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Acessa o 
GLPI e abre 

chamado

Especifica e 
justifica a 
mudança 

necessária

Acessa o 
GLPI e 

identifica a 
mudança

A análise pressupõe: os itens de 
configuração afetados com a 
mudança, impacto da mudança no 
escopo e custo do processo, 
serviço ou projeto e da não 
implementação, riscos associados, 
controles existentes, recursos de 
apoio necessários

Elabora o 
Planejamento 
da mudança e 
cronograma

O planejamento da mudança deve contemplar, 
minimamente: requisitos de hardware e software, 
responsáveis pelas ações, tipos de testes a serem 
realizados, plano de comunicação da mudança, 
plano de retrocesso, requisitos de segurança, 
documentação, treinamentos, critérios para 
continuidade dos serviços. As mudanças 
emergenciais deverão ser documentadas 
retrospectivamente.
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Necessidade de alteração no ambiente 
produtivo do CFO, inclusão e alteração 
de serviços e/ou itens de configuração, 
alteração de planos, contratos e níveis 
de serviço

Atribui 
chamado ao 
Analista de 
Segurança

Analisa a demanda 
e registra parecer, 

no GLPI, quanto aos 
riscos e impactos da 

mudança

Classifica a mudança: 
emergencial, ágil, 

programada, 
pré-aprovada ou 

piloto

Baixo ou médio impacto

Alto impacto

Verifica o tipo de 
mudança: aplicação, 

hardware, rede, 
banco de dados

Atribui o chamado 
ao Analista 
responsável

Solicita análise de 
capacidade, 

disponibilidade e 
continuidade

Realiza a análise 
solicitada e registra 
no chamado (GLPI)

Submete à 
aprovação do 
Gerente de TI

Avalia o 
planejamento e 

decide

Realiza as ações 
previstas no Plano de 

mudança
Aprovado

Realiza os ajustes 
apontados

Não aprovado

Acompanha a 
execução das 

mudanças

Realiza análise 
crítica da fase de 
implementação da 

mudança

Registra eventuais 
intercorrências no 

processo de 
implementação da 

mudança 

Informa o gerente 
de TI

Acompanha os 
problemas 

pós-implementação

Mensalmente, 
disponibiliza os 

indicadores do processo 
de Gerenciamento de 

Mudança

Alinha com 
o 

Superintendente

Aprovada

Informa ao 
demandante e 

encerra 
chamado

Não aprovada
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