera, considerando o impacto e indispo-
nibilidade que a essa poderéa proporcionar.

2.4. ESCALONAMENTO HIERARQUICO E FUNCIONAL

O escalonamento hierarquico e funcional deve ser preenchido no formulario de RDM e
sera utilizado quando houver desvios na execugdo da mudanga que possam impactar no
alcance do objetivo da mudanga ou gerar impacto para o servigo.

2.5. CLASSIFICACAO DE MUDANCAS

2.5.1. Natureza das mudancas

® Requisicdo de novos servigos ou modificados;
® Adigcao, modificagao e remogao de IC;

® Corregao de incidentes e problemas;

® Mudanga fisica de instalagtes;

® Alteragdes em niveis de servigos;

@ Suporte e manutengéo em ambiente de clientes;

® Alteragdes em documentagéo relacionada aos servigos de Tl

2.5.2. Prioridade das mudangas

Os tipos de mudangas caracterizam-se quanto a sua prioridade, tendo como base seu im-
pacto e sua urgéncia. Essa classificagdo de prioridade € utilizada para decidir quais mu-
dancas devem ser discutidas, avaliadas e implantadas, inclusive na deciséo de alocagao
do CCM.

2.5.2.1. Impacto

@ Alto: afeta severamente alguns usuarios-chave (alta dire¢do ou cliente) ou um
grande nimero de usuarios;

® Meédio/normal: afeta parcialmente alguns usuarios;

@ Baixo: ocorréncia com baixo impacto de um recurso, sistema, servigo ou processo.
Mudanga de simples execucéo, que possui atividades padronizadas e conhecidas
pelas areas operacionais.

2.5.2.2. Urgéncia NN
@ Alta: agdo imediata é requerida; ( ‘
® Média/normal: sem grande urgéncia, porém a mudancga nao pode ser adiada para
outro instante mais conveniente;
@ Baixa: a mudanca precisa ser realizada, porém pode obedecer a agenda de mu-
danga.

2.5.3. Situacao das requisigcoes de mudancga

Durante a execugédo do processo, uma RDM pode assumir uma das situagdes (status) ci-
tadas na Tabela 1, relacionadas ao ciclo de vida da mudan;a

\ P
/
d
#

T Vw\sﬁ/ S
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Tabela 1 - Ciclo de vida da mudanga
Situagdo Descrigao
Em Registro Quando ha somente as informacgdes basicas sobre a RDM.
Registrada Quando a RDM foi gravada com todas as informacgdes sobre a mu-
danca.
Recepcionada Quando o gerente de mudangas entende que a RDM é factivel de
execugao e a recepciona para ser discutida no CCM.
Cancelada Quando o gerente de mudangas entende que a RDM nao é viavel
para ser executada.
Aprovada Quando o gerente de mudancas aprovou a RDM em conjunto com
o CCM para ser executada e implantada.
Reprovada Quando o gerente de mudangas reprovou a RDM em conjunto com

o CCM.

Em Execucgao

Quando o projeto da RDM esta em execucéo.

Em Revisédo Quando todas as atividades foram executadas e encerradas e a
RDM necessita ser revisada para alcangar seu objetivo. Somente
sera utilizada quando houver um plano de liberagao.

Executada Quando a RDM foi revisada e implantada.

Atualizada As novas informagdes referentes aos IC alterados pela RDM foram

aprovadas e atualizadas pelo gerente de configuragéo no BDGC.

Nao Atualizada

As novas informagdes referentes aos IC alterados pela RDM nao
foram aprovadas e atualizadas pelo gerente de configuragdo no
BDGC.

3. ENTRADAS:

(Q’

Origem

Informacgao

Central de Servigos

Necessidade de mudanca

Gerenciamento de Incidentes Necessidade de mudanca

Gerenciamento de Cumprimento de Requisicdo |Necessidade de mudanga

Gerenciamento de Configuragao e Ativos ICs ou ativos

Gerenciamento de Liberagao Linha de base planejada

4. SUBPROCESSOS

4.1. ABRIR REQUISICAO DE MUDANGA (RDM)

|V 2
Necessggc?es d‘\e mudanc¢a podem ser identificadas nos seguintes casos: ‘ss “) ;;;;.--*
- /T \,_ ; /7 I
e S Lttt [
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- No tratamento de incidentes, para autorizar a aplicagdo de uma solugéo;

- No cumprimento de uma requisi¢ao de servigos em uma janela de manutengao;

- No tratamento de um problema, para autorizar a aplicagdo de uma solugao que eli-
mina a causa raiz;

- Quando forem identificados desvios durante uma auditoria de configuragéo;

- Quando uma demanda nova € identificada pelo gerenciamento de projetos.

Para a abertura de uma RDM, o solicitante deve atender aos seguintes pré-requisitos:

- Identificar o evento (incidente, requisigdo de servigo, problema etc.) que gerou a
necessidade da mudancga e vincula-lo a RDM a ser registrada. Eventos que pos-
sam ser resolvidos na mesma mudanga poderéo ser vinculados a uma unica RDM,;

- Preencher os dados solicitados no formulario de RDM.

A RDM criada ficara disponivel para o processo gerenciar liberagdes para que seja reali-
zado o planejamento da(s) liberacéo(des) referente(s) a mudanca.

4.2. VERIFICAR CONFORMIDADE DA SOLICITAGAO

Ao receber a RDM planejada do processo gerenciar liberagdes, o gerente de mudangas
deve identificar o tipo de mudanga (planejada/normal, emergencial ou padrao) e verificar
se o planejamento esta completo.

4.3. DEVOLVER RDM

Se, apos a verificagdo de conformidade, o gerente de mudangas identificar alguma infor-
macao faltante ou incorreta, deve devolver a RDM ao solicitante da mudanga, informando
o motivo da devolugao. '

4.4. SOLICITAR APROVAGCAO EMERGENCIAL

Se todas as informagdes estiverem em conformidade e a solicitagdo de mudanca for iden-
tificada como emergencial, o gerente de mudancas deve identificar os aprovadores emer-
genciais para a mudang¢a em questdo e convocar o CCME. A RDM sera entdo submetida
ao CCME para aprovagdo emergencial.

4.5. AVALIAR RDM EMERGENCIAL

Quando convocados, os aprovadores emergenciais (integrantes do CCME) devem avaliar
a RDM considerando seu carater emergencial e decidir sobre sua aprovagao ou ndo. Em
caso de ndo aprovagao, o motivo devera ser informado. 2

A )
4.6. CONSOLIDAR PAUTA DE REUNIAO el

Bomans
Se todas as informagées estiverem em conformidade e a solicitagdo de mudanga for identifigada
como planejada/normal, o gerente de mudangas deve inclui-la na pauta de reunido do CCM N\

A T
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4.7. AVALIAR E PRIORIZAR MUDANCAS EM PAUTA

Mediante convocagao, o CCM se reunira na data e hora marcadas. Todas as RDM em
pauta devem ser avaliadas individualmente e em conjunto, permitindo uma analise de
conflitos. O CCM deve deliberar sobre a autorizagdo de cada RDM para a proxima janela
de manutencao.

Os assuntos a serem tratados na reuniao do CCM sao:

@ Discutir e analisar a viabilidade das mudangas em pauta;

@ Analisar os impactos no ambiente;

@ Verificar o relacionamento de cada mudanga em relagédo a outras mudangas solici-

tadas;

® Confirmar as datas das mudangas, periodo, tempo de indisponibilidade prevista e

janela da mudanga;

@ Validar o comunicado que devera ser enviado aos envolvidos, quando necessario.
Devera ser designado um coordenador para acompanhar as mudangas na préxima janela
de manutengao, que podera ser o proprio gerente de mudancas ou um analista da princi-
pal area envolvida nas mudancgas a serem realizadas.

Observagao: este procedimento deve ser elaborado pelo TRT da 112 Regido e documen-
tado no processo.

4.8. CONFIRMAR PRE-APROVAGAO

Se todas as informagdes estiverem em conformidade e a solicitagdo de mudanca for iden-
tificada como padrao (pré-aprovada), o gerente de mudangas deve confirmar a condigao
padrao da mudancga no formulario de Requisigdo de Mudancga. Nessa situagao, a RDM es-
tara disponivel para ser implantada.

4.9. REGISTRAR NAO AUTORIZACAO DA RDM

As RDMs submetidas ao CCM ou CCME que nao forem autorizadas devem ser cancela-
das pelo gerente de mudancas, o que inclui o registro da ndo aprovac¢ao da mudanga e o
motivo conforme informado pelo respectivo comité.

A

10. R AU AO DA RDM k=
4.10. REGISTRAR AUTORIZAG )

As autorizacdes de cada RDM realizadas pelo CCM ou CCME devem ser registradés em
ata de reunido desses comités.

5 Lo e
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4.11. REVISAR MUDANGA POS-IMPLANTACAO

Todas as RDMs finalizadas pelo processo de liberagdo devem passar pela revisdo p6s-
implantagéo a fim de verificar se a mudanga foi bem-sucedida e se atendeu aos seus ob-
jetivos.

A revisdo é realizada pelos envolvidos na mudanga, geralmente membros do comité, sen-
do coordenada pelo gerente de mudancas.

A revisdo devera confirmar se os ICs impactados pela mudanca foram devidamente atua-
lizados no BDGC e se os servigos afetados foram atualizados no catalogo de servigos.

As ligoes aprendidas devem ser documentadas para futura utilizagéo.

4.12. FECHAR MUDANCA COM SUCESSO

Se for identificado que a mudanga foi concluida com sucesso e atingiu seus objetivos, o
gerente de mudangas fecha a RDM com sucesso.

4.13. FECHAR MUDANGCA SEM SUCESSO

Se for identificado que a mudanga néo ocorreu conforme planejado, o gerente de mudan-
cas fecha a RDM sem sucesso e informa ao solicitante sobre o seu encerramento.

4.14. FECHAR MUDANCA COM RESTRIGOES

Se for identificado que a mudanga foi concluida, porém, durante a sua execugéo, foram
identificados desvios, falhas no planejamento ou na implantagédo, o gerente de mudangas
fecha a RDM com restricoes.

: e
5. SAIDAS (
Destino Informagéao
Todos os processos RDMs canceladas ou rejeitadas
Todos os processos Mudancas autorizadas
Gerenciamento de Configuragédo e Ativos | ICs novos, alterados ou descartados
Gerenciamento de Liberagao Planos de mudanca autorizados
6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
L

+ Dono do Processo
o E formalmente designado e possui a autoridade maxima em relagéo ao proc\es-

s0, garantindo sua especificagdo e execucao,
g P G G - o
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o Manter o desenho e indicadores do processo, garantindo que estejam adequa-
dos aos propésitos da organizagao.
Prover recursos para execugao das atividades do processo.
Garantir que as metas de desempenho, eficiéncia e eficacia do processo sejam
atingidas.
+ Gerente do Processo
o Gerenciamento operacional das atividades do processo, integragao com outros
processos e produgao de relatérios gerenciais.
o Promover e garantir que o processo seja corretamente utilizado.
o Prover informagdes de controle para a diregdo e demais processos.
o Garantir que os indicadores sejam medidos.
¢ Comité Consultivo de Mudanga (CCM)
o Analisar, validar, aprovar ou rejeitar mudangas categorizadas como tipo planeja-
da/normal.
¢ Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais (CCME)
o Validar, aprovar ou rejeitar mudangas emergenciais.
¢ Gerente de mudancgas
o Controlar os servigos e componentes de Tl que foram alterados pela mudanga,
mantendo as informagdes de configuragéo precisas e confiaveis;
Assegurar o registro adequado de todas as RDMs.
Apoiar a classificagdo e priorizagéo de todas as mudancas registradas.
Coordenar, orientar e supervisionar as atividades do CCM;
Representar o Comité no que se fizer necessario;
Submeter ao Comité a pauta das reunides;
Definir datas, pautas e redator da ata para as convocacgoes;
Convocar, abrir, presidir, suspender, prorrogar € encerras as reuniées e resol-
ver questdes de ordem);
o Autorizar a presenga nas reunides de pessoas que possam contribuir para os
trabalhos do Comité;
o Assinar os documentos, as atas das reunides e as proposi¢ées do Comité;
¢ Solicitante
o Requisitar mudangas provenientes de requisi¢ées, incidentes, problemas, confi-
guragao, nivel de servigco ou projetos para as areas técnicas e fornecer informa-
¢cdes complementares durante o processo de mudanga.

0O 00 0 0 0 O

f--i‘"‘)

Ref 1: Fundamentos do Gerenciamento de Servigos de TI. Autor: Marcos André dos San-
tos Freitas.
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