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 1 OBJETIVO​  
 

Este documento descreve e apresenta a situação atual (AS - IS) do 
subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudanças da área de TIC’ (GMUD) com 
o objetivo de: 

Padronizar e documentar as atividades relacionadas a mudanças no ambiente 
de TIC; 

1.​ Mitigar riscos e garantir a disponibilidade dos serviços; e 
2.​ Facilitar a execução por qualquer pessoa habilitada. 

São aqui descritas as atividades necessárias para o cumprimento do 
processo de gerenciamento de mudanças, seus responsáveis e demais 
informações necessárias para sua fiel execução. 

 
 2 APLICAÇÃO​  

 
O subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Mudanças da área de TIC’ 

(GMUD) tem por objetivo controlar e intermediar requisições de alterações no 
ambiente de TIC, assegurando a estabilidade da infraestrutura produtiva e 
minimizando impactos nos processos de negócio. 

Ele se aplica a todas as modificações (inclusões, alterações ou 
exclusões) a serem realizadas no ambiente de produção de TI do PJMA, 
abrangendo a infraestrutura de TIC e os aplicativos que suportam os processos 
institucionais. 

Os objetivos do subprocesso são: 

Registro e classificação: 

a)​ Garantir que todas as solicitações de mudança sejam documentadas 
e categorizadas conforme critérios pré-definidos; 

Avaliação e Aprovação: 
b)​Analisar as solicitações de mudança com base em riscos e impactos; 
c)​ Assegurar aprovação formal das solicitações de mudanças antes da 

implementação; 
Planejamento e Comunicação: 

d)​Definir cronogramas claros de mudanças e comunicá-los às partes 
interessadas; 
Implementação Controlada: 

e)​ Desenvolver e testar mudanças antes da implantação em produção; e 
Contingência: 
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f)​ Reverter ou corrigir alterações malsucedidas, garantindo a rápida 
restauração dos serviços. 

 
 3 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PJMA​  

 
A Cadeia de Valor (nível 0) do PJMA instituída pela Resolução GP nº 91/2023 é apresentada a 

seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudanças da área 
de TIC’ no âmbito da visão geral dos processos institucionais do Poder Judiciário do Estado do 
Maranhão (PJMA). A arquitetura dos processos do PJMA demonstra como estão distribuídos e 
organizados esses processos na organização em 3 níveis. 

As figuras 1 e 2 apresentam a navegação na Cadeia de Valor do PJMA no nível de 
macroprocessos e processos (níveis 1 e 2 respectivamente) até chegar ao nível 3, do subprocesso 
de trabalho, tratado neste documento, o qual, por sua vez, consta apenas do repositório de 
processos institucionais do PJMA. 

 

FONTE: MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO, 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
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Figura 2 - Cadeia de Valor do PJMA - Nível 2 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2023. 

 

3.​1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ 
Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositório de processos do PJMA, o 

macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ 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 Informação’ tem os seguintes objetivos: 

1.​ Garantir a disponibilidade, confiabilidade e segurança dos serviços de TIC para 
suportar as operações do PJMA; 

2.​ Otimizar o uso de recursos tecnológicos, promovendo eficiência operacional e 
redução de custos; 

3.​ Assegurar a conformidade com políticas, normas e regulamentos relacionados à 
governança de TIC; 

4.​ Promover a inovação tecnológica, identificando oportunidades de melhoria e 
modernização dos serviços; 

5.​Gerenciar riscos relacionados à TI, garantindo a continuidade dos serviços críticos; e 

6.​ Facilitar a integração 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 gestão e governança de TIC; 
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2.​Gerir segurança da informação; 

3.​Gerir infraestrutura de TIC; 

4.​Desenvolver sistemas; 

5.​Gerenciar banco de dados; e 

6.​Gerir sistemas processuais. 

A Figura 3 apresenta o diagrama deste Macroprocesso. 
 

Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ gerido pela DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

 

3.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ 
Como visto nas Figuras 1, 2 e 3, este é um dos 6 processos da Diretoria de Tecnologia de 

Informação e Comunicação – DTIC constantes da CV do PJMA que estão vinculados ao 
Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’. 

O processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ tem os seguintes objetivos: 

1.​ Manter a infraestrutura de TIC operacional e eficiente, garantindo alta 
disponibilidade e desempenho adequado às demandas do PJMA; 

2.​Monitorar e realizar manutenção preventiva e corretiva de hardware, software, redes e 
data centers; 

3.​ Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando 
expansões conforme a necessidade; 
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4.​ Implementar medidas de segurança física e lógica para proteger ativos de TIC contra 
ameaças e vulnerabilidades; 

5.​ Garantir o cumprimento de Acordos de Nível de Serviço - ANO (SLAs) relacionados à 
infraestrutura de TIC; 

6.​ Documentar e atualizar inventários de ativos de TIC, facilitando a gestão de 
configurações e licenças; e 

7.​ Assegurar a redundância e resiliência dos sistemas críticos para minimizar impactos 
em caso de falhas. 

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

 

Figura 4 - Diagrama do Processo ‘Gerir infraestrutura de TIC’ da DTIC do PJMA. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

3.3 Subprocesso ‘Gerenciar mudanças da área de TIC’ 
Nesse nível temos o desdobramento dos processos da DTIC do PJMA em vários subprocessos 

por meio de mapas, modelos ou diagramas usando a notação BPMN (Business Process 
Management Notation – Notação de Gerenciamento de Processos de Negócios) sendo 
representados com a ferramenta Bizagi Modeler. Os diagramas do subprocesso ‘Gerenciar 
mudanças da área de TIC’ serão apresentados na seção 6 deste documento. 
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 4 TERMOS E DEFINIÇÕES​  
 

Termo ou sigla Descrição 

Ativo de TIC Qualquer recurso ou capacidade que contribua para a 
entrega de um serviço de TIC. Inclui gestão, 
processos, conhecimento, pessoas, informações, 
aplicativos, sistemas, infraestrutura e capital 
financeiro. 

Banco de Dados 
de 
gerenciamento 
de configuração 
(BDGC) 

Repositório utilizado para armazenar os registros de 
configuração durante todo o ciclo de vida dos ativos e 
itens de configuração. 

Comitê 
Consultivo​ de 
Mudança (CCM) 

Grupo multidisciplinar responsável por apoiar a 
avaliação, a priorização, a autorização e a 
programação de mudanças. 

 

 
Disponibilidade 

Capacidade de um serviço de TIC ou item de 
configuração de executar sua função conforme 
acordado, quando necessário. É influenciada por 
fatores como confiabilidade, capacidade, 
desempenho, segurança e carga de trabalho. 

 

 
Ferramenta​ de 
ITSM 
(Information 
Technology 
Service 
Management) 

Solução tecnológica que automatiza e apoia os 
processos de gerenciamento de serviços de TIC, 
conforme as práticas recomendadas pela ITIL. Essas 
ferramentas possibilitam o registro, o 
acompanhamento, o controle e a análise de 
incidentes, requisições, problemas, mudanças, ativos 
e configurações, promovendo a padronização, a 
rastreabilidade e a melhoria contínua da gestão dos 
serviços prestados pela área de TIC. 

 

 
Gerenciamento 
de mudança 

Processo de trabalho que tem por objetivo controlar o 
ciclo de vida das mudanças de TIC, e intermediar 
requisições de alterações no ambiente, assegurando 
que alterações benéficas sejam implementadas com o 
menor impacto possível nos serviços de TIC. 
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Termo ou sigla Descrição 

 
Janela​ de 
mudança 

Intervalo de tempo previamente acordado para 
execução de mudanças, com o objetivo de minimizar 
impactos nos serviços de TIC. 

 
 

 
Mudança de TIC 

Inclusão, modificação ou remoção de qualquer 
elemento que possa afetar os serviços de TIC. 
Abrange alterações em processos, arquiteturas, 
ferramentas, métricas, serviços e documentos. O 
registro de uma mudança de TIC deve conter os 
detalhes, sendo utilizado para controle e 
rastreamento durante todo o seu ciclo de vida. 

 
Reversão 
(rollback) 

Ação destinada a restaurar um serviço ou item de 
configuração (IC) para seu estado anterior, sendo 
utilizada quando a mudança ou liberação de mudança 
apresenta falhas. 

 
Mudança​ pré- 
aprovada 

Mudanças propostas pelas coordenações que não 
necessitam de aprovação sempre que for proposta ou 
realizada. Entra no calendário de mudanças de forma 
direta. 

 

 
Requisição​ de 
Mudança (RDM) 

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

Tabela 1 - Termos e Definições 
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 5 CATEGORIAS, PRAZOS DE ABERTURA E DE COMUNICAÇÃO​  
 

Ao cadastrar uma requisição de mudança, é necessário classificá-la conforme sua 
categoria. Essa classificação define critérios essenciais, como: o aprovador responsável; os 
envolvidos a serem notificados; o prazo mínimo para abertura; e o tempo previsto para execução. 

5.1​Categorias de RDM 

As RDMs podem ser classificadas nas seguintes categorias: emergencial, planejada de risco 

alto, planejada de risco moderado e padrão (risco baixo). A seguir, apresentam-se as definições 

para cada categoria. 

 

Categoria RDM Definição 

 

 
Emergencial 

Mudança urgente, imediata e não planejada, necessária 
para restaurar um serviço, evitar uma interrupção 
iminente, resolver uma questão de segurança grave ou 
atender a uma demanda urgente da área negocial. Está 
geralmente associada a um incidente crítico, dispensando 
um planejamento extensivo e contando com análise de 
impacto simplificada. 

 
Planejada Risco 

Alto 

Mudança planejada em ativos críticos de TIC, com impacto 
alto a nível institucional/corporativo ou no público externo; 
Mudanças geralmente complexas, exigindo planejamento 
rigoroso; Recuperação pode ser prolongada e difícil; planos 
de contingência robustos. 

 
Planejada Risco 

Moderado 

Mudança planejada em ativos não críticos de TIC, com 
impacto moderado e limitado a uma ou mais áreas de 
negócio da entidade; Mudanças geralmente simples, 
exigindo planejamento básico; Recuperação tende a ser 
rápida e simples; planos de contingência básicos. 

Padrão Risco 
Baixo 

Mudança pré-aprovada que não cause indisponibilidade no 
ativo de TIC, rotineira, de baixo risco, com impacto mínimo 
e recuperação fácil; possui procedimento básico validado. 

Tabela 2 - Categorias de RDM 

 



 

5.2​Prazos para Abertura de RDM 

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

Quadro 1 - Prazos para abertura de RDM 
*Emergencial: "Nos termos do Art. 22, Parágrafo único da Política do Processo de Mudanças de TIC 

** Horário comercial: 08hrs às 19hrs 
*** PJe - Resolução Nº 185 de 18/12/20 

Categoria RDM Aprovação Aprovador Prazo Mínimo de Abertura Janela de Execução 

Emergencial Sim 
Coordenador da Área e 

Diretor de TIC Imediato* A qualquer momento 

Planejada Risco Alto Sim CCM 
4 (quatro) dias corridos antes 

da mudança 
Preferencialmente 

fora do horário 
comercial** 

Planejada Risco Alto 
PJe*** Sim CCM 

5 (cinco) dias corridos antes 
da mudança 

(preferencialmente nas 
segundas-feiras até às 12:00) 

Preferencialmente 
fora do horário 

comercial** 

Planejada Risco 
Moderado Sim Coordenador da Área 

de TIC 
3 (três) dias corridos antes da 

mudança 
Preferencialmente 

fora do horário 
comercial** 

Padrão Risco Baixo Não - - 
A qualquer 

momento no 
horário comercial 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 



 

5.3​Prazos para Comunicação de RDM 

Para cada categoria de RDM há a necessidade de realizar a comunicação dentro do respectivo prazo estabelecido, devendo ser direcionada ao 
público interno e, quando houver impacto, também ao público externo. 

Quadro 2 - Prazos para Comunicação 
* PJe - Resolução Nº 185 de 18/12/20 

 
Categoria RDM 

 
Comunicação Prazo Mínimo de 

Comunicação 

Comunicação 

Público Interno 

Comunicação 

Público Externo 

Emergencial 
unidades impactadas 

(interno) e/ou 
público externo 

Imediato Canais oficiais de 
comunicação PJMA 

portal institucional, redes 
sociais oficiais, ofícios a 

órgãos externos 

Planejada Risco Alto 
unidades impactadas 

(interno) e/ou 
público externo 

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

Canais oficiais de 
comunicação PJMA 

portal institucional, redes 
sociais oficiais, ofícios a 

órgãos externos 

Planejada Risco Alto 
PJe* 

unidades impactadas 
(interno) e/ou 
público externo 

5 (cinco) dias corridos 
antes da mudança 

Canais oficiais de 
comunicação PJMA 

portal institucional, redes 
sociais oficiais, ofícios a 

órgãos externos 

Planejada Risco 
Moderado 

unidades impactadas 
(interno) e/ou 
público externo 

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

Canais oficiais de 
comunicação PJMA 

portal institucional, redes 
sociais oficiais, ofícios a 

órgãos externos 

Padrão Risco Baixo Não se aplica Não se aplica Não se aplica Não se aplica 

Fonte: Elaborado pelos autores. 
 



 

 6 SUBPROCESSO GERENCIAR MUDANÇAS DA ÁREA DE TIC​  

A Figura 5 apresenta o mapa do subprocesso de trabalho. 

 

Figura 5 - Diagrama de fluxo da gestão de mudanças. 
Fonte: Maranhão. Poder Judiciário, 2025. 

 



 

 6.1 Descrição das atividades do subprocesso​  
 

O Quadro 3 apresenta a descrição de cada uma das atividades que integram o subprocesso. 

Quadro 3 - Descrição das atividades do subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudanças da área de TIC’. 

ATIVIDADES OBJETIVO RESPONSÁVEL ENTRADA PROCEDIMENTO SAÍDA 

1.​ Comunicar 
necessidade de 
mudança à área 
responsável 

 
Dar ciência aos envolvidos 

 
Requerente 

Necessidade de mudança 
identificada - Incidentes, 

Serviços, Problemas e 
Projetos 

 
Comunicar 

 
E-mail ou DIGIDOC 

2.​ Planejar atividade de 
mudança a ser 
realizada 
(programação) 

Planejamento e análise de 
viabilidade da mudança 

Unidade DTIC responsável pela 
mudança 

 
E-mail ou DIGIDOC 

Planejar as ações para 
implementação 

 
RDM planejada 

3.​ Avaliar riscos, 
impactos e 
recuperabilidade da 
mudança a ser 
realizada 

Garantir a execução da 
mudança de forma segura 

e controlada 

 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 

 
 

Ações planejadas 

 
 

Análise crítica da RDM 

 
 

RDM viável 

4.​ Classificar mudança a 
ser realizada 
conforme categoria de 
Requisição de 
mudança (RDM) 

 
Categorizar a mudança 

solicitada 

 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 

Requisitos de 
categorização de 
mudanças, RDM 

 
 

Categorizar RDM 

 
 

RDM categorizada 

5.​ Cadastrar RDM 
conforme categoria 
definida indicando 
executante(s) 

 
Registrar a mudança na 

ferramenta de ITSM. 

 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 

Planejamento, riscos, 
impactos e categoria da 

RDM 

 
Preencher formulário na 

ferramenta de ITSM. 

 
RDM registrada 

Se RDM pré-aprovada 
Risco BAIXO 

 

6.     Implantar Mudança Implementar mudança 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM 

Aplicar a mudança conforme 
planejado 

Mudança aplicada 

7.     Avaliar resultados da 
mudança 

Avaliar mudança 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
Mudança aplicada 

Avaliar impacto, aferir 
riscos, testar 

Mudança avaliada 

 

 



 

 

ATIVIDADES OBJETIVO RESPONSÁVEL ENTRADA PROCEDIMENTO SAÍDA 
    funcionalidades  

Se RDM malsucedida      

7.1    Desfazer alterações 
(Rollback) 

Retornar ao estado 
anterior a mudança 

Unidade DTIC responsável pela 
mudança 

Mudança desfeita Aplicar plano de rollback Mudança rejeitada 

7.2    Atualizar BDEC 
Atualizar banco de dados 

com erros conhecidos 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
Resultado da mudança 

Atualizar base de 
conhecimento de erros 

Base de conhecimento de 
erros atualizada 

8.      Encerrar RDM Finalizar RDM 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
Base de conhecimento 

atualizada 
Rejeitar RDM na 
ferramenta ITSM 

RDM cancelada 

9.     Emitir notificação 
de encerramento 
aos envolvidos 

Dar ciência aos envolvidos 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM cancelada 

Aplicar plano de 
comunicação 

E-mail ou DIGIDOC 

Se RDM bem-sucedida  

8.     Encerrar RDM 
Finalizar RDM Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM de mudanças de 

sucesso 
Atualizar BDGC BDGC atualizado e 

disponível 

9.     Emitir notificação de 
encerramento aos 
envolvidos 

Dar ciência aos envolvidos Unidade DTIC responsável pela 
mudança 

RDM finalizada com 
sucesso 

Aplicar plano de 
comunicação 

E-mail ou DIGIDOC 

Se RDM planejada Risco 
MODERADO 

 

5.1    Avaliar RDM Avaliar RDM Coordenador de TIC RDM 
Avaliar, analisar, e 

consultar 
RDM avaliada 

Se REJEITADA, RDM 
ENCERRADA 

Impedir mudança Coordenador de TIC RDM 
Rejeitar na ferramenta 

ITSM 
RDM rejeitada 

Se RDM EMERGENCIAL      

5.1    Avaliar RDM Avaliar RDM Coordenador e Diretor de TIC RDM 
Avaliar, analisar, e 

consultar 
RDM analisada e avaliada 

 

 



 

 

ATIVIDADES OBJETIVO RESPONSÁVEL ENTRADA PROCEDIMENTO SAÍDA 

Se REJEITADA, RDM 
ENCERRADA Impedir mudança Coordenador e Diretor de TIC RDM 

Rejeitar na ferramenta 
ITSM RDM rejeitada 

Se RDM planejada Risco 
ALTO      

5.1    Avaliar RDM 
Avaliar RDM CCM RDM 

Avaliar, analisar, e 
consultar RDM analisada e avaliada 

Se REJEITADA, RDM 
ENCERRADA Impedir mudança CCM RDM 

Rejeitar na ferramenta 
ITSM RDM rejeitada 

Se APROVADA  

SERVIÇO INDISPONÍVEL  

5.2    Notificar os envolvidos 
e impactados 

Executar plano de 
comunicação 

Gestor de mudança de TIC RDM aprovada 
Criar minutas de comunicação 

e solicitar divulgação nos 

canais oficiais 

Plano de comunicação 

executado 

SERVIÇO DISPONÍVEL  

6.      Implantar Mudança 
Implementar mudança 

Unidade DTIC responsável pela 
mudança RDM 

Aplicar a mudança conforme 
planejado Mudança aplicada 

7.     Avaliar resultados da 
mudança 

 
Avaliar mudança 

Unidade DTIC responsável pela 
mudança 

 
Mudança aplicada 

Avaliar impacto, aferir 
riscos, testar 

funcionalidades 

 
Mudança avaliada 

Se RDM malsucedida  

7.1    Desfazer alterações 
(Rollback) 

Retornar ao estado 
anterior a mudança 

Unidade DTIC responsável pela 
mudança Mudança desfeita Aplicar plano de rollback Mudança rejeitada 

7.2    Atualizar BDEC 
Atualizar banco de dados 

com erros conhecidos 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança Resultado da mudança 
Atualizar base de 

conhecimento de erros 
Base de conhecimento de 

erros atualizada 

8.     Encerrar RDM Finalizar RDM 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
Base de conhecimento 

atualizada 
Rejeitar RDM na 
ferramenta ITSM RDM cancelada 

 



 

9.     Emitir notificação 
de encerramento 
aos envolvidos 

Dar ciência aos envolvidos 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM cancelada 

Aplicar plano de 
comunicação 

E-mail ou DIGIDOC 

Se RDM bem-sucedida  

8.     Encerrar RDM Finalizar RDM 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM de mudanças de 

sucesso Atualizar BDGC 
BDGC atualizado e 

disponível 

9.     Emitir notificação 
de encerramento 
aos envolvidos 

Dar ciência aos envolvidos 
Unidade DTIC responsável pela 

mudança 
RDM finalizada com sucesso 

Aplicar plano de 
comunicação E-mail ou DIGIDOC 

Fonte: Elaborado pelos autores 

 
 6.2 Matriz de responsabilidades do subprocesso​  

 
O Quadro 4 detalha numa Matriz de RACI as responsabilidades dos atores envolvidos no subprocesso. 

 
Quadro 4 - Matriz de responsabilidades do subprocesso ‘Gerenciar mudanças da área de TIC’. 

ATIVIDADE Requisitante Setor DTIC responsável 

pela mudança 

Coordenadores de 

TIC Diretor de TIC CCM 
Gestor de Mudanças de 

TIC 

1.​ Comunicar necessidade de mudança à área 
responsável R I - - - - 

2.     Planejar atividade de mudança a ser 
realizada(programação) - R - - - - 

3.     Avaliar riscos, impactos e recuperabilidade da 
mudança a ser realizada - R - - - - 

4.     Classificar mudança a ser realizada conforme 
categoria de Requisição de mudança (RDM) - R - - - - 

5.     Cadastrar RDM conforme categoria definida 
indicando executante(s) - R - - - - 

Se RDM pré-aprovada Risco BAIXO I R - - - - 
 

 



 

 

6.​ Implantar Mudança I R - - - - 

7.​ Avaliar resultados da mudança I R - - - - 

Se RDM malsucedida R I - - - - 

7.     Desfazer alterações (Rollback) I R - - - - 

7.2   Atualizar BDEC - R - - - - 

8.​ Encerrar RDM I R - - - - 

9.​ Emitir notificação de encerramento aos envolvidos I R - - - - 

Se RDM bem-sucedida I R - - - - 

8.     Encerrar RDM I R - - - - 

9.     Emitir notificação de encerramento aos envolvidos I R - - - - 

Se RDM planejada Risco MODERADO I R - - - - 

5.1    Avaliar RDM I I A - - I 

Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I R - - I 

Se RDM EMERGENCIAL I R I I - I 

5.1    Avaliar RDM I I A A - I 

Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I R R - I 

Se RDM planejada Risco ALTO I R I I I I 

5.1    Avaliar RDM I I I I A I 

Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I I I R I 

Se APROVADA I I I I R I 

SERVIÇO INDISPONÍVEL I R I I I I 

5.2    Notificar os envolvidos e impactados I I I A I R 

SERVIÇO DISPONÍVEL I R I I I I 

6.    Implantar Mudança I R I I I I 

 



 

7.    Avaliar resultados da mudança A I I I I I 

Se RDM malsucedida R I I I I I 

7.1   Desfazer alterações (Rollback) I R I I I I 

7.2   Atualizar BDEC - R - - - - 

8.     Encerrar RDM I R I I I I 

9.     Emitir notificação de encerramento aos envolvidos I C I I I R 

Se RDM bem-sucedida R I I I I I 

8.     Encerrar RDM I R I I I I 

9.     Emitir notificação de encerramento aos envolvidos 
I C I I I R 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

LEGENDA: R - Responsável | A – Aprovador | C - Consultado | I – Informado 

 



 

 7 GESTÃO DE REGISTROS​  
 

Todos os registros descritos neste documento devem ser armazenados pelos prazos 
estabelecidos no Quadro 5. 

Quadro 5 - Prazos e responsabilidades na gestão dos registros de mudanças (RDM) da área de TIC. 

 
Nome do Registro 

Local de 
Armazenamento 

Pessoa Responsável 
pelo 
Armazenamento 

Controles para 
Proteção de 

Registro 

Tempo de 
Retenção 

 
Registro de 

mudança (em 
formato 

eletrônico) 

 

 
Ferramenta ITSM 

 

 
Requerente da 

Mudança 

É​ responsável 
pela integridade 
dos registros de 
mudanças​
em qualquer 
categoria. 

 

 
Permanente 

Fonte: Elaborado pelos autores. 

 
 8 CICLO DE VIDA DAS RDMs - STATUS​  
 

O ciclo de vida de uma Requisição de Mudança (RDM) é representado pelos seus diferentes 
status, que indicam a etapa atual da solicitação dentro do processo de gestão de mudanças de TIC. 
Cada status reflete uma fase específica, desde a submissão inicial até a conclusão ou cancelamento da 
mudança. Os status são: 

●​ Em aprovação: quando a RDM aguarda decisão da(s) autoridade(s) responsável quanto à 
sua permissão para execução; 

●​ Pendente: a mudança possui informações incompletas, está aguardando por mais 
informações ou há dúvida(s); 

●​ Aceito: a mudança foi aprovada, conforme o planejamento e janela de execução definidos; 

●​ Recusado: quando a RDM foi analisada e teve sua execução negada; 

●​ Aplicado: a mudança foi efetivamente implementada no ambiente de TIC; 

●​ Fechado: quando todas as etapas da RDM foram concluídas, incluindo validações e 
registros finais; 

●​ Cancelado: quando a RDM chegou a ser aplicada, mas foi necessário acionar o plano de 
reversão (rollback), interrompendo definitivamente a execução da mudança e impedindo 
seu prosseguimento. 

O correto uso e atualização desses status garantem o controle, a rastreabilidade e a 
transparência de cada mudança ao longo do seu ciclo de vida. 

A partir da definição dos status que compõem o ciclo de vida das RDMs, é possível visualizar 
os diferentes caminhos que uma requisição pode seguir ao longo do processo de mudança. Cada 
cenário representa uma trajetória possível, desde a submissão até o encerramento da RDM, podendo 
envolver aprovações, recusas, aplicação com sucesso, necessidade de rollback ou até mesmo 
cancelamento por outros motivos. 

 



 

Há diferentes fluxos de transição entre os status, demonstrando como a RDM pode evoluir 
de acordo com as decisões tomadas, os resultados da execução e as ações de controle aplicadas em 
cada etapa do processo. 

Execução da RDM com possibilidade de sucesso ou rollback: Esse cenário representa uma trajetória 
padrão e completa de uma RDM aprovada e executada, evidenciando a importância da validação pós- 
implementação e da existência de um plano de reversão. 

 

Figura 6 - Execução da RDM com possibilidade de sucesso ou rollback 
Fonte: Elaborado pelos autores 

 

RDM com pendências de informação durante o processo: O ciclo de uma RDM pode ser 
temporariamente interrompido por falta de informações ou dúvidas, tanto na fase de aprovação 
quanto na execução. Ele demonstra a flexibilidade do processo, permitindo que a RDM volte para 
etapas anteriores quando necessário, garantindo mais segurança e controle na mudança. 

 

Figura 7 - RDM com pendências de informação durante o processo 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 

RDM não aprovada: A RDM é enviada para aprovação e pode ser colocada como “Pendente” se 
houver dúvidas ou falta de informações. Caso os esclarecimentos não sejam suficientes ou a proposta 
não seja aceita, a RDM é “Recusada”, encerrando o processo sem execução. Isso reforça a 
importância de uma justificativa técnica clara e completa desde o início. 

 



 

 

 

Figura 8 - RDM não aprovada 
Fonte: Elaborado pelos autores. 

 
 9 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRÃO – POPs​  
 

Cada subprocesso, dentro de sua criticidade, dá origem a um Procedimento Operacional Padrão 

– 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. Já a documentação do processo é mais estável, pois pode 

envolver mais de uma área. 

 10 ESCALONAMENTO​  
 

No gerenciamento de mudanças, não se aplicam os critérios de escalonamento como os 
utilizados no gerenciamento de incidentes. 

 

 

O Gerente de Mudanças é responsável por: 

Definição e revisão de métricas: 

a)​ Estabelecer e revisar anualmente os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) e os Indicadores- 

Chave de Desempenho (KPIs), alinhados aos objetivos de ANO (Acordo de Nível 

Operacional) e ANS (Acordo de Nível de Serviço); 

Documentação e monitoramento: 

b)​ Registrar os FCS e KPIs na Matriz de Medições de Processo (MMP); 

c)​ Assegurar a execução das medições conforme a periodicidade definida e documentar os 
resultados na MMP; 

 



 

 

ÍNDICE DE MUDANÇAS CONCLUÍDAS COM SUCESSO 

Objetivo 
Medir o índice de MUDANÇAS CONCLUÍDAS COM 

SUCESSO 

Tipo porcentagem 

Fórmula de 

cálculo 

Quantidade de mudanças concluídas / quantidade total 

de mudanças registradas 

Periodicidade Mensal 

Meta 75% 

Fonte: elaboração própria 

 

ÍNDICE DE MUDANÇAS REJEITADAS 

Objetivo Medir o índice de mudanças rejeitadas 

Tipo porcentagem 

Fórmula de 

cálculo 

Quantidade de mudanças rejeitadas / quantidade total 

de mudanças registradas 

Periodicidade Mensal 

Meta 10% 

Fonte: elaboração própria 

 

Geração de relatórios: 

d)​ Elaborar relatórios mensais para as partes interessadas; 

e)​ Produzir relatórios consolidados trimestrais e anuais, destacando oportunidades de 

melhoria identificadas nas métricas; e 

Atualização contínua: 

f)​ Revisar e ajustar os FCS e KPIs sempre que houver mudanças nos objetivos do Plano de 

Gestão de Serviços, mantendo a MMP atualizada. 

Essas atividades garantem a melhoria contínua do processo de gerenciamento de mudanças, 
com base em dados concretos e alinhamento estratégico. 

 
 12 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO​  
 

Para garantir a eficácia do subprocesso GMUD no PJMA, são essenciais os seguintes requisitos: 

a)​Responsabilidade definida: cada Coordenadoria é responsável pela gestão, controle, 

auditoria e melhoria contínua do processo, conforme suas atribuições; 

b)​Registro obrigatório: todas as mudanças devem ser formalizadas por meio de Requisição 

de Mudança (RDM), documentada de forma única e numerada na ferramenta de ITSM; 

 



 

c)​Mudanças emergenciais: as RDMs para mudanças críticas podem ser registradas após a 

implementação, mas devem ser validadas pelo coordenador de TIC da área responsável 

pela mudança e diretor de TIC; 

d)​Centralização de registros: todo o histórico de mudanças deve ser mantido 

exclusivamente na ferramenta de ITSM; 

e)​Gestão de fornecedores: as áreas técnicas da DTIC são responsáveis por intermediar e 

supervisionar as ações de fornecedores externos, que não têm autonomia para tratar 

mudanças diretamente. 

A adesão rigorosa a esses critérios é fundamental para assegurar a rastreabilidade, a 

governança e a eficiência do processo de mudanças no âmbito do PJMA. 

 
 13 DOCUMENTOS CONSULTADOS​  
 

Foram consultados os seguintes documentos técnicos para elaborar o presente manual 

descritivo do subprocesso de trabalho: 

AXELOS. ITIL 4: IT Infrastructure Library — Edition 2024. London: The Stationery Office, 2024. 

Disponível em: inserir link. Acesso em: inserir data de acesso. 

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL 

COMMISSION. ISO/IEC 20.000 - 1: 2022: Tecnologia da informação - Gerenciamento de serviços - 

Parte 1: Requisitos do sistema de gerenciamento de serviços. Geneva: ISO, 2022. Disponível em: 

inserir link. Acesso em: inserir data de acesso. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Resolução GP nº 91, de 10 de 

novembro de 2023. São Luís, 04 de dezembro de 2023. Institui a Cadeia de Valor do Poder 

Judiciário do​ Estado​ do​ Maranhão​ -​
PJMA.​ Disponível​ em: 

https://novogerenciador.tjma.jus.br/storage/arquivos/resolucoes_2023/resolucao_gp_n_91_de_1 

0_de_novembro_de_2023_14_12_2023_00_42_12.pdf Acesso em: 06 de fevereiro de 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar mudanças da 

área de TIC’. São Luís, MA, 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar problemas’ (de 

onde?). São Luís, MA, 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar configuração’ 

(de onde?). São Luís, MA, 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar liberação e 

implantação (de onde?). São Luís, MA, 2025. 

 



 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar segurança da 

informação (de onde?). São Luís, MA, 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar nível de serviço 

(de onde?). São Luís, MA, 2025. 

MARANHÃO. PODER JUDICIÁRIO DO ESTADO. Tribunal de Justiça. Diretoria de Tecnologia da 

Informação e Comunicação (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar ativos da área de 

TIC’. São Luís, MA, 2025. 

Como referencial teórico, foram aplicados os seguintes documentos: 

●​ ISO/IEC 20000-1:2022®, cláusulas 7.5.4.e), 8.6.1. 

●​ Processo de gerenciamento de mudanças 

●​ Processo de gerenciamento de problemas 

●​ Processo de gerenciamento de configuração 

●​ Processo de gerenciamento de liberação e implantação 

●​ Processo de gerenciamento de segurança da informação 

●​ Processo de gerenciamento de nível de serviço 

●​ ITIL 4® - última atualização em 02/2024 

 



 

 APÊNDICE - MODELO DE FORMULÁRIO - RDM​  
 

Seguem imagens do formulário de RDM, implementado na ferramenta ITSM: 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	 1 OBJETIVO​ 
	 2 APLICAÇÃO​ 
	Registro e classificação: 
	Avaliação e Aprovação: 
	Planejamento e Comunicação: 
	Implementação Controlada: 
	Contingência: 

	 3 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PJMA​ 
	3.​1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informação’ 
	3.​Gerir infraestrutura de TIC; 

	3.2 Processo ‘Gerir Infraestrutura de TIC’ 
	3.3 Subprocesso ‘Gerenciar mudanças da área de TIC’ 

	 4 TERMOS E DEFINIÇÕES​ 
	 5 CATEGORIAS, PRAZOS DE ABERTURA E DE COMUNICAÇÃO​ 
	5.1​Categorias de RDM 
	5.2​Prazos para Abertura de RDM 
	5.3​Prazos para Comunicação de RDM 

	 6 SUBPROCESSO GERENCIAR MUDANÇAS DA ÁREA DE TIC​ 
	 6.1 Descrição das atividades do subprocesso​ 
	 6.2 Matriz de responsabilidades do subprocesso​ 

	 7 GESTÃO DE REGISTROS​ 
	 8 CICLO DE VIDA DAS RDMs - STATUS​ 
	 9 PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS PADRÃO – POPs​ 

	 10 ESCALONAMENTO​ 
	Definição e revisão de métricas: 
	Documentação e monitoramento: 
	Geração de relatórios: 
	Atualização contínua: 

	 12 FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO​ 
	 13 DOCUMENTOS CONSULTADOS​ 
	 APÊNDICE - MODELO DE FORMULÁRIO - RDM​ 


