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INFORMACAO

O documento contempla a apresentacdo das caracteristicas do processo de Sustentacao de Software
utilizado no ambito do Tribunal Regional Federal da 62 regido (TRF6), contendo seu objetivo, politicas e

demais informagdes necessarias para se manter e rodar de forma correta este processo.

FINALIDADE DO DOCUMENTO

O objetivo deste documento é detalhar as caracteristicas que determinam o modo de funcionamento do
processo de Sustentacdo de Software da area de TIC, apresentando as politicas a serem seguidas, o
processo com suas entradas e saidas, seus controles e responsaveis por atividades no processo, visando
ser mais eficiente e melhorar a qualidade do servigo de sustentacdo dos sistemas implantados no ambito

do TRF6.

CONCEITOS E DEFINIGCOES

a. SUDES: Subsecretaria de desenvolvimento de solugdes.

CSTI: Central de atendimento aos usuarios.

AN: Area de negdcio.

CGTIC: Comité de Governanca de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao

Usudrio: Individuo responsdavel por solicitar e testar correcdes e melhorias em sistemas.
Software/Sistema: Aplica¢cdes utilizadas dentro da infraestrutura do TRF6, divididas entre
“Administrativas” e Judiciais”.

Homologac¢ao: A homologacdo envolve validar uma versdo do sistema com o usudrio ou demandante
em ambiente controlado (ndo-producdo) com a finalidade de aprovacdo para que esta versdo seja
liberada para implantagdo em ambiente de producdo.

Producgao: Local onde um sistema, software ou aplicacdo é executado para uso real pelos usudrios finais,
apos ter passado por todas as fases de desenvolvimento, testes e homologacao.

Kanban: Metodologia de gestdo visual de trabalho que visa melhorar a eficiéncia e o fluxo de processos.
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DIRETRIZES E BENEFICIOS DO PROCESSO

O processo de sustentacdao de software envolve a manutencdo continua de um sistema ou aplicacao

apos a sua implantacdo, garantindo que ele funcione corretamente, atenda as necessidades dos usuarios

do TRF6 e esteja preparado para lidar com problemas ou atualizagdes. Um processo eficaz de sustentacao

inclui diretrizes bem definidas e oferece varios beneficios tanto para a equipe de Tl quanto para os

usuarios finais.

Abaixo estdo listados alguns beneficios e resultados esperados com a implantacdo e operacionalizagdo

deste processo:

a)

b)

d)

f)

g)

Maior Confiabilidade e Estabilidade: Um bom processo de sustentacdo garante que o software

funcione de maneira estavel e sem interrupgdes inesperadas, minimizando tempo de inatividade.

Resolucdo Rapida de Problemas: Com um processo de suporte definido, os problemas sdo

identificados e resolvidos mais rapidamente, garantindo uma experiéncia fluida para o usuario.

Melhoria Continua: A andlise continua de incidentes e feedback dos usudrios leva a melhorias

frequentes, evitando o acimulo de problemas e aumentando a eficiéncia do sistema.

Satisfacdo dos Usuarios: Ao manter o software funcionando de maneira eficiente e com respostas

rapidas aos problemas, a satisfacdo dos usuarios e clientes aumenta.

Reducdo de Custos a Longo Prazo: A manutencdo preventiva e a gestdo de problemas evitam o
surgimento de grandes falhas, reduzindo os custos com correcdes emergenciais e aumentando a

vida util do software.

Adaptabilidade as Mudancas: Com um processo eficiente de gestdo de solicitacdes de mudancga, o
software pode ser adaptado rapidamente as novas demandas de mercado ou as necessidades dos

usuarios.

Evolucdo Segura: As atualizacdes de funcionalidades podem ser implementadas de forma gradual e

controlada, sem impactar negativamente o funcionamento atual do sistema.
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DESENHO DO PROCESSO

Processo de Legenda objetos
Sustentacao processos

Nota 01: Para acessar o fluxo deve-se clicar duas vezes no icone de fluxo acima para visualizar o fluxograma em PDF.
Nota 02: Legenda dos principais objetos utilizados em modelagem de processos/subprocessos.
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PROCEDIMENTO

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

j)

k)

Registrar chamado

Usuario solicitante, realiza o registro de um chamado no sistema de chamados do CSTI.

Verificar Kanban

Atividade referente a verificacdo do Kanban, seja este administrativo ou judicial, a depender do
encaminhamento de chamado recebido. Kanban administrativo vindo do CSTI e Kanban Judicial
vindo da drea de negdcio.

Analisar demanda

Analisar se a demanda recebida é vidvel de execucao ou nao.

Informar usuario sobre inviabilidade de demanda

Apds a analise da demanda, se contatada a inviabilidade para execu¢do da demanda, o usudrio
solicitante devera receber uma justificativa para a mesma.

Tomar ciéncia sobre a inviabilidade da demanda

O usuario solicitante, recebera a notificacdo sobre a inviabilidade da demanda e atestard com sua
ciéncia para o encerramento da demanda.

Verificar o tipo de solugao

Apds analise da demanda, quando esta for vidvel de execucdo, devera se determinar o tipo de
solugdo a ser realizada, uma correcdo/manutencdo sistémica ou uma melhoria/desenvolvimento
de nova funcionalidade sistémica.

Novo desenvolvimento

Em caso de uma melhoria/desenvolvimento de nova funcionalidade sistémica, o processo de
“Desenvolvimento de Sistemas” sera acionado para gerenciar esta demanda.

Correcao Sistémica

Quando for o caso de uma corre¢do/manutencgdo sistémica, o processo seguira seu fluxo de
sustentacao.

Efetuar Corregoes

Neste passo ocorrera a corregao solicitada na demanda.

Liberar para homologagdo

Apds a correcao realizada, a demanda serad liberada para homologacao no ambiente de testes.
Efetuar Homologagdo

O usudrio solicitante, ou pessoa indicada pelo mesmo, devera efetuar os testes da demanda

solicitada e atestar se esta de acordo com o que foi solicitado no chamado.
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1) Implantar em produgao
Apds atestado de testes com sucesso do solicitante, a demanda sera aplicada em ambiente de
producao.

m) Validag¢do em producao
O usuario solicitante, serd informado sobre a implantacdo em producdo e devera validar se estd
conforme solicitado.

n) Encerrar chamado

Apés validacdo em producao da demanda, o chamado serd formalmente encerrado.

MATRIZ RACI

Garantir comprometimento e definir claramente a responsabilidade dos envolvidos com as principais

entregas deste processo.

Atividades S:::f;:ie SUDES :;egi:i

Realizar abertura da demanda R/A | | |
Encaminhar para Kanban Administrativo | | R/A |
Encaminhar para Kanban Judicial | | | R/A
Analisar e definir tipo de demanda | R/A C C
Executar demanda | R/A | |
Efetuar testes e validagdes R/A C | |
Aplicar demanda em producgao | R/A | |
Acompanhar comportamento da demanda | R/A | |
Monitorar e realizar melhorias no processo

I R/A I I

Responsavel — R; Responsabilizado — A; Consultado — C; Informado - 1.

INDICADORES DE DESEMPENHO DO PROCESSO

O KPI (Key Performance Indicator) é um indicador utilizado para medir o desempenho e eficiéncia de um
determinado processo ao longo do tempo de sua aplicacao.

Recomenda-se os seguintes indicadores de desempenho para o processo de Sustentacao de Software:
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Indicadores Mensais (ou pré-definidos no processo)

(GBI Quantitativo de demandas encaminhadas para o Kanban Administrativo
[GIPA Quantitativo de demandas encaminhadas para o Kanban Judicial

(G Quantitativo de demandas encerradas dentro do prazo acordado

[GIW/B Quantitativo de demandas corre¢ées x melhorias sistémicas

LG Quantitativo de demandas com ajustes apds testes em homologacao
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