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GLOSSARIO

Gerenciamento de
Mudanca

O processo responsavel pelo controle do ciclo de vida de todas as mudangas,
garantindo mudancas benéficas a serem conduzidas gerando o minimo de
interrupc¢do nos servicos de TI.

Item de
Configuragdo—IC

Referente a uma unidade estruturante fundamental de um sistema de
gerenciamento de configuragao.

Comité Consultivo
de Mudangas -
CCM

Grupo de pessoas formado por colaboradores que devem se reunir para
assistir, priorizar e autorizar mudancas. O comité pode ter uma agenda fixa
semanal para tratar todas as mudancas futuras e em andamento.

Comité Consultivo
de Mudancas
Emergenciais -
CCME

Grupo de pessoas com autoridade para tomar decisdes, avaliar, autorizar e
prover recursos a uma mudanga em emergéncias para o negdcio.

Formulario para
Requisicdo de
Mudanca
(Requisicdo de
Mudanga - RDM)

Registro contendo informacdes relativas a uma mudanca do ambiente
tecnoldgico, detalhes de quais Itens de Configuragdo e ou Ativos de Servico
serdo afetados, das atividades e riscos envolvidos.

Mudanga de
Servigo

O acréscimo, modificacdo ou remocao de qualquer IC que possa afetar
servicos de TI. O escopo deve incluir as mudancgas em todos os processos,
arquiteturas, ferramentas, métricas e documentagdo, além de mudangas em
servicos de Tl e outros itens de configuragdo.

Mudanga Padrao

Mudanca considerada de baixo risco, relativamente comum, que
normalmente segue procedimentos pré-definidos.

Também pode ser padrdo pré-aprovada, quando ndo ha necessidade de
aprovacgdo. Como por exemplo as mudancas que sdo solicitadas pelo fiscal da
propria torre.

Mudanc¢a Normal

Qualquer mudanca de servico que ndo é padrdo ou emergencial. Mudanga
considerada de risco médio, que deve ser precedida de planejamento e
submetida ao Comité Consultivo de Mudancas (CCM) para sua devida
aprovagao.

Mudanga
Emergencial

Mudanca considerada de risco alto, tem foco na resolugao de possiveis
interrupcdes ou possibilidades de interrupg¢des, deve ser implementada o mais
rapido possivel e requer aprovagdao do Comité Consultivo para Mudangas
Emergenciais (CCME).
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1.INTRODUCAO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento
do processo de Gerenciamento de Mudanga, de maneira a assegurar que os beneficios esperados sejam
alcancados. As definicdes descritas subsequentemente servem de referéncia para todos os participantes do
processo na execucao de suas atividades.

O processo de Gerenciamento de Mudanca faz parte do livro de transicdo de servigos do ITIL, que possui
um ciclo de vida conhecido, de acordo com o tipo de mudanga a ser executado. Possui principios que abrangem
desde a existéncia de um ponto focal para a mudanca, a autorizacao e acesso para executar a mudanca, métodos
padronizados para garantir continuidade do negécio evitando incidentes, e finalmente a associacdo com os
ativos ou itens de configuracdo envolvidos na mudanga.

Esse documento visa detalhar a proposta de implantacao do fluxo de mudancgas baseado nas normas
ITIL no ambiente da EBSERH.

Com a correta utilizacdo da disciplina de gerenciamento de mudancas, busca-se alimentar o processo de
cumprimento de requisices, o qual trata de pedidos recorrentes, de baixo impacto, conforme defini¢cées do
Guia de Service Desk (BRASIL, 2018).

Pdg. 14

O Cumprimento de Requisigdo tem como meta lidar com as requisi¢ées de servigo dos usudrios. Esse
processo tem como objetivo: fornecer um canal para os usudrios requisitarem e receberem servigos
padrdo; fornecer informagdes para usudrios e clientes sobre a disponibilidade de servigos e como obté-
los; fornecer e entregar componentes de servicos padrdo requisitados; e auxiliar com informagdes e
receber reclamagbes ou comentdrios de forma geral.

Portanto, as requisi¢bes de servigo stio gerenciadas pelo processo de cumprimento de requisicéo,
normalmente em conjunto com a Central de Servigo. As requisi¢des de servigo podem estar vinculadas
a uma requisi¢é@o para mudanga como parte do cumprimento da requisicdo. Muitas vezes sGo pequenas
mudangas com baixo risco, frequéncia recorrente e baixo custo (exemplo: troca de senha, instalagéo
de um software adicional no PC, realocagéo de desktop). Logo, devem ser tratadas por um processo
separado para ndo congestionar nem obstruir os processos de Gerenciamento de Incidentes e
Gerenciamento de Mudangas.

Uma vez que determinadas demandas se tornem comuns serd utilizado o funil de servigos, ha a
necessidade de revisdo do Catdlogo de Servigos por ambas as partes (Contratante e Contratada), defini¢do de
prazos de Niveis Minimos de Servicos, determinac¢do de equipe de atendimento, e por sua vez, a disponibilizacdo
destes servigos na ferramenta de ITSM para os usudrios ou demandantes.

Ressalta-se que, diferentemente das disciplinas de Incidentes e Requisi¢des de servigos que possuem
NMS definidos, as disciplinas de Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Problemas apresentam
diferentes indicadores e métricas, devem possuir uma classificagcdo para viabilizar a extracdo de relatdrios, mas
ndo implicam em NMS fixos por tratarem de demandas que possuem cendrio desconhecido e muitas vezes
executadas uma Unica vez. Para isso, outros mecanismos de controle e reporte sdo necessarios, como as
reunides recorrentes do Comité Consultivo de Mudangas.
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2. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

O quadro apresenta, de forma exemplificativa, papeis referentes aos processos de mudanga bem como tarefas comuns executadas por estes papeis.

PAPEL
Dono do
Processo

Fiscal
Técnico da
Torre

Gerente
Técnico

DEFINICAO
Profissional com perfil de
gestdo e autoridade funcional
instituida para alocar recursos
bem como definir a visdo e os
objetivos de negécio do
processo.

Profissional responsavel por
acompanhar a execuc¢dao dos
servicos prestados, atuando
junto ao preposto e gerente
técnico indicado pela
contratada.

Profissional com experiéncia
em gerenciamento e
coordenacdo de equipes de
operacoes de TI.

TAREFAS RELACIONADAS
Apoiar as equipes envolvidas no processo de mudanca;
Identificar atividades ou etapas do processo que estao interferindo na velocidade exigida pelo negécio e
propor melhorias;
Garantir que um processo é adequado para o propdsito;
Deliberar sobre a visdo e os objetivos de negdcio do processo;
Deliberar sobre a alocagdo de recursos no processo;
Patrocinio, desenho e Gerenciamento de Mudancas e melhoria continua do processo e das suas métricas;
Acompanhar e monitorar a execuc¢ao do processo de mudanca;
Aferir os indicadores de desempenho do processo;
Supervisionar o uso das politicas de mudanca e promover o uso correto do processo;
Representar o processo no relacionamento da Tl do Orgdo junto aos fornecedores;
Acompanhar a qualidade do atendimento dos chamados para abertura de Requisicdo de Mudancas;
Produzir e publicar as atas das reunides técnicas em meio oficial;
Avaliar e pré-autorizar todas as Requisi¢des de Mudancas registradas;
Coordenar a execugao do processo de Gerenciamento de Mudangas;
Elaborar e divulgar relatérios de desempenho quanto a execug¢ao do processo;
Priorizar as requisicoes de mudanca;
Definir e acordar o calendario de janelas pré-programadas de mudancas;
Publicar a programacdo dos registros de mudanca;
Sugerir modelos, padrbes e critérios para dar celeridade ao processo, mantendo o nivel de controle
adequado;



Equipe N2

Equipes N3

Profissionais aptos a realizar
atividades de complexidade
baixa até intermediaria,
executadas remotamente e/ou
presencialmente. Caso
necessario, estes profissionais
poderdo

atividades,

realizar outras
independentemente de sua
complexidade, desde que
suportadas por roteiros/scripts
contidos na base de
conhecimento.
Profissionais especialistas
aptos a realizar atividades de
complexidade

avancada,

baixa até
que deverdao ser
executadas remotamente e/ou
presencialmente.
suas atribuicbes
suporte aos times de 12 e 29

Dentro de
estara o

nivel, através da geracao dos

roteiros/scripts, além da

Treinar os agentes do processo nos procedimentos e atividades;

Garantir que os riscos identificados na mudanca possuem a consisténcia e respostas alcangaveis;

Garantir que as mudangas emergenciais foram devidamente documentadas;

Encerrar as Requisi¢des de Mudang¢a avaliando a qualidade dos dados e assiduidade ao processo,
identificando inconsisténcias e as apontando.

Realizar atividades de campo, ou que requeiram acesso fisico;

Utilizar scripts da Base de Conhecimento para conducdo das mudancas pertinentes a Manutencdo da Saude
Operacional;

Participar das mudancgas conduzindo suas atividades dentro do escopo definido;

Desenvolver documentacdo para compor a Base de Conhecimento quanto aos servicos relacionados a
mudanca;

Seguir os processos planejados para a mudanga, e acionar o plano de reversdao quando os resultados nao
foram alcancados;

Criar ou atualizar registros sobre as atividades realizadas;
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Comité
Consultivo
de Mudancgas
-CCM

Comité
Consultivo
de Mudangas
Emergenciais
- CCME

atribuicdo na gestdo de
problemas e de atividades de
suporte operacional.

Grupo de pessoas formado por
colaboradores que devem se
reunir para assistir, priorizar e
autorizar mudancas. O comité
pode ter uma agenda fixa

semanal para tratar todas as

mudancgas futuras e em
andamento.

Grupo de pessoas com
autoridade para tomar

decisdes, avaliar, autorizar e

prover recursos a uma
mudanc¢a em emergéncias para

o negécio.

Analisar o Registro de Mudanca verificando se as informacgdes fornecidas estao coerentes e consistentes;
Analisar os riscos envolvidos e se suas respostas sdo aceitaveis;

Analisar o Plano de Testes;
Analisar o Plano de Remediacao;
Validar as janelas de manutencao;

Apoiar o gerente de mudangas na andlise dos registros de mudanga encaminhadas;
Deliberar sobre a aprovag¢do ou ndo da mudanca sobre a visdo e os objetivos de negdcio do processo;

Autorizar as Requisicoes de Mudanca Emergenciais;
Avaliar a necessidade de execucdao da mudanca proposta;
Avaliar os planos de remediagao para mudanga;

Assumir o risco da mudancga;

Analisar os riscos e custos das mudangas emergenciais;

Garantir o patrocinio e recursos (pessoas, equipamentos e janelas de

execucdo da mudancga;

Processo de Gerenciamento de Mudanga
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PESSOAL QUE EXECUTA O PROCESSO

PAPEL QUANTIDADE NATUREZA
Dono do Processo 1 Servidor - EBSERH
Fiscal Técnico 9 Servidor - EBSERH
Gerente Técnico 1 Terceirizado
Equipe N2 8 Terceirizado
Equipes N3 12 Terceirizado

Processo de Gerenciamento de Mudanga
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3.DETALHAMENTO DAS MUDANCAS

Serao detalhados os processos dos trés tipos de mudancas, seus participantes, responsaveis,
entradas, saidas, principais atividades e observacdes quanto aos passos do processo.

3.1 MUDANCA PADRAO

O fluxo a seguir foi extraido do livro “Transicdo de Servigos” presente no ITIL v3 (2011) e
contém o detalhamento das “Mudan¢as Padréo para implantagcdo”, doravante chamadas de
“Mudanc¢a Padrdo — Néo autorizadas”. Nos cinco passos previstos no fluxo estao presentes: A criacao
e revisdo da requisicdo de mudancgas; A avaliacdo e entendimento desta requisicdo; A autorizacdo e
agendamento da mudanga em uma janela de manutencdo; A coordenagdo da implementagdo da
mudanca, caso seja aprovada; e A revisao e encerramento da mudanca.

Standard deployment request Role

where the deployrmeant Generic change
process is tried and tested) request (from
a template)

Create and review
RFC

Initiator l Requested

Assess and evaluate —_—
RFC * = Work orders
o ___d_.,-'—_--.
Change I
management l Ready for decision

Authorize and
schedule change

Change
authority Scheduled

Coordinate change
implementation®

Update change and configuration information in CMS

Change
management Implemented

Review and close
change record

Closed
*Includes build and test the change

Figure 4.3 Example of a process flow for standard deployment request
Fonte: ITIL v3, Service Transition (2011, p. 71)

Quanto ao entendimento deste fluxo, percebe-se que ha a necessidade de uma etapa de
autoriza¢do do cliente em casos em que podem apresentar custos, licenciamentos, ou manutengées
em ICs que hospedam servigos criticos ao ambiente. Outros ICs menos relevantes ndo necessitam
desta autorizacao dado que possuem um baixo impacto.

Adicionalmente, também foram realizadas interpreta¢des quanto aos tipos de “Mudanca
Padrdo Operacional”, renomeadas para “Mudang¢a Padrédo — Autorizadas” para melhor se adaptar ao
entendimento conjunto e operagdo. Este processo contém: A criagdo da requisicdo de mudangas; A
implementacdao da mudancga; e A revisao e encerramento da mudanca.



Role

Create RFC

Initiator

l Requested

Implement change

Change
management Implemented

information in CMS

Review and close
change record

U pdate change and configuration

Closed

Figure 4.4 Example of a process flow fora
standard operational change request

Fonte: ITIL, Service Transition (2011, p. 71)

Os dois fluxos de processos das requisicbes de “Mudan¢a Padrdo — Ndo Aprovada” e
requisicdo de “Mudang¢a Padrdo - Aprovada” foram condensadas em um Unico processo com uma
decisdo quanto a necessidade de autorizacdo da demanda.

3.1.1 Fluxo do Processo: Processo de Mudanga Padrao.

I
5 — -0 Motificar
= [ ) Inicio ) pequisitante
E) A
=
Tipo de
Xy Mudanga
o Registrar, Revisare Autorizadas Revisare
=] m = ) Coordenar
) = Classificar e Avaliar implantacdo Encerrar
T T Priarizar mudanga p ¢ Mudanga
- -9
= <
5
'g o Mo Autorizadas sutorizada
= el
Criar f Associar
Mudanga
h
2
= Autorizar Mio
c » 1
& mudanca d Autorizada l
E Rejeitada -
& Inf.or.mar
requisitante

3.1.1.1 Atividade: Registrar, Classificar e Priorizar requisicdes de mudanca:

REGISTRAR, CLASSIFICAR E PRIORIZAR
Objetivo: Registrar todas as informagGes sobre a requisicdo de

Registrar,

Classificar mudanca padrao de forma a ser categorizada e priorizada.

Priorizar

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancas solicitadas pelos requisitantes.

Saida(s): Requisicdes de mudanca registradas e categorizadas adequadamente.
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Descricao da Atividade: As mudancas sdo recebidas dos requisitantes, geralmente fiscais ou
gerentes da Contratante, ou pessoas por esta designada, para solicitarem servigos técnicos;
As mudancas devem ser pré-avaliadas pelo Gerente Técnico.

O registro é a atividade composta pela coleta de informacgdes, categorizagao e priorizagao;
Cabe ao técnico da operacdo ou ao proprio requisitante passar as informacdes necessarias
para o ciclo de vida da mudancga;

Observacdo: Em geral as mudancas sao registradas e classificadas pela equipe de operacao
N3, ocorreram casos em que sao feitas pelo N2, e raramente sao registradas pelo Gerente
Técnico.

3.1.1.2 Atividade: Revisar e avaliar mudanca

REVISAR E AVALIAR MUDANCA
Objetivo: Entender e avaliar procedéncia e viabilidade de execugdo da
Revisar e
demanda.

avaliar

mudanga

Responsavel(is): Gerente Técnico.
Entrada(s): Mudancas registradas na ferramenta ITSM.
Saida(s): Mudancas avaliadas.

Descricdo da Atividade: As mudancas padrdao ndo-autorizadas seguirdao um fluxo
diferenciado para ganhar autorizacdo da EBSERH. Nesta etapa serdo realizadas avaliagoes
guanto ao escopo e custo que possam incorrer.

Observacao: Em linhas gerais as mudancas podem apresentar em seu escopo a aquisi¢cdo de
bens ou licencas, maiores niveis de impacto no ambiente, devem passar pelo crivo do Fiscal
Técnico para anuéncia ou conhecimento. Também deve haver essa comunicacdao mais
precisa para os casos em que envolvem multiplos fornecedores ou que possuem maior risco
para os servicos de Tl ofertados.

3.1.1.3 Atividade: Autorizar mudancga
AUTORIZAR E AGENDAR MUDANCA

Objetivo: Autorizar ou rejeitar execucdo da mudanca e ter ciéncia
Autorizar guanto ao agendamento da mudanca.

mudanga

Responsavel(is): Fiscal Técnico da Torre.
Entrada(s): Mudancas avaliadas.
Saida(s): Mudanca autorizada/rejeitada para execucdo.

Descricdo da Atividade: Uma vez que o escopo e custo foram avaliados a mudanca sera
autorizada.

Os técnicos irdao sugerir uma agenda planejada para execu¢dao da mudancga. Para os casos
em que ha impacto ou interrupg¢do dos servicos estas mudangas devem ser alocadas nos
periodos previstos para as janelas de manutencgao.
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Mudangas que possam ser executadas durante o expediente também devem ter seus
horérios planejados para que sejam executadas.

O Fiscal Técnico referente ao servigo revisara estes hordarios para ter ciéncia, ou
recomendara novos horarios, sendo necessario para isso um novo registro de mudanga.
Observacdo: Mudancas canceladas ou rejeitadas ndo entrardo para o computo de SLAs.

3.1.1.4 Atividade: Coordenar Implantagao
COORDENAR IMPLANTAGAO

Objetivo: Implementar a mudanca.

Coordenar

implantagao

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancas padrdo pré-autorizadas ou autorizadas.
Saida(s): Mudancas implementadas conforme planejamento.

Descricao da Atividade: Os técnicos seguirdo o planejamento para execugao da requisicao
de mudanga.

Deseja-se alcancar resultado de sucesso na primeira tentativa. As mudangas que nao
apresentarem resultado de sucesso deverdao ser remediadas e entrardao para o status
malsucedidas. Em excecgdes, essas falhas poderdo ser justificadas, principalmente quando
houver dependéncia com outros fornecedores.

As mudancas agendadas deverdo ocorrer nos periodos especificos, e hd a necessidade de
se agendar os modos de manutencao dos ICs envolvidos na ferramenta de monitoramento.
Os ICs envolvidos na mudanca devem ser associados ao registro da ferramenta ITSM,
facultando-se apenas nos casos de criagao de novos ICs.

Observacdo: N/A.

3.1.1.5 Atividade: Revisar e Encerrar Mudanga

REVISAR E ENCERRAR MUDANCA
Objetivo: Revisar registro de mudanga. Informar as partes interessadas

Revisar e

encerrar sobre a implementacdo.

mudanga

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudanca encerrada
Saida(s): Mudanca revisada.

Descricao da Atividade: Revisar o status de encerramento da mudanca, pois existirdo casos
em que ocorrerdo com sucesso (bem-sucedida), outros que serdo remediados
(malsucedidas), algumas como justificada.

O status de encerramento deve ser comunicado ao requisitante da mudancga, sendo
necessario acdes posteriores para os casos em que ndao houver sucesso.
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Os resultados sintetizados das mudancgas padrao devem ser apresentados nas reunides de
ponto de controle ou do CCM quando necessario.

Observagdo: N/A.

3.2 MUDANCA EMERGENCIAL

As mudancas emergéncias representam um outro tipo que esta relacionada com a recuperacao
e correcdo do ambiente ou com alteragdes imediatas sem que haja um planejamento prévio. Ndo ha
um desenho de fluxo de processos definido quanto as mudancgas emergenciais no ITIL v3 (2011),
contudo, esta melhor pratica explica de forma textual o que foi ilustrado no processo a seguir.

As mudangas emergenciais ndo recebem uma autorizagdao formal como as mudangas normais
para que sejam executadas, mas ha a necessidade de comunicar as partes interessadas, o que equivale
a uma autorizacdo simplificada. Uma vez que essa comunicacdo ocorreu a mudanca passa a ser
executada, e é registrada a posteriori. Deseja-se que estas mudancas ndo planejadas sejam discutidas
e revisadas em conjunto com o Conselho Consultivo de Mudancas para que seja definido se estas
mudangas permanecerdo como estdo ou se novas agdes s3ao necessarias, e neste caso que ocorra
preferencialmente um planejamento prévio a sua execucdo. Em grande parte, estas mudancas
emergenciais compdem o rol das mudancgas corretivas, assim, os principais servicos quanto a estas
mudancas estdo relacionados a correcdes do ambiente.

Adicionalmente, as mudancas imediatas, mesmo que ndo envolvam interrup¢cdes ou
recuperacGes de ambiente, se encaixam neste rol de mudangas emergenciais dado que ndo houve um
planejamento suficiente, e que podem representar um comportamento ndao desejado ao priorizar
mudancas que poderiam correr pelos fluxos ja previstos, ja que estas mudancas tempestivas
acarretam maior chance de problemas futuros no ambiente. Deseja-se que este comportamento
tempestivo seja registrado nesta categoria para que sejam revistos durante as reuniées do comité
consultivo de mudancgas.

3.2.1 Fluxo do Processo: Processo de Mudanca Emergencial.

N Autorizado Registrar, Revisar e
Autorizagio Coordenar L X
o Implantacio Classificar e Awaliar

9 p ¢ Priorizar Mudanca

MEo

Inicia

autorizado

Camunicar
resultados cam
CCME

Mudanca Emergencial
Operacio

Criar / Associar
Mudanga Rejeitada

3.2.1.1 Atividade: Autorizacdo emergencial

AUTORIZAGAO EMERGENCIAL

Objetivo: Ganhar autorizacdo para execu¢dao de mudanca nao
Autorizacdo planejada.

emergencial
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Responsavel(is): Gerente Técnico.
Entrada(s): Incidentes, Problemas ou outras necessidades imediatas de negdcio.
Saida(s): Mudanca autorizada/rejeitada para execugao.

Descricao da Atividade: Mudangas emergenciais sao exce¢des, mas sempre devem ser
comunicadas ao CCME para obter algum tipo de autorizagao, seja por e-mail ou telefone.
Os técnicos irdo propor um roteiro de alto nivel para execu¢do da mudanga.

O Fiscal Técnico ou outro responsavel da Contratante, membro do CCME, autorizara e tera
ciéncia sobre a execugao da mudanga.

Observacgdo: N/A.

3.2.1.2 Atividade: Coordenar Implantagao
COORDENAR IMPLANTAGCAO

Objetivo: Implementar a mudancga.

Coordenar

implantagao

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudangas autorizadas.
Saida(s): Mudangas implementadas.

Descricao da Atividade: Os técnicos usarao sua expertise para corre¢ao da indisponibilidade
dos servigcos ou atuarao nas situagdes que requeiram intervengao imediata.

Observagdo: N/A.

3.2.1.3 Atividade: Registrar, Classificar e Priorizar requisicdes de mudanca:

REGISTRAR, CLASSIFICAR E PRIORIZAR
Objetivo: Registrar todas as informagGes sobre a requisicdo de

Registrar,

Classificar mudanca ocorrida.

Priorizar

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancas executadas.
Saida(s): Mudancgas registradas.

Descricdo da Atividade: As mudancas serdo registradas, geralmente a posteriori, para
registrar as alteracdes realizadas no ambiente.

Os técnicos devem associar os ICs envolvidos na mudanga.

Devem ser associados no registro da mudanca todos os Incidentes, Eventos de Sustentacao
e tickets de Problemas que estiverem relacionados a mudanca emergencial em questdo
para se ter maior nivel de governanca sobre os impactos e resultados da mudanca.
Observacao: Geralmente sdo as mudancas ndo planejadas que acarretam maior perda de
controle do ambiente por n3o haver um planejamento adequado. As mudancas
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emergéncias também podem ser a fonte causadora de vdrios incidentes, e a associacao
entre os respectivos chamados trara visibilidade do impacto causado no ambiente.

3.2.1.4 Atividade: Revisar e avaliar mudanca

REVISAR E AVALIAR MUDANCA

Objetivo: Entender e avaliar mudanga executada
Revisar e

avaliar
mudanga

Responsavel(is): Gerente Técnico.
Entrada(s): Mudangas registradas na ferramenta ITSM.
Saida(s): Mudangas avaliadas.

Descri¢ao da Atividade: As mudangas devem ser avaliadas pelo Gerente Técnico, para tomar
acOes adicionais, se necessario.

No registro existirdo as informacdes sobre a mudanca executada, e cabe ao técnico da
operacao registrar estas informacdes.

Observacdo: N/A.

3.2.1.5 Atividade: Comunicar resultados com CCME

COMUNICAR RESULTADOS COM CCME

Objetivo: Informar o CCME sobre o resultado da mudanga emergencial.
Comunicar

resultados
com CCME

Responsavel(is): Gerente Técnico
Entrada(s): Mudanca revisada e avaliada
Saida(s): Mudanga comunicada.

Descricdao da Atividade: Comunicar o status de encerramento da mudan¢a ao CCME, sendo
necessario agdes posteriores, preferencialmente planejadas, para os casos em que nao
houver sucesso.

Os resultados sintetizados das mudancas emergenciais devem ser apresentados nas
reunioes de ponto de controle ou do CCME, quando necessario.

Observacdo: N/A.

3.3 MUDANGCA NORMAL

A “Mudanca Normal” contém todos os passos e rigor para que ndo ocorram imprevistos,
riscos, ou paralizagdes de servigos criticos ao negdcio. Também representam as mudangas que
envolvem diversos fornecedores e/ou dreas diferentes, na qual ha a necessidade de uma formalizacdo
e comunicagdo precisa para que nenhuma parte interessada ou gerentes superiores sejam
surpreendidos com situagOes e cenarios indesejaveis.
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Por conseguinte, é necessario que estas definicdes sejam discutidas, registradas, e autorizadas
pelo Conselho Consultivo de Mudangas (CCM), a fim de dar ciéncia as partes envolvidas e legitimidade
na mudanga.

Ha em alguns casos a necessidade de criacdo de um ambiente de testes para realizacdo de
investigacOes e planejamentos, e por incorrer em custos, licencas, e itens afins, foi adicionado uma
etapa de decisdo para autorizacdo da construcdo desse ambiente. Outros casos que ndo requeiram a
construcao de um cendrio de testes, deve ocorrer a autorizacao prévia para que a mudancga ocorra no
ambiente. Por ser uma mudancga maior, vislumbrou-se a necessidade de gerar uma documentacao ao
final da mudanca, tanto para registrar o que foi alterado no ambiente, quanto para definir rotinas e
outros procedimentos de manutenc¢do a serem seguidos pela equipe. Apdés a mudanca, pode ser
necessario realizar ajustes quanto ao monitoramento dos ICs, e esta etapa faz parte da coordenacao
da implantacdo. Assim, o seguinte processo foi desenhado.

3.3.1 Fluxo do Processo: Processo de Mudang¢a Normal.

C Inicia
et

Requisitante

Construgdo de
testes

Registrar, Revizar & -
d M
Classificar & Auwaliar 0 KN
Priarizar mudanca .
T lilm . Documentacio
Comunicar Revizar e
Caomunicar com Desenvolver Coordenar
(d4%] cendrio e teste resutadei implantagio encels
CCM P v mudanga

Criarf Associar y Fim
Mudanca

Operagio

Mudanca Normal

Autorizado Autorizado

A 4

h 4 Y 4/
Autorizar Autorizar
cenario e teste implantagio

Rejeitada - Rejeitada -
Infarmar Infarmar
requisitante requisitante

oM

3.3.1.1 Atividade: Registrar, Classificar e Priorizar requisicdes de mudanca:

REGISTRAR, CLASSIFICAR E PRIORIZAR
Objetivo: Registrar todas as informagbes sobre a requisicao de
mudanca normal de forma a ser categorizada e priorizada.

Registrar,

Classificar e
Priorizar

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancas solicitadas pelos requisitantes.
Saida(s): Requisicoes de mudanca registradas e categorizadas adequadamente.

Descricdo da Atividade: As mudancas sdo recebidas dos requisitantes, geralmente fiscais ou
gerentes da Contratante, ou pessoas por esta designada, para solicitarem servigos técnicos;
O registro é a atividade composta pela coleta de informacdes, categorizacao e priorizacdo;
Cabe ao técnico da operagdo ou ao proprio requisitante passar as informagdes necessarias
para o ciclo de vida da mudancga;

Deve haver o planejamento nesta etapa para seguir com o rito da mudanca;

Observacdo: Em geral as mudancas sdo registradas e classificadas pela equipe de operacdo
N3, ocorreram casos em que sao feitas pelo N2, e raramente sdo registradas pelo Gerente
Técnico.
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3.3.1.2 Atividade: Revisar e avaliar mudanca

REVISAR E AVALIAR MUDANCA
Objetivo: Entender e avaliar procedéncia e viabilidade de execuc¢do da
Revisar e
demanda.

avaliar
mudanga

Responsavel(is): Gerente Técnico.
Entrada(s): Mudancas registradas na ferramenta ITSM.
Saida(s): Mudancas avaliadas.

Descricao da Atividade: As mudancgas devem ser avaliadas pelo Gerente Técnico.

As mudancas normais seguirdao um fluxo diferenciado caso seja necessario a construcao de
ambientes de cendrios e testes. Nestas etapas serdo realizadas avaliagdes quanto ao escopo
e custo que possam incorrer.

Mudancas que nao requeiram o desenvolvimento de cendrios e testes devem ter seu
planejamento avaliado pelo Gerente Técnico.

Observacdo: Em linhas gerais as mudancgas que possuem em seu escopo a Inclusdo ou
Eliminacdo de Itens de Configuracdo tendem a afetar o custo global do contrato, sendo
assim, devem passar pelo crivo do CCM para conhecimento. Também deve haver essa
comunicag¢do mais precisa para os casos em que envolvem multiplos fornecedores ou que
possuem maior risco para os servi¢cos de Tl disponibilizados.

3.3.1.3 Atividade: Comunicar com CCM
COMUNICAR COM CCM

Objetivo: Informar o CCM sobre a necessidade da elaboragdao de
Comunicar ambientes de cenario e teste para conduc¢ao da mudanca normal.

com CCM

Responsavel(is): Gerente Técnico
Entrada(s): Mudanga revisada e avaliada
Saida(s): Mudanca comunicada.

Descri¢gao da Atividade: Comunicar a necessidade da constru¢do do desenvolvimento de
ambientes para cenarios e testes a fim de validar a mudanca.

Definir em termos gerais a quantidade e tipos de ICs envolvidos para a construcdo do
ambiente de cendrio e testes, bem como o periodo para validacdao do planejamento.
Observacdo: Em diversos casos é necessario na etapa de planejamento a existéncia de um
ambiente paralelo para se testar ou homologar parte da solugdo, dirimindo os gaps entre
as configuracdes existentes e futuras a fim de mitigar possiveis indisponibilidades nos
servicos de TIC. Como a remuneracdo é baseada em ICs a construcdo e permanéncia desse
conjunto de ICs pode trazer um 0Onus adicional ao contrato que precisa ser comunicado
apropriadamente.

3.3.1.4 Atividade: Autorizar cenario e teste
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AUTORIZAR CENARIO E TESTE
Objetivo: Autorizar ou rejeitar o desenvolvimento de ambiente de
Autorizar cendrio/teste e ter ciéncia quanto a vigéncia do ambiente.

cendrio e teste

Responsavel(is): Fiscal Técnico da(s) Torre(s).
Entrada(s): Mudancas avaliadas.
Saida(s): Mudanca autorizada/rejeitada para execucdo.

Descricao da Atividade: Uma vez que o escopo e custo foram avaliados a construgao do
cenario e teste sera autorizado.

O Fiscal Técnico revisara a vigéncia do ambiente e a quantidade e tipo dos ICs envolvidos
para ter ciéncia sobre possiveis custos relacionados, tais como licencas e ambientes em
nuvem.

Observagao: Mudangas rejeitadas neste ponto nao continuardao com as demais etapas. Se
necessario uma outra mudancga normal deve ser aberta.

3.3.1.5 Atividade: Desenvolver cendrio e teste
DESENVOLVER CENARIO E TESTE

Obijetivo: Criar/Desenvolver um ambiente para que testes possam ser
Desenvolver executados.

cenario e teste

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Cenarios e testes autorizados.
Saida(s): Cendrios e testes desenvolvidos e planejamento concluido.

Descricao da Atividade: Os técnicos desenvolverao o planejamento para a mudanca normal
utilizando o ambiente de testes.

Deseja-se alcancar resultado de sucesso na primeira tentativa e o ambiente de testes
permite que as funcionalidades tecnologias sejam entendidas e homologadas.

Os ICs envolvidos na mudanga devem ser associados ao registro da ferramenta ITSM,
facultando-se apenas nos casos de criacao destes novos ICs.

Observacdo: N/A.

3.3.1.6 Atividade: Comunicar resultados ao CCM

COMUNICAR RESULTADOS AO CCM

Objetivo: Informar o CCM sobre o resultado do desenvolvimento dos

Comunicar , .
cenarios e testes.

resultados ao
CCM

Responsavel(is): Gerente Técnico

Entrada(s): Planejamento desenvolvido e solu¢do parcialmente testada
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Saida(s): Mudanga comunicada.

Descrigao da Atividade: Comunicar os resultados dos cenarios e testes da mudanga ao CCM,
sendo necessario acdes posteriores para entrada em producao.

Os resultados sintetizados das mudangas devem ser apresentados nas reunides de ponto
de controle do CCM.

Observacdo: N/A.

3.3.1.7 Atividade: Autorizar implantacao
AUTORIZAR IMPLANTACAO

Objetivo: Autorizar ou rejeitar execucao da mudanga em producao.

Autorizar

implantagao

Responsavel(is): Fiscal Técnico da(s) Torre(s).
Entrada(s): Planejamento avaliado.
Saida(s): Mudanca autorizada para execucdo ou rejeitada.

Descricao da Atividade: Uma vez que o escopo e custo foram avaliados a mudanca podera
ser autorizada.

Avaliar a sugestdo de agenda planejada pelos técnicos para execugao da mudanca. Para os
casos em que ha impacto ou interrupgao dos servigos estas mudancgas devem ser alocadas
nos periodos previstos para as janelas de manutencdo, ou estabelecidos uma janela
especifica para a mudanca em questao.

Mudancgas que possam ser executadas durante o expediente também devem ter seus
hordrios planejados para que sejam executadas.

O Fiscal Técnico revisara estes hordrios para ter ciéncia, ou recomendard novos horarios,
sendo necessario para isso um novo registro de mudancga.

Observagao: Mudangas canceladas ou rejeitadas ndao entrarao para o computo de SLAs.
No GLPI ira aparecer como falha justificada.

3.3.1.8 Atividade: Coordenar Implantacdo
COORDENAR IMPLANTACAO

Objetivo: Implementar a mudanca.

Coordenar

implantagcao

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancas autorizadas.
Saida(s): Mudancas implementadas conforme planejamento.

Descricdo da Atividade: Os técnicos seguirdo o planejamento para execugdo da requisicdo
de mudanca.

Deseja-se alcancar resultado de sucesso na primeira tentativa. As mudangas que nao
apresentarem resultado de sucesso (Bem-sucedida) deverdo ser remediadas (Mal
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sucedidas). Em exceg¢des essas falhas poderdo ser justificadas, principalmente quando
houver dependéncia com outros fornecedores.

As mudancas agendadas deverdo ocorrer nos periodos estipulados, e ha a necessidade de
se agendar os modos de manutengao dos ICs envolvidos na ferramenta de monitoramento.
Comunicar com a equipe de monitoramento sobre a paralizacdo dos servicos;

Os ICs envolvidos na mudanca devem ser associados ao registro da ferramenta ITSM,
facultando-se apenas nos casos de criacao destes novos ICs.

Uma documentag¢do adequada deve ser gerada ao final das mudangas normais para que
reflitam as alteragOes realizadas no ambiente, e, se necessdario, a elaboragao de novos
procedimentos operacionais para orientar as equipes técnicas.

Observagao: Modelos padrao de documentos devem ser utilizados, a depender do escopo
e tipo de mudanca. Estes documentos devem ser armazenados na base de conhecimento.

3.3.1.9 Atividade: Revisar e Encerrar Mudanga
REVISAR E ENCERRAR MUDANCA

Objetivo: Revisar registro de mudanca. Informar as partes interessadas
sobre a implementacgao.

Revisar e

encerrar
mudanga

Responsavel(is): Equipe N2 e N3.
Entrada(s): Mudancga encerrada
Saida(s): Mudanca revisada.

Descricao da Atividade: Revisar o status de encerramento da mudanca, pois existirdo casos
em que ocorrerao com sucesso, outros que serao remediados e outros como justificada.

O status de encerramento deve ser comunicado ao requisitante da mudanga, sendo
necessario acdes posteriores para os casos em que ndao houver sucesso.

Os resultados sintetizados das mudancas devem ser apresentados nas reunidoes de ponto
de controle ou do CCM quando necessario.

Observacdo: N/A.
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3.3.1.10 Atividade: Avaliar a Mudanca

REVISAR E ENCERRAR MUDANCA

Objetivo: Revisar a execucdao da mudanca e avaliar o resultado obtido.

Avaliar a

Mudanga

Responsavel(is): Fiscal.
Entrada(s): Mudanca revisada
Saida(s): Mudanca avaliada.

Descricao da Atividade: Avaliar a execucao e entrega da mudanca.

Observagdo: N/A.

4.STATUS DE CONCLUSAO DAS MUDANGAS

O status de conclusdo das mudangas ndo esta totalmente definido no TR e nem no Encarte D.
Para isso, considerando ambas as origens, os seguintes status de conclusdo foram propostos:

Cancelada

Registrada Rejeitada

Bem-
Sucedida

Mal
Sucedida

Autorizada
e Justificada

Status Descricao

Registrada Mudanga criada e em operagdo para a transicdo de servigos e ativos
criticos.

Cancelada Mudanga cancelada, que ndo ocasionou alteragdo ou reconfigura¢dao no

ambiente. Ex.: Registros duplicados, criados incorretamente, mudancas
interrompidas por forga maior.
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No GLPI: Em processando mudanca, na opc¢do de [Solucdao] o Modelo de
Solugdo é: “M.2 — Falha Justificada”, Tipo de Solugdo “M.2 — Falha
Justificada”. No campo Descricdo deve detalhar o motivo do
cancelamento.

Rejeitada Mudanca rejeitada por parte do cliente, que nao ocasionou alteragao ou
reconfiguracdo no ambiente. Ex.: Mudanga que ndo pode ser executada na
janela prevista, falta de recursos humanos ou materiais.

No GLPI: Em processando mudanga, na opgao de [Solugdo] o Modelo de
Solugao é: “M.2 — Falha Justificada”, Tipo de Solucao “M.2 — Falha
Justificada”. No campo Descri¢do deve detalhar o motivo da rejeigao.

Autorizada Mudanca autorizada pelo cliente para execucdo. E uma anuéncia prévia a
implementacdo da mudanga no ambiente da Ebserh.

Bem-Sucedida Mudanca executada conforme planejamento, que alcancou os resultados
desejaveis, apresentada na reunido do CCM ou CCME entre Contratante e
contratada. Este status de conclusdo da mudanga entra no NMS.

Mal-sucedida (Falha) Mudanga executada, mas que ndo alcangou os resultados desejaveis,
apresentada na reunido do CCM ou CCME entre Contratante e contratada.
Este status de conclusdo da mudanca entra no NMS.

No GLPI: Em processando mudanga, na opcao de [Solugdo] o Modelo de
Solugdo é: “M.3 — Falha”, Tipo de Solucdo “M.3 — Falha”. No campo
Descricdo deve detalhar a justificativa.

Falha Justificada Mudanga malsucedida que teve justificativa por parte da contratada, que
por sua vez sera eximida de penalizac6es/glosas.

No GLPI: Em processando mudanga, na opgao de [Solugdo] o Modelo de
Solugdo é: “M.2 — Falha Justificada”, Tipo de Solugdo “M.2 — Falha
Justificada”. No campo Descri¢ao deve detalhar a justificativa.

Segunda consta no Encarte D, pag. 23, item “2.8 indice de Mudangas Executadas com Sucesso
(TMES)”, o qual possui um indice exigido: 95% de mudancas executadas com sucesso, considerara os
status de mudangas ja executadas que sdo: Bem-Sucedida e Malsucedidas; excetuando-se as
“Justificadas” do indicador.
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5.INDICADORES E RELATORIOS ASSOCIADOS AS MUDANCAS

Para o estabelecimento dos indicadores, a EBSERH estabelece niveis minimos de servigos para

as mudancas.
implementag¢do das mudangas.

Estes instrumentos permitem aferir a qualidade dos atendimentos para a

METRICAS ASSOCIADAS AO GERENCIAMENTO DE MUDANGA

Nome

Métrica

2.8 indice de Mudangas Executadas 95% de mudancgas encerradas com status bem-

com Sucesso (TMES)

ATRIBUTOS
Nome do Processo:
Nome do Indicador:
Sigla do Indicador:

Descrigao do Indicador:

Premissas:

Féormula Matematica do
Indicador:
Unidade de Medida:
Sinal do
(Polaridade):
Periodicidade

acompanhamento/analise:

Indicador
de
Critério de
Acompanhamento/analise:
Meta:
Prazo para alcance da Meta:
Unidade organizacional
responsavel pelo processo:
Responsavel pela unidade
organizacional:
Responsavel
Alimentag¢dao/Medicdo:

pela

sucedidas

DESCRICAO
Gerenciamento de Mudanga
indice de Mudangas Executadas com Sucesso
TMES

Este indice apura a efetividade de uma mudanca
observando se o objetivo da mudanca foi atingido
conforme descrito em seu planejamento

Tickets fechados na ferramenta GLPI para permitir a
medicdo entre o que foi executado e disso o que ocorreu
com status bem-sucedidos.

TMES =

Y. mudangas bem—sucedidas encerradas

> 95%

Y Total de mudangas encerradas

Porcentagem
Indicador de Teto, intervalo entre 0 e 1, positivo

Mensal

Avaliacdo das mudancgas executadas e seu respectivo
status de conclusdao no més.

95% das mudancas concluidas com status bem-sucedidas
Mensal.

DTI

DTI

Alimentacdo automatica, medicdo realizada pelo Gerente
Técnico e/ou Preposto

RELATORIOS ASSOCIADOS AO GERENCIAMENTO DE MUDANGA

Nome

Periodicidade
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Relatério de Incidentes pos-implanta¢ao de mudangas.

Quantidade de Problemas Pendentes por Mudangas

Relatdrio de Incidentes pds-implantacdao de mudangas.

Ranking dos 10 chamados que mais ocorreram no periodo

Quantidade de Problemas Pendentes por Mudangas

Total de Mudangas realizadas no més por classificagao
Total de Mudangas por impacto e risco no més
Total de Mudangas finalizadas apos o prazo agendado

Total de Mudangas realizadas durante a semana e nos
finais de semana

Total de Mudangas realizadas no més por status de
conclusao

Ranking das 10 mudangas mais solicitadas no periodo por
tipo (natureza)

Total e descricdo detalhada dos Itens de Configuragoes
(ICs) alterados por meio de Mudanga no periodo

Relagdo de ICs que geraram incidentes/problemas e ou
mudangas no periodo

Relacao de todos os ICs que sofreram atualizagdo no
periodo (por Mudanga ou sem mudanga)

Mudangas e Incidentes relacionados a solugao

Processo de Gerenciamento de Mudanga

Eventualmente, quando

solicitado pela Ebserh

Eventualmente,
solicitado pela Ebserh

guando

Eventualmente,
solicitado pela Ebserh

guando

Mensal

Eventualmente, quando
solicitado pela Ebserh

Mensal
Mensal
Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Eventualmente, guando

solicitado pela Ebserh

Eventualmente, quando
solicitado pela Ebserh

Eventualmente, quando
solicitado pela Ebserh

Mensal
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6. COMITE CONSULTIVO DE MUDANCAS

Segundo o ITIL o Comité Consultivo de Mudangas - CCM é um grupo de pessoas que dado
suporte, avaliam, priorizam, autorizam e agendam as mudangas. O CCM é formado por representantes
de todas as areas que provém servicos de Tl, dreas de negdcio envolvidas, fornecedores, parceiros, e
outros envolvidos (ITIL, 2011). Estas reuniGes do comité possuem um rito configuravel a cada
operacdo, e propde-se que, minimamente, os seguintes tdpicos sejam abordados: Retrospectiva,
Pauta do dia e Deliberacao.

A retrospectiva serve para que o comité receba as informac¢des mais atualizadas da operacao.
Nesta etapa serdo apresentados o andamento da investigacdo dos problemas, as mudangas
emergenciais ocorridas no periodo e o andamento das mudangas normais. Tem como resultado uma
lista de acOes a ser executada apds a reuniao.

A pauta do dia contém as necessidades a serem tratadas ou desenvolvidas. Ao longo da
reunido deve-se questionar e ouvir os responsdveis por ativos, tecnologias ou processos, que foram
convidados para a reunido.

Na deliberacdo e registro deve-se definir os responsaveis pela execucdo das tarefas, criar ou
atualizar os tickets na ferramenta para permitir acompanhamento, e receber aprovacado das mudancgas
j& executadas ou autorizacdo para mudancgas ainda ndo executadas que estdo em estagios mais
avancados, bem como formalizar as informacdes necessdrias em Atas ou Documentos oficiais.

O processo a seguir contém esses passos e seus respectivos detalhamentos:

(&
A

Inigio Firn
Retrospectiva Pauta dodis Deliberagies & registmn

Reunifes do Comité de Mudangas

6.1 RETROSPECTIVA

6.1.1 Apresentar relatoério de Problemas

Deve-se apresentar nesta etapa o estado da investigagdo dos problemas de forma breve,
apenas para dar ciéncia do estado do ambiente quanto a estas investigaces. Caso necessario as agcoes
devem ser registradas em lista.

6.1.2 Relatério de problemas

O relatdrio de problemas deve conter um gréafico com a quantidade de problemas atuais e
resolvidos, os novos problemas registrados no periodo e que requerem investigagao.

6.1.3 Apresentar mudangas emergenciais ocorridas

Apresentar de forma breve as mudancas emergenciais ocorridas no periodo. Definir se
permanecerdo como esta ou se ha a necessidade de novas agdes, que devem ser registradas na lista
de ag¢des. Possivelmente as mudangas emergenciais acarretardao novas mudancgas padrdo ou normal.

6.1.4 Relatdrio de mudangas emergenciais
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Este relatorio deve conter informagdes sumarizadas das mudangas emergenciais que
ocorreram apos a Ultima reunido do comité de mudangas.

6.1.5 Apresentar estado das mudangas normais

Apresentar de forma breve o estado das mudangas normais em andamento, bem como a
agenda de planejamento com as janelas de manutencdo e atividades que serdo executadas.

6.1.6 Elaborar lista de agoes

Elaborar uma lista de acdes contendo informacgdes quanto a tarefa, seu executor e um prazo
estimado.

6.1.7 Lista de agdes

A lista de a¢Ges deve conter a descricao da agdo, o responsavel e um prazo para entrega. Por
meio desta lista pode-se priorizar as agdes mais criticas ao negdcio.

Relatdrio de Relatdrio de
problemas - mudangas
- EmErgencials

Apresentar Apresentar

- Apresentar
" rell';m"n =, FURRAEES eskads das Elaborar lista
( K,
/ EmErgenciais mudangas de agdes
S Problemas 9 ¢ g

ocorridas rOrmais

Inicio Fim

...................}

Lista de aghes

6.2 PAUTA DO DIA

6.2.1 Lista de agdes

A lista de a¢Ges deve conter a descri¢ao da agdo, o responsavel e um prazo para entrega. Por
meio desta lista pode-se priorizar as acdes mais criticas ao negdcio.

6.2.2 Apresentar cenarios e necessidades

Nesta etapa deve-se apresentar as necessidades de negdcio ou cendrios que requerem
mudancas planejadas.

6.2.3 Discutir cendrio com os responsaveis

Nesta etapa deve-se discutir e ouvir as partes envolvidas para desenvolver uma ideia geral do
escopo, restri¢cbes e expectativa quanto a mudanga.

6.2.4 Elaborar roteiro de alto nivel

O roteiro de alto nivel sdo rascunhos ou brainstorming de uma possivel solu¢gdo ou caminho
para conduc¢do da mudanca. Os planos serdo elaborados apds a reunido pelos responsaveis. Os planos
de implantacao e rollback nao devem ser discutidos ou elaborados durante estas reunides.

6.2.5 Roteiro de atividades

O roteiro de atividades é um rascunho ou brainstorming para ser usado como base na
elaboracdo das etapas de planejamento apds a reunido.
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CRC I

Lista de agdes

Apresentar Discutir cenario
) Cenarios e com o3
y necessidades responsdveis

Inicio

Elaborar noteino
de alto nivel

Fim

Foteiro de
atividades

6.3 DELIBERAGCAO E REGISTRO

6.3.1 Roteiro de atividades

O roteiro de atividades é um rascunho ou brainstorming para ser usado como base na
elaboracdo das etapas de planejamento apds a reunido.

6.3.2 Distribuir tarefas
Nesta etapa deve-se distribuir as tarefas entre equipes e funcionarios.
6.3.3 Registrar / Atualizar mudancgas na ferramenta

Nesta etapa devem ser criados os registros de mudanga na ferramenta, ou os registros
existentes devem ser atualizados com as informacgGes obtidas na reuniao.

6.3.4 Autorizar / Assinar documentos

Nesta etapa devem ocorrer as formalizagdes entre as partes para registrar as autorizagdes e
aprovacgOes em documentos a fim de gerarem uma memdaria das deliberagGes discutidas. Aproveita-
se a oportunidade para coletar aprova¢des de mudangas que estdo em estdgios mais avangados e
requerem aprovagao.

6.3.5 Aprovagao

Documento contendo um registro das aprovagdes, formalizagdes das mudangas e outras
acoes.
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f Distribuir Atualizar
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Associar Aprovagio
Mudangas

E necessario criar uma rotina de revisdo e acompanhamento das mudancas a fim de poupar
tempo e dar dinamismo nas reunides do Comité Consultivo de Mudancas. E comum nas reunides do
CCM as equipes ao deliberar e decidir sobre as mudangas, tanto Contratante quanto contratada, que
estas entrem nas minucias das mudangas e tentem utilizar a reunido para planejar a mudanga em si,
algo que deve ser feito prévio a reunido, ou apds a reunido, e envolver os especialistas e pessoal
necessario para esse planejamento. Ressalta-se, portanto, que estas reunides do comité ndo devem
ocorrer para se entrar nos detalhes de cada item, mas sim para dar visibilidade global no que esta
ocorrendo na operacgdo, deliberar quanto as questdes relevantes, e dar rumo ao tratamento das
guestdes levantadas, poupando tempo de ambas as partes. Para isso, durante as reunides do Comité
de Mudancas e respectivos pontos de controle quanto a operacdo as equipes devem abster-se de
realizar atividades que ndo sdo escopo do encontro.

6.4 JANELAS DE MANUTENGAO, PRAZOS E EQUIPES

E necessario um planejamento para a execucdo de alteragdes no ambiente para evitar que
ocorram problemas e impactos ao ambiente tecnolégico, principalmente quando envolverem servigos
criticos que ndo possam ser interrompidos durante o horario de producdo. Além disso, a Contratada
precisa alocar pessoal tecnicamente qualificado e com conhecimento do ambiente tecnolégico para
que essas mudancas tenham sucesso. Sendo assim, é necessario estabelecer hordrios tanto para a
recepc¢do e entendimento dessas demandas quanto horarios para as janelas de manutengdo. Sendo
assim, propde-se a seguinte forma:

1. Fica definido que as manutengdes ocorrerdo da seguinte forma:
a. Deploy em producao:
i. Sao tratados como mudanca padrao autorizadas com o seguinte acordo:

1. Janela de produgdo: 18:00 as 20:00 todos os dias;

2. SolicitacOes até as 17:00 entrardo nas janelas;

3. Apods as 17:00 sao executados os deploys na janela seguinte;

4. S3o tratadas como mudanga emergencial se houver necessidade de
deploy fora dos acordos previstos. O chamado deve caracterizar a
emergéncia.

5. Excepcionalmente, serdao executados deploy entre 12h e 13hs para
mudancas de menor impacto. Estas solicitaces devem chegar até as
11hs e precisam ser autorizados pelo responsdvel do servico. As
mudancas emergenciais se aplicardo na mesma légica;

b. Deploy em homologacao:
i. Sdo tratados como mudanca padrao autorizadas com o seguinte acordo:
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1. N3&o ha janela de homologacdo e, portanto, sdo executadas sob
demanda, porém, apés validagao e planejamento da terceirizada.
2. Sdo tratadas como mudanca emergencial se houver necessidade de
deploy fora dos acordos previstos. O chamado deve caracterizar a
emergéncia.
c. Alteracdo de infraestrutura:
i. Sdo tratados como mudanca normal com o seguinte acordo:
1. Aterceirizada elabora a Requisicao de Mudanca;
2. O EBSERH autoriza;
3. E estabelecida a janela para execuc3o.
4. Sao tratadas como mudanca emergencial se houver necessidade de
execucdo sem planejamento. O chamado deve caracterizar a
emergéncia.
d. Deploy em producdo de aplicacdo nova:
i. Deve ser tratada como mudang¢a normal e com o prazo estabelecido pela
terceirizada.

3. As Mudangas Emergenciais serdo encaminhadas para revisdo do Comité Consultivo de
Mudangas.

Ainda, as Mudancas Emergéncias devem ser evitadas dado ao baixo nivel de planejamento e
maior possibilidade de resultar em problemas ao ambiente tecnolégico.

Fica também estabelecido que os membros do Comité Consultivo de Mudancas se encontrardo
periodicamente em dias e horarios estabelecidos a ser acordado.
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7.RISCOS

As caracteristicas para definicdo de riscos podem abranger atributos objetivos ou subjetivos. Por
tratar incertezas, os riscos apresentam geralmente uma probabilidade/chance de ocorréncia e um
impacto estimado caso o risco seja materializado.

Considerando riscos operacionais e associados a Tecnologia da Informacao, serdo consideradas
trés variaveis:

Urgéncia: importancia dada ao ticket pelo requisitante;
Impacto: importancia dada pelo analista;

Prioridade: importancia do ticket calculado a partir do impacto e urgéncia definidos usando uma
matriz de cdlculo predefinida, representada a seguir.

Matrix of calculus for priority

Very high High Low Very low
Impact Yes ¥ Yes Medium Yes ¥ Yes
Urgency
Very high Yes v Very high = Very high High =« Medium « Low
High Yes v Very high = High High Medium « Low +
Medium High = High Medium « Low ¥ Low ¥
Low Yes v Medium Medium Low =+ Low ¥ Very low =
Very low Yes v Low Low Low Very low Very low =

Fonte: GLPI (2021)

Os pesos para os riscos estarao associados a prioridade de tratamento, para que as demandas
de mudangas possam ser ranqueadas entre si, facilitando analises, fiscaliza¢bes e as priorizagdao nas

reunides do CCM. A escala abaixo considera valores em escala divididos da seguinte forma:

Impacto
5 4 3 2 1 Prioridade
s| 25 | 20 15 10 5
2 4] 20 16 12 8 4
@ 3| 15 12 9 6 3 Média 7-10
o 2 10 8 6 4 2 Baixa 3-6
1 5 4 3 2




8.CATEGORIA DE MUDANCAS

A relacdo a segui lista requisicdes de servicos. Entretanto, as demandas que impactam servicos
criticos, alto nimero de ativos ou que requeiram uma janela de manutencdo especifica para nao
impactar a producdo devem ser tratados de forma planejada, e neste sentido, recomenda-se a utilizagao
da disciplina de mudancgas, caso estas demandas de fato alterem configura¢cdes no ambiente de TIC.

Adicionalmente, existem atividades de rotina, checagens, e atividades que ocorrem
continuamente, que ndo alteram configuracbes do ambiente. Nestes casos, nem as disciplinas de
Cumprimento de Requisicdo e nem a disciplina de Gerenciamento de Mudancas se encaixam bem nestas
demandas. De toda forma, existe uma necessidade constante de revisao das Categorias de Mudancas e
Catalogo de Servicos para que reflitam o ambiente de TIC e o que se deseja apurar ao longo dos meses.
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