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1. Introdugao
O processo de gerenciamento de mudancas (GMUD) orienta as caracteristicas, defini¢des,
atividades, métricas e diretrizes ajustadas no ambito da Secretaria de Tecnologia da
Informagéao - STI - do TJES.

2. Objetivos e beneficios do Processo

O processo de gerenciamento de mudangas (GMUD) tem por propésito assegurar o

registro, a avaliagcdo, a aprovacdo, o planejamento, a comunicacdo, a implementacdo, os
testes e a validacdo de qualquer mudanga a ser realizada no ambito da Secretaria de
Tecnologia da Informagdo (STI). Nesse contexto, considera-se mudanca a adigédo, a
alteracdo ou a remocdo de itens de configuracdo (softwares, hardwares, documentos,
firmware, etc.) capaz de afetar um ou mais servigos cuja gestao esteja sob os cuidados da
STI.

S&o0 objetivos e beneficios a serem alcangados pelo processo GMUD:

- padronizar procedimentos e métodos a serem utilizados na realizagao de
mudanc¢as no ambiente da STI;

- identificar previamente os possiveis impactos - positivos e negativos - a
serem causados nos servigos de tecnologia da informagéo e comunicagéo
(TIC) por uma determinada mudanca;

- aumentar a celeridade, a seguranca e o éxito na realizacdo de mudancgas;

- reduzir a probabilidade da ocorréncia de incidentes relacionados a mudanca
durante e apés sua efetivacgao;

- otimizar procedimentos de avaliagdo e aprovacédo de mudancgas;

- utilizar as experiéncias registradas durante as mudangas para o
enriqguecimento da base de conhecimento da STI,

- detectar padrdes indicativos de propensao a falhas em mudancgas;

- reexaminar agbes a serem executadas em mudangas cujas estimativas de
risco sejam elevadas;

- obter referéncias a serem utilizadas na elaboragao de modelos de mudangas;

- estruturar a execucido de mudangas periddicas;
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- planejar a inativagao, a substituicdo, a modificagdo e a implementagdo de
itens de configuracao e servigos de TIC;

- permitir a identificagdo e o trato célere de mudangas emergenciais;

- designar antecipadamente, os profissionais para as agbes a serem por eles
realizadas durante a mudanga.

3. Politicas do Processo

Politica 01: Registro da mudancga

Descricao | Toda e qualquer mudanga - assim como as informagbes produzidas ao
longo do ciclo de vida desta - a ser realizada no ambito da STI deve ser
anotada, exclusivamente, em sistema computacional unico e apropriado.
Para fins de padronizagdo e integracdo informacional, o sistema
computacional em questdo deve ser aquele utilizado para o registro dos
demais tipos de ocorréncias - a exemplo de requisi¢des, incidentes e
problemas - pertinentes ao gerenciamento dos servigcos e produtos da
STI.

Razao Assegurar um repositorio informacional Unico para o registro e a
recuperagao de informagdes proprias do gerenciamento de mudangas no
ambito da STI.

Beneficios e Evitar a redundancia de informacobes inerentes as mudancas;
e Uniformizacao nos procedimentos de registro e recuperagao de
informacdes inerentes as mudancgas.

Politica 02: Identificagcdao da ocorréncia causadora da mudang¢a

Descricao | A necessidade de um pedido de mudanga pode ser ocasionada por uma
requisigdo, um incidente, uma outra mudanga ou por outro tipo de
ocorréncia (evento, problema, etc.) previamente registrada. Em quaisquer
desses casos, deve-se registrar o vinculo entre o pedido de mudanca e a
ocorréncia responsavel por gera-lo.

Razao Identifica-se o motivo - técnico ou negocial - da necessidade de uma
mudanc¢a por meio do vinculo entre esta e a ocorréncia a partir da qual foi
gerada.




Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Beneficios e Reconhecimento de padrdes no surgimento de determinadas
necessidades de mudanga;

e Identificacdo das decisdes que antecederam e motivaram a
solicitacdo de mudanca;

e Aprimoramento da conformidade entre as necessidades negociais
e técnicas pertinentes aos servigos de tecnologia da informacéo e
comunicacao.

Politica 03: A execucao do pedido de mudanga emergencial deve ser autorizada
pelo comité de mudangas

Descricao | O planejamento de uma mudanca emergencial ndo necessita ser
submetido a avaliagdo. Entretanto, a execu¢ao de um plano de mudanga
emergencial exige autorizagéo.

A execugdo do pedido de mudanga emergencial deve ser autorizada por,
ao menos, um integrante do grupo multidisciplinar denominado comité de
mudancas. Este comité deve ser composto por servidores titulares de
unidades integrantes da STI cuja expertise seja relevante para a analise
em questio.

Razao A realizacdo de uma mudanga emergencial deve ocorrer 0 mais
rapidamente possivel. Em razdo disso, uma vez aceita a justificativa para
o pedido, deve-se preparar o ambiente para a execugdo da mudanca
emergencial, autoriza-la e implementa-la.

A autorizagdo para a realizacdo de mudangas emergenciais precisa
fundamentar-se em analises técnicas, negociais e legais a serem
realizadas por atores competentes.

Beneficios e |dentificacdo precisa dos riscos e custos inerentes a mudanca;
Convicgao da viabilidade técnica da mudancga antes de sua
€Xxecucgao;

Celeridade na realizagdo de mudangas emergenciais;
Garantia de conformidade entre a mudanca solicitada e os
negocios da STI

Politica 04: O planejamento e a execugao da mudanga normal exigem avaliagao e
autorizagao
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Descricao

O planejamento de uma mudanga normal deve ser aprovado por todos os
avaliadores aos quais tenha sido submetido. Da mesma forma, a
execucao de um plano de mudanga normal deve ser autorizada por todos
os avaliadores aos quais tenha sido submetida.

Razao

Via de regra, uma mudan¢a normal apresenta uma magnitude maior
quando comparada as mudancgas rotineiras e emergenciais. Em razao
disso, uma avaliagdo detalhada do planejamento, dos riscos e dos custos
inerentes a essa categoria de mudancga faz-se necessaria, assim como a
autorizagao prévia para a sua execugao.

Beneficios

Antecipacao dos impactos da mudanca;

Mitigagao dos riscos inerentes a mudanca;

Afericao com o maior grau de exatidao possivel para os custos da
mudanca.

Politica 05: A execug¢ao da mudanca rotineira prescinde de autorizagao

Descricao | Todo pedido de mudanga rotineira deve - apds seu registro - ser
encaminhado para a atividade de execucao.
Caso a mudanca rotineira tenha sido originada a partir de uma mudanca
normal, o vinculo entre elas deve ser registrado.

Razao Todo pedido de mudanga rotineira deve ser autorizado antes de seu
registro no sistema computacional. A responsabilidade pela comprovagao
da veracidade de tal autorizagdo é encargo do solicitante.

Beneficios e Celeridade na realizagdo de mudancas rotineiras.

Politica 06: Fundamentagao da nao realizagao da mudanca
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Descricao | O motivo da impossibilidade de implementagdo de uma mudancga deve
ser registrado. Diversas causas podem tornar uma mudancga inexequivel,
tais como:

necessidade de realizagao insuficientemente justificada;
planejamento reprovado;

riscos demasiados;

custos impeditivos;

inviabilidade técnica.

Adicionalmente, deve-se registrar o detalhamento dos impedimentos
determinantes da decisao de nao se realizar a mudanca.

Razao Os fatores impeditivos da aprovagdo ou da execucdo do pedido de
mudancga devem ser plenamente compreensiveis para o solicitante.

Beneficios e Reformulagao, devidamente fundamentada, do pedido de
mudanca recusado;

Reavaliagdo do escopo da mudancga nao realizada.

Analise de alternativas técnicas para viabilizar a implementacao
da mudanca.

4. Papéis e Responsabilidades

Atribuicbes proprias dos profissionais envolvidos no processo de gerenciamento de
mudancas.

Dono do processo

Perfil Gestor formalmente designado para coordenar instrumentos e
meios necessarios a conducdo de um processo transversal de
negocios no ambito da STI.

Objetivos Atuar na definicdo e no acompanhamento da aplicagéo de diretrizes
- gerais e especificas - necessarias a adogao e a evolugao do
processo de gerenciamento de mudancas.
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Responsabilidades

1. Disponibilizar canal para a manifestagdo dos profissionais e
identificar a necessidade de adequacgdes no processo de
gerenciamento de mudancgas;

2. Elaborar politicas para disseminar e estimular a pratica do
gerenciamento de mudancgas no &mbito da STI;

3. Analisar, por meio de indicadores previamente estipulados, o
desempenho das atividades definidas no processo de
gerenciamento de mudancas;

4. Validar os indicadores a serem utilizados na medicao do
desempenho das atividades proprias do processo de
gerenciamento de mudangas;

5. Assegurar a integridade do processo de gerenciamento de
mudancas;

6. Verificar, periodicamente, a necessidade de revisdo do
processo de gerenciamento de mudancgas e da
documentacao a ele pertinente;

7. Estabelecer comunicacdo com os responsaveis por
processos de negocio cujos campos de atuagao influenciam
ou sdo influenciados pelo gerenciamento de mudancgas.

Gerente do processo

Perfil Habilidade na gestdo de pessoas, recursos materiais e ideias em
um processo de negécio.
Objetivos Observar e administrar - dentro do ambiente que esteja sob seu

dominio de atuagdo - a aplicacdo cotidiana do processo de
gerenciamento de mudangas, adequando-o quando assim exigido.

10
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Responsabilidades 1.

Propiciar o acesso adequado - definido por perfil de
atividade profissional - do publico-alvo a documentagao
atualizada do processo de gerenciamento de mudancgas;
Orientar e auxiliar os demais profissionais na operacao do
processo de gerenciamento de mudancgas;

Organizar e participar de reuniées no propésito de corrigir
falhas na colaboragao entre as diversas equipes envolvidas
no gerenciamento de mudancgas;

Resolver problemas identificados na execugao do processo
de gerenciamento de mudangas e, caso excedam sua
alcada, reporta-los ao dono do processo;

Avaliar as métricas de performance do processo de
gerenciamento de mudancas;

Identificar e reportar ao dono do processo o surgimento de
necessidade de readequacao impactante no fluxo vigente
do gerenciamento de mudancgas;

Elaborar relatérios gerenciais fundamentados em métricas e
indicadores do processo de gerenciamento de mudangas;
Analisar indicadores do processo para identificar
oportunidades de melhoria (em especial a criagdo de
mudangas rotineiras);

Manter a articulagéo entre os lideres das diversas equipes
envolvidas no processo de gerenciamento de mudangas.

Coordenador da mudanga

Perfil Pratica em atividades de planejamento e na gestdo de recursos
tecnologicos, pessoas e tempos; desenvoltura diante de cenarios|
adversos.

Objetivos Avaliar, planejar, instruir e administrar as mudancgas solicitadas
pelas unidades da STI.

11
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Responsabilidades

1. Decidir sobre a necessidade de implementagao da mudanca
solicitada;

2. Verificar se o solicitante esta autorizado a propor mudancga
da magnitude em questao;

3. Registrar informagdes necessarias a classificagdo do pedido
de mudanga, tais como risco e prioridade;

4. |dentificar a categoria do pedido de mudancga;

5. Especificar, conforme a categoria, a abordagem a ser
utilizada na realizacdo da mudanga;

6. Indicar grupo de trabalho para fins de auxilio na
coordenacio da mudanca;

7. Planejar e adequar - quando necessario - a solucéo a ser
utilizada na implementacgao de pedidos de mudancas
normais e emergenciais;

8. Identificar e registrar relacionamentos eventualmente
existentes entre registros de mudancga. Esta situagéo ocorre
quando uma mudanca causa a criagcdo de outras;

9. Administrar a comunicacao entre os envolvidos na
realizagado da mudanca;

10. Registrar a conclusdo da mudanga e as intercorréncias
observadas em seu decurso.

Avaliador da mudanca

Perfil Pratica na elaboragcdo de projetos no campo da tecnologia da
informacédo e comunicagao (TIC); expertise em uma ou mais areas
de conhecimento da TIC.

Objetivos \Verificar a exequibilidade da mudanc¢a planejada e autorizar, no

ambito da STI, a sua execugdo. Para cumprir esses propositos, os
avaliadores podem agrupar-se em um comité de mudangas.

Responsabilidades

Avaliar a viabilidade técnica da mudanca;

Ponderar os riscos inerentes a execugao da mudanca;
Estimar os custos necessarios a realizacdo da mudancga,;
Deliberar sobre a admissibilidade do planejamento da
mudanga;

5. Decidir sobre a autorizacéo para a execug¢ao da mudanca
planejada.

s

Executor da mudancga

12
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Perfil Especialista em uma ou mais areas de conhecimento da TIC.

Objetivos Disponibilizar o ambiente apto para a implementacdo da mudanga,;
executar as tarefas necessarias a realizagdo da mudanca.

Responsabilidades 1. Executar as tarefas definidas no planejamento para a
preparacido do ambiente de implementagao da mudanca;

2. Verificar e adequar, quando necessario, o ambiente
destinado a execug¢ao da mudanca;

3. Executar as tarefas definidas no planejamento para a
implementacdo da mudanga;

4. Testar o resultado da execug¢ao da mudancga e verificar se
atende o que esta estipulado no planejamento;

5. Realizar, caso o resultado da mudancga apresente falha
irreparavel, o procedimento de reversao planejado;

6. Registrar, na base de dados dos itens de configuracao da
STI, a mudanga implementada.

Solicitante da mudancga

Perfil Capacidade técnica para identificar a necessidade de uma
mudanca a ser realizada no ambito da STI.

Objetivos Registrar e fundamentar, em sistema computacional apropriado, o
pedido de mudanca.

Responsabilidades 1. Justificar a necessidade de implementagdao da mudanca
solicitada;

2. Descrever o resultado esperado com a realizagdo da
mudanca solicitada;

3. Identificar se o pedido de mudanca foi ocasionado por outra
ocorréncia (requisigao, incidente, outra mudanga, etc.) e
vincula-los no sistema computacional.

5. Categorias das Mudancas
Estrutura de categorias aplicavel aos registros de mudanga produzidos em
conformidade com o processo de gerenciamento de mudangas (GMUD) no dmbito

da Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI).

As mudancgas sao categorizadas quanto a quantidade de etapas necessarias a sua
realizacao:

13
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Categoria

Descricao

Normal

S40 mudangas cuja necessidade de realizagdo surge
eventualmente e podem ser avaliadas e planejadas com
antecedéncia.

Esta categoria submete-se ao processo de mudanga em
sua total amplitude: registro, planejamento, avaliacao,
comunicagdo, preparagao, autorizacdo, execugao e
encerramento.

Emergencial

S30 mudancas cuja necessidade de realizacdo surge
inesperadamente e ndo podem ser avaliadas e planejadas
com antecedéncia.

Esta categoria, por exigir celeridade em sua efetivagéao,
submete-se a uma quantidade menor - quando comparada
com a mudanga normal - de etapas do processo: registro,
planejamento, preparagdo, autorizacdo, execucdo e
encerramento.

Rotineira

S40 mudancas padronizadas e cuja necessidade de
realizacdo surge frequentemente. Uma mudanga rotineira
origina-se de uma mudanca normal, a qual deve ser
aprovada por um avaliador antes de sua primeira execugao.

A mudancga rotineira é registrada, executada e encerrada.
Esta  categoria  possui  planejamento, avaliagéo,
comunicacdo, preparagdo e autorizacdo definidos
previamente em um padrao de mudanca.

6. Ciclo de Vida da Mudancga

Fases as quais uma mudanca pode ser submetida no fluxo de trabalho definido no
sistema de registro utilizado no dmbito da Secretaria de Tecnologia da Informacao
(STI). Cada categoria de mudanga (normal, rotineira e emergencial) possui um ciclo

de vida préprio.

Ciclo de vida da mudanga normal

Fase

Descri¢ao

14
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Registrar

Fase associada ao momento inicial do registro da mudanga. O
registro da mudanca é encaminhado para a fase "Avaliar".

Avaliar

A mudancga esta registrada e a necessidade de sua realizagao
deve ser avaliada. Em caso de avaliagéo positiva, o registro da
mudanca €& encaminhado para a fase "Planejar". Caso
contrario, o registro da mudanca é encaminhado para a fase
'Abandonar”.

Planejar

O planejamento para a execugdo e a reversao da mudanca
devem ser registrados. Concluido o planejamento,
encaminha-se o registro da mudanca para a fase "Aprovar
plano". Caso decida-se pela nao realizagao da mudanca, o
registro desta € encaminhado para a fase "Abandonar".

Aprovar plano

O planejamento da mudanca € avaliado: caso aprovado, o
registro da mudanga é encaminhado para uma das seguintes
fases: "Preparar o ambiente" - caso seja necessaria a
preparacdo do ambiente para a mudanga - ou "Autorizar
execucao". Caso o planejamento seja recusado, o registro da
mudanca € encaminhado para a fase "Abandonar". Caso a
readequacao do planejamento seja necessaria, o registro da
mudanca retorna para a fase "Planejar”.

Preparar o ambiente

O ambiente no qual a mudanga sera executada pode,
ocasionalmente, exigir preparagdo (criagdo de pacote para
implantacdo de sistema, alteragdo de requisitos de sistemas
operacionais, etc.). Apds a conclusao da preparagdo e da
verificagdo do ambiente, o registro da mudancga é encaminhado
para a fase "Autorizar execugao". Caso ndo seja possivel a
preparagdo do ambiente, o registro da mudanga ¢
encaminhado para a fase "Abandonar”.

Autorizar execugao

O ambiente para a execucdo da mudanga esta preparado.
Caso a execucgdo seja autorizada, o registro da mudanca €
encaminhado para a fase "Executar". Caso a execucdo nao
seja autorizada, o registro da mudancga € encaminhado para a
fase "Abandonar". Caso alguma inconformidade seja
identificada no ambiente destinado a execucdo da mudancga, o
registro desta retorna a fase "Preparar o ambiente".

15
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Executar

A execucdo da mudanca esta autorizada. Caso a mudancga
seja executada e atinja o resultado planejado, o registro desta
& encaminhado para a fase "Atualizar CMDB". Caso contrario,
0 registro da mudancga é encaminhado para a fase "Reverter".
Caso se decida pela ndo execugao da mudanga, o registro da
mudanca é encaminhado para a fase "Abandonar".

Reverter

A mudanca foi executada. Entretanto, o resultado nao
correspondeu ao planejado. O plano de reversao é executado.
A mudanca é encaminhada para a fase "Revisar".

Atualizar CMDB

A mudanca foi executada e o resultado correspondeu ao
planejado. Os itens de configuragdo e as documentagdes
relacionados a mudanca s&o atualizados. A mudanca é
encaminhada para a fase "Revisar".

Revisar As atividades realizadas durante a execugao da mudancga
(tendo esta alcangado, ou ndo, o resultado planejado) séo
registradas a titulo de licbes aprendidas. A mudanga é
encaminhada para a fase "Fechar".

Fechar O registro da mudanga é encerrado.

Abandonar Nao ha tentativa de execugdo da mudanca e o registro desta é

encerrado.

Ciclo de vida da mudanga emergencial

Fase Descricao

Registrar Fase associada ao momento inicial do registro da mudanca.
Nesta situacdo, a mudanca & encaminhada para a fase
"Avaliar".

Avaliar A mudanca esta registrada e a necessidade de sua realizagao

deve ser avaliada. Em caso de avaliacao positiva, o registro da
mudanga €& encaminhado para a fase "Planejar". Caso
contrario, o registro da mudanca é encaminhado para a fase
"Abandonar".

16
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Planejar

O planejamento para a execugdo e a reversdo da mudanga
devem ser registrados. Concluido o planejamento,
encaminha-se o registro da mudancga para a fase "Preparar o
ambiente". Caso decida-se pela ndo realizagdo da mudancga, o
registro desta é encaminhado para a fase "Abandonar”.

Preparar o ambiente

O ambiente no qual a mudancga sera executada € preparado e
verificado. Caso o ambiente esteja preparado, o registro da
mudanga €& encaminhado para a fase "Autorizar execugao".
Caso ndo seja possivel a preparacdo do ambiente, o registro
da mudanca é encaminhado para a fase "Abandonar”.

Autorizar execugao

O ambiente para a execucdo da mudanca esta preparado.
Caso a execucao seja autorizada, o registro da mudanca €
encaminhado para a fase "Executar". Caso a execug¢ao nao
seja autorizada, o registro da mudanga é encaminhado para a
fase "Abandonar". Caso alguma inconformidade seja
identificada no planejamento ou no ambiente destinado a
execucdo da mudanca, o registro desta retorna a fase
"Planejar".

Executar

A execucdo da mudancga estd autorizada. Caso a mudanca
seja executada e atinja o resultado planejado, o registro desta
& encaminhado para a fase "Atualizar CMDB". Caso contrario,
0 registro da mudancga é encaminhado para a fase "Reverter".
Caso se decida pela ndo execugdo da mudanga, o registro da
mudancga é encaminhado para a fase "Abandonar”.

Reverter

A mudanca foi executada. Entretanto, o resultado nao
correspondeu ao planejado. O plano de reversao é executado.
A mudanga é encaminhada para a fase "Revisar".

Atualizar CMDB

A mudanca foi executada e o resultado correspondeu ao
planejado. As documentagbes e os itens de configuragdo
relacionados a mudanca sdo atualizados. A mudanga é
encaminhada para a fase "Revisar".

Revisar

As atividades realizadas durante a execugdao da mudanca
(tendo esta alcancado, ou ndo, o resultado planejado) sao
registradas a titulo de licdes aprendidas. A mudanga é
encaminhada para a fase "Fechar".
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Fechar O registro da mudancga é encerrado.
Abandonar Nao ha tentativa de execug¢ao da mudancga e o registro desta é
encerrado.

Ciclo de vida da mudanca rotineira

Fase Descri¢ao

Registrar Fase associada ao momento inicial do registro da mudanca. O
registro da mudancga é encaminhado para a fase "Avaliar".

Avaliar A mudanca esta registrada e a necessidade de sua realizagdo deve
ser avaliada. Em caso de avaliagéo positiva, o registro da mudancga é
encaminhado para a fase "Planejar". Caso contrario, o registro da
mudancga é encaminhado para a fase "Abandonar”.

Planejar O planejamento para a execugao e a reversdo da mudancga devem ser
registrados. Concluido o planejamento, encaminha-se o registro da
mudancga para a fase "Executar". Caso decida-se pela nao realizagao
da mudanga, o registro desta é encaminhado para a fase
"Abandonar".

Executar A mudanca esta habilitada para ser executada. Caso a mudancga seja
executada e atinja o resultado planejado, o registro desta é
encaminhado para a fase "Atualizar CMDB". Caso contrario, o registro
da mudanga é encaminhado para a fase "Reverter". Caso se decida
pela ndo execugcdo da mudanga, o registro da mudanca €
encaminhado para a fase "Abandonar”.

Reverter A mudanca foi executada. Entretanto, o resultado ndo correspondeu
ao planejado. O plano de reversdo € executado. A mudanga é
encaminhada para a fase "Revisar".

Atualizar CMDB |A mudanca foi executada e o resultado correspondeu ao planejado.
As documentagbes e os itens de configuragcdo relacionados a
mudancga sdo atualizados. A mudanga € encaminhada para a fase
"Revisar".
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Revisar As atividades realizadas durante a execug¢ao da mudancga (tendo esta
alcancado, ou nédo, o resultado planejado) sao registradas a titulo de
licoes aprendidas. A mudancga € encaminhada para a fase "Fechar".

Fechar O registro da mudancga é encerrado.
Abandonar Nao ha tentativa de execugdo da mudanga e o registro desta &
lencerrado.

7. Matriz de Responsabilidade do Processo (RACI)
Representagdo das associagdes entre os papéis e as atividades do processo de

gerenciamento de mudangas.

A matriz RACI apresenta o vinculo entre as atividades e papéis previamente definidos no
processo de negécios. Dessa forma, o recurso RACI representa visualmente qual é a
atuacao de um determinado papel numa determinada atividade.

A sigla RACI corresponde aos seguintes termos:

- Responsible (R): Responséavel por executar determinada atividade;

- Accountable (A): Autoridade encarregada de aprovar a atividade executada;

- Consulted (C): Consultado - em razao de seu conhecimento e experiéncia - para

auxiliar a execucao da atividade;

- Informed (l): Informado sobre o andamento ou a conclusdo da execucdo da

atividade.

A atuacio dos papéis nas atividades do processo de gerenciamento do conhecimento é

representada na matriz abaixo:

GMUD_AT017

Atividade Solicitante|Coordenador(Avaliador(Executor
Registrar pedido de mudanca R A - -
GMUD_ATO001

Identificar origem do pedido de mudanca R A - -
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Relacionar pedido de mudanga a registro R - -
GMUD_AT002
Verificar nivel de permissao do solicitante C/1 R -
GMUD_AT018
Avaliar a justificativa para a mudanca I/ C R A
GMUD_AT003
Detectar mudancga rotineira GMUD_AT005 - R -
Elaborar o] plano de mudanca C R A
GMUD_ATO004
Especificar o resultado a ser obtido peld C R A

mudanca GMUD_AT004.1

Estabelecer a prioridade a ser atribuida 3 - R C/A
mudanca GMUD_AT004.2

Identificar as tarefas necessarias 3 - R A
execucao da mudanca GMUD_AT004.3

Identificar as tarefas necessarias g - R A
preparacdo do ambiente para a mudanca
GMUD_AT004 .4

Elencar os recursos necessarios a - R A
realizacao da mudanca GMUD_AT004.5

Vincular responsaveis as tarefas a serem - R C/A
realizadas na mudanca GMUD_AT004.6

Elaborar o plano de reversdo da mudanca - R A
GMUD_ATO004.7

Fixar o cronograma para a mudanga C/1 R C/A
GMUD_AT004.8

Detectar tipo de mudanga GMUD_ATO015 - R -

Comunicar o plano emergencial aos R -
envolvidos na mudanga GMUD_AT016
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Incluir pedido de mudanca em fila parg R
avaliagdo GMUD_AT006

Avaliar o plano de mudanga GMUD_AT007 C/1 R

Analisar o plano de mudanga proposto - C R
GMUD_ATO007.1

Verificar os riscos da  mudanga - C R
GMUD_AT007.2

Estimar o] custo da mudanca - C R
GMUD_ATO007.3

Verificar possibilidade de ajuste do planog - C R
de mudanga GMUD_AT021

Corrigir falha identificada no plano de - R C/A
mudanca GMUD_AT008

Comunicar o plano aos envolvidos n3 R -
mudan¢ca GMUD_AT009

Identificar necessidade de preparagao dog - R -
ambiente GMUD_AT020

Preparar o ambiente para a mudanca - C/1 I/ A
GMUD_ATO010

Testar a preparagdo do ambiente para a - - -
mudanca GMUD_ATO010.1

Autorizar a execucdo da mudanca - R
GMUD_ATO011
Executar o plano de  mudanca - C/1 -
GMUD_AT012

Avaliar o resultado da mudanga - - -
GMUD_AT012.1

Executar o plano de reversao da mudancga - C/1 -
GMUD_AT012.2

Atualizar o CMDB GMUD_AT012.3 - I -

Encerrar a mudangca GMUD_AT013 R -
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Executar tarefas do plano de mudanca - C - R
GMUD_AT014

Executar a tarefa GMUD_AT014.1 - C - R
Conferir o] resultado da tarefa - C - R

GMUD_AT014.5

Identificar causa da falha na execugao da - - - R
tarefa GMUD_AT014.2

Verificar possibilidade de correcdo da - - - R
tarefa GMUD_AT014.6

Corrigir causa da falha na execugado da - - - R
tarefa GMUD_AT014.3

Encerrar a tarefa GMUD_AT014.4 - I - R
Submeter mudanca rotineira ao padrao C R - C/1
GMUD_ATO019

Identificar primeira execucdo da mudanca C R - C

rotineira GMUD_AT019.1

Criar padrdao de planejamento para 4 C R - C/1
mudanca GMUD_AT019.2

Aplicar planejamento padrdo a mudanca - R - -
GMUD_AT019.3

8. Fluxo do Processo

Sequéncia légica de atividades destinadas ao registro e ao acompanhamento das
mudangas em seu processo de gerenciamento, conforme anexo.

9. Atividades do Processo

Detalhamento das atividades pertinentes ao fluxo do processo de gerenciamento de
mudangas (GMUD) no ambiente da Secretaria de Tecnologia da Informagéo (STI).

O fluxo do processo de gerenciamento de mudangas apresenta as seguintes
estruturas:

Entradas do fluxo de processo:

- Necessidade de mudanca identificada;
- Pedido de mudanca registrado;
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- Pedido de mudanga;

- Plano de mudanca proposto;

- Tarefas planejadas e necessarias a preparacdo do ambiente onde ocorrera a
execucao da mudanga,;

- Tarefas necessarias a execugao da mudanga,;

- Tarefa sequenciada no plano de mudanga.

Saidas do fluxo do processo:

- Pedido de mudanca recusado;

- Pedido de mudancga padronizado;

- Plano de mudanca proposto;

- Plano de mudancga aprovado;

- Ambiente apto para a execugédo da mudanca;
- Ambiente inapto para a execug¢ao da mudanca;
- Mudanga realizada;

- Mudanga néo realizada;

- Tarefa realizada;

- Tarefa ndo realizada;

- Resultado da mudanca;

- Consulta a base de conhecimento;

- Pedido de mudanca encerrado.

Atividades do fluxo do processo:

Atividade: Registrar pedido de mudangca GMUD_AT001

Descri¢ao A necessidade de mudancga identificada pelo solicitante é registrada ng
sistema computacional.

Entrada Necessidade de mudanca identificada.

Saida Pedido de mudanca registrado.

Responsavel [Solicitante da mudanga.

Atividade: Identificar origem do pedido de mudan¢ga GMUD_AT017

Descricéo O solicitante verifica se o pedido de mudancga foi ocasionado por uma
ocorréncia (incidente, solicitagdo, mudanca, etc.) anteriormente registrada.
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Entrada Pedido de mudanga registrado.
Saida Origem da mudanga identificada.
Responsavel [Solicitante da mudanga.

Atividade: Relacionar pedido de mudancga a registro GMUD_AT002

Descricdo [0 pedido de mudanga foi ocasionado por uma ocorréncia (incidente,
solicitagcdo, mudanga, etc.) anteriormente registrada. O solicitante vincula o
registro da ocorréncia causadora da necessidade de mudanca ao pedido a
ela correspondente.

Entrada Ocorréncia causadora da necessidade de mudanga; pedido de mudanga
registrado.

Saida Ocorréncia causadora da necessidade de mudanca vinculada ao seu
respectivo pedido.

Responsavel [Solicitante da mudanca.

Atividade: Verificar nivel de permissao do solicitante GMUD_AT018

Descricao O coordenador verifica se o solicitante possui algada para requerer mudanca
do porte em questao.

Entrada Pedido de mudanga registrado.

Saida Nivel de permissao do solicitante verificado.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Avaliar a justificativa para a mudan¢ca GMUD_AT003

Descricédo O coordenador examina a fundamentacao da necessidade de realizagao da
mudanca.

Entrada Pedido de mudanga registrado.

Saida Pedido de mudanca avaliado quanto a necessidade de sua realizacao.

Responsavel [Coordenador da mudanga.
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Atividade: Detectar mudanga rotineira GMUD_AT005

Descricao O coordenador observa se a mudanca solicitada é rotineira.
Entrada Pedido de mudanga registrado.

Saida Resultado da detecgao de registro de mudanga rotineira.
Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Elaborar o plano de mudan¢ca GMUD_AT004

Descricédo O coordenador cria o plano a ser utilizado na execucédo da mudanca.
Entrada Pedido de mudanca registrado.

Saida Plano de mudanca proposto.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Especificar o resultado a ser obtido pela mudangca GMUD_AT004.1

Descricéo O coordenador especifica o efeito a ser causado pela execugdo da
mudanca.

Entrada Pedido de mudanga registrado.

Saida Especificacdo do resultado a ser alcancado pela execucdo da mudancga.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Estabelecer a prioridade a ser atribuida a mudanga GMUD_AT004.2

Descricao O coordenador estabelece o grau de prioridade a ser atribuido a execugéao
da mudanca. A prioridade estabelecida orienta a elaboragédo do cronograma
de implementagao da mudanca.

Entrada Pedido de mudanga registrado.

Saida Prioridade atribuida a execu¢ao da mudanca.

Responsavel |Coordenador da mudanca.
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Atividade: Identificar as tarefas necessarias a execu¢ao da mudanga GMUD_AT004.3

Descricao O coordenador define as tarefas - e a ordem na qual devem ser executadas
- para fins de implementacdo da mudanca.

Entrada Pedido de mudanga registrado; especificagdo do resultado a ser alcangado
pela execugdo da mudanca.

Saida Sequéncia de tarefas a serem executadas durante a implementacao da
mudanca.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

by

Atividade: Identificar as tarefas necessarias a preparagciao do ambiente para a
mudanca GMUD_AT004.4

Descricdo [0 coordenador define as tarefas - e a ordem na qual devem ser executadas
- necessarias a preparagao do ambiente no qual ocorrera a implementagao
da mudanca.

Entrada Pedido de mudanca registrado; especificacdo do resultado a ser alcangado
pela execucdo da mudanca.

Saida Sequéncia de tarefas a serem executadas durante a preparagcao do
ambiente no qual a mudancga sera implementada.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Elencar os recursos necessarios a realizacao da mudanca
GMUD_AT004.5

Descricdo [0 coordenador especifica os recursos (software, firmware e hardware) a
serem empregados na implementagao da mudanca.

Entrada Sequéncias de tarefas a serem executadas tanto na preparagdao do
ambiente quanto na implementagdo da mudanga.

Saida Recursos necessarios a realizagdo da mudanca.

Responsavel [Coordenador da mudanca.

Atividade: Vincular responsaveis as tarefas a serem realizadas na mudancga
GMUD_AT004.6
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Descricao

O coordenador designa os profissionais responsaveis pela execucao de
cada uma das tarefas necessarias tanto a preparagdo do ambiente quanto a
implementacdo da mudanga. Em adigdo, o coordenador define og
responsaveis pela avaliagcdo do plano de mudanca e pela autorizagédo de
sua execucgao.

Entrada

Sequéncias de tarefas a serem executadas tanto na preparagdo do
ambiente quanto na implementagao da mudanca.

Saida

Profissionais relacionados as tarefas pelas quais sédo responsaveis durante
a avaliacao, a autorizagao, a preparacao e a implementacdo da mudanca.

Responsavel

Coordenador da mudancga.

Atividade: Elaborar o plano de reversao da mudanca GMUD_AT004.7

Descricao O coordenador define o procedimento a ser executado caso a
implementacao da mudanga nao possa ser concluida ou ndo apresente o
resultado planejado.

Entrada Sequéncias de tarefas a serem executadas para a implementacdo da
mudanca; especificacdo do resultado a ser alcancado pela execugao da
mudanca.

Saida Plano de reversao da mudanca.

Responsavel [Coordenador da mudancga.

Atividade: Fixar o cronograma para a mudangca GMUD_AT004.8

Descricao

O coordenador define datas e prazos para os profissionais atuarem nas
seguintes etapas da mudancga: preparagdo do ambiente, implementacéo,
verificagao do resultado e eventual desfazimento.

27



Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Entrada

Prioridade atribuida a execu¢do da mudancga; sequéncia de tarefas a serem
executadas durante a preparagdo do ambiente no qual a mudanga serd
implementada; sequéncia de tarefas a serem executadas durante a
implementacdo da mudancga; profissionais relacionados as tarefas pelas|
quais sao responsaveis durante a preparagdo e a implementagao da
mudancga; definicdo dos testes a serem realizados durante a execucao do
plano da mudancga e apds sua conclusao; especificagao do resultado a ser
alcancado pela execugao da mudanga; plano de reversao da mudanca.

Saida

Cronograma para a realizagao da mudanga.

Responsavel

Coordenador da mudanca.

Atividade: Detectar tipo de mudanga GMUD_AT015

Descricdo  [O coordenador constata se o pedido registrado trata de mudanga
emergencial ou normal.

Entrada Pedido de mudanca registrado.

Saida Tipo de mudanca detectado.

Responsavel [Coordenador da mudanca.

Atividade: Comunicar o plano emergencial aos envolvidos na mudanga

GMUD_AT016

Descrigdo O coordenador divulga o plano de mudanga emergencial aos profissionais
nela envolvidos.

Entrada Plano de mudancga elaborado.

Saida Plano de mudanca divulgado aos envolvidos na realizagdo da mudancga.

Responsavel |[Coordenador da mudanga.

Atividade: Incluir pedido de mudanga em fila para avaliagao GMUD_AT006

Descricao

O coordenador encaminha o pedido de mudanga - e a respectiva proposta
de planejamento - ao responsavel por sua avaliagao.

28



Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Entrada Pedido de mudanca registrado; plano de mudanga proposto.
Saida Pedido de mudanca registrado em fila para ser avaliado.
Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Avaliar o plano de mudangca GMUD_AT007

Descricéo O avaliador verifica a viabilidade de realizacdo da mudanca pleiteada.
Entrada Pedido de mudanca registrado; plano de mudanga proposto.

Saida Pedido de mudanca aprovado; pedido de mudanga recusado.
Responsavel |Avaliador da mudanca.

Atividade: Analisar o plano de mudan¢a proposto GMUD_AT007.1

Descricdo  |O avaliador verifica a viabilidade técnica da execug¢ao do plano de mudanca
proposto.

Entrada Pedido de mudanca registrado; plano de mudanga proposto.

Saida Resultado da analise técnica do plano de mudanca.

Responsavel [Avaliador da mudanga.

Atividade: Verificar os riscos da mudangca GMUD_AT007.2

Descricéo O avaliador estima e analisa os impactos da mudanca, durante e apés a sua
realizacdo, sobre a continuidade e a qualidade dos produtos e servigos
disponibilizados pela STI.

Entrada Plano de mudanca proposto.

Saida Resultado da analise de risco do plano de mudanca.

Responsavel [Avaliador da mudanga.

Atividade: Estimar o custo da mudanga GMUD_AT007.3
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Descricdo [0 avaliador calcula o custo monetario da realizagdo da mudanga. Esta
atividade tem o propdsito de subsidiar a formalizagao do custo da mudanca
em instrumento legal apropriado, tal como um processo administrativo

Entrada Plano de mudanca proposto.

Saida Resultado da analise de custo do plano de mudanca.

Responsavel [Avaliador da mudanga.

Atividade: Verificar possibilidade de ajuste do plano de mudangca GMUD_AT021

Descricédo O avaliador verifica se o plano de mudancga, uma vez avaliado e reprovado,
podera ser corrigido.

Entrada Plano de mudanca reprovado.

Saida Possibilidade de ajuste do plano de mudanga verificada.

Responsavel [Avaliador da mudancga.

Atividade: Corrigir falha identificada no plano de mudanga GMUD_AT008

Descricdo [0 coordenador retifica uma ou mais inconformidades identificadas no plano
de mudanca pelo avaliador.

Entrada Plano de mudancga proposto; lista de inconformidades encontradas no plano
de mudanga.

Saida Plano de mudanga proposto corrigido.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Comunicar o plano aos envolvidos na mudangca GMUD_AT009

Descricao O coordenador divulga o plano de mudanga normal - avaliado e aprovado -
aos profissionais nela envolvidos.

Entrada Plano de mudanca aprovado.

Saida Plano de mudanca divulgado aos envolvidos na realizagdo da mudancga.

Responsavel [Coordenador da mudanca.
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Atividade: Identificar necessidade de preparagdao do ambiente GMUD_AT020

Descricao O coordenador verifica se o ambiente no qual a mudanca normal serd
executada exige preparacéo.

Entrada Plano de mudancga aprovado.

Saida Necessidade de preparagao do ambiente verificada.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Preparar o ambiente para a mudanga GMUD_AT010

Descricéo O executor prepara o ambiente no qual sera implementada a mudanca.

Entrada Plano de mudanca aprovado.

Saida Ambiente apto para a execugcdo da mudanca; ambiente inapto para a
execuc¢ao da mudancga.

Responsavel [Executor da mudanga.

Atividade: Testar a preparagao do ambiente para a mudanga GMUD_AT010.1

Descricao O executor verifica - por meio da realizagdao de testes definidos no
planejamento - se 0 ambiente estd preparado para a implementagcdo da
mudanca.

Entrada Plano de mudanga aprovado; definicdo dos testes a serem realizados antes,
durante e apds a execucgao do plano da mudanca.

Saida Resultado da verificagdo do preparo do ambiente destinado a
implementagao da mudanca.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Autorizar a execug¢ao da mudangca GMUD_ATO011

Descricédo

O avaliador autoriza a execucao do cronograma de realizagao da mudanca.
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Entrada Plano de mudanca aprovado; ambiente apto para a execugdo da mudancga.
Saida Autorizacio para a implementagao da mudancga.
Responsavel [Avaliador da mudanga.

Atividade: Executar o plano de mudangca GMUD_AT012

Descricao O executor pde em pratica o plano para a implementagao da mudanca.

Entrada Plano de mudanca aprovado; ambiente apto para a execu¢do da mudanca;
autorizagao para a implementagao da mudanga.

Saida Mudancga realizada; mudanga nao realizada.

Responsavel [Executor da mudanga.

Atividade: Avaliar o resultado da mudangca GMUD_AT012.1

Descricao O executor verifica se, apds a realizacdo de todas as tarefas necessarias 4
implementacdo da mudancga, o resultado obtido corresponde a resolugao
planejada.

Entrada Plano de mudanga aprovado; resultado da execugdo das tarefas
necessarias a implementagao da mudancga.

Saida Avaliagdo do resultado da execugdo das tarefas necessarias a
implementacdo da mudancga.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Executar o plano de reversao da mudangca GMUD_AT012.2

Descricao O executor desfaz a implementacdo da mudanga em razao de seu resultadg
nao corresponder a resolucao planejada.

Entrada Avaliacdo do resultado da execugdo das tarefas necessarias 4
implementacdo da mudanca; plano de reversao da mudanca.

Saida Restabelecimento da situacdo anterior a implementacdo da mudancga;

mudanga nao realizada.

32



Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Responsavel

Executor da mudanca.

Atividade: Atualizar o CMDB GMUD_AT012.3

Descricédo O executor registra na base de conhecimento dos itens de configuragéo o
resultado da mudanga implementada.

Entrada Resultado da execucdo das tarefas necessarias a implementacdo da
mudanca.

Saida Banco de dados do gerenciamento de configuragdo atualizado; mudanca
realizada.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Encerrar a mudanca GMUD_AT013

Descrigdo O coordenador revisa e complementa, quando necessario, o registro das
ocorréncias observadas durante o planejamento e a execugao da mudancga.
Em seguida, o coordenador encerra o pedido de mudanga.

Entrada Mudancga realizada; mudanca n&o realizada; ambiente inapto para a
execugao da mudancga.

Saida Pedido de mudanga encerrado; consulta a base de conhecimento para
identificar oportunidade de registro de licdes aprendidas durante a mudanca.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Executar tarefas do plano de mudanga GMUD_AT014

Descricao

Entrada
Saida

Responsavel

O executor realiza cada uma das tarefas definidas no plano de mudancga.

Plano de mudanca aprovado.
Tarefa realizada; tarefa nao realizada.

Executor da mudanca.

Atividade: Executar a tarefa GMUD_AT014.1
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Descricao O executor realiza a tarefa definida no plano de mudanca.

Entrada Sequéncia de tarefas a serem executadas durante a preparagao do
ambiente no qual a mudanga sera implementada; ambiente apto para a
execucao da mudanca; sequéncia de tarefas a serem executadas durante a
implementacdo da mudancga.

Saida Resultado da execucéo da tarefa.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Conferir o resultado da tarefa GMUD_AT014.5

Descricédo O executor afere se o resultado obtido apds a tentativa de execugado da
tarefa corresponde aquele descrito no planejamento da mudanca.

Entrada Sequéncia de tarefas a serem executadas durante a preparagao do
ambiente no qual a mudanga sera implementada; ambiente apto para a
execugao da mudancga; sequéncia de tarefas a serem executadas durante g
implementa¢do da mudanca.

Saida Resultado da tentativa de execucao da tarefa conferido.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Identificar causa da falha na execugao da tarefa GMUD_AT014.2

Descricéo O executor descobre a causa para o resultado da realizagao da tarefa nao
corresponder a resolugao definida no plano de mudanca.

Entrada Avaliagao do resultado da execucdo da tarefa.

Saida Identificacdo da falha causadora da inconformidade no resultado da
execucao da tarefa.

Responsavel [Executor da mudanga.

Atividade: Verificar possibilidade de correcao da tarefa GMUD_AT014.6

Descricao O executor verifica se a falha determinante para a nao realizagao da tarefg
pode ser sanada.
Entrada Identificacdo da falha causadora da inconformidade no resultado da

execucao da tarefa.
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Saida Resultado da verificagao da possibilidade de correcao da falha causadora da
inconformidade no resultado da execucao da tarefa.
Responsavel [Executor da mudanga.

Atividade: Corrigir causa da falha na execug¢ao da tarefa GMUD_AT014.3

Descricdo  [O executor corrige o erro praticado durante a realizagéo da tarefa.

Entrada Identificacdo da falha causadora da inconformidade no resultado da
execucao da tarefa; Resultado da verificacdo da possibilidade de corregao
da falha causadora da inconformidade no resultado da execucao da tarefa.

Saida Correcao da falha causadora da inconformidade no resultado da execucag
da tarefa.

Responsavel |Executor da mudanga.

Atividade: Encerrar a tarefa GMUD_AT014.4

Descricdo  |O executor registra a conclusao da realizagao da tarefa.
Entrada Avaliagao do resultado da execucao da tarefa.

Saida Tarefa realizada.

Responsavel [Executor da mudanca.

Atividade: Submeter mudanca rotineira ao padrao GMUD_AT019

Descricao O coordenador realiza as medidas necessarias a adocdo do padrao
destinado a mudanca rotineira.

Entrada Pedido de mudanca rotineira detectado.

Saida Mudanca rotineira apta a ser executada.

Responsavel [Coordenador da mudancga.

Atividade: Identificar primeira execugcdo da mudancga rotineira GMUD_AT019.1

35



Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo

STI - Secretaria de Tecnologia da Informacao

Descricao O coordenador verifica se a mudanca rotineira foi executada no passado.
Entrada Pedido de mudanca rotineira detectado.

Saida Resultado da identificacdo de execugao prévia da mudanca rotineira.
Responsavel [Coordenador da mudanga.

Atividade: Criar padrao de planejamento para a mudanga GMUD_AT019.2

Descricéo O coordenador elabora o padrdao de planejamento a ser observado e
aplicado a cada execugédo de uma determinada mudanga rotineira. Portanto,
cada mudanga rotineira deve possuir um padrdao de planejamento
especificamente para ela criado.

Entrada Pedido de mudanca registrado.

Saida Plano de mudanca rotineira; Mudanca rotineira apta para a execucgao.

Responsavel [Coordenador da mudanca.

Atividade: Aplicar planejamento padrao a mudanga GMUD_AT019.3

Descricdo [O coordenador observa e aplica o padrdo de planejamento criado
especificamente para a mudanca rotineira a ser executada.

Entrada Pedido de mudanga registrado; plano de mudanca rotineira.

Saida Mudanca rotineira apta para a execucéo.

Responsavel [Coordenador da mudanga.

10. Indicadores de Desempenho do Processo

Indicadores de desempenho referentes ao processo de gerenciamento de mudancgas
(GMUD) utilizado no ambito da Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI). Indicadores
de desempenho sao recursos utilizados pelos gestores para o acompanhamento e a
readequagao do processo.

Séo indicadores de desempenho a serem utilizados no processo GMUD:

GMUD ID1

Quantidade de pedidos de mudan¢a
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Objetivo Identificar alteragdes, ao longo do tempo, na frequéncia de registro dos
diversos motivos para as solicitagdes de mudancas.
Descricédo Apresenta a quantificagdo de pedidos de mudancga registrados em

determinado periodo e agrupados por motivo da mudanca.

dado

Periodicidade |N&o se aplica.
da coleta do

Periodicidade [Mensal.
da Analise do

Indicador

Forma de|Consulta de dados do sistema de registro.
medir

Unidade delQuantidade.

medicao

Agrupamento [Por periodo;

Por motivo da mudancga.

Formula

Calculo da quantidade de pedidos de mudanca.

Comentarios |O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias no

acerca dalregistro de mudanca:
formula . , , ) ,

e Serao abrangidos os registros de pedidos de mudanga cuja data
informada no campo "Data/Hora da Criagao" esteja compreendida
entre a data inicial e a data final informadas durante a consulta;

e Os quantitativos de pedidos de mudanca devem ser agrupados por
motivo da mudanca utilizando-se o dado registrado no campo
"Motivo da mudancga".

Meta N&o se aplica.

Critérios de|Nao se aplica.

analise

Fonte Sistema de registro.

Comentarios

Acdes porlCenario Unico: Deve-se analisar a razdo da discrepancia observada em

cenario caso de aumento ou reducdo repentinos de registros de mudancga
associados a um motivo especifico.

Gerente Gerente GMUD.
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GMUD ID2 Quantidade de consequéncias das mudancgas
Objetivo Identificar os tipos de consequéncias mais frequentemente registradas
durante as mudancgas.
Descrigao Apresenta a quantidade de registros relacionados a mudanga na condigéo

de consequéncias por ela geradas. Tais registros podem ser criados tanto
no planejamento quanto na realizagcdo da mudanga. O resultado da
quantificagdo € agrupado por tipo de consequéncia. Sao exemplos de tipos
de consequéncia: requisi¢ao, incidente, mudanca, etc.

Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Mensal.

Indicador
Forma delConsulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade delQuantidade.
medicao
Agrupamento [Por periodo;
Por tipo de consequéncia.
Férmula Calculo da quantidade de registros relacionados as mudancas na condi¢ao

de consequéncias.
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Comentarios |O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias no
acerca dajregistro de mudanga:
formula e A
e A quantificagcdo das consequéncias da mudanca deve abranger
cada "ID" presente no tépico "Efeitos da mudanca" da aba
"Registros relacionados";
e As quantidades de consequéncias das mudancas devem ser
agrupadas por tipo de consequéncia. Sao alguns exemplos de tipos
de consequéncia: requisi¢ao, incidente e mudanca. Cada "ID"
apresenta seu respectivo tipo de consequéncia na coluna "Titulo",
presente no topico "Efeitos da mudancga" da aba "Registros
relacionados";
e O indicador deve abranger os registros de pedidos de mudancga
cuja data informada no campo "Data/Hora da Criacao" esteja
compreendida entre a data inicial e a data final informada durante a
consulta.
Meta Nao se aplica.
Critérios deNao se aplica.
analise
Fonte Sistema de registro.
Comentarios
Acoes porlCenario Unico: Caso um determinado tipo de consequéncia apresente
cenario frequéncia de registro muito superior em relagdo aos demais, deve-se
investigar a causa dessa desproporcionalidade.
Gerente Gerente GMUD.
GMUD ID3 |Percentual de tipos de mudanga sobre o total de pedidos de mudanc¢a
Objetivo Detectar a relevancia de cada um dos tipos de mudanca frente a totalidade
de pedidos de mudanca registrados pelas unidades organizacionais.
Descricao Apresenta a porcentagem de tipos de mudanca sobre o total de pedidos de

mudanga registrados por determinada unidade organizacional em um
periodo delimitado. Ha trés tipos de mudanca: "Emergéncia”, "Normal" ¢
"Rotineira".
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Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Mensal.

Indicador
Forma delConsulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade delPercentual.
medicao
Agrupamento |Por periodo;
Por tipo de mudancga;
Por unidade organizacional.
Formula [(QPMATM)/(QTPM)] * 100
Onde:
QPMATM: Quantidade de pedidos de mudanga agrupados por tipo de
mudanca
QTPM: Quantidade total de pedidos de mudancga
Comentarios |O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias no
acerca dafregistro de mudanca:
formula , . ,
e O agrupamento por tipo de mudanga deve utilizar o dado "Tipo de
mudancga". Ha trés tipos de mudanca: "Emergéncia”, "Normal" e
"Rotineira";
e A quantidade total de pedidos de mudanca deve abranger todos os
registros de mudanga cuja data informada no campo "Data/Hora da
Criacao" esteja compreendida entre a data inicial e a data final
informadas durante a consulta;
e O agrupamento por unidade organizacional deve utilizar o dado
presente no campo "Unidade solicitante".
Meta Nao se aplica.
Critérios de|Nao se aplica.
analise
Fonte Sistema de registro.
Comentarios
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Acoes porNao se aplica.
cenario
Gerente Gerente GMUD.
GMUD ID4 Quantidade de pedidos de mudan¢a recusados
Objetivo Auxiliar as unidades organizacionais na formulacdo de pedidos de
mudanca consistentes.
Descricao Apresenta a quantidade de pedidos de mudanga recusados agrupados pofr

unidade organizacional e por periodo.

Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Mensal.

Indicador
Forma delConsulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade delQuantidade.
medicao
Agrupamento [Por periodo.
Por unidade organizacional.
Férmula Calculo da quantidade de pedidos de mudanca recusados.
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Comentarios |O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias no
acerca dajregistro de mudanga:
formula . ;

e Os pedidos de mudancga recusados abrangem os registros de
mudanga cujo campo "Cddigo de conclusao" apresente um dos
seguintes valores: "Pedido recusado — Justificativa insuficiente",
"Pedido recusado - Inviabilidade técnica", "Pedido recusado —
Custos estimados inadmissiveis", "Pedido recusado — Riscos
inaceitaveis" e "Pedido recusado — Solicitante ndo autorizado";

e O agrupamento por tipo de mudanga deve utilizar o dado "Tipo de
mudancga". Ha trés tipos de mudanca: "Emergéncia", "Normal" e
"Rotineira";

e O indicador deve abranger os registros de pedidos de mudanca
recusados cuja data informada no campo "Data/Hora da Criagao"
esteja compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta;

e O agrupamento por unidade organizacional deve utilizar o dado
presente no campo "Unidade solicitante".

Meta Uma recusa a cada més.

Critérios de|Nao se aplica.

analise

Fonte Sistema de registro.

Comentarios

Acdes por[Cenario Unico: A unidade organizacional cuja quantidade de recusas em

cenario pedidos de mudanca supere a meta mensal devera ser orientada, na
elaboracdo de suas duas proximas solicitagcbes, por um ou mais
avaliadores.

Gerente Gerente GMUD.

GMUD ID5 Percentual de tipos de recusa sobre o total de pedidos de mudancga
recusados
Objetivo Fundamentar a producado de artigos de conhecimento para auxiliar na

elaboracéo de pedidos de mudanga.
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Descricao

Apresenta o percentual de tipos de recusa sobre o total de pedidos de
mudanga registrados por determinada unidade organizacional em
determinado periodo e recusados. Ha os seguintes tipos de recusa;
"Pedido recusado Justificativa insuficiente", "Pedido recusado
Inviabilidade técnica", "Pedido recusado Custos estimados
inadmissiveis", "Pedido recusado Riscos inaceitaveis" e "Pedido
recusado — Solicitante ndo autorizado".

Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Mensal.

Indicador
Forma delConsulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade de|Percentual.
medicao
Agrupamento [Por periodo;
Por tipo de recusa;
Por unidade organizacional.
Formula [(QPMRTR)/(QTPMR)] * 100

Onde:

QPMRTR: Quantidade de pedidos de mudanga recusados agrupados pof
tipo de recusa.

QTPMR: Quantidade total de pedidos de mudanca recusados.
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Comentarios |O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias noj
acerca dajregistro de mudanga:
formula . :

e Os pedidos de mudancga recusados abrangem os registros de
mudanga cujo campo "Cddigo de conclusao" apresente um dos
seguintes valores: "Pedido recusado — Justificativa insuficiente",
"Pedido recusado - Inviabilidade técnica", "Pedido recusado —
Custos estimados inadmissiveis", "Pedido recusado — Riscos
inaceitaveis" e "Pedido recusado — Solicitante ndo autorizado";

e O indicador deve abranger os registros de pedidos de mudanga
recusados cuja data informada no campo "Data/Hora da Criagao"
esteja compreendida entre a data inicial e a data final informadas
durante a consulta;

e As quantidades de pedidos de mudancga recusados, para o
agrupamento por unidade organizacional, devem utilizar o dado
presente no campo "Unidade solicitante".

Meta Nao se aplica.

Critérios de|Nao se aplica.

analise

Fonte Sistema de registro.

Comentarios

Acoes poriCenario Unico: Os tipos de recusa de pedido de mudanga mais frequentes

cenario serdo priorizados quando da elaboragcdo de artigos de conhecimento
destinados a reducao dessas ocorréncias.

Gerente Gerente GMUD.

GMUD GID6 Percentual de mudangas concluidas sobre o total de pedidos
encerrados

Objetivo Estabelecer as causas da taxa de insucesso na execucao dos pedidos de
mudanga apds seu encerramento.

Descricédo Apresenta a porcentagem de mudancgas concluidas - realizadas ou nao e

agrupadas por tipo de conclusao - sobre o total de pedidos de mudancga
registrados por determinada unidade organizacional em determinado
periodo e ja encerrados. Os tipos de conclusdo deste indicador sao:
"Mudanca realizada", "Mudanca nao realizada — Resultado insatisfatério”,
"Mudanca nao realizada — Tarefa falha" e "Mudanga ndo realizada —
Ambiente inapto".
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Periodicidade
da coleta do
dado

Nao se aplica.

Periodicidade
da Analise do

Mensal.

Indicador
Forma de|Consulta de dados do sistema de registro.
medir
Unidade de|Percentual.
medicao
Agrupamento [Por periodo;
Por tipo de concluséo;
Por unidade organizacional.
Formula [(QMC)/(QTPME)] * 100

Onde:

QMC: Quantidade de mudangas concluidas agrupadas por tipo de
conclusao.

QTPME: Quantidade total de pedidos de mudanca encerrados
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Comentarios
acerca da
formula

O indicador deve utilizar, no sistema GMUD, as seguintes referéncias no
registro de mudanca:

e O agrupamento por tipo de concluséo deve utilizar os seguintes
valores do campo "Cddigo de conclusao": "Mudanga realizada",
"Mudanca nao realizada — Resultado insatisfatério”, "Mudanga nao
realizada — Tarefa falha" e "Mudanca nao realizada — Ambiente
inapto";

Os pedidos de mudanga encerrados abrangem os registros de
mudanga cujo campo "Cddigo de conclusao" apresente um dos
seguintes valores: "Mudanca realizada", "Mudanga nao realizada —
Resultado insatisfatorio”, "Mudancga nao realizada — Tarefa falha" e
"Mudanca néo realizada — Ambiente inapto";

O indicador deve abranger os registros de mudancgas concluidas e
de pedidos de mudanga encerrados cuja data informada no campo
"Data/Hora da Criagao" esteja compreendida entre a data inicial e a
data final informadas durante a consulta;

As quantidades de mudangas concluidas e de pedidos de mudanca
encerrados, para o agrupamento por unidade organizacional,
devem utilizar o dado presente no campo "Unidade solicitante".

Meta

85% para as mudancgas cujo campo "Cdédigo de Conclusdo" apresentem o
valor "Mudanca realizada".

Critérios de

analise

"De acordo": > 85%
"Atencao": = 85%

"Em desacordo": < 85%

Fonte

Sistema de registro.

Comentarios

Acoes
cenario

porn

Cenario Unico: Caso o indicador esteja abaixo da meta, deve-se analisar as
mudancgas nao realizadas em suas causas e especificidades.

Gerente

Gerente GMUD.
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