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1. Ficha de Identificagao da Pratica

Item Descricao
Nome da Pratica Habilitacao de Mudancas
Objetivo da Pratica Maximizar o numero de mudancas de Tl

bem-sucedidas, garantindo que os riscos
sejam avaliados adequadamente,
autorizando mudancas e gerenciando o
cronograma de mudancas.

Leis, Regulamentos e Boas Praticas ITIL 4, Resolugao CNJ n° 370/2021
(ENTIC-JUD), ISO/IEC 20000.

Sistemas Utilizados SEI (Abertura e Aprovagao), GLPI
(Execucao Técnica), Google Workspace.

Gerentes da Pratica Coordenador da COINF

Unidade Administrativa Coordenadoria de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacao e
Comunicagao(COINF).

Versao 2.0




2. Apresentacao

Este manual descreve a pratica de Gerenciamento de Mudangas no ambito da Secretaria de
Tecnologia da Informacgao e Comunicacgao (STIC) do TRE-MA. O documento foi revisado em
2025 para alinhar-se as diretrizes da biblioteca ITIL 4, evoluindo o conceito de "controle de
mudancas" para "habilitacao de mudangas".

Esta revisao estabelece um fluxo hibrido de governanca e execucao:

e SEI (Sistema Eletronico de Informacgoes): Utilizado para a abertura formal da
Requisicao de Mudanca (RDM), analise de riscos, aprovacao pelo Gerente de Mudancas
e arquivamento do relatorio final.

e GLPI: Utilizado exclusivamente para o registro operacional e execugao tecnica da
mudanca pela equipe de Tl, apos a devida autorizagao no SEI.

3. Objetivo

O objetivo principal desta pratica € assegurar que as mudancgas nos servigos de TIC sejam
registradas, avaliadas, autorizadas, priorizadas, planejadas, testadas, implementadas,
documentadas e revisadas de maneira controlada. Busca-se reduzir incidentes, rupturas e
retrabalhos, entregando valor ao negdcio de forma agil e segura.

4. Escopo

O escopo desta pratica abrange todas as alteragdes em componentes da infraestrutura de
TIC, sistemas, aplicagcdes, documentacao associada e processos operacionais geridos pela
STIC.

Estao fora do escopo:

e Mudancas organizacionais que nao envolvam ativos de TIC.
e Pequenas alteracoes operacionais pré-aprovadas que sao tratadas como "Requisi¢coes
de Servico" (ex: reset de senha, instalacao de software padrao em estacao de trabalho).

5. Beneficios

e Reducao de Incidentes: Minimizacao de falhas decorrentes de alteragdes mal
planejadas.

e Formalizacao e Auditoria: O uso do SEl garante a rastreabilidade da autorizagao
gerencial.
Visibilidade Operacional: O GLPI permite o controle técnico das tarefas executadas.
Conformidade: Atendimento as exigéncias de auditoria e governanga (ENTIC-JUD).
Protecao do Servigo: Garantia de planos de retorno (rollback) testados antes da
execucao.



6. Interface com as demais praticas

Gerenciamento de Incidentes: Identificacao de incidentes causados por mudangas
falhas.

Gerenciamento de Problemas: Mudancas sao frequentemente a solucao definitiva para
erros conhecidos.

Gerenciamento de Configuracao e Ativos: Atualizagao dos itens de configuragao (ICs)
apos uma mudanga bem-sucedida.

Gerenciamento de Liberagao: Orquestragao de pacotes de software e hardware
resultantes de uma mudanca.

7. Fases da Pratica

A pratica é estruturada nas seguintes fases macro:

1.
2.

Formalizagao (SEIl): Abertura do processo e preenchimento do formulario de RDM.
Avaliagao e Autorizagao (SEI): Analise de impacto/risco e despacho de aprovacao pelo
Gerente.

Registro Técnico (GLPI): Criacado do ticket para a equipe técnica baseada na
aprovacao.

Execucao e Testes (GLPI): Implementacao técnica da mudanca.

Fechamento e Relatério (SEI): Anexagao do relatorio de conclusao no processo
administrativo.



8. Fluxo de Valor da Pratica
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O fluxo integra a governanca administrativa (SEI) com a execucao técnica (GLPI):

1. Mudanca Padrao/Normal:

o Fluxo: Abertura de Processo (SEI) -> Analise e Aprovagao do Gerente de Mudangas
(SEl) -> Abertura de Chamado para Execucao (GLPI) -> Execugao Técnica ->
Insercao de Relatdrio de Conclusao (SEl) -> Arquivamento.

2. Mudanca Emergencial:

o Fluxo: Abertura de Chamado Critico (GLPI) -> Execugao Imediata (para restaurar
servigo) -> Abertura de Processo para Documentagao "A Posteriori" (SEI) ->
Aprovagcao/Homologacao do Gerente (SEl) -> Arquivamento.

9. Detalhamento das Atividades do Fluxo de Valor

9.1. Abertura da Requisi¢ao (Requisitante - SEI)

e Acao: O solicitante inicia um processo no SEl do tipo "Tecnologia da Informacao: Gestao
de Mudangas".

e Documentagao: Deve incluir o formulario de "Requisicao de Mudanga (RDM)" contendo
justificativa, descricao técnica, analise de impacto, plano de execugao e plano de retorno
(rollback).

9.2. Avaliagao e Autorizacao (Gerente de Mudancgas - SEI)

Acao: O Gerente de Mudancas recebe o processo no SEI.

Analise: Verifica se os riscos foram mitigados e se ha janela de manutencao adequada.

Aprovacao:

o Se aprovado: Emite despacho no SEl autorizando a execugao e encaminha para a
unidade técnica.

o Se rejeitado: Devolve o processo ao solicitante com despacho justificando a recusa.

e CCM (Comité Consultivo de Mudancas): Para mudancas de alto risco, o Gerente deve
convocar o Comité.

o Composi¢cao do CCM: O comité € composto permanentemente pelo Coordenador
da COSIN (Coordenadoria de Sistemas e Inovacao), pelo Coordenador da COINF
(Coordenadoria de Infraestrutura de Tecnologia da Informagao e Comunicagao) e
pelo Titular da SESEC (Segao de Seguranga Cibernética).

o Formalizacao: A ata da reuniao com a deliberacao do CCM deve ser anexada ao
processo SEl antes da emissao do despacho de aprovacao.

9.3. Registro para Execucgao (Técnico - GLPI)

e Acao: De posse do Despacho de Aprovacao (SEI), um ticket € aberto no GLPI na
categoria "Mudanga".

e Vinculacao: O numero do processo SEI deve ser informado no campo de descri¢ao ou
referéncia do ticket no GLPI para cruzamento de dados.

9.4. Execugao e Testes (Equipe Técnica - GLPI)

e Acao: A equipe tecnica executa o plano aprovado.



e Registro: Todas as tarefas, logs e evidéncias da execugao sao registradas no
acompanhamento do chamado no GLPI.

e Rollback: Caso a mudanca falhe, o plano de retorno € executado e registrado no
chamado.

9.5. Relatério e Fechamento (Técnico/Gerente - SEI)

e Acao: Apos a conclusao da execugao no GLPI, deve ser gerado um "Relatério de
Mudancga".

e Formalizacao: Este relatorio (ou o PDF do chamado fechado do GLPI) é inserido no
processo SEl original.

e Conclusao: O Gerente de Mudangas revisa o relatorio no SEl e, se estiver de acordo,
realiza o arquivamento do processo.

10. Indicadores de Desempenho (KPls)

O controle da pratica € realizado por meio de indicadores estratégicos:

KPI Objetivo Fonte Periodicidade
Taxa de Sucesso Medir a eficacia Relatorios SEI/GLPI Semestral
de Mudancas das alteragoes (>

95%).
Volume de Monitorar a GLPI Semestral
Mudancas estabilidade do
Emergenciais ambiente.

11. Conformidade e Governancga

Esta pratica observa os principios da Seguranca da Informagao. A auditoria anual verificara a
consisténcia entre as mudangas registradas no GLPI e as autoriza¢oes formais concedidas via
SEI.
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