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1 OBJETIVO 

A Norma de segurança da informação NSI-14 complementa Política Geral de 

Segurança da Informação, definindo o Processo de Gestão de Mudanças a ser 

implantado na YUP CHAT. 

 

2 PROPÓSITO 

O Processo de Gerenciamento de Mudanças é responsável por garantir que 

métodos e procedimentos padronizados sejam utilizados para avaliar, aprovar, implantar 

e revisar todas as mudanças na infraestrutura e desenvolvimento de TIC de maneira 

eficiente, a fim de minimizar o impacto relacionado aos serviços e seus usuários no 

ambiente da YUP CHAT. 

 

3 ESCOPO 

Este processo é aplicável a todos os serviços oferecidos pela YUP CHAT. 
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4 DEFINIÇÕES E ABREVIAÇÕES 

Serviço de TIC: serviço baseado no uso da Tecnologia da Informação provido 

a um ou mais clientes para apoiar os processos de negócio da instituição. É composto 

por pessoas, processos e tecnologias que devem ser definidas por meio de um Acordo 

de Nível de Serviço; 

Item de Configuração (IC): qualquer componente ou ativo de serviço que 

precise ser gerenciado de forma a entregar um serviço de TIC. Por exemplo: servidor, 

firewall, switch, roteador, software etc.; 

Mudança: adição, modificação ou remoção de qualquer item (hardware ou 

software) que possa afetar um ou mais serviços de TIC; 

Requisição de Mudança (RDM): pedido formal, devidamente registrado, para 

realizar uma ou mais mudanças; 

 

5 BENEFÍCIOS 

Os benefícios esperados com a implementação do Processo de Gerenciamento 

de Mudanças na YUP CHAT são:  

1) Responder aos requerimentos de mudanças necessárias nos serviços, 

maximizando valores e reduzindo incidentes, rupturas e retrabalhos; 

2) Responder às solicitações de negócio e de TIC para mudanças que irão 

alinhar os serviços com as necessidades do negócio; 

3) Assegurar que as mudanças sejam registradas, avaliadas, autorizadas, 

priorizadas, planejadas, testadas e implementadas. 

6 REGRAS GERAIS 

6.1 As regras e definições descritas aqui são válidas e devem ser consideradas 

nos processos de gerenciamento de mudanças e gerenciamento de 

liberações. 

6.2 Para toda implantação de serviço novo ou modificado e para toda 

remoção de serviço ou equipamento controlado no BDGC deve ser aberta 

uma RDM, utilizando como referência o modelo definido no Anexo I; 

6.3 Todos os riscos devem ser identificados, avaliados e mitigados sempre 

que possível durante o planejamento da implantação. Nos casos onde um 

ou mais aprovadores julguem necessário, deve ser utilizado o aceite do 

risco por meio de carta formal (carta de risco) a ser assinada pelo 

representante da alta direção ou cliente envolvido; 
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7 TIPOS DE MUDANÇA 

7.1 As RDMs devem ter um escopo claramente definido e documentado. Para 

tanto, o tipo de mudança deve ser registrado de forma correta no 

momento da abertura da RdM.  

7.2 O tipo de mudança indica a extensão do risco que uma determinada 

mudança pode causar no ambiente, levando em consideração sua 

natureza, complexidade, pessoas envolvidas, esforço de preparação, 

exposição a falhas e quantidade de usuários. 

 

7.1 Emergencial 

7.1.1 Para que uma mudança seja considerada do tipo emergencial, deve existir 

significativa perda ou parada no serviço, necessitando que esse seja 

restabelecido prontamente, a fim de minimizar ou evitar os impactos para 

o negócio. 

7.2.1 A mudança emergencial sempre estará associada a um incidente crítico.  

7.3.1 Mudanças emergenciais devem ocorrer raramente, pois falhas e 

interrupções de serviços são mais prováveis neste tipo de mudança. 

7.4.1 Todas as mudanças emergenciais ocorridas devem ser documentadas, 

mesmo que seja após sua execução e implantação, a fim de manter-se o 

rastreio de todas as operações e modificações realizadas. 

 

7.2 Normal / Planejada 

7.2.1 Mudanças classificadas como tipo planejada/normal seguirão os 

procedimentos normais de uma RDM, passando por todas as etapas do 

processo de mudança. A classificação de mudança do tipo 

planejada/normal deve ser utilizada quando existe uma programação 

para implantação da mudança. 

7.2.2 A RDM que não estiver aderente, ou seja, que não contiver todas as 

informações necessárias estabelecidas no processo e/ou que não foram 

validadas previamente entre as áreas técnicas, serão reprovadas. Sendo 

assim, todo formulário deve conter todos os campos preenchidos de 

forma clara e objetiva. 

7.3 Natureza das mudanças 

 

1) Modificação em serviços existentes;  

2) Adição, modificação e remoção de IC; 
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3) Correção de incidentes e problemas; 

4) Mudança física de instalações; 

5) Suporte e manutenção em ambiente de clientes; 

6) Alterações em documentação relacionada aos serviços de TIC. 

 

7.4 Prioridade das mudanças 

Os tipos de mudanças caracterizam-se quanto a sua prioridade, tendo como base 

seu impacto e sua urgência. Essa classificação de prioridade é utilizada para decidir quais 

mudanças devem ser discutidas, avaliadas e implantadas. 

 

7.4.1 Impacto 

Alto • Afeta severamente alguns usuários-chave (alta direção) ou muitos 

usuários; 

Médio/Normal • Afeta parcialmente alguns usuários; 

Baixo • Ocorrência com baixo impacto de um recurso, sistema, serviço ou 

processo. 

• Mudança de simples execução, que possui atividades padronizadas 

e conhecidas pelas áreas operacionais. 

 

7.4.2 Urgência 

Alto • Ação imediata é requerida; 

Médio/Normal • Sem grande urgência, porém a mudança não pode ser adiada para 

outro instante mais conveniente; 

Baixo • A mudança precisa ser realizada, porém pode obedecer a agenda 

de mudança. 

 

7.4.3 Situação das requisições da mudança 

Uma RDM, Durante a execução do processo, pode assumir uma das situações 

(status) citadas na Tabela abaixo, relacionadas ao ciclo de vida da mudança: 
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Registrada parcialmente • Quando há somente as informações básicas sobre a RdM. 

Registrada totalmente • Quando a RDM foi fechada com todas as informações sobre a 

mudança. 

Recepcionada • Quando o gerente de mudanças entende que a RdM é passível de 
execução e a recepciona para ser discutida com o CCM. 

Cancelada • Quando a ANALISTA DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO entendem 
que a RDM não é viável para ser executada 

Aprovada • Quando a RDM foi aprovada pela DIRETORIA e ANALISTA DE 
SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO para ser executada 

Reprovada • Quando DIRETORIA e ANALISTA DE SEGURANÇA DA 

INFORMAÇÃO reprovaram a mudança 

Em execução • Quando o projeto da RDM está em execução. 

Em revisão • Quando todas as atividades foram executadas e encerradas e a RDM 
necessita ser revisada. Somente será utilizada quando houver um 
plano de liberação. 

Executada/Finalizada • Quando a RDM foi revisada e implantada. 

Atualizada • As novas informações referentes aos ICs alterados pela RDM foram 
aprovadas e atualizadas pela DIRETORIA e ANALISTA DE 

SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 

Não atualizada • As novas informações referentes aos ICs alterados pela RDM não 

foram aprovadas e atualizadas. 
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8 ENTRADAS E SAÍDAS 

As principais entradas e saídas do Processo de Gerenciamento de Mudanças são: 

Entradas • Política e estratégia de mudança e liberação; 

• Planos de mudança, liberação; 

• ICs ou ativos; 

• Linha de base planejada 

Saídas • RdMs canceladas ou rejeitadas; 

• Mudanças autorizadas; 

• ICs novos, alterados ou descartados; 

• Registros de documentos de mudança; 

• Relatórios do gerenciamento de mudanças; 

• Planos de mudança autorizados. 

 

 

9 GERENCIAR MUDANÇAS TIC 

9.1 Descrição das Atividades 

9.1.1 Preenchimento da RDM 

Objetivo • Preencher a Requisição de Mudanças (RDM) com os requisitos 

básicos sobre a mudança. 

Entradas • Informações do Projeto ou Demanda que detêm a necessidade da 

mudança 

Descrição das atividades • Preenchimento das informações da solicitação de Mudança, 

conforme modelo ou documento especificado. 

Saídas • RDM preenchida 
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9.1.2 Revisar preenchimento da RDM 

Objetivo • O gerente de Mudanças verifica se o preenchimento da 

Requisição de Mudança (RDM) está correto. 

Entradas • RDM Preenchido 

Descrição das atividades • Avaliar se as informações preenchidas fazem sentido com relação 

a solicitação desejada. 

Saídas • RDM  revisada. 

9.1.3 Atualizar Cronograma de Mudanças 

Objetivo • Atualizar o cronograma de mudanças para aprimorar a 

comunicação interna e impactos no TIC 

Entradas • RDM preenchido 

• Cronograma Geral de Mudanças no TIC 

Descrição das atividades • Catalogar as Mudanças no Cronograma; 

• Evitar mudanças conflitantes; 

• Atualizar informações complementares na RDM. 

• Definir e Registrar o responsável pela Mudança na RDM; 

Saídas • Cronograma Geral das Mudanças de DTIC; 

• RDM revisado 

9.1.4 Gerenciamento de Mudança Urgente e Gerenciamento de Mudança 

de Software 

Gerenciamento de Mudança Urgente • Ver processo de Gerenciamento de Mudança 

Urgente no decorrer deste documento. 

Gerenciamento de Mudança de 

Software 

• Ver processo de Gerenciamento de Mudança de 

Software no decorrer deste documento. 

9.1.5 Parecer de RDM 

Objetivo • Parecer sobre viabilidade da mudança pelo responsável pela 

mudança 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • Avaliar a viabilidade técnica da Mudança solicitada. 

Saídas • RDM com Parecer preenchido. 
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9.1.6 Avaliar Parecer RDM 

Objetivo • Revisar o parecer técnico do Responsável pela Mudança. 

Entradas • RDM com parecer do Responsável pela Mudança. 

Descrição das atividades • Avaliar a Requisição de Mudanças (RDM) com o parecer do 

Responsável pela Mudança; 

• Encaminha a RDM para aprovação do Comitê Gestor ou diretoria 

do 

TIC, exceto nos casos de cancelamento ou arquivamento da RDM. 

Saídas • RDM com a avaliação do Diretor preenchida. 

 

9.1.7 Autorizar Continuação da RDM 

Objetivo • Comitê / Diretor avaliam o prosseguimento da Requisição de 

Mudanças (RDM). 

Entradas • RDM com a avaliação do Gerente de Mudança ou Diretoria da YUP 

CHAT; 

Descrição das atividades • Apresentar a RDM ao Comitê Gestor de TIC; 

• Autorizar a continuidade da RDM em questão. 

Saídas • RDM autorizado. 

 
 

9.1.8 Elaborar plano Técnico da RDM 

Objetivo • Definir um plano Técnico para execução futura da RDM. 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • O responsável pela Requisição de Mudanças (RDM) deve 

elaborar um plano técnico que contenha minimamente: 

1) A análise de impacto da Requisição de Mudanças (RDM); 

2) O apontamento dos demais envolvidos/afetados na execução da 

mudança; 

3) Plano de Execução da Mudança; 

4) Plano de Comunicação e Plano de contingência. 

Saídas • RDM com Plano Técnico preenchido 
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9.1.9 Revisão Plano Técnico da RDM 

Objetivo • Revisar o preenchimento do Plano Técnico para garantir as 

informações relevantes e necessárias para execução da RDM. 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • O gerente de mudanças revisa os itens do plano técnico; 

• Fazer os apontamentos necessários na RDM. 

Saídas • RDM com Plano Técnico revisado. 

 

9.1.10 Corrigir Plano Técnico da RDM 

Objetivo • Realizar ajustes necessários na RDM. 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • O responsável pela execução da Requisição de Mudanças 

(RDM) realiza as devidas correções no plano técnico. 

Saídas • RDM com Plano Técnico corrigido. 

9.1.11 Arquivamento RDM 

Objetivo • Definir um plano Técnico para execução futura da RDM. 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • Registrar o motivo do encerramento; 

• Atualizar as informações na RDM. 

Saídas • RDM autorizado. 

9.1.12 Autorizar implantação do RDM 

Objetivo • Autorizar a implantação da RDM no ambiente de produção. 

Entradas • RDM aprovada pelo Gerente de Mudanças ou Diretoria da YUP 

CHAT 

Descrição das atividades • Autorização definitiva para implantação da RDM em produção. 

Saídas • RDM autorizada pelo Comitê Gestor de TIC ou Diretoria da YUP 

CHAT. 
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10 GERENCIAR MUDANÇAS URGENTES NO TIC 

10.1 Diagrama do Processo 

 

 

10.2 Descrição das atividades 

10.2.1 Convocar Reunião RDM emergencial 

 

Objetivo • Convocar a reunião de RDM emergencial para se definir a forma 

de atuação da mudança. 

Entradas • RDM preenchido 

Descrição das atividades • Identificar os envolvidos na RDM, e outros convidados que podem 

ser impactados pela Mudança; 

• Identificar o grau de impacto e os detalhes da mudança. 

Saídas • Convocação da reunião 

 

10.2.2 Parecer da reunião RDM Emergencial 

 

Objetivo • Elaborar um parecer sobre a RDM emergência baseados no 

conteúdo da mesma. 

Entradas • RDM atualizada. 
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Descrição das atividades • Discutir com os envolvidos da RDM; 

• Documentar as decisões e plano de ação na RDM 

Saídas • RDM Atualizada 

10.2.3 Preparação Mudança Urgente e Plano de contingência 

Objetivo • Elaborar um planejamento básico da RDM Urgente 

Entradas • RDM atualizada. 

Descrição das atividades • Elaborar um plano técnico, contemplando as informações 

mínimas sobreas atividades de contingencia e de comunicação; 

• Registrar as informações na RDM. 

Saídas • RDM Atualizada 

 

10.2.4 Execução Plano Técnico da RDM Urgente 

Objetivo • Executar as atividades solicitadas no RDM Urgente. 

Entradas • RDM. 

Descrição das atividades • O plano técnico é executado pelo Responsável da RDM; 

• Registrar as evidencias de execução da RDM. 

Saídas • RDM Atualizada 

 

10.2.5 Executar Plano de Contingência  

Objetivo • Executar as atividades de contingência definidas no RDM. 

Entradas • RDM com indícios de fracasso na execução. 

Descrição das atividades • Executar a contingência prevista no plano técnico, uma nova 

Requisição de Mudanças (RDM) deve ser aberta para uma 

nova tentativa de implantação da mudança. 

Saídas • RDM Atualizada 

 

10.2.6 Atualização e fechamento RDM 

 

Objetivo • Registra as informações de encerramento na RDM. 

Entradas • RDM executada. 
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Descrição das atividades • O gerente de mudanças atualiza a Requisição de Mudanças 

(RDM) para encerramento da RDM. 

Saídas • RDM encerrada 

 

 

11 GESTÃO DA NORMA 

• A norma NSI-14 é aprovada pelo Comitê Gestor de Segurança da 

Informação, em conjunto com a Diretoria da YUP CHAT. 

• A Assim como a ética, a segurança deve ser entendida como parte 

fundamental da cultura interna da YUP CHAT. Ou seja, qualquer incidente 

de segurança subtende-se como alguém agindo contra a ética e os bons 

costumes regidos pela instituição. 

• A presente norma foi aprovada no dia 07/11/2020 

  

http://www.yup.chat


 

                                      YUP CHAT –  [Restrito – SI/TI/DEV]   15 

Formulário de Requisição de Mudança (RDM) 
 

 

Número / Ano  

Serviço TIC  

Requisitante  

Data da requisição  

Tipo de mudança [  ] Normal                [  ] Emergencial 

 

 

Descrição da mudança proposta 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Justificativa para mudança 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Itens de configuração envolvidos na mudança 
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Análise de Impactos 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

Descrição da mudança proposta 
 

 
 
 
 
 
 

 

Impactos da não realização da mudança 

 
 
 
 
 
 
 

 

Alternativas propostas para mudança 

 
 
 
 
 
 
 

 

Plano de retorno (roolback) 

 
 
 
 

 
 
 

 
Aprovado / Rejeitado por:  

Data da aprovação / 
rejeição: 
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