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SOLICITANTE

Registro de Mudanca

Abrir Requisicado de
Mudanca (RdM)

Necessidades de mudanga podem ser identificadas nos seguintes casos:

* No tratamento de incidentes, para autorizar a aplicacdo de uma
solugao;
e No cumprimento de uma requisicao de servigos em uma janela
de manutencgao;
* No tratamento de um problema, para autorizar a aplicagao de
uma solugao que elimina a causa raiz;
¢ Quando forem identificados desvios durante uma auditoria de
configuragao;
* Quando identificada pelo gerenciamento de projetos.
Para a abertura de uma RdM, o solicitante deve atender aos seguintes pré-
requisitos:
« Identificar o evento (incidente, requisi¢cdo de servigo, problema
etc.) que gerou a necessidade da mudanga e vincula-lo a RdM
a ser registrada. Eventos que possam ser resolvidos na
mesma mudanga poderao 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
realizado o planejamento da(s) liberagao(des) referente(s) a mudanga.

O procedimento para registro da RdM esta presente na CSWIki pelo link:
https://www.trt9.jus.br/cswiki/index.php?curid=14539.

Plano de Liberagéo
e Implantagao

O Plano de Liberagéo e Implantacédo é preenchido pelo Solicitante. Que deve
preencher os seguintes pontos:
1. Informar quais se¢des envolvidas na liberagéo.
2. Caso haja necessidade de liberagédo sequencial, deve-se
registrar a ordem e o procedimento a ser realizado pelas
equipes de liberagéo. (Exemplo, o sistema Assyst precisa que



https://www.trt9.jus.br/cswiki/index.php?curid=14539

os servigcos WEB sejam interrompidos nos servidores antes de
qualquer manutengéo no Banco).

3. Informar quem sao os responsaveis pelo escalonamento do
chamado de liberagdo em caso de falha ou problemas na
liberagao.

4. Referente ao horario de liberagao, se ha alguma
recomendacgao.

5. Se a mudanga for relacionada a infraestrutura, ha necessidade
de ser realizada fora do horario comercial a fim de reduzir
riscos de indisponibilidade?

6. Caso haja necessidade de indisponibilidade durante a
liberagéo, qual o tempo estimado?

7. Se ha a necessidade de complementar com mais detalhes o
plano de liberagcdo? Se sim, anexar arquivos diretamente na
RdM ou descrever na mesma.

8. Se ha a necessidade de transferéncia de conhecimento.

9. Se tem a necessidade de informar as fungbes de operagéo de
servico.

Ficha de Analise de
Riscos X Impacto da
Mudanga

(Detalhado a parte)

GERENTE DE
MUDANGCAS

Analise de
Conformidade da
Mudancga

Verificar
conformidade da
solicitagao

Ao receber a RdM, o gerente de mudancgas deve identificar o tipo de
mudanca (planejada/normal, emergencial ou padréo) e verificar se as
informagdes na RdM estao completas.

Pendente de
Autorizacao

Devolver RdM
(pendente de
autorizacéo)

Se apos a verificagao de conformidade, o gerente de mudancgas
identificar alguma informacéao faltante ou incorreta, deve devolver a
RdM ao solicitante da mudanca, informando o motivo da devolugéo.

Solicitar Aprovagao
Emergencial

Se todas as informacgdes estiverem em conformidade e a solicitagdo
de mudanga for identificada como emergencial, o gerente de
mudangas deve identificar os aprovadores emergenciais para a
mudancga em questéo e convocar o CCME. A RdM sera entao
submetida ao CCME para aprovagédo emergencial.




Criar topico para
deliberagao da
mudancga

Se todas as informacgdes estiverem em conformidade e a solicitagdo de mudancga
for identificada como planejada/normal, o gerente de mudancas deve criar o Tépico
Deliberativo da RdM.

Notificar o topico
deliberativo da

O gerente de Mudangas notifica o tépico deliberativo criado para as partes afetadas
na mudanca.

Autorizacgao,
Notificagao e
Atualizagao do
Catalogo de Servigos
elCs

mudanga:
Devolver RdM Se apds a avaliagao for identificada alguma informagéo faltante ou
(Apos Autorizagao) incorreta, o gerente de mudancgas devera devolver a RdM ao

solicitante, informando o motivo da devolugéo.

Registrar ndo
autorizacdo da RdM

A RdM que néo for autorizada deve ser cancelada no SGS pelo
gerente de mudangas, o que inclui o registro da ndo aprovagéo da
mudanga e o motivo.

Registrar
autorizagdo da RdM

A autorizacdo da RdM deve ser registrada no SGS pelo gerente de
mudangas.

Notificar
cancelamento da
RdM

O gerente de mudangas deve notificar todos os envolvidos, informando o
cancelamento da mudanga e o motivo.

Observacgao: a lista dos envolvidos a serem notificados estara associada a RdM.
Essa lista é definida pelo solicitante/analista de liberagéo responsavel por planejar a
mudancga e verificada/complementada pelo gerente de mudangas.

Gerar notificagao de
mudanga aos
envolvidos e
impactados

O gerente de mudangas deve notificar todos os envolvidos e impactados na
mudanga, informando sobre a aprovagao da mesma e a janela de manutengao na
qual sera implantada.

Observacgao: a lista dos envolvidos a serem notificados estara associada a RdM.
Essa lista é definida pelo solicitante/analista de liberagéo responsavel por planejar a
mudancga e verificada/complementada pelo gerente de mudangas.

Revisar mudancga
pos-implantacao

A RdM finalizada pelo processo de liberagdo deve passar pela reviséo pos-
implantagao, a fim de verificar se a mudancga foi bem sucedida e se atendeu aos
seus objetivos.

A revisao é realizada pelos envolvidos na mudanga, geralmente membros do GCM,
sendo coordenada pelo gerente de mudangas, o qual é responsavel por registrar o
resultado da revisdo no SGS.




O responsavel pelo acompanhamento de mudangas solicita manifestagcdo da CSTI
quanto aos incidentes relacionados a mudanga.

As ligdes aprendidas devem ser documentadas para futura utilizagao.

Fechar mudanga
sem sucesso

Se for identificado que a liberagao nao foi realizada, ou realizada e
efetuado o rollback posteriormente, o gerente de mudancgas fecha a
RdM sem sucesso e informa ao solicitante sobre o seu encerramento.

Fechar mudancga
com sucesso

Se for identificado que a mudanca foi concluida com sucesso e
atingiu seus objetivos, o gerente de mudancas fecha a RdM com
sucesso. Nao identificada manifestagdes das partes envolvidas na
revisdo da mudancga, a mesma também sera fechada com sucesso.

Fechar mudanca
com restricbes

Se for identificado que a mudanga foi concluida, porém, durante a sua
execugao, foram identificados desvios, falhas no planejamento ou na
implantagéo, o gerente de mudancas fecha a RdM com restrigées.

COMITE DE
CONTROLE DE
MUDANCAS
EMERGENCIAIS

Pendente de
Autorizagao

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.




GRUPO

CONSULTIVO DE
MUDANGAS

Pendente de
Autorizagcao

Registrar
manifestagao
obrigatéria no tdpico
deliberativo criado

A RdM em pauta no tépico deliberativo deve ser avaliada, permitindo uma analise
de conflitos. O GCM deve deliberar sobre a autorizagdo da RdM.

Os assuntos a serem tratados no tépico da RdM sao:

Discutir e analisar a viabilidade da mudanca em pauta;
Analisar os impactos no ambiente;

Verificar o relacionamento da mudanga em relagao a outras
mudancas solicitadas;

Avaliar os riscos envolvidos na mudanga;

Classificar os riscos envolvidos na mudancga;

Confirmar a data da mudancga, periodo, tempo de
indisponibilidade previsto e janela da mudanca;

Validar o comunicado que devera ser enviado aos envolvidos,
quando necessario.

Devera ser designado um coordenador para acompanhar a mudanga na proxima
janela de manutencéo, que podera ser o préprio gerente de mudancgas ou um
analista da principal area envolvida na mudanga a ser realizada.

Ficha de Analise de Riscos X Impacto da Mudanca

Item

Riscos possiveis

Risco
determinado

Usuario

Alto (4) - Impacta diversos usuarios externos e/ou internos, grande disrupgéo de

servigcos de servicos criticos aos usuarios.

Médio (3) - Impacta diversos usuarios internos, significante disrupgao de servigos

criticos.

Baixo (2) - Impacta um nimero minimo de usuarios internos, minimo impacto a uma
porcao de unidade de negdcio ou servigo ndo critico.




Sem risco (1) - Nenhum impacto a usuarios ou servigos criticos.

Recurso de Tl

Alto (4) - Envolve a interagao de dois ou mais grupos de Tl de diferentes
coordenadorias, ou requere suporte de fornecedor.

Médio (3) - Envolve a interagcéo de dois ou mais grupos de Tl da mesma
coordenadoria, ou pode requerer suporte de fornecedor.

Baixo (2) - Envolve a interacdo de um unico grupo de Tl da mesma coordenadoria.

Sem risco (1) - Envolve um unico recurso de TI.

Complexidade de
Implantagao

Alto (4) - Alta complexidade, requerendo coordenagao técnica e de negdcio.

Médio (3) - Significante complexidade, requerendo apenas coordenagao técnica.

Baixo (2) - Baixa complexidade, sem a necessidade de coordenacgao.

Sem risco (1) - Manutengéao cotidiana.

Duracao da mudanca

Alto (4) - Indisponibilidade maior que 1 hora, afetando usuarios durante o horario de
pico. Retorno demorado ao estado anterior.

Médio (3) - Indisponibilidade menor que 1 hora durante o horario de pico € maior
que 1 hora durante o periodo de janela de manutengéo.

Baixo (2) - Indisponibilidade menor que 1 hora durante o horario de manutencgao.

Sem risco (1) - Auséncia de indisponibilidade.

Seguranca

Alto (4) - Afeta a seguranga de dados e servidores criticos e o retorno ao estado
anterior excede o periodo de janela de manutengao.




Médio (3) - Afeta a seguranca de dados e servidores n&o criticos e o retorno ao
estado anterior ndo excede o periodo de janela de manutengao.

Baixo (2) - Nao afeta a seguranga dos sistemas e tem plano de restauragao de facil
e rapida execucao.

Sem risco (1) - Nao requer plano de restauragédo de dados.

Somatorio total dos riscos determinados

O somatorio total dos riscos determinados deve ser entédo aplicado a tabela a seguir para que se determine o indice de impacto ao
usuario.

Total indice de impacto aos usuarios
16-20 Alto

11-15 Médio

5-10 Baixo

O tipo de mudanga resultara da relagédo entre a urgéncia para o usuario final e o indice de impacto aos usuarios, devendo ser
classificada em uma das seguintes possibilidades:

o Emergencial - Qualquer mudanca significante classificada como sendo de alto ou médio impacto ao usuario, mas que precisa ser
executada com extrema urgéncia. O periodo de sua execugao deve ser determinado caso-a-caso pelo dono do processo. Toda
mudanga emergencial deve ser objeto de revisdo e auditoria pelo comité consultivo de mudanga emergencial para que se
verifique e valide o nivel de planejamento e qualidade da execugdo do servigo, bem como se apure os motivos que levaram tal
mudanga a ocorrer em carater emergencial.

» Planejada - Qualquer mudanga significante classificada como sendo de alto ou médio impacto ao usuario, mas que seja de baixa
ou média urgéncia. Este tipo de mudancga deve ser executada somente nas janelas de manutengao estabelecidas nessa politica.



e Padrao - Qualquer mudanga de baixo impacto ao usuario, com resultados bem conhecidos, que é regularmente executada
durante o periodo normal de trabalho.

A fim de facilitar a classificacéo do tipo de mudancga, o Gerente de Liberagao deve utilizar a seguinte tabela:

Urgéncia
indice de Impacto
Alta Média Baixa
Alto Emergencial | Planejada | Planejada
Médio Emergencial | Planejada | Planejada
Baixo Padrao Padrao Padrao

Boas praticas adotadas pelo Gerente de Mudancas para minimizar os riscos da mudanca:

o Definigdo de janelas de mudanga;

Verificar possiveis congelamentos;

Foco no Risco / Impacto nas reunides;

Verificar a possibilidade de geragdo de um procedimento no final da mudanga;

Informar a implantagdo da mudanga ao usuario afetado com no minimo trés dias uteis antes da efetiva liberagdo da mesma,;

Informar a Direcdo Geral a respeito das mudancgas de Alto Risco / Impacto.



