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1 Objetivo

Este relatorio tem como objetivo definir o processo de gerenciamento de mudangas a ser
implantado pela area de Tecnologia da Informagéo (TI) do Tribunal Regional do Trabalho
da 182 Regiao (TRT).

A gestdo de mudancas € o processo descrito na ITIL[1] responsavel por garantir que
meétodos e procedimentos padronizados sejam usados para avaliar, aprovar, implantar e
revisar todas as mudancas na infraestrutura e desenvolvimento de Tl de maneira eficiente,
a fim de minimizar o impacto relacionado aos servigos e aos clientes.

2 Aplicacao

O gerenciamento de mudangas é aplicavel a todos os servigos de Tl que sao prestados
pela area de Tl do TRT.

3 Definigoes e abreviagoes
e BDGC - Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragao;
e CCM — Comité Consultivo de Mudancgas;
e CCME - Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais;

e IC - Item de Configuragao - qualquer componente que necessite ser gerenciado
para que possa entregar um servico de TIl. Ex.: servidor, roteador, software,
documentos etc.;

e RdM - Requisi¢ao de Mudanca;
e RPI - Revisao pés-implantagéo;

e SGS - Sistema de Gerenciamento de Servicos.

4 Regras gerais

As regras e definicbes descritas aqui sdo validas e devem ser consideradas nos processos
de gerenciamento de mudangas e gerenciamento de liberagoes.

4.1 Consideragoes gerais sobre mudancgas e liberagées

e Para toda implantagdo de servico novo ou modificado e para toda remocao de
servigo ou equipamento controlado no BDGC deve ser aberta uma RdM no SGS,
utilizando como referéncia o modelo definido no Anexo |;

e Todos os riscos devem ser identificados, avaliados e mitigados sempre que
possivel durante o planejamento da implantagdo. Nos casos onde um ou mais
aprovadores julguem necessario, deve ser utilizado o aceite do risco por meio de
carta formal (carta de risco) a ser assinada pelo representante da alta diregdo ou
cliente envolvido;

e Uma RdM pode conter as seguintes informacdes:

— Plano de liberagdo: incluindo data e hora de inicio e término da liberagao,
objetivo, ICs envolvidos, atividades que serdo executadas, areas envolvidas
com nome e contato dos responsaveis, numero da RdM relacionada, riscos e
acdes para mitigagao dos riscos e plano de comunicacao (data e envolvidos);

— Plano de retorno: incluindo os meios para restauragao das funcionalidades no
caso de uma liberagdo mal sucedida;

— Plano de testes: todas as liberagdes devem conter um plano de testes, os
quais serao realizados apds a liberagao, antes da entrada em produgao;

— Tipo de estratégia para a liberagéo: toda liberagao deve conter a estratégia
definida para sua implantacao, sendo estas: completa ou faseada;



— Revisao pos-implantagio: ao final da execug¢do de uma implantagao, deve ser
avaliado o resultado final atingido, comparando com o resultado esperado;

Observacao: para que seja incluida na pauta da reunido do CCM, uma mudanca
do tipo planejada/normal deve estar com todas as informagdes acima
preenchidas. As informacgdes faltantes no momento da abertura da RdM deverao
ser preenchidas pelo analista de liberagao;

e Toda RdM deve ter associagdo com pelo menos um registro de incidente, de
problema ou de requisi¢ao de servico.

4.2 Tipos de mudanga

As RdMs devem ter um escopo claramente definido e documentado. Para tanto, o tipo de
mudancga deve ser registrado de forma correta no momento da abertura da RdM.

O tipo de mudanga indica a extensao do risco que uma determinada mudanga pode causar
no ambiente, levando em consideracédo sua natureza, complexidade, pessoas envolvidas,
esfor¢co de preparagao, exposicao a falhas e quantidade de usuarios.

Os tipos de mudanca utilizados no TRT estao relacionados a seguir.
4.21 Emergencial

Para que uma mudanga seja considerada do tipo emergencial, deve existir significativa
perda ou parada no servigo, necessitando que esse seja restabelecido prontamente, a fim
de minimizar ou evitar os impactos para o negdcio.

Devem ser consideradas duas variantes para o processo:

1. Mudanca associada a um incidente critico: a RdM deve ser submetida diretamente ao
CCME, convocado pelo gestor do processo de mudanga;

2. Mudanga nao associada a um incidente critico: o solicitante e/ou analista de liberagao
deve coletar, na prépria RdM, as aprovacdes formais necessarias com os envolvidos,
seguindo a ordem de aprovacgao citada a seguir, para posterior aprovagdo do CCME:

a) Primeiro: aprovagéo da area de negdcio;

b) Segundo: aprovacao da area executora;

c) Terceiro: aprovagado em nivel gerencial da area de TI.
4.2.2 Planejada/normal

Mudancas classificadas como tipo planejada/normal seguirdo os procedimentos normais
de uma RdM, passando por todas as etapas do processo de mudanca. A classificacao de
mudanca do tipo planejada/normal deve ser utilizada quando existe uma programacgéao para
implantacdo da mudanca.

As mudancas do tipo planejada/normal serdo submetidas a avaliagdo do CCM, que sera
convocado periodicamente, atendendo a pauta definida e divulgada pelo gerente de
mudangas. Aqueles que nao puderem participar presencialmente participardo por
conferéncia.

O procedimento de elaboragéo da pauta da reunido do CCM para as mudangas do tipo
planejada/normal deve ser definido pelo TRT e documentado no processo.

A RdM que nao estiver aderente, ou seja, que nao contiver todas as informacodes
necessarias estabelecidas no processo e/ou que nao foram validadas previamente entre as
areas técnicas, serao reprovadas. Sendo assim, todo formulario deve conter todos os
campos preenchidos de forma clara e objetiva.

Observacgao: durante a apresentacao das mudancas para o CCM, nao sera permitido
planejar, alterar ou mesmo incluir qualquer item na pauta.

4.2.3 Padrao

Para ser considerada do tipo padrdo, a mudanca deve passar pelo CCM primeiramente
como uma mudanga planejada/normal, seguindo todo o fluxo definido. O analista
responsavel pela liberagcao deve padronizar o seu planejamento e justificar na reuniao do



CCM as razbes pelas quais solicita que a mesma seja tratada como padrdo em suas
préximas execucgoes.

Quando a mudanga for aprovada para ser tratada como padrdo, ficara pendente de
validacdo da RPI, pois s podera ser transformada em mudanca padrao se for fechada
com sucesso.

Quando aprovada para ser tratada como mudanga padrdo, o gerente de mudanga deve
arquivar o formulario de mudancga para utilizagao futura.

As préximas RdM abertas de mesmo teor, para serem consideradas do tipo padréao, devem
ser registradas no SGS com uma referéncia a mudanga que foi aprovada como padréo,
utilizando o formulario também pré-aprovado pelo gerente de mudanga. A mudanga deve
ter 0 mesmo objetivo e as mesmas atividades para as mesmas equipes da mudanca
aprovada inicialmente.

Observacao: alteragbes em alguma informagao fora dos critérios definidos acima serdo
aceitas mediante justificativa a ser avaliada pelo gerente de mudancas.

A qualquer momento, o gerente de mudancgas podera determinar que uma mudanga que ja
tenha sido classificada como padrdao siga novamente o processo de mudanca
planejada/normal.

Os pré-requisitos para uma mudanca ser considerada padrao sao:

e A mudancga deve ter baixo impacto;

¢ A mudancga deve ter sido fechada com sucesso;

¢ A mudancga deve ser realizada com frequéncia e com sucesso.
4.3 Plano de comunicagao

O plano de comunicacéo € parte integrante das informagdes necessarias para avaliagdo da
mudanc¢a submetida ao CCM para aprovacao.

O solicitante da mudancga deve informar no formulario de RdM quais pessoas e areas
devem ser comunicadas sobre a mudanga que ocorrera, considerando o impacto e
indisponibilidade que a essa podera proporcionar.

Um modelo de comunicado consta no Anexo |l e seu teor devera ser avaliado pela area de
Tl do TRT.

4.4 Escalonamento hierarquico e funcional

O escalonamento hierarquico e funcional deve ser preenchido no formulario de RdM e sera
utilizado quando houver desvios na execugdo da mudanga que possam impactar no
alcance do objetivo da mudanga ou gerar impacto para o servigo.

4.5 Classificagao de mudancgas

4.51 Natureza das mudancas
e Requisicado de novos servicos ou modificados;

¢ Adicao, modificacdo e remocéo de IC;

e Correcao de incidentes e problemas;

¢ Mudanga fisica de instalagdes;

e Alteragcbes em niveis de servicos;

e Suporte e manutengcdo em ambiente de clientes;

o Alteragbes em documentacgédo relacionada aos servigos de TI.
4.5.2 Prioridade das mudancgas

Os tipos de mudancgas caracterizam-se quanto a sua prioridade, tendo como base seu
impacto e sua urgéncia. Essa classificacdo de prioridade é utilizada para decidir quais
mudancas devem ser discutidas, avaliadas e implantadas, inclusive na decisdo de
alocacao do CCM.
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Impacto

Alto: afeta severamente alguns usuarios-chave (alta direcdo ou cliente) ou um
grande numero de usuarios;

Médio/normal: afeta parcialmente alguns usuarios;

Baixo: ocorréncia com baixo impacto de um recurso, sistema, servico ou
processo. Mudanca de simples execugdo, que possui atividades padronizadas e
conhecidas pelas areas operacionais.

Urgéncia
Alta: acéo imediata € requerida;

Média/normal: sem grande urgéncia, porém a mudanga ndo pode ser adiada para
outro instante mais conveniente;

Baixa: a mudanga precisa ser realizada, porém pode obedecer a agenda de
mudanca.

4.5.3 Situacao das requisicoes de mudancas

Durante a execugao do processo, uma RdM pode assumir uma das situagdes (status)
citadas na Tabela 1, relacionadas ao ciclo de vida da mudanca:

Tabela 1 - Ciclo de vida da mudancga

Situagao Descrigao
Em Registro Quando ha somente as informagdes basicas sobre a RdM.
Registrada Quando a RdM foi gravada com todas as informag&es sobre a mudanga, no SGS.
Recepcionada Quando o gerente de mudangas entende que a RdM ¢é factivel de execugdo e a

recepciona para ser discutida no CCM.

Cancelada Quando o gerente de mudangas entende que a RdM n&do é viavel para ser
executada.
Aprovada Quando o gerente de mudangas aprovou a RdM em conjunto com o CCM para ser

executada e implantada.

Reprovada Quando o gerente de mudangas reprovou a RdM em conjunto com o CCM.
Em Execucgéo Quando o projeto da RdM esta em execugéao.
Em Revisao Quando todas as atividades foram executadas e encerradas e a RdM necessita ser

revisada para alcangar seu objetivo. Somente sera utilizada quando houver um
plano de liberagao.

Executada Quando a RdM foi revisada e implantada.

Atualizada As novas informagdes referentes aos IC alterados pela RdM foram aprovadas e
atualizadas pelo gerente de configuragdo no BDGC.

N&o Atualizada As novas informagdes referentes aos IC alterados pela RdM nao foram aprovadas e

atualizadas pelo gerente de configuragédo no BDGC.

5 Interfaces com demais processos

A seguir estdo descritas as principais interfaces do processo de gerenciamento de
mudangas com os demais processos contidos no escopo deste projeto, bem como sua
importancia para o gerenciamento dos servicos de TI:

Gerenciamento de configuragcdo e ativos de servigos: fornece resiliéncia,
acesso facil, rapido e preciso sobre a informagcdo para habilitar as partes



interessadas a avaliar o impacto das mudancgas propostas e rastrear o fluxo de
trabalho de mudancas. O sistema de gerenciamento de configuragao pode,
também, identificar ICs relacionados que serao afetados e que nao estao incluidos
na mudanca;

Gerenciamento de problemas: mudancas normalmente implantam solucdes de
contorno e corrigem erros conhecidos. Além disso, o gerente de problemas
contribui de forma significativa no CCM e na abertura de RdM;

Gerenciamento de liberagao: atua, em conjunto com o gerenciamento de
mudancas, nas atividades de planejamento, construgéo, teste e implantacdo das
liberagbes relativas a mudanca;

Gerenciamento de incidentes: utilizado como um gatilho para o processo de
gerenciamento de mudangas, o gerenciamento de incidentes disponibiliza
informacdes de falhas que, para serem corrigidas, necessitem de mudangas no
ambiente de producao;

Gerenciamento de cumprimento de requisi¢cao: requisicdes que necessitem de
mudangas para serem executadas também sado gatilhos para o processo de
gerenciamento de mudancas.

Entradas e saidas

6.2

Entradas

Necessidade de mudanca,;

Politica e estratégia de mudanca e liberagao;
Planos de mudancga, remediacéo, liberacao;
ICs ou ativos;

Linha de base planejada.

Saidas

RdMs canceladas ou rejeitadas;

Mudancas autorizadas;

ICs novos, alterados ou descartados;
Registros de documentos de mudanga;
Relatérios do gerenciamento de mudancgas;

Planos de mudanca autorizados.

7 Papéis e responsabilidades

O Anexo lll apresenta a matriz de responsabilidades — ou matriz RACI| — para o processo
de gerenciamento de mudangas. O objetivo dessa matriz € estabelecer e formalizar os
papéis e responsabilidades para os participantes envolvidos em determinado processo ou
atividade.

As responsabilidades sado definidas na matriz pelo uso das letras R, A, C e/ou | no
cruzamento entre a atividade e o papel responsavel, significando:

R — Responsibility (responsabilidade): responsavel pela execugéo da atividade;

A — Accountability (responsabilidade final): responsavel por prestar contas do
resultado final da atividade;

C — Consulted (consultado): deve ser consultado durante a execuc¢ao da atividade;

| — Informed (informado): é informado sobre a execugao da atividade.



As atividades constantes na matriz RACI s&o aquelas definidas no subprocesso modelado
para o TRT (Anexo |V), acrescidas de atividades relacionadas a gestdo do processo de
gerenciamento de mudangas. Os papéis também sao aqueles definidos no subprocesso,
adicionando-se o dono do processo de gerenciamento de mudangas. Segue a definigdo de
cada papel contido na matriz RACI:

7.1 Dono do processo de gerenciamento de mudancgas

E formalmente designado e possui a autoridade maxima em relacdo ao processo,
garantindo sua especificacao e execugao.

7.2 Gerente de mudancgas

Gerenciamento operacional das atividades do processo, integragdo com outros processos
e producao de relatérios gerenciais.

7.3 Comité Consultivo de Mudangas (CCM)

Analisar, validar, aprovar ou rejeitar mudangas categorizadas como tipo planejada/normal.
7.4 Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais (CCME)

Validar, aprovar ou rejeitar mudangas emergenciais.

7.5 Solicitante

Requisitar mudancas provenientes de requisi¢des, incidentes, problemas, configuracao,
nivel de servico ou projetos para as d&reas técnicas e fornecer informagdes
complementares durante o processo de mudanca.

7.6 Gerente de configuragao

Controla os servicos e componentes de Tl que foram alterados pela mudanga, mantendo
as informagdes de configuragdo precisas e confiaveis.

8 Detalhamento dos principais subprocessos

Para o processo de gerenciamento de mudangas foi definido um fluxo para representar
suas principais atividades: gerenciar mudancas, conforme Anexo IV.

O fluxo do subprocesso foi modelado na notagcdo BPMN, sendo que no Anexo VErro:
Origem da referéncia ndo encontrada constam os simbolos utilizados na modelagem e
seus significados.
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8.1.1 Abrir requisicdo de mudang¢a (RdM)
Necessidades de mudancga podem ser identificadas nos seguintes casos:

No tratamento de incidentes, para autorizar a aplicagdo de uma solugéo;

No cumprimento de uma requisicdo de servicos em uma janela de manutencgéao;

No tratamento de um problema, para autorizar a aplicacdo de uma solugcdo que
elimina a causa raiz;

Quando forem identificados desvios durante uma auditoria de configuragao;
— Quando uma demanda nova é identificada pelo gerenciamento de projetos.
Para a abertura de uma RdM, o solicitante deve atender aos seguintes pré-requisitos:

— Identificar o evento (incidente, requisicdo de servigo, problema etc.) que gerou a
necessidade da mudanga e vincula-lo a RdM a ser registrada. Eventos que possam
ser resolvidos na mesma mudanca poderao ser vinculados a uma unica RdM;

— Preencher os dados solicitados no formulario de RdM.

A RdM criada ficara disponivel para o processo gerenciar liberagdes para que seja
realizado o planejamento da(s) liberacdo(6es) referente(s) a mudanca.

8.1.2 Verificar conformidade da solicitagao

Ao receber a RdM planejada do processo gerenciar liberagbes, o gerente de mudancgas
deve identificar o tipo de mudancga (planejada/normal, emergencial ou padrao) e verificar se
o planejamento esta completo.

8.1.3 Devolver RdM

Se, apos a verificacdo de conformidade, o gerente de mudangas identificar alguma
informacao faltante ou incorreta, deve devolver a RdM ao solicitante da mudanca,
informando o motivo da devolugao.

8.1.4 Solicitar aprovagao emergencial

Se todas as informacgbes estiverem em conformidade e a solicitacdo de mudancga for
identificada como emergencial, o gerente de mudangas deve identificar os aprovadores
emergenciais para a mudangca em questdo e convocar o CCME. A RdM sera entado
submetida ao CCME para aprovagao emergencial.

8.1.5 Avaliar RdM emergencial

Quando convocados, os aprovadores emergenciais (integrantes do CCME) devem avaliar
a RdM considerando seu carater emergencial e decidir sobre sua aprovagao ou ndo. Em
caso de nao aprovagao, o motivo devera ser informado.

8.1.6 Consolidar pauta de reuniao

Se todas as informagbes estiverem em conformidade e a solicitacdo de mudanga for
identificada como planejada/normal, o gerente de mudangas deve inclui-la na pauta de
reuniao do CCM.

8.1.7 Awvaliar e priorizar mudangas em pauta

Mediante convocacédo, o CCM se reunira na data e hora marcadas. Todas as RdM em
pauta devem ser avaliadas individualmente e em conjunto, permitindo uma analise de
conflitos. O CCM deve deliberar sobre a autorizagcdo de cada RdM para a proxima janela
de manutengéo.

Os assuntos a serem tratados na reunidao do CCM séo:
e Discutir e analisar a viabilidade das mudangas em pauta;
e Analisar os impactos no ambiente;

e Verificar o relacionamento de cada mudanca em relacdo a outras mudancas
solicitadas;



e Confirmar as datas das mudancas, periodo, tempo de indisponibilidade prevista e
janela da mudanga;

e Validar o comunicado que devera ser enviado aos envolvidos, quando necessario.

Devera ser designado um coordenador para acompanhar as mudangas na proxima janela
de manutengao, que podera ser o proprio gerente de mudangas ou um analista da principal
area envolvida nas mudangas a serem realizadas.

Observacao: este procedimento deve ser elaborado pelo TRT e documentado no processo.
8.1.8 Confirmar pré-aprovacao

Se todas as informagbes estiverem em conformidade e a solicitagcdo de mudanga for
identificada como padréo (pré-aprovada), o gerente de mudancas deve confirmar a
condicao padrdo da mudanga no SGS. Nessa situagao, a RdM estara disponivel para ser
implantada.

8.1.9 Registrar ndo autorizagdo da RdM

As RdM submetidas ao CCM ou CCME que nao forem autorizadas devem ser canceladas
no SGS pelo gerente de mudancgas, o que inclui o registro da ndo aprovacao da mudanga e
o motivo conforme informado pelo respectivo comité.

8.1.10 Notificar rejeicdo da RdM

Para cada RdM reprovada no SGS, o sistema deve gerar uma notificacdo para todos os
envolvidos, informando a rejeicdo da mudanga e o motivo.

Observacao: a lista dos envolvidos a serem notificados estara associada a cada RdM.
Essa lista é definida pelo solicitante/analista de liberagao responsavel por planejar a
mudanca e verificada/complementada pelo gerente de mudangas.

8.1.11 Registrar autorizagdo da RdM

As autorizagdes de cada RdM realizadas pelo CCM ou CCME devem ser registradas no
SGS pelo gerente de mudancgas.

8.1.12 Gerar notificagdo de mudancga aos envolvidos e impactados

Para cada RdM aprovada no SGS, o sistema deve gerar uma notificacdo para todos os
envolvidos e impactados, informando sobre a aprovagdo da mudanga e a janela de
manutenc¢ao na qual sera implantada.

Observacao: a lista dos envolvidos a serem notificados estara associada a cada RdM.
Essa lista é definida pelo solicitante/analista de liberacao responsavel por planejar a
mudanca e verificada/complementada pelo gerente de mudangas.

8.1.13 Revisar mudanga pés-implantagao

Todas as RdMs finalizadas pelo processo de liberagdo devem passar pela revisdo pos-
implantacdo a fim de verificar se a mudanca foi bem sucedida e se atendeu aos seus
objetivos.

A revisdo é realizada pelos envolvidos na mudanga, geralmente membros do comité,
sendo coordenada pelo gerente de mudangas, o qual é responsavel por registrar o
resultado da revisdo no SGS.

A revisdo devera confirmar se os ICs impactados pela mudanca foram devidamente
atualizados no BDGC e se os servigos afetados foram atualizados no catalogo de servicgos.

As ligdes aprendidas devem ser documentadas para futura utilizacao.
8.1.14 Fechar mudan¢a com sucesso

Se for identificado que a mudanga foi concluida com sucesso e atingiu seus objetivos, o
gerente de mudancas fecha a RdM com sucesso.

8.1.15 Fechar mudanga sem sucesso

Se for identificado que a mudanga ndo ocorreu conforme planejado, o gerente de
mudancas fecha a RdM sem sucesso e informa ao solicitante sobre o seu encerramento.



8.1.16 Fechar mudang¢a com restrigées

Se for identificado que a mudanca foi concluida, porém, durante a sua execucgdo, foram
identificados desvios, falhas no planejamento ou na implantacéo, o gerente de mudangas
fecha a RdM com restri¢des.

9 Indicadores de desempenho

Os indicadores descritos a seguir sdo uma proposta para o TRT iniciar a medi¢gdo do
desempenho desse processo, a ser implantado na ferramenta SGS.

9.1 Quantidade de mudangas implantadas por periodo

Objetivo Acompanhar a quantidade de mudancgas implantadas em um determinado periodo
Fonte SGS

Periodicidade Mensal

Regra de Calculo Somatdrio de mudancas registradas no periodo

Meta A definir

9.2 Percentual de mudangas emergenciais implantadas

Objetivo Analisar se o percentual de mudangas emergenciais implantadas esta reduzindo

Fonte SGS

Periodicidade Mensal

Regra de Calculo Quantidade de mudangas emergenciais implantadas / total de mudancas
implantadas

Meta A definir

9.3 Percentual de mudangas emergenciais implantadas por categoria

Objetivo Analisar se o percentual de mudangas emergenciais implantadas por categoria esta
reduzindo

Fonte SGS

Periodicidade Mensal

Regra de Calculo Quantidade de mudangas emergenciais implantadas por categoria / total de

mudangas implantadas por categoria

Meta A definir

9.4 Percentual de mudancas encerradas

Objetivo Obter o percentual de mudangas implantadas por tipo de encerramento
Fonte SGS

Periodicidade Mensal

Regra de Calculo Quantidade de mudangas implantadas com sucesso / total de mudangas,

Quantidade de mudancgas implantadas sem sucesso / total de mudangas,

Quantidade de mudangas implantadas com ressalvas / total de mudangas.

Meta A definir




9.5 Percentual de mudancas encerradas por categoria

Objetivo Obter o percentual de mudangas implantadas por categoria e tipo de encerramento
Fonte SGS
Periodicidade Mensal

Regra de Calculo

Quantidade de mudangas implantadas com sucesso por categoria / total de
mudancgas,

Quantidade de mudangas implantadas sem sucesso por categoria / total de
mudangas,

Quantidade de mudangas implantadas com ressalvas por categoria / total de
mudancas.

Meta

A definir

9.6 Revisao pos-implantacao — RPI

Objetivo Obter o percentual das RPI que estao sendo realizadas no processo.
Fonte SGS
Periodicidade Mensal

Regra de Calculo

Quantidade de RPI realizadas / Quantidade de mudangas implantadas

Meta

A definir

10 Conclusao

Este documento prové as diretrizes necessarias para implantagdo do processo de
gerenciamento de mudancas pela area de Tl do TRT, permitindo a melhoria dos servigos
prestados aos seus usuarios.

Cabe ressaltar que a definicao deste processo teve como base os pontos levantados e as
recomendacdes apresentadas no Relatério de Consultoria PD.33.10.83A.0169A-RT-02 [2]
gerado pelo CPgD, em conjunto com o TRT, referente ao diagndstico dos processos de
gerenciamento de servigos de Tl, dentro do escopo desse projeto.

11 Anexos

Anexo | Modelo de Requisicdo de Mudancga e Liberagao (RdM)

Anexo Il Modelo de Comunicado de Mudanca

Anexo Il Matriz de responsabilidades do processo de gerenciamento de mudancgas

Anexo IV Fluxo do processo de gerenciamento de mudancgas
Anexo V Elementos BPMN
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