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1 OBJETIVO

Este documento descreve e apresenta a situacao atual (AS - IS) do
subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudancas da area de TIC' (GMUD) com
o objetivo de:

Padronizar e documentar as atividades relacionadas a mudangas no ambiente
de TIC;
1. Mitigar riscos e garantir a disponibilidade dos servicos; e

2. Facilitar a execugao por qualquer pessoa habilitada.

Sao aqui descritas as atividades necessarias para o cumprimento do
processo de gerenciamento de mudancgas, seus responsaveis e demais
informacdes necessarias para sua fiel execucdo.

2 APLICACAO

O subprocesso de trabalho ‘Gerenciar Mudancas da area de TIC’
(GMUD) tem por objetivo controlar e intermediar requisicdes de alteracdes no
ambiente de TIC, assegurando a estabilidade da infraestrutura produtiva e
minimizando impactos nos processos de negdcio.

Ele se aplica a todas as modificagdes (inclusdes, alteracdes ou
exclusdes) a serem realizadas no ambiente de producdao de TI do PIMA,
abrangendo a infraestrutura de TIC e os aplicativos que suportam 0s processos
institucionais.

Os objetivos do subprocesso sao:
Registro e classificagao:

a) Garantir que todas as solicitacdoes de mudanga sejam documentadas
e categorizadas conforme critérios pré-definidos;

Avaliacao e Aprovacao:
b) Analisar as solicitacdes de mudanca com base em riscos e impactos;
c) Assegurar aprovacao formal das solicitacdes de mudancgas antes da
implementacao;
Planejamento e Comunicacgao:
d) Definir cronogramas claros de mudangas e comunica-los as partes
interessadas;
Implementacao Controlada:
e) Desenvolver e testar mudancas antes da implantagao em produgao; e
Contingéncia:
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f) Reverter ou corrigir alteragdes malsucedidas, garantindo a rapida
restauragdo dos servigos.

3 CONTEXTO DA CADEIA DE VALOR DO PIMA

A Cadeia de Valor (nivel 0) do PJMA instituida pela Resolucdo GP n2 91/2023 é apresentada a
seguir com o objetivo de contextualizar o subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudangas da area
de TIC’ no ambito da visdao geral dos processos institucionais do Poder Judicidrio do Estado do
Maranhdo (PJMA). A arquitetura dos processos do PJIMA demonstra como estdo distribuidos e
organizados esses processos na organizacao em 3 niveis.

As figuras 1 e 2 apresentam a navegacdo na Cadeia de Valor do PIMA 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 repositério de
processos institucionais do PIMA.

TRITIMA
e CADEIA DE VALOR
' 12 NiVEL

GERIR REALIZAR

T rcogia it

O8 IO S aormiresirativa

FORTALECER

= mm Justica eletiva | Solucho de confiitos | Prestacho jurisdicional célere ¢ de qualidade

NETCA | CONPROME TIMENTD WAL DRETACAD ikt PYSTORs  (OTFLENCIL 0T SURACHE | (TICD TAANSPRAPNDR COFRINCE / COOLB0 MMECAD WICPEITDA DNERSIDAD!  SAFCTWTASILICAN

Figura 1 - Cadeia de Valor do PIMA - Nivel 1
FonTe: MARANHAO. PoDER JubiciArio, 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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+ Diversidade, equidade,
PRESTAR inclusio  acessbilidade
atendifmento. «Mediagao e conciliagao
psicossocial

«Guardae
destinagao de bens

PRODUTOS

GERIR ARRECADAGAD, ORCAMENTO E FINANCAS GERIR PESSDAS GERIR COMUNICAGAD INTERNA il afetiva
Gerir processos de pagamento Gerir os recursos humanos Gerira comunicagdo interna = o
Gerir as informagaes financeiras Promover o desenvolvimento dos servidores Prover cerimonial institucional +Solugao de conflitos
Gerlr orgamento Realizar selecdo e movimentagao de servidores e estagiarios PR AT
Realizar execticao financeira das despesas do tribunal Gerira carreira e 0 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 saude 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 diversas =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 / COESAQ | INOVAGAD | RESPEITO A DIVERSIDADE | SUSTENTABILIDADE

Figura 2 - Cadeia de Valor do PIMA - Nivel 2
Fonte: Maranh3do. Poder Judiciario, 2023.

3.1 Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informacao’

Pela hierarquia constante da Cadeia de Valor (CV) e do repositorio 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 Informacgao’ tem os seguintes objetivos:

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

2. Otimizar o uso de recursos tecnolégicos, promovendo eficiéncia operacional e
reducdo de custos;

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

4, Promover a inovacdo tecnoldgica, identificando oportunidades de melhoria e
modernizacao dos servicos;

5. Gerenciar riscos relacionados a Tl, garantindo a continuidade dos servicos criticos; e

6. Facilitar a integracdo 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 gestao e governanga de TIC;
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2. Gerir seguranca da informacao;
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.
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Figura 3 - Diagrama do Macroprocesso ‘Prover Tecnologia da Informagao’ gerido pela DTIC do PJMA.
Fonte: Maranhdo. Poder Judiciario, 2025.

3.2 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’.

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 as demandas do PJIMA;

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

3. Gerenciar capacidade e desempenho dos recursos de infraestrutura, planejando
expansodes conforme a necessidade;
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4, Implementar medidas de seguranca fisica e légica para proteger ativos de TIC contra

ameagas 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 drea de TIC executado
pelas unidades que integram a DTIC, o qual é tratado no presente documento/manual descritivo.

Processo ‘Gerlr Infraestrutura de TIC

eetorts e Tocusiope 4 I glo s Commumiaseia - BTIC

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

3.3 Subprocesso ‘Gerenciar mudancas 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
mudangas da area de TIC’ serdo apresentados na se¢ao 6 deste documento.
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4 TERMOS E DEFINICOES

Termo ou sigla Descricao
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Ativo de TIC Qualquer recurso ou capacidade que contribua para a
entrega de um servico de TIC. Inclui gestao,
processos, conhecimento, pessoas, informacgoes,
aplicativos, sistemas, infraestrutura e capital
financeiro.

Banco de Dados | Repositério utilizado para armazenar os registros de

de configuragao durante todo o ciclo de vida dos ativos e
gerenciamento itens de configuracao.

de configuragao

(BDGC)

Comité Grupo multidisciplinar responsavel por apoiar a

Consultivo de | avaliagdao, a priorizagcao, a autorizacao e a
Mudanca (CCM) | programacao de mudancgas.

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

Solucdao tecnoldgica que automatiza e apoia os
processos de gerenciamento de servicos de TIC,

Ferramenta  de conforme as praticas recomendadas pela ITIL. Essas

ITSM o :
. ferramentas possibilitam o} registro, 0
(Information -
acompanhamento, o controle e a analise de
Technology o T :
Service incidentes, requisicdes, problemas, mudancgas, ativos
e configuragoes romovendo a padronizagao, a
Management) guracoes, p P 5ao,

rastreabilidade e a melhoria continua da gestdao dos
servicos prestados pela area de TIC.

Processo de trabalho que tem por objetivo controlar o
ciclo de vida das mudancas de TIC, e intermediar
requisicoes de alteragcdoes no ambiente, assegurando
gue alteracdes benéficas sejam implementadas com o
menor impacto possivel nos servicos de TIC.

Gerenciamento
de mudanca
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Termo ou sigla

Descricao

Janela de

mudanca

Intervalo de tempo previamente acordado para
execucdao de mudancas, com o objetivo de minimizar
impactos nos servigos de TIC.

Mudanca de TIC

Inclusao, modificagdo ou remocao de qualquer
elemento que possa afetar os servicos de TIC.
Abrange alteracbes em processos, arquiteturas,
ferramentas, métricas, servicos e 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.

Agao destinada a restaurar um servigo ou item de

Mudanga (RDM)

Reversao configuracao (IC) para seu estado anterior, sendo
(rollback) utilizada quando a mudanca ou liberacao de mudanca
apresenta falhas.
Mudancas propostas pelas coordenagdes que nao
Mudanca pré- | necessitam de aprovagao sempre que for proposta ou
aprovada realizada. Entra no calendario de mudancgas de forma
direta.
Registro formal utilizado para solicitar, descrever,
avaliar e aprovar alteragdes planejadas no ambiente
o de TIC. A RDM tem como objetivo garantir que as
Requisicao de

mudancas sejam realizadas de forma controlada,
segura e alinhada as diretrizes institucionais, com
avaliacdo prévia de riscos, impactos e planos de
recuperacao.

Tabela 1 - Termos e DefinicOes

PODER JUDICIARIO TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO
) MARANHAO
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
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5 CATEGORIAS, PRAZOS DE ABERTURA E DE COMUNICACAO

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

5.1 Categorias de RDM

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

Categoria RDM Definicao

Mudanca urgente, imediata e nao planejada, necessaria
para restaurar um servico, evitar uma interrupcao
Emergencial  |iminente, resolver uma quest3o de seguranca grave ou
atender a uma demanda urgente da area negocial. Esta
geralmente associada a um incidente critico, dispensando
um planejamento extensivo e contando com analise de
impacto simplificada.

Mudanca planejada em ativos criticos de TIC, com impacto
alto a nivel institucional/corporativo ou no publico externo;
Mudancas geralmente complexas, exigindo planejamento
rigoroso; Recuperacao pode ser prolongada e dificil; planos
de contingéncia robustos.

Planejada Risco
Alto

Mudanca planejada em ativos ndo criticos de TIC, com
impacto moderado e limitado a uma ou mais areas de
negécio da entidade; Mudancas geralmente simples,
exigindo planejamento basico; Recuperacao tende a ser
rapida e simples; planos de contingéncia basicos.

Planejada Risco
Moderado

Mudanca pré-aprovada que ndo cause indisponibilidade no
ativo de TIC, rotineira, de baixo risco, com impacto minimo
e recuperacdo facil; possui procedimento basico validado.

Padrao Risco
Baixo

Tabela 2 - Categorias de RDM
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5.2 Prazos para Abertura de RDM

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

Quadro 1 - Prazos para abertura de RDM
*Emergencial: "Nos termos do Art. 22, Paragrafo tnico da Politica do Processo de Mudancas de TIC
** Hordrio comercial: 08hrs as 19hrs
**k* pja - Resolucdo N© 185 de 18/12/20

Categoria RDM Aprovacao Aprovador P LT 3 LT Janela de Execucao

_ _ Coordenador da Area e _ |
Emergencial Sim Diretor de TIC Imediato* A qualquer momento

4 (quatro) dias corridos antes | Preferencialmente

Planejada Risco Alto Sim CCM da mudanca fora do horario
comercial**

5 (cinco) dias corridos antes
Planejada Risco Alto da mudanga Preferencialmente
PJex** Sim CCM (preferencialmente nas fora do horario

iq|**x
segundas-feiras até as 12:00) comercial

Planejada Risco S Coordenador da Area |3 (trés) dias corridos antes da| Preferencialmente
Moderado 'm de TIC mudanca fora do horario
comercial**

A qualquer

Padrao Risco Baixo Nao - B m,o_mento no
horario comercial

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Para cada categoria de RDM ha a necessidade de realizar a comunicac¢do dentro do respectivo prazo estabelecido, devendo ser direcionada ao
publico interno e, quando houver impacto, também ao publico externo.

Quadro 2 - Prazos para Comunicagao
* PJe - Resolucdo N° 185 de 18/12/20

Categoria RDM

Comunicacao

Prazo Minimo de
Comunicacao

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
orgaos 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 execugao

Canais oficiais de
comunicagcao PIMA

portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
orgaos externos

Planejada Risco Alto
Ple*

unidades impactadas
(interno) e/ou
publico externo

5 (cinco) dias corridos

antes da mudanca

Canais oficiais de
comunicagao PJMA

portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
orgdos 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 execugao

Canais oficiais de
comunicacao PIMA

portal institucional, redes
sociais oficiais, oficios a
orgaos externos

Padrao Risco Baixo

Néo se aplica

Néo se aplica

Néo se aplica

Néo se aplica

Fonte: Elaborado pelos autores.




PODER JUDICIARIO

113123
1313170
3|
i D
: |’ i‘;
113120
1312313

T . n DIRETORIA DE TECNOLOGIA .
da '1A DA INFORMAGAO E TRIBUMAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO
RO RSTGADOESTIO DD AN SO0 DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAD E COMUNICACAD

6 SUBPROCESSO GERENCIAR MUDANCAS DA AREA DE TIC

A Figura 5 apresenta o mapa do subprocesso de trabalho.
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Figura 5 - Diagrama de fluxo da gestao de mudangas.
Fonte: Maranhdo. Poder Judicidrio, 2025.
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6.1 Descricao das atividades do subprocesso

O Quadro 3 apresenta a descri¢cao de cada uma das atividades que integram o subprocesso.

Quadro 3 - Descri¢do das atividades do subprocesso de trabalho ‘Gerenciar mudancas da area de TIC'.

responsavel

Projetos

ATIVIDADES OBJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA PROCEDIMENTO SAIDA
1. Comunicar Necessidade de mudanca
necessidade de identificada - Incidentes,
mudanga a area Dar ciéncia aos envolvidos Requerente Servigos, Problemas e Comunicar E-mail ou DIGIDOC

2. Planejar atividade de
mudanga a ser
realizada
(programacao)

Planejamento e analise de
viabilidade da mudancga

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

E-mail ou DIGIDOC

Planejar as a¢des para
implementag¢do

RDM planejada

3. Avaliarriscos,
impactos e
recuperabilidade da
mudanca a ser
realizada

Garantir a execugdo da
mudanca de forma segura
e controlada

Unidade DTIC responsavel pela
mudanga

Acdes planejadas

Andlise critica da RDM

RDM viavel

4. Classificar mudanca a
ser realizada
conforme categoria de
Requisicao de
mudanca (RDM)

Categorizar a mudanga
solicitada

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

Requisitos de
categorizagdo de
mudancas, RDM

Categorizar RDM

RDM categorizada

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

Registrar a mudanca na
ferramenta de ITSM.

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

Planejamento, riscos,
impactos e categoria da

RDM

Preencher formulario na
ferramenta de ITSM.

RDM registrada

Se RDM pré-aprovada
Risco BAIXO

6. Implantar Mudanga

Implementar mudanga

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

RDM

Aplicar a mudanca conforme
planejado

Mudanga aplicada

7. Avaliar resultados da
mudanga

Avaliar mudancga

Unidade DTIC responsavel pela
mudanga

Mudanga aplicada

Avaliar impacto, aferir
riscos, testar

Mudanga avaliada
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ATIVIDADES

OBJETIVO

RESPONSAVEL

ENTRADA

PROCEDIMENTO

funcionalidades

Se RDM malsucedida

7.1 Desfazer alteracGes
(Rollback)

Retornar ao estado
anterior a mudanca

Unidade DTIC responsavel pela

mudanca

Mudanga desfeita

Aplicar plano de rollback

Mudanga rejeitada

7.2 Atualizar BDEC

Atualizar banco de dados
com erros conhecidos

Unidade DTIC responsavel pela

mudanca

Resultado da mudancga

Atualizar base de
conhecimento de erros

Base de conhecimento de
erros atualizada

8. Encerrar RDM

Finalizar RDM

Unidade DTIC responsavel pela

mudanga

Base de conhecimento
atualizada

Rejeitar RDM na
ferramenta ITSM

RDM cancelada

9. Emitir notificagdo
de encerramento
aos envolvidos

Dar ciéncia aos envolvidos

Unidade DTIC responsavel pela

mudanca

RDM cancelada

Aplicar plano de
comunicagao

E-mail ou DIGIDOC

Se RDM bem-sucedida

8. Encerrar RDM

Finalizar RDM

Unidade DTIC responsavel pela

mudanca

RDM de mudangas de
sucesso

Atualizar BDGC

BDGC atualizado e
disponivel

9. Emitir notificacdo de

Dar ciéncia aos envolvidos

Unidade DTIC responsavel pela

RDM finalizada com

Aplicar plano de

E-mail ou DIGIDOC

encerramento aos mudan(;a sucesso comunicagéo

envolvidos
Se RDM planejada Risco
MODERADO
5.1 Avaliar RDM Avaliar RDM Coordenador de TIC RDM Avaliar, analisar, e RDM avaliada

consultar
Se REJEITADA, RDM . Rejeitar na ferramenta .
ENCERRADA Impedir mudanga Coordenador de TIC RDM TSM RDM rejeitada
Se RDM EMERGENCIAL
Avali li

5.1 Avaliar RDM Avaliar RDM Coordenador e Diretor de TIC RDM vallar, analisdr, @ RDM analisada e avaliada

consultar
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ATIVIDADES OBIJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA PROCEDIMENTO SAIDA
Se REJEITADA, RDM Rejeitar na ferramenta
ENCERRADA Impedir mudanca Coordenador e Diretor de TIC RDM ITSM RDM rejeitada
Se RDM planejada Risco
ALTO
5.1 Avaliar RDM Avaliar, analisar, e

Avaliar RDM CCM RDM consultar RDM analisada e avaliada

Se REJEITADA, RDM Rejeitar na ferramenta
ENCERRADA Impedir mudanca CCM RDM ITSM RDM rejeitada
Se APROVADA

SERVIGO INDISPONIVEL

5.2 Notificar os envolvidos

e impactados

Executar plano de
comunicagao

Gestor de mudanga de TIC

RDM aprovada

Criar minutas de comunicagdo
e solicitar divulgacdo nos
canais oficiais

Plano de comunicagao
executado

SERVICO DISPONIVEL

6. Implantar Mudanca

Implementar mudanga

Unidade DTIC responsavel pela
mudanga

RDM

Aplicar a mudanca conforme
planejado

Mudanga aplicada

7. Avaliar resultados da

mudanga

Avaliar mudanca

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

Mudanca aplicada

Avaliar impacto, aferir
riscos, testar
funcionalidades

Mudanca avaliada

Se RDM malsucedida

7.1 Desfazer alteragGes

(Rollback)

Retornar ao estado
anterior a mudanca

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

Mudanga desfeita

Aplicar plano de rollback

Mudanga rejeitada

7.2 Atualizar BDEC

Atualizar banco de dados
com erros conhecidos

Unidade DTIC responsavel pela
mudanga

Resultado da mudancga

Atualizar base de
conhecimento de erros

Base de conhecimento de

erros atualizada

8. Encerrar RDM

Finalizar RDM

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

Base de conhecimento
atualizada

Rejeitar RDM na
ferramenta ITSM

RDM cancelada
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9. Emitir notificacdo
de encerramento
aos envolvidos

Dar ciéncia aos envolvidos

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

RDM cancelada

Aplicar plano de
comunicagao

E-mail ou DIGIDOC

Se RDM bem-sucedida

8. Encerrar RDM

Finalizar RDM

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

RDM de mudancas de

SUcesso

Atualizar BDGC

BDGC atualizado e
disponivel

9. Emitir notificagao
de encerramento
aos envolvidos

Dar ciéncia aos envolvidos

Unidade DTIC responsavel pela
mudanca

RDM finalizada com sucesso

Aplicar plano de
comunicagao

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 mudancas da area de TIC’.

ATIVIDADE

Requisitante

Setor DTIC responsavel
pela mudanca

Coordenadores de
TIC

Diretor de TIC ™M

Gestor de Mudangas de
TIC

responsavel

1. Comunicar necessidade de mudanca a area

2. Planejar atividade de mudanca a ser
realizada(programacao)

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

4. Classificar mudanga a ser realizada conforme
categoria de Requisicdo de mudanca (RDM)

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

Se RDM pré-aprovada Risco BAIXO
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6. Implantar Mudanga I R - - -
7. Avaliar resultados da mudanca | R - - -
Se RDM malsucedida R I - - -
7. Desfazer alteragdes (Rollback) I R _ _ _
7.2 Atualizar BDEC - R - - B,
8. Encerrar RDM I R - - -
9. Emitir notificagdo de encerramento aos envolvidos | R - - -
Se RDM bem-sucedida I R - - -
8. Encerrar RDM I R - - -
9. Emitir notificagdo de encerramento aos envolvidos | R - - -
Se RDM planejada Risco MODERADQO I R _ - _
5.1 Avaliar RDM | [ A - -
Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I R - -
Se RDM EMERGENCIAL I R | | -
5.1 Avaliar RDM | I A A -
Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I R R -
Se RDM planejada Risco ALTO | R | | I
5.1 Avaliar RDM I I | | A
Se REJEITADA, RDM ENCERRADA I I | | R
Se APROVADA I I | | R
SERVICO INDISPONIVEL | R [ [ |
5.2 Notificar os envolvidos e impactados | ' ' A l
SERVICO DISPONIVEL | R ' ' |
6. Implantar Mudanga I R | | I
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7. Avaliar resultados da mudanca A I I I
Se RDM malsucedida R I | |
7.1 Desfazer alteragdes (Rollback) | R | |
7.2 Atualizar BDEC _ R - -
8. Encerrar RDM I R I I
9. Emitir notificacdo de encerramento aos envolvidos [ C | I
Se RDM bem-sucedida R I | |
8. Encerrar RDM I R | |
9. Emitir notificagdo de encerramento aos envolvidos | c | |

Fonte: Elaborado pelos autores.

LEGENDA: R - Responsavel | A - Aprovador | C - Consultado | I - Informado
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7 GESTAO DE REGISTROS

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

Quadro 5 - Prazos e responsabilidades na gestdo dos registros de mudancas (RDM) da area de TIC.

. Local de Pessoa Responsavel Controltis para Tempo de
Nome do Registro Protec¢do de ~
Armazenamento pelo . Retencdo
Registro
Armazenamento
E responsavel
Registro de pela integridade
mudanga (em Requerente da dos registros de
¢a( Ferramenta ITSM 9 & Permanente
formato Mudanga mudangas
eletronico) em qualquer
categoria.

Fonte: Elaborado pelos autores.

8 CICLO DE VIDA DAS RDMs - STATUS

O ciclo de vida de uma Requisicdo de Mudanca (RDM) é representado pelos seus diferentes
status, que indicam a etapa atual da solicitacdo dentro do processo de gestdo de mudancas de TIC.
Cada status reflete uma fase especifica, desde a submissao inicial até a conclusdo ou cancelamento da
mudanga. Os status sdo:

e Em aprovagdo: quando a RDM aguarda decisdo da(s) autoridade(s) responsavel quanto a
sua permissao para execucao;

e Pendente: a mudanca possui informacées incompletas, estd aguardando por mais
informacgdes ou ha duvida(s);

e Aceito: a mudanca foi aprovada, conforme o planejamento e janela de execugdo definidos;

® Recusado: quando a RDM foi analisada e teve sua execugao negada;

e Aplicado: a mudanca foi efetivamente implementada no ambiente de TIC;

e Fechado: quando todas as etapas da RDM foram concluidas, incluindo validacbes e
registros finais;

e Cancelado: quando a RDM chegou a ser aplicada, mas foi necessario acionar o plano de
reversdo (rollback), interrompendo definitivamente a execucdo da mudanca e impedindo
seu prosseguimento.

O correto uso e atualizacdo desses status garantem o controle, a rastreabilidade e a
transparéncia de cada mudanca ao longo do seu ciclo de vida.

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 submissao até o encerramento da RDM, podendo
envolver aprovagdes, recusas, aplicagdo com sucesso, necessidade de rollback ou até mesmo
cancelamento por outros motivos.
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Ha diferentes fluxos de transicdo entre os status, demonstrando como a RDM pode evoluir
de acordo com as decisdes tomadas, os resultados da execucdo e as acdes de controle aplicadas em
cada etapa do processo.

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

Responsdvel Aprovador Executor Responsavel

R rechaio RO
@

Sen suCessa
raifhachk |

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

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

Responsavel Aprovador Executor Responsdvel

Aguardanda il J dividas Aguardanda inf / duvidas

- : A

L Fechado R
L Cancelado RO

Sem sucesso
{rollback)

Figura 7 - RDM com pendéncias de informagao durante o processo
Fonte: Elaborado pelos autores.

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

Aguardando inf./ duvidas

: X

Nao aprovado

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

9 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. Jd a documentacao do processo é mais estavel, pois pode
envolver mais de uma area.

10 ESCALONAMENTO

No gerenciamento de mudangas, ndo se aplicam os critérios de escalonamento como os
utilizados no gerenciamento de incidentes.

11 RESPONSABILIDADES, METRICAS E RELATORIOS

O Gerente de Mudangas é responsavel por:
Defini¢do e revisao de métricas:

a) Estabelecer e revisar anualmente os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) e os Indicadores-
Chave de Desempenho (KPIs), alinhados aos objetivos de ANO (Acordo de Nivel
Operacional) e ANS (Acordo de Nivel de Servico);

Documentag¢do e monitoramento:

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

c) Assegurar a execucdo das medicGes conforme a periodicidade definida e documentar os
resultados na MMP;
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INDICE DE MUDANGAS CONCLUIDAS COM SUCESSO

Medir o indice de MUDANCAS CONCLUIDAS COM
SUCESSO

Tipo porcentagem

Objetivo

Férmula de Quantidade de mudangas concluidas / quantidade total
calculo de mudancas registradas

Periodicidade Mensal
Meta 75%

Fonte: elaboracdo propria

INDICE DE MUDANGAS REJEITADAS

Objetivo Medir o indice de mudancas rejeitadas

Tipo porcentagem

Formula de Quantidade de mudancgas rejeitadas / quantidade total
calculo de mudangas registradas

Periodicidade Mensal
Meta 10%

Fonte: elaboracgdo propria

Geragao de relatérios:

d) Elaborar relatdrios mensais para as partes interessadas;

e) Produzir relatérios consolidados trimestrais e anuais, destacando oportunidades de
melhoria identificadas nas métricas; e

Atualizagdo continua:

f) Revisar e ajustar os FCS e KPIs sempre que houver mudancas nos objetivos do Plano de
Gestdo de Servigos, mantendo a MMP atualizada.

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

12 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Para garantir a eficacia do subprocesso GMUD no PIMA, s3o essenciais 0s seguintes requisitos:

a) Responsabilidade definida: cada Coordenadoria é responsdvel pela gestao, controle,
auditoria e melhoria continua do processo, conforme suas atribuicdes;

b) Registro obrigatodrio: todas as mudangas devem ser formalizadas por meio de Requisi¢ao
de Mudanca (RDM), documentada de forma Unica e numerada na ferramenta de ITSM;
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¢) Mudangas emergenciais: as RDMs para mudancas criticas podem ser registradas apds a
implementagdo, mas devem ser validadas pelo coordenador de TIC da area responsavel
pela mudanca e diretor de TIC;

d) Centralizagao de registros: todo o histérico de mudancas deve ser mantido
exclusivamente na ferramenta de ITSM;

e) Gestdo de fornecedores: as areas técnicas da DTIC sdo responsdveis por intermediar e
supervisionar as a¢des de fornecedores externos, que ndo tém autonomia para tratar
mudancas diretamente.

A adesdo rigorosa a esses critérios é fundamental para assegurar a rastreabilidade, a
governanca e a eficiéncia do processo de mudancas no ambito 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.
Disponivel em: inserir link. Acesso em: inserir data de acesso.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL ELECTROTECHNICAL
COMMISSION. ISO/IEC 20.000 - 1: 2022: Tecnologia da informagdo - Gerenciamento de servigos -
Parte 1: Requisitos do sistema de gerenciamento de servigos. Geneva: ISO, 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
Judicidrio do Estado do Maranhdo -

PIMA. Disponivel em:
https://novogerenciador.tjima.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.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informag¢do e Comunicacdo (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar mudangas da
area de TIC’. Sdo Luis, MA, 2025.

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

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdao (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar liberagdo e
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 Comunica¢do (DTIC). Manual descritivo do subprocesso ‘Gerenciar seguranca da
informacdo (de onde?). Sdo Luis, MA, 2025.

MARANHAO. PODER JUDICIARIO DO ESTADO. Tribunal de Justica. Diretoria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (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
Informagdo e Comunicagao (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°, cldusulas 7.5.4.e), 8.6.1.
Processo de gerenciamento de mudancas

Processo de gerenciamento de problemas

Processo de gerenciamento de configuragao

Processo de gerenciamento de liberagao e implantagao
Processo de gerenciamento de seguranc¢a da informacao
Processo de gerenciamento de nivel de servico

ITIL 4® - Gltima atualizacdo em 02/2024
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APENDICE - MODELO DE FORMULARIO - RDM

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

Requisicdo de Mudancga (RDM) &=

Requisi¢do de Mudanga

Ambiente *

Produgao

Origem da Mudanga *

Descrigao e justificativa da mudanga *

Simples v B I A v 2 = i=

"
Il

= ©@ Bvsg K o I

Quais sdo os riscos e os impactos em outros servigos? *

Simples v B I A v & v H
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Estratégia de retorno em caso de insucesso? (ROLLBACK) *

1
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Anexo
Arquivo(s) (120 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Choose Files  No file chosen
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