\E

=

D]

=
===

112120
131213
3
H
H

101212

IR DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
T‘ n AA}, BalEOBMO I DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO

COMUNICACAO
TN OE STIGA DOEST

Anexo |

Processo de Trabalho Gerenciar Mudanca,

Liberacdo e Implantagao de Servicos da Area de
TIC




===

)

=4 o | o ] o

: 3|

H D
o | o ] o
o | o ] o

T.MA

D JUSTIGA DO ESTADO DO MARANH)

DIRETORIA DE TECNOLOGIA

DA INFORMAGAOQ E
COMUNICACAO

HISTORICO DE VERSOES

PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

Data Versao Descricao da Alteragao Autor Aprovador
Revisdo: Ajustes conforme normas
L. . NGPI DGGTIC
02/12/2025 7.0 técnicas, revisado pelo NGPI G GG
Documento revisado: Unificado o
processo de liberacdo e implantacao | Divisdao de Governanga
24/11/202 . .
4/11/2025 6.0 ao de mudanca. Atualizado todas as de TIC 862 CGESTIC
secOes deste documento
Documento revisado: incluido novo
status ‘Avaliacdo’ e atualizado o
conceito do status ‘Cancelado’ no Divisio de Governanca
23/10/2025| 5.0 tdpico 8, atualizado as métricas e ¢ 842 CGESTIC
. , . . de TIC
indicadores (tépico 11) e atualizado o
apéndice - Modelo de formulario
RDM
Documento revisado: atualizado o
conceito de RDM emergencial, fluxo | Divisdo de Governanca
29/08/2025 4.0
/08/ do processo, prazos de abertura e de de TIC 802 CGESTIC
comunicac¢ao
Documento revisado e Divisdao de Governanca
12 202 .
/06/2025 3.0 aprovado:versdo oficial de TIC 722 CGESTIC
Documento revisado: Revisdao do
18/04/2025 2.1 documento conforme norma técnica e NGPI DGGTIC
ajuste de estrutura
Documento revisado: inclusdo dos Divisio de Governanca
03/02/2025 2.0 topicos 5 e 11, e atualizado fluxo do de TIC ¢ DGGTIC
processo
01/12/2024 1.1 Elaboracdo: Rascunho inicial Leandro Pfeifer e
) sac: equipe FAC TIMA
Leandro Pfeifi
29/11/2024 1.0 Criagdo do documento eandro rierter e TIMA

equipe FAC




il o | LY, | omerormpeteonoosn  PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHAO
E%ﬁg% T."!DA: b i DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
LISTA DE FIGURAS
Figura 1 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhdo 12 nivel (niveis 0 e 1)................ 10
Figura 2 - Cadeia de Valor do Poder Judicidrio do Estado do Maranhdo 22 nivel (niveis 0 a 2)................ 11
Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’ gerido pela DTIC do PIMA.. 12
Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PIMA........coooviviiiieeeeeiiiiieenn, 13
Figura 5 - Execu¢cdo da RDM com possibilidade de sucesso ou rollback.........cccceeeeveeicciiiiiiieeeeeeeeeeeenn, 19
Figura 6 - RDM com pendéncias de informacdo durante 0 proCesso.........cceeeeeurrrrrrrreereeeeeeeeeeeeeeeeseeinnns 19
Figura 7 - RDIM NA0 @PrOVATQ.......uuuuiiiiiiiiiiieieeeeee e e e e cee et eereeeeeeeeeaaaeeeessessennnssstasessaasaaeaaeasaesessnanannnnnes 20

Figura 8 - Mapa do subprocesso ‘Gerenciar Liberacao, Integracdo e Implantacdo da area de TIC'.......... 21



\E

]
=
3|

BEHCORMACAO = DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

COMUNICACAO

T | ‘.A DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
o vl I

o | o ] o
2|31
=)

131>

o | o ] o 1

OE IUSTIGA DO ESTALO DO MARANH

LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - TErmOS € DefiNiGOES. ...uuiii it e e e e e et e e e e s sbbeeeeeeesattaeeeeesnnsnneeaeas 9
Tabela 2 - Categorias dE RDIVML..... ... et e e e e e e e e e e e e s s e aaaseaeaaeeereeeaaaaeeseesensannnnnes 15



AA Aiaa AR T [ | 'HA DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
N o A A A
E%WEE “'!'ggw,‘: DQL”;L?:E:E"A‘;E DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
LISTA DE QUADROS
Quadro 1 - Prazos para abertura de RDM......o oo ieiii ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s nnnnnes 16
QuUAAro 2 - Prazos Para COMUNICAGA0. . .uuiiiiiiurreieeeeeiiiteeeesesiitreeeeessaaaeeeeesssuseaeeeessssssaeeeeessssssseeessssssssneeessnnns 17

Quadro 3 - Descricdo das atividades do subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudanga, liberagdo e
[TaaTo] ETaN = Yo To e F= T T4 =T e [T I [ oSSRt 25

Quadro 4 - Matriz de responsabilidades de ‘Gerenciar mudanca, liberacdo e implantacdo da area de TIC’27
Quadro 5 — Prazo de armazenamento dos registros de incidentes de TIC.........evveereeeieiiiei e cccccceeeeee, 32



AR RAR B0 - - omerormpeteonoosn  PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHAO
E%ﬁgg T-"!DA: b i DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
SUMARIO
L OBJETIVO...cieuuuiiiiiiiiennniiiiiiieneseiiiiienmsssssssimmsssssssssstesnsssssssstmsssssssssssssassssssssssssnsssssssssesssssssssssssnnsssssss 7
2 APLICAGAOD......ceicreieureeiresesseeesseessssessssessssesesssessssessssesessesssssessssessssesessesssssessssessssesssssessssessssessssssenes 7
3 TERMOS E DEFINIGOES.......cceerteereereeseeeeessesseesseessessesssesseessessessssssssssessessssssessssssesssessesssessesssessassenes 7
4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA.......coitittmuiiiiiinnnnniissiinnmnsssssiimssssssssnmmssssssssssssssssssssnns 10
4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da INformagao’.........ccovvciiiieiiiiiiiieeee e 11
4.2 Processo ‘Gerir INfraestrutura de TIC ... .cio ittt s e s bae e s sbaeeees 12
4.3 Subprocesso ‘Gerenciar mudanca, liberacdo e implantacdo dadreade TIC .........cccccvrrrrvvereneenn. 13
5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO........ccueeuerrerrersensensessesseeseessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessenss 14
6 CATEGORIAS, PRAZOS DE ABERTURA E DE COMUNICAGAOD.......ccceevuerrerererseesseserssesseessesssssssssasssnnns 15
o O =Y o T T e [T 0 U 15
6.2 Prazos para Abertura de RDIM........coiiiiii ittt e e ee e e e e s e e s ana b e reeeeeeeeeeaeeeeessessesnnssnnes 16
6.3 Prazos para Comunicagao de RDIVMl...........uuuiiiiiiiiiiiieeieee et e e e e e e e e e e e e e e e s e nnseeeeaeeeeees 17
7 CICLO DE VIDA DAS RDIMS - STATUS.....ccuuuiiiiiiirmueiiiiiiinnssiiiiiiimssssisiimmsmsssissimmsssssssismssssssssssrssssses 18
8 SUBPROCESSO GERENCIAR MUDANCGA, LIBERAGAO E IMPLANTAGAO DA AREA DE TIC........cceenene 21
8.1 Descricao das atividades ‘Gerenciar mudanca, liberacdo e implantacdo da dareade TIC'............ 22
9 MATRIZ DE RESPONSABILIDADE DOS SUBPROCESSOS.........cccceetiiiiiimnnnnnissnnmnnnsssssssnimsssssssssssssssssssss 26
10 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS........cceuuiiiiiiimmmnniiiniimmmmnsiisiimmennssssssimmessssssssmmsssssssns 28
10.1 Interface com Gerenciar REQUISICAO.....c.uuuiiieiiriiiiieeeeesiiteeeeesseirreeeesesrreeeesessareeeeessnnbrneeesesnanes 28
10.2 Interface com Gerenciar INCIAENTE........oiiiiiiiiie e s 28
10.3 Interface com Gerenciar Problema..........ciiiiiiiiiie et e s e 28
10.4 Interface com Gerenciar Catdlogo de SErViCOoS.......ccuuiiiieiiiiiiiee e 28
10.5 Interface com Gerenciar Capacidade.........uueiiiiiiiiiiieeiriiieee et e e e e e e e e 28
11 METRICAS E INDICADORES.........ccveruereereereereereeseessessessessessessessessessessessessassesssssesssessessensensensessensenes 29
12 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAQ — POPS.........ccceeuerreerersneeeessesssessesssssssessesssssssssssssessens 31
13 GESTAO DE REGISTROS......ccueeueeeerueeeesseeseresesseessssssessesssssssssssssesssessessssssssssessesssessssssesssssssssssssssnes 32

14 REFERENCIAS. ... .ueeieeeeeeeieeseeeeesssessssssessssssessesssssssssssssessssessssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 32



@

J|
=
=)

B NFORMAGAD: DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

COMUNICACAO

T | nnA DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
o avil I

o | o ] o
-4 o | o ] o 1
=)

131>

o | o ] o 1

OE IUSTIGA DO ESTALO DO MARANH

1 OBJETIVO

Este documento apresenta a visdo atual (AS-IS) do subprocesso integrado “Gerenciar Mudancga,
Liberagdo e Implantagdo” da area de TIC. O objetivo é:

e Padronizar e documentar todas as atividades relacionadas as mudancas e as etapas de liberacdo
e implantacdo no ambiente de TIC;

e Mitigar riscos, assegurar conformidade e garantir a disponibilidade e estabilidade dos servigos;

e Facilitar a execucdo do processo por qualquer pessoa devidamente habilitada.

O documento descreve as atividades necessarias para a correta execuc¢ao do processo integrado,
seus responsaveis, entradas, saidas e demais informacgdes essenciais para garantir a rastreabilidade,
controle e seguranca das mudancas até sua efetiva implantacao.

2 APLICACAO

O subprocesso integrado “Gerenciar Mudanga, Liberacdo e Implantacao” aplica-se a todas as
solicitacGes de alteracdo (inclusdo, alteracdo ou exclusdo) e as atividades de liberacdo e implantacao
que impactem o ambiente de producdo de TIC do PIMA, abrangendo infraestrutura, sistemas,
aplicagdes e demais componentes que suportam os processos institucionais.

Seu propédsito é garantir que qualquer modificacgdo no ambiente produtivo seja planejada,
avaliada, aprovada, testada, liberada e implantada de forma controlada, mantendo a estabilidade
operacional e reduzindo riscos aos servigos de TIC.

3 TERMOS E DEFINICOES

Termo ou sigla Descrigao

Acordo de nivel operacional — ANO, acordo interno entre as
equipes ou unidades de suporte de um mesmo provedor de
ANO servicos, que define responsabilidades, prazos e padrdes
operacionais necessarios para cumprir 0S COMpPromissos
definidos nos ANS com os clientes.

Qualquer recurso ou capacidade que contribua para a
entrega de um servico de TIC. Inclui gestdo, processos,

Ativo de TIC . . o L .
conhecimento, pessoas, informagdes, aplicativos, sistemas,
infraestrutura e capital financeiro.

Banco de Dados de Repositério utilizado para armazenar os registros de

gerenciamento de configuracdo | configuracdo durante todo o ciclo de vida dos ativos e itens
(BDGC) de configuracdo.
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Comité Consultivo de Mudanga | Grupo multidisciplinar responsavel por apoiar a avalia¢do, a
(ccm) priorizacdo, a autorizagdo e a programacgao de mudangas.

Capacidade de um servico de TIC ou item de configuragao de
executar sua fungdo conforme acordado, quando necessario.
E influenciada por fatores como confiabilidade, capacidade,
desempenho, seguranca e carga de trabalho.

Disponibilidade

Solucdo tecnoldgica que automatiza e apoia os processos de
gerenciamento de servicos de TIC, conforme as praticas
recomendadas pela ITIL. Essas ferramentas possibilitam o
registro, o acompanhamento, o controle e a analise de
incidentes, requisicdes, problemas, mudancas, ativos e
configuracdes, promovendo a padronizacao, a
rastreabilidade e a melhoria continua da gestdo dos servicos
prestados pela drea de TIC.

Ferramenta de ITSM
(Information Technology
Service Management)

Processo de trabalho que tem por objetivo controlar o ciclo
de vida das mudancas de TIC, e intermediar requisi¢des de
Gerenciamento de mudanca alteracbes no ambiente, assegurando que alteracdes
benéficas sejam implementadas com o menor impacto
possivel nos servicos de TIC.

Ato de colocar uma liberacdo em operacdao no ambiente
definido (homologacdo, pré-producdo ou producdo).

Implantagdo ) ~ L L
Consiste na execu¢do dos passos técnicos e operacionais
necessarios para ativar e disponibilizar a mudanca.

Janela de Intervalo de tempo previamente acordado e autorizado para

execucdo de mudangas, com o objetivo de minimizar

execugao/implantagdo . .
¢ao/imp ¢ impactos nos servicos de TIC.

Conjunto de componentes, versoes, artefatos técnicos e/ou
atualizacdes que sdo agrupados, validados e preparados de
forma controlada para implantagdo em ambientes
superiores. Uma liberacdo pode incluir softwares, patches,
scripts, configuracbes, documentacdo e demais itens
necessarios para que a mudanca seja implementada.

Liberacdo (release)

Inclusdao, modificacdo ou remocdo de qualquer elemento
Mudanca de TIC que possa afetar os servigos de TIC. Abrange alteragées em
processos, arquiteturas, ferramentas, métricas, servicos e
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documentos. O registro de uma mudanca de TIC deve conter
os detalhes, sendo utilizado para controle e rastreamento
durante todo o seu ciclo de vida.

Mudanca proposta pelas coordenagdes que nao necessitam
Mudancga pré-aprovada de aprovacdao sempre que for proposta ou realizada. Entra no
calenddrio de mudancas de forma direta.

Pacote completo contendo tudo o que serd implantado:
versdes de software, ajustes de configuracdo, scripts,
instrucdes, dependéncias e evidéncias de testes. Representa
a unidade que passa pelas etapas de validacdo e é autorizada
para implantacdo.

Pacote de Liberacao (Release
Package)

Documento ou secdo da RDM que detalha o passo a passo
Plano de Implantacdo da execucdo técnica da liberacdo, incluindo atividades,
responsaveis, janelas, pré-requisitos e dependéncias.

Registro formal utilizado para solicitar, descrever, avaliar e
aprovar alteracOes planejadas no ambiente de TIC. A RDM
tem como objetivo garantir que as mudangas sejam
realizadas de forma controlada, segura e alinhada as
diretrizes institucionais, com avaliagdo prévia de riscos,
impactos e planos de recuperacgao.

Requisicdo de mudanca (RDM)

Acdo destinada a restaurar um servico ou item de
configuracao (IC) para seu estado anterior, sendo utilizada
guando a mudanga ou liberagdo de mudanga apresenta
falhas.

Reversdo (rollback)

Conjunto de testes e verificagbes realizadas antes da
implantagdo, com o objetivo de garantir que o pacote de
liberacdo esteja completo, funcional, seguro e alinhado aos
requisitos da mudanca.

Validagao de Liberagao

Tabela 1 - Termos e Defini¢es
Fonte: Do autor
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4 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA

A Cadeia de Valor (nivel 0) do PJMA instituida pela Resolucdo GP n291/2023 é apresentada a
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Mudanga, Liberagao
e Implantagao da area de TIC’ no ambito da visdo geral dos processos institucionais do Poder
Judicidrio do Estado do Maranhdo (PJMA). A arquitetura dos processos do PIMA demonstra como
estdo distribuidos e organizados esses processos na organiza¢cdo em 3 niveis.

As figuras 1 e 2 apresentam a navega¢do na Cadeia de Valor do PJIMA no nivel de
macroprocessos e processos (niveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nivel 3, do subprocesso
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositorio de
processos institucionais do PIMA.

GOVERNANCA SUPORTE
EGESTAD i ADMINISTRATIVO
12 NIVEL

Conn Y o
|

Tecnologia Gestao
da informacao administrativa

FINALISTICOS

SUPORTE

FINALISTICO

Arrecadacao, orgamento e finangas

Sustentabilidade

Conhecimento, documentacac e memaria
Infraestrutura fisica

FORTALECER Comunicagao interna

Atuacao Judicial Segurangca institucional

e extrajudicial Pessoas

| o |

PRODUTOS Justica efetiva | Solucao de conflitos | Prestacdo jurisdicional célere e de qualidade

JUSTICA | COMPROMETIMENTO | VALORIZAGAO DAS PESSOAS | EXCELENCIA DOS SERVIGOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAO | INOVACAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

Figura 1 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 12 nivel (niveis 0 e 1).
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2023.


https://www.tjma.jus.br/atos/tj/geral/506573/132/o
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1wRCh9AfrV1V5DFAgOMJpy78ohInYk9RiALA0COgODm0/edit?gid=0&gid=0

\E

=
=
=

In omeromnperecxoosn  PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHAO
T.. ..1 A& DAINFORMAGAOE DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

COMUNICACAO

112120
131213
E —l’

101212

13122120

§—
=
G —

TRIUNAL OE STIGA DO ESTADO DO MARANHAG

GOVERNANCA it FINALISTICDS | vnuuvsnuiwuasansmsumsu[sﬂLucﬂuas:uuns

E GESTAD

CADEIA i
DE VALOR

2" NivEL FORTALECER A ATUAGAD JUDICIAL E EXTRAJUDICIAL
SUPORTE REALIZAR PICESHR  GER PROVER
. rios «Mandados 1
FINALISTICO - A e |(PEEE
«Guardae PRESTAR + Diversidade, equidade,
destinacao de bens = incluso e acessibilidade
i :':‘kﬂfgmm «Mediacao e conciliagao

PRODUTOS

GERIR ARRECADAGAD, ORCAMENTO E FINANCAS GERIR PESSDAS GERIR COMUNICAGAD INTERNA il aftiva
Gerir processos de pagamento Gerir os recursos humanos Gerira comunicagdo interna = o
Gerir as informagaes financeiras Promover o desenvolvimento dos servidores Prover cerimanial institucional +Solugao de conflitos
Gerlr orgamento Realizar selecdo e movimentagao de servidores e estagiarios PR
Realizar execticao financeira das despesas do tribunal Gerira carreira e o reconhecimento dos servidores « Prestagao jurisdicional
dejustica e fundes Gerir movimentacao e cadastro funcianal PROVER TECNOLOGIA DA INFORMACAD célere e de qualidade
Gerir Fundo Especial de Modernizagio e Gerir programas de beneficios Realizar gestio e governanca de TIC
Reaparelhamento do Judicidrio Gerir programas de satde Gerir sequranca da informacao
Apoiar solugoes fundidrias Prestar atendimento médico aos servidores Gelr infraestrutura de TIC
< ;. i Desenvolver sistemas
GERIR CONHECIMENTO, DOCUMENTAGAO E MEMORIA  GERIR INFRAESTRUTURA FISICA Gerenciar banco de dados
Prover a gestao bibliografica Gerir espagos fisicos Gerir sistemas processuais
SUPORTE Prover a gestao da meméria institucional Prestar servico de manutencao predial
Prover a gestao documental administrativa e judicial Prestar servigos diversos =z
ADMINISTRATIVO Prover conhecimento Gerirtransportes REALIZAR GESTAD ADMINISTRATIVA
Administrar suprimentos e materiais
GERIR SUSTENTABILIDADE GERIR SEGURANGA INSTITUCIONAL Adguirir bens ::iontmar servicos
Gerir a sustentabilidade no PIMA Sequranca organica e ativa Gerir suporte admi i

Elaborar pareceres juridicos em processos
administrativos.

JUSTIGA | COMPROMETIMENTO | VALORIZAGAD DAS PESSOAS | EXCELENCIA DOS SERVIGOS | ETICA | TRANSPARENCIA | COERENCIA / COESAD | INOVAGAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

Figura 2 - Cadeia de Valor do Poder Judiciario do Estado do Maranhao 22 nivel (niveis 0 a 2).
Fonte: Maranhdo. Poder Judicidrio, 2023.

4.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositério de processos do PIMA, o
macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ é um dos 9 macroprocessos de suporte
administrativo constante da arquitetura, como pode ser observado nas Figuras 1 e 2 apresentadas
anteriormente.

O macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ tem os seguintes objetivos:

1. Garantir a disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos servicos de TIC para suportar
as operacdes do PJIMA;

2. Otimizar o uso de recursos tecnoldgicos, promovendo eficiéncia operacional e redugao
de custos;

3. Assegurar a conformidade com politicas, normas e regulamentos relacionados a
governanca de TIC;

4. Promover a inovagao tecnoldgica, identificando oportunidades de melhoria e
moderniza¢do dos servigos;

5. Gerenciar riscos relacionados a Tl, garantindo a continuidade dos servicos criticos;
6. Facilitar a integracao entre sistemas e infraestruturas, assegurando interoperabilidade
e escalabilidade.

O referido macroprocesso, por sua vez, como pode ser visto na Figura 2, contempla 6
processos, quais sejam:

1. Realizar gestdo e governanca de TIC;
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Gerir seguranca da informacao;
Gerir infraestrutura de TIC;
Desenvolver sistemas;
Gerenciar banco de dados; e

Gerir sistemas processuais.

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso.

ao - DTIC

Diagrama do Macroprocesso 'Prover Tecnologia da Inform agio'

1. Rzalizar gestdo e
govemangs de TIC

b 4
s

¢ p| 3 Gerir infrasstrutura
. deTIC NI/
¢ v ¥
Prover Tecnologia da » 3 . sienemss » 9> >©
~ 4+ Servigos. infraestrutura e
Sistemas de Tecnologia de
Informacdo e Comunicagio
providos para o PIMA
OV do PIMA —
4| 5Gerencarbances ‘P
N/ dados NS/
A
—_—

Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ gerido pela DTIC do PJMA.

Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.

4.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’

Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este € um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de
Informagdo e Comunicagdo — DTIC constantes da CV do PJIMA que estdo vinculados ao
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’.

Op

1.

rocesso ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos:

Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta disponibilidade
e desempenho adequado as demandas do PJIMA;

Monitorar e realizar manutencdo preventiva e corretiva de hardware, software, redes
e data centers;

3. Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando

expansoes conforme a necessidade;
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4. Implementar medidas de seguranca fisica e légica para proteger ativos de TIC contra
ameacas e vulnerabilidades;

5. Garantir o cumprimento de Acordos de Nivel de Servico - ANO (SLAs) relacionados a
infraestrutura de TIC;

6. Documentar e atualizar inventdrios de ativos de TIC, facilitando a gestdo de
configuracodes e licencas; e

7. Assegurar a redundancia e resiliéncia dos sistemas criticos para minimizar impactos em
caso de falhas.

A Figura 4 apresenta o diagrama deste processo que inclui 11 subprocessos, dentre os quais
esta destacado o de n° 8, que trata sobre o gerenciamento de mudancas da area de TIC executado
pelas unidades que integram a DTIC, o qual é tratado no presente documento/manual descritivo.

=

Processa ‘Gerlr Infraestrutura de TIC

Dietarts e Tcastonia d Iacrrstie ¢ Comemitscia - DTIC

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC' da DTIC do PIMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.

4.3 Subprocesso ‘Gerenciar mudanca, liberacao e implantacao da
area de TIC’

Nesse nivel temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em varios subprocessos
por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notacdo BPMN (Business Process
Management Notation — Notacdo de Gerenciamento de Processos de Negdcios) sendo
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. Os diagramas do subprocesso ‘Gerenciar
mudanga, liberagdo e implanta¢do da area de TIC’ serdo apresentados na se¢do 6 deste
documento.
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5 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os fatores criticos de sucesso representam os elementos essenciais para garantir a eficdcia, a

governanga e a seguranga do subprocesso integrado Gerenciar Mudanga, Liberagao e Implantagao

no PJIMA. Entre eles, destacam-se:

10.

11.

12,

Padronizagdao de procedimentos e critérios: Definicdo clara de fluxos, modelos, critérios
de aprovacao, politicas de mudanca, métodos de implantacdo e etapas de liberagdo.
Responsabilidades bem definidas: Cada Coordenadoria deve assegurar a gestdo, o
controle, a auditoria e a melhoria continua do processo, conforme suas atribuicdes
institucionais.

Registro obrigatorio e centralizado: Todas as mudangas devem ser formalizadas por
meio da Requisicdo de Mudanca (RDM), registrada exclusivamente na ferramenta de
ITSM, garantindo rastreabilidade e histérico Unico.

Tratamento adequado de mudangas emergenciais: Mudancas criticas podem ter a RDM
registrada apds a implementacao, desde que haja validacdo formal do coordenador de
TIC responsavel e do Diretor de TIC.

Anadlise consistente de impactos e riscos: Avaliacdo criteriosa das mudancas
considerando dependéncias, riscos operacionais, impactos nos servicos e necessidade
de testes prévios.

Planejamento estruturado da liberacdo e implantagdo: Preparacdo adequada de
pacotes de liberacdo, planos de implantacdo, janelas, pré-requisitos e planos de
reversdo (rollback).

Comunicagdao eficaz com as partes interessadas: InformagGes claras e tempestivas
sobre cronogramas, impactos, janelas de implantagdo, resultados e eventuais
interrupgodes.

Execug¢do controlada e monitorada das implantagdes: Adocdo de métodos adequados
de implantacdo, validacbes pds-implementacdo e registro de evidéncias que assegurem
qualidade e conformidade.

Participacdo ativa do Comité Consultivo de Mudanga (CCM): Apoio na avaliacdo,
priorizacdo e autorizacdo das mudancgas, promovendo governanca e alinhamento
estratégico.

Ambientes de teste e homologagcdo confidaveis: Disponibilidade de ambientes
adequados para testes, garantindo que a liberacdo seja validada antes da implantacdo
em producao.

Capacitacdao continua das equipes envolvidas: Treinamento sobre procedimentos,
ferramentas, técnicas de liberagdo e melhores praticas.

Cultura de melhoria continua: Anidlise de indicadores, falhas, auditorias e licdes
aprendidas para aprimorar o processo ao longo do tempo.
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6 CATEGORIAS, PRAZOS DE ABERTURA E DE COMUNICACAO

Ao cadastrar uma requisicdo de mudanca, é necessario classifica-la conforme sua categoria.
Essa classificagdao define critérios essenciais, como: o aprovador responsavel; os envolvidos a
serem notificados; o prazo minimo para abertura; e o tempo previsto para execugao.

6.1 Categorias de RDM

As RDMs podem ser classificadas nas seguintes categorias: emergencial, planejada de risco
alto, planejada de risco moderado e padrdo (risco baixo). A seguir, apresentam-se as defini¢cdes
para cada categoria.

Categoria RDM Defini¢ao

Mudanga urgente, imediata e ndo planejada, necessaria para
restaurar um servigo, evitar uma interrupg¢ao iminente, resolver
uma questdo de seguranca grave ou atender a uma demanda
urgente da area negocial. Estd geralmente associada a um
incidente critico, dispensando um planejamento extensivo e
contando com analise de impacto simplificada.

Emergencial

Mudanca planejada em ativos criticos de TIC, com impacto alto a
nivel institucional/corporativo ou no publico externo; Mudangas
Planejada Risco Alto geralmente complexas, exigindo planejamento rigoroso;
Recuperac¢do pode ser prolongada e dificil; planos de contingéncia
robustos.

Mudanca planejada em ativos nao criticos de TIC, com impacto
moderado e limitado a uma ou mais areas de negdécio da entidade;
Planejada Risco Moderado Mudancas geralmente simples, exigindo planejamento basico;
Recuperacdo tende a ser rapida e simples; planos de contingéncia
basicos.

Mudanga que ndo cause indisponibilidade no ativo de TIC,
Pré-aprovada (Risco Baixo) rotineira, de baixo risco, com impacto minimo e recuperacgao facil;
possui procedimento basico validado.

Tabela 2 - Categorias de RDM
Fonte: Do autor
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6.2 Prazos para Abertura de RDM

Cada categoria de RDM possui um aprovador e um prazo minimo de abertura, conforme apresentado no quadro abaixo.

*Emergencial: "Nos termos do Art. 22, Paragrafo unico da Politica do Processo de Mudancas de TIC
** Horario comercial: 08hrs as 19hrs
*x* pje - Resolucao N° 185 de 18/12/20

Categoria RDM Aprovagao Aprovador Prazo Minimo para Abertura Janela de Execugao
. . Coordenador da Area e Diretor .
Emergencial Sim de TIC Imediato A qualquer momento

4 (gquatro) dias corridos antes da | Preferencialmente fora

Planejada Risco Alto Sim CC™M L. .
) I I mudanca do horario comercial**

5 (cinco) dias corridos antes da

Planejada Risco Alto Ple*** Sim CCM mudanca (preferencialmente nas
segundas-feiras até as 12:00)

Preferencialmente fora
do horario comercial**

3 (trés) dias corridos antes da Preferencialmente fora

Planejada Risco Moderado Sim Coordenador da Area de TIC - .
mudancga do horario comercial
Pré-aprovada (Risco Baixo) Nao - - A qualq,ugr momen‘to
no horario comercial

Quadro 1 - Prazos para abertura de RDM
Fonte: Do autor
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6.3 Prazos para Comunicacao de RDM

Para cada categoria de RDM ha a necessidade de realizar a comunicacao dentro do respectivo prazo estabelecido, devendo ser direcionada ao

publico interno e, quando houver impacto, também ao publico externo.
* PJe - Resolucdo N° 185 de 18/12/20

Categoria RDM

Comunicagao

Prazo Minimo para
Comunicagao

Comunicagao Publico
Interno

Comunicagao Publico Externo

Emergencial

Unidades impactadas
(interno) e/ou
publico externo

Imediato

Canais oficiais de
comunicacao PIMA

Portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
drgdos externos

Planejada Risco Alto

Unidades impactadas
(interno) e/ou
publico externo

Preferencialmente no mesmo
dia da abertura da RDM e até
um dia antes da execucao

Canais oficiais de
comunicacao PIMA

Portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
drgaos externos

Planejada Risco Alto
Ple***

Unidades impactadas
(interno) e/ou
publico externo

5 (cinco) dias corridos antes

da mudanca

Canais oficiais de
comunicacao PIMA

Portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
drgaos externos

Planejada Risco
Moderado

Unidades impactadas
(interno) e/ou
publico externo

Preferencialmente no mesmo
dia da abertura da RDM e até
um dia antes da execucao

Canais oficiais de
comunicacao PIMA

Portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
drgaos externos

Pré-aprovada (Risco
Baixo)

N3o se aplica

Nao se aplica

N3o se aplica

Nao se aplica

Quadro 2 - Prazos para Comunica¢ao

Fonte: Do autor
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7 CICLO DE VIDA DAS RDMs - STATUS

O ciclo de vida de uma Requisicdo de Mudanca (RDM) reflete seu progresso dentro do processo
integrado de Mudanga, Liberagdo e Implantagdo. Cada status corresponde diretamente a uma etapa
do fluxo, permitindo rastreabilidade, controle e governanca sobre todas as mudancas no ambiente de
TIC. A seguir, os status e sua correlagdo com as fases do processo:

e Avaliagdo: Corresponde ao Planejamento da Liberagdo e Implantagdo. E o status inicial
da RDM, etapa em que a solicitacdo de mudanca é formalmente registrada e passa pelo
processo de planejamento detalhado da execucdo. Nesse momento, sdo definidos e
documentados todos os elementos necessarios para a conducdo segura e eficaz da
mudanga, incluindo a definicdo da janela de execugdo definitiva; a elaboragdao do plano
detalhado de rollback; o registro das informag¢Ges complementares e pertinentes a
execucao; e o alinhamento com os responsaveis pela execugao, garantindo que todos os
envolvidos estejam cientes e preparados para a realizagdo da mudancga. Essa etapa tem
como objetivo assegurar que a mudanga esteja completamente planejada e validada
internamente antes de seguir para o status de Aprovagao, reduzindo riscos e garantindo
maior controle sobre o processo;

e Aprovacgao: Corresponde a Etapa de Aprova¢do da RDM. A RDM estd aguardando
decisdo das autoridades responsaveis (coordenagdo e/ou direcdo), conforme sua

categoria de mudanca._Nenhuma execucdo pode ocorrer enguanto este status estiver
ativo;

® Aceito: Corresponde a Aprovagéo concluida. O status “Aceito” é aplicado apds todas as
aprovacdes necessarias serem concedidas. Indica que a mudanca estd autorizada a
seguir para a etapa de Liberacdo e Implantacdo, conforme planejamento aprovado;

o Recusado: Corresponde ao Resultado negativo da etapa de aprovagdo. A RDM foi
analisada e a execugdo da mudanga nao foi autorizada. Ndao segue para implantagdo. O
fluxo é encerrado nesse ponto;

o Aplicado: Corresponde a Liberagdo e Implantagdo. A mudanca foi executada no
ambiente de TIC. Neste status, a equipe registra evidéncias de execucgdo, registro dos
resultados e realiza os testes de homologacao pds-implantacao, confirmagao do sucesso
da mudanca e anexacao das evidéncias técnicas;

o Fechado: Corresponde ao Encerramento da RDM - Execug¢do bem-sucedida. A RDM é
finalizada apds a validagdo da implantagdo. Indica conclusdo integral, sem necessidade
de a¢les adicionais.

e Cancelado: Corresponde ao Encerramento da RDM — Nédo executada ou revertida.
Aplicado quando a mudanca nao foi efetivada. Pode ocorrer quando:

e A mudanca foi iniciada, mas houve rollback, encerrando sua execuc¢ao;

e A mudanca ndo serd mais realizada (perda de necessidade, mudanca de
prioridade, erro de registro ou inviabilidade técnica)

O correto uso e atualizagdo desses status garantem o controle, a rastreabilidade e a
transparéncia de cada mudanga ao longo do seu ciclo de vida.
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A partir da definicdo dos status que compdem o ciclo de vida das RDMs, é possivel visualizar
os diferentes caminhos que uma requisicdo pode seguir ao longo do processo de mudanca. Cada
cenario representa uma trajetdria possivel, desde a submissdo até o encerramento da RDM,
podendo envolver aprovagdes, recusas, aplicacgdo com sucesso, necessidade de rollback ou até
mesmo cancelamento por outros motivos.

Ha diferentes fluxos de transi¢do entre os status, demonstrando como a RDM pode evoluir de
acordo com as decisdes tomadas, os resultados da execucao e as a¢des de controle aplicadas em
cada etapa do processo.

Execu¢do da RDM com possibilidade de sucesso ou rollback: Esse cenario representa uma
trajetéria padrdo e completa de uma RDM aprovada e executada, evidenciando a importancia da
validacdo pds- implementacdo e da existéncia de um plano de reversao.

Responsavel ' Aprovador ' Executor ' Responsavel

Com sucesso

Fechado ()
Avaliacao Aprovacgao Aplicado

mmma Cancelado .

Sem sucesso

Figura 5 - Execugao da RDM com possibilidade de sucesso ou rollback.
Fonte: Do autor

RDM com pendéncias de informacdo durante o processo: O ciclo de uma RDM pode ser
temporariamente interrompido por falta de informagdes ou duvidas, tanto na fase de aprovagao
guanto na execucao. Ele demonstra a flexibilidade do processo, permitindo que a RDM volte para
etapas anteriores quando necessario, garantindo mais seguranca e controle na mudanca.

Responsével Aprovador Executor . Responsavel

Aguardando inf./ duvidas Aguardando inf./ ddvidas '

e
' i ' Com sucesso

.

Cancelado .

| Sem sucesso

- -

Figura 6 - RDM com pendéncias de informagdo durante o processo.
Fonte: Do autor



===
H=l=1=1

)

5

P

2
131312
===

DAINFORMAGAO E

T n nq A DIRETORIA DE TECNOLOGIA PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
Pavll Y G DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGCAO

=
5 —

3

TRBUNAL OF ASTIGA DO ESTADD DO MARANHAG

- fp—

RDM ndo aprovada: A RDM é enviada para aprovacdo e pode ser colocada como “Pendente” se
houver duvidas ou falta de informacbes. Caso os esclarecimentos ndao sejam suficientes ou a
proposta ndo seja aceita, a RDM é “Recusada”, encerrando o processo sem execucao. Isso reforca a
importancia de uma justificativa técnica clara e completa desde o inicio.

Responsavel Aprovador

Aguardando inf./ dividas

Qe

» — X
O—> Aprovacao Recusado ()

Nao aprovado

Figura 7 - RDM ndo aprovada.
Fonte: Do autor
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Figura 8 - Mapa do subprocesso ‘Gerenciar Liberagao, Integragdao e Implantagao da area de TIC'.
Fonte: Do autor.



===
o e T

;

H |>
3131
(===

=2
=
2|

TIMA
Y,

- f—

DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DAINFORMAGAO E
COMUNICAGAQ

PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHé\O
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

8.1 Descricao das atividades ‘Gerenciar mudanca, liberacao e implantacao da area de TIC’

O Quadro 1 apresenta a descricao de cada uma das atividades que integram o subprocesso ‘Gerenciar mudancga, liberagdo e implantacao da area
de TIC’ indicando o objetivo, o responsavel, a entrada, o procedimento e a saida.

Atividade

Objetivo

Responsavel

Entrada

Procedimento

Saida

1. Planejar a estratégia da
mudanga

Definir o que precisa ser feito, a
abordagem geral da mudanga,
considerando impacto, riscos, ICs
envolvidos, disponibilidade e
definir a categoria da mudancga

Grupo resolvedor
N3

Necessidade de mudancga

Analisar a necessidade da
mudanga e identificar o
impacto, analisar os riscos,
quais os ICs envolvidos e se
havera indisponibilidade no
servigo

Estratégia da mudancga
definida

2. Registrar RDM

Criar formalmente a Requisi¢do de
Mudanga no sistema

Grupo resolvedor
N3

Estratégia da mudanca (o
que precisa ser feito)

Preencher a RDM com
descricdo, justificativa, impacto,
risco, rollback, relacionar com
os ICs envolvidos

RDM registrada na
ferramenta ITSM

3. Definir o procedimento
operacional da mudanga

Descrever, de forma detalhada,
todas as etapas técnicas
necessarias para executar a
mudanca, coordenar com as
equipes envolvidas, definir janela
de execugao

Grupo resolvedor
N3

RDM registrada na
ferramenta ITSM

Planejar o operacional para
execugdo da mudanga

Procedimento operacional
documentado na RDM

4. Submeter RDM para
aprovagao

Encaminhar a RDM para os
aprovadores (conforme cada
categoria)

Grupo resolvedor
N3

RDM com execugao
planejada

Acessar a RDM na ferramenta
ITSM e alterar a tarefa de
planejamento para ‘Feito’

RDM submetida para
aprovagao

Categoria PRE-APROVADA
Risco BAIXO

Categoria PLANEJADA
Risco MODERADO

4.1 Avaliar RDM

Analisar e decidir pela aprovacdo

Coordenador da

RDM submetida para

Acessar a RDM e aprovar ou

RDM aprovada
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ou reprovac¢do da execugdo da
RDM

dreadeTIC

aprovagao

reprovar a execu¢dao da RDM

ou
RDM reprovada.

Se reprovada, o fluxo
finaliza com a RDM
rejeitada. Se aprovada,
segue para verificagdo se o
servigo terd
indisponibilidade

Categoria EMERGENCIAL

4.1 Avaliar RDM com o
Diretor da DTIC

Analisar e decidir pela aprovagdo
ou reprovac¢do da execugdo da
RDM

Coordenador e
diretor da area
de TIC

RDM submetida para
aprovagao

Acessar a RDM e aprovar ou
reprovar a execu¢do da RDM

RDM aprovada
ou
RDM reprovada.

Se reprovada, o fluxo
finaliza com a RDM
rejeitada. Se aprovada,
segue para verificacdo se o
servico terd
indisponibilidade

Categoria PLANEJADA
Risco ALTO

4.1 Avaliar RDM

Analisar e decidir pela aprovacdo
ou reprovac¢do da execugdo da
RDM

CCM

RDM submetida para
aprovagao

Acessar a RDM e aprovar ou
reprovar a execu¢do da RDM

RDM aprovada
ou
RDM reprovada.

Se reprovada, o fluxo
finaliza com a RDM
rejeitada. Se aprovada,
segue para verificagdo se o
servico terd
indisponibilidade

Servigo
INDISPONIVEL

4.2 Comunicar os

Informar, de forma clara e

Gestor(a) de

RDM aprovada com

Elaborar minuta do

Comunicado
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envolvidos e impactados

antecipada, todas as areas e
usudrios afetados sobre a
indisponibilidade do servico
decorrente da mudanga,
garantindo alinhamento e
transparéncia.

mudanga de TIC

indisponibilidade de
servigo

comunicado de
indisponibilidade e enviar para
comunicagao

indisponibilidade do servigo
em decorréncia da
mudanca (executado o
plano de comunicagdo)

Servigo
DISPONIVEL

5. Implantar mudanga

Executar tecnicamente a mudancga
no ambiente de TIC conforme o
planejamento aprovado,
garantindo que a implantagdo
ocorra de forma segura, controlada
e com minima interrupgdo dos
Servigos.

Grupo resolvedor
N3

Inicio da janela de
execugao da RDM
pré-aprovada ou RDM
aprovada com ou sem
indisponibilidade de
servigo

Executar o procedimento
operacional planejado

Mudanga executada

6. Testar/Homologar
mudanga

Verificar se a mudanga implantada
funciona corretamente, garantindo
que os servigos afetados operem
conforme o esperado antes da
liberacdo definitiva do ambiente

Grupo resolvedor
N3

Mudanga executada
(implantagdo)

Implantacgdo
homologada/testada

Mudanca homologada com
sucesso
ou
Problemas identificados e
sinalizados para correcao
ou acionamento do plano
de retorno
Evidéncias de testes
registradas na RDM

COM SUCESSO

SEM SUCESSO

6.1 Aplicar rollback

Restaurar o ambiente ao estado
anterior a mudancga quando os
testes/homologacdo indicarem
falhas, garantindo a continuidade
dos servigos e minimizando
impactos ao negdcio.

Grupo resolvedor
N3

Mudanga implantada sem
sucesso. Resultados de
testes indicando falhas

Executar as etapas do rollback
seguindo a ordem definida no
procedimento técnico

Ambiente restaurado ao
estado anterior
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7. Solucionar a RDM

Registrar formalmente o resultado
final da mudanga — seja sucesso,
ou falha com rollback —
encerrando o ciclo de vida da RDM
com todas as informagdes
necessarias para rastreabilidade e
auditoria.

Grupo resolvedor
N3

Mudanga com sucesso ou
aplicado rollback

Acessar a RDM no ITSM, clicar

em ‘Solugao’ e detalhar todas

as informacgdes de execugdo e
resultados da mudanca

RDM solucionada

MUDANCA NAO
EFETIVADA / APLICADO
ROLLBACK

7.1 Reprovar a solugdo da
RDM

Registrar formalmente que a
solugdo implementada nao
alcangou o resultado esperado,
resultando na necessidade de
rollback e reprovar a solugao para
fins de controle

Grupo resolvedor
N3

RDM solucionada

Acessar a RDM no ITSM, clicar
em ‘Reprovar’ a solugdo

Fim do ciclo da RDM. RDM
rejeitada

MUDANCA CONCLUIDA
COM EXITO

7.1 Aprovar a solugdo da
RDM

Validar e aprovar formalmente o
resultado da mudanca apds
execucdo e homologacdo
bem-sucedidas, autorizando o
encerramento da RDM e
garantindo registro oficial da
efetividade da solugdo aplicada

Grupo resolvedor
N3

RDM solucionada

Acessar a RDM no ITSM, clicar
em ‘Aprovar’ a solugao

Fim do ciclo da RDM. RDM
fechada.

Quadro 3 - Descricdo das atividades do subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudanca, liberagcdo e implantacdo da area de TIC’
Fonte: Do autor
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9 MATRIZ DE RESPONSABILIDADE DOS SUBPROCESSOS

O Quadro 4 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no subprocesso 'Gerenciar mudanga, liberagdao e implantacdo
da dreade TIC.

Legenda:
e R =Responsavel (executa a atividade)
e A =Aprovador / Autoridade final
e C=Consultado (fornece informacao técnica ou validagdo)
e | =Informado (recebe comunicac¢do sobre o andamento ou resultado)

L. Grupo Coordenador Gestor de
Atividade . p CCM
Solucionador N3 | da Area de TIC Mudanga
1. Planejar a estratégia da mudanga R - - -
2. Registrar RDM R - - |
3. Definir o procedimento operacional R i ) )
da mudanga
4. Submeter RDM para aprovagao R |
4.1 Avaliar RDM | R - |
4.1 Avaliar RDM com o Diretor da DTIC | R - |

4.1 Avaliar RDM | - R |
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. Grupo Coordenador Gestor de
Atividade . L ccm
Solucionador N3 | da Area de TIC Mudanga
.4.2 Comunicar os envolvidos e c c c R
impactados
5. Implantar mudancga R -
6. Testar/Homologar mudanca R -
6.1 Aplicar rollback R -
7. Solucionar a RDM R - - -
7.1 Reprovar a solugdao da RDM R - - -
7.1 Aprovar a solugdo da RDM R - - -

Quadro 4 - Matriz de responsabilidades de ‘Gerenciar mudanga, liberagdo e implanta¢do da area de TIC’
Fonte: Do autor
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10 INTERFACE COM OUTROS SUBPROCESSOS

O subprocesso de Gerenciar Mudanga, Liberagdo e Implantagdo possui interfaces diretas com
diversos subprocessos da gestdo de servicos de Tl. Essas interfaces garantem coeréncia entre planejamento,
execucao, comunicacao, qualidade da entrega e estabilidade dos servicos.

10.1 Interface com Gerenciar Requisicao

A interface aparece quando uma demanda registrada pelos usudrios evolui para uma necessidade
gue exige mudanga no ambiente.

10.2 Interface com Gerenciar Incidente

A interface com o Gerenciamento de Incidentes ocorre quando a necessidade de mudanca é
identificada como solu¢cdo para restabelecer um servigo afetado ou quando incidentes resultam da
implantacdo. Nesse caso, incidentes podem originar uma RDM, e o acompanhamento pds-implantagdo é
essencial para verificar se houve impactos ou necessidade de intervencao adicional.

10.3 Interface com Gerenciar Problema

A interface ocorre quando uma mudanca é necessaria para eliminar a causa raiz de incidentes
recorrentes ou de erros conhecidos. Problemas investigados pela equipe técnica podem resultar
diretamente na abertura de uma mudanga, sendo a implantacdao o passo final para prevenir novas falhas.
Além disso, o diagndstico fornecido pelo processo de Problemas é insumo para o planejamento da
mudanca, orientando riscos, impactos e estratégias de rollback.

10.4 Interface com Gerenciar Catalogo de Servigos

Ocorre sempre que for necessdria a inclusdo, alteragdo ou desativagdo de um servigo no catalogo
institucional. Nesses casos, a atualizagdao do Catdlogo depende necessariamente de uma RDM para garantir controle,
rastreabilidade e comunicag¢do adequada das alteragdes. Assim, qualquer modificagdo no Catdlogo — seja para criar
um NOVO Servico, ajustar caracteristicas de um servico existente ou desativar um servico que ndo serd mais oferecido.

10.5 Interface com Gerenciar Capacidade

A interface com o Gerenciamento de Capacidade ocorre principalmente na analise e no planejamento da
mudanca. Mudangas que envolvem aumento de demanda, inclusdo de novos componentes, expansdo de
infraestrutura, ajustes de desempenho ou atualizagGes significativas precisam ser avaliadas sob o ponto de vista de
capacidade. Esse subprocesso contribui para verificar se os recursos existentes suportam a mudanca proposta,
evitando sobrecargas, gargalos ou riscos de degradacdo apds a implantacdo. Ele também apoia a definicdo de
requisitos, dimensionamento e planejamento de recursos para garantir que a implantacdo ndo comprometa o
desempenho dos servigos.
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11 METRICAS E INDICADORES

INDICE DE MUDANGAS CONCLUIDAS COM SUCESSO

Objetivo T ,
J Medir o indice de mudangas concluidas com sucesso.

Tipo porcentagem

Formula de

) (quantidade de mudancas fechadas / quantidade
calculo

total
de mudangas registradas) x 100

Periodicidade Mensal

Meta 75%

Fonte: Do autor

INDICE DE MUDANGAS RECUSADAS

Objetivo Medir o indice de mudangas recusadas.

Tipo porcentagem

Férmula de

) (quantidade de mudangas recusadas / quantidade
calculo

total
de mudancas registradas) x 100

Periodicidade Mensal

Meta 10%

Fonte: Do autor

INDICE DE MUDANGAS EMERGENCIAIS

Objetivo Medir o indice de mudangas classificadas como

emergenciais.

Tipo porcentagem

Férmula de

) (quantidade de mudancgas emergenciais / quantidade
calculo

total de mudangas registradas) x 100

Periodicidade

Mensal

Meta <20%

Fonte: Do autor
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TOTAL DE MUDANCAS POR ORIGEM

Dl Avaliar a proporg¢do de mudangas por tipo de origem e

identificar tendéncias de maturidade do processo.

Tipo guantidade

Férmula de

, Quantidade de RDM por tipo de origem = X (onde X €
calculo

{chamado, problema, projeto, proativa})

Periodicidade Mensal

Meta

Fonte: Do autor

INDICE DE INDISPONIBILIDADE POR CATEGORIA DE MUDANGCA

Objetivo identificar quais tipos de mudanga estdo gerando mais

impacto na continuidade dos servicos.

Tipo porcentagem

Féormula de

’ RDM por categoria com indisponibilidade = ‘Sim’ / Total
calculo

de RDMs com indisponibilidade = ‘Sim’

Periodicidade Mensal

Meta

Fonte: Do autor

INDICE DE MUDANCAS FECHADAS DENTRO DE UM PERIODO

Fornecer uma visao clara da proporc¢ao de cada tipo de
Objetivo mudanca em periodos especificos, permitindo identificar
tendéncias.

Tipo porcentagem

Férmula de (Ne de mudancgas fechadas no periodo / Total de
calculo mudancas abertas no mesmo periodo) x 100

Periodicidade Mensal

Meta -

Fonte: Do autor
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RANKING DE ATIVOS MAIS IMPACTADOS POR MUDANCAS

Identificar os ativos mais acionados em processos de

Objeti
JEtve mudanca.

Tipo guantidade

Férmula de

, Soma das RDMs vinculadas a cada ativo
calculo

Periodicidade Diario

Meta -

Fonte: Do autor

RDMs EM ATRASO DE FECHAMENTO

Acompanhar a disciplina no processo de fechamento das
Objetivo RDMs, garantindo maior aderéncia ao processo e
confiabilidade nos registros.

Tipo guantidade

Feldulf|ER B RDMs abertas cuja (data atual > data final prevista + 5 dias)
calculo e agrupadas por setor responsavel

Periodicidade Diario

Meta =70%

Fonte: Do autor

12 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRAO — POPs

Cada subprocesso, dentro de sua criticidade, da origem a um Procedimento Operacional Padrao
— POP. Este documento detalha as atividades executadas no subprocesso tratado.

Os POPs podem, e devem ser alterados sempre que o procedimento for alterado,
possivelmente até mais de uma vez por dia. J4 a documentagdo do processo é mais estavel, pois pode
envolver mais de uma drea.
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13 GESTAO DE REGISTROS

Todos os registros descritos neste documento devem ser armazenados pelos prazos
estabelecidos no Quadro 5.
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Pessoa .
. Local de ) Controles para protecao ~
Nome do registro e responsdvel pelo de registros Tempo de retengao
armazenamento g
Registro de E responsavel pela
mudanca (em Requerente da Integ.ndade dos
formato ITMS Mudanca registros de Permanente
eletrénico) mudangas em .
qualquer categoria

Quadro 5 — Prazo de armazenamento dos registros de incidentes de TIC
Fonte: Do autor

14 REFERENCIAS
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AXELOS. ITIL 4: IT Infrastructure Library — Edition 2024. London: The Stationery Office, 2024.
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INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL

COMMISSION. ISO/IEC 20.000 - 1: 2022: Tecnologia da informagdo - Gerenciamento de
servicos - Parte 1: Requisitos do sistema de gerenciamento de servigos. Geneva: I1SO, 2022.
Disponivel em: inserir link. Acesso em: inserir data de acesso.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Resolugdo GP n2 91, de 10 de
novembro de 2023. S3o Luis, 04 de dezembro de 2023. Institui a Cadeia de Valor do Poder Judiciario
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MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar mudangas da area
de TIC’. S3o Luis, MA, 2025.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informagdao e Comunicagdo (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar problemas’ (de
onde?). Sdo Luis, MA, 2025.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicac¢do (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar configuragdo’ (de
onde?). Sdo Luis, MA, 2025.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informagdao e Comunicagdo (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar liberagao e
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implantagdo (de onde?). Sdo Luis, MA, 2025.
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MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacado (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar nivel de servico (de
onde?). Sdo Luis, MA, 2025.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicac¢do (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar ativos da area de
TIC'. Sdo Luis, MA, 2025.

Como referencial tedrico, foram aplicados os seguintes documentos:

ISO/IEC 20000-1:2022°, clausulas 7.5.4.e), 8.6.1.

® Processo de gerenciamento de mudancgas

® Processo de gerenciamento de problemas

® Processo de gerenciamento de configuracao

® Processo de gerenciamento de liberacdo e implantacao
® Processo de gerenciamento de seguranca da informacao
® Processo de gerenciamento de nivel de servigo

e ITIL 4® - dltima atualizagdo em 02/20
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