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APRESENTACAO

Os sistemas desenvolvidos pela equipe técnica do Tribunal precisam ser mantidos ao
longo de toda a sua vida util, em um processo chamado de Sustentacdo de Sistemas. Atualmente
essa atividade é realizada tanto pela equipe da SDS, nos casos de manutencdes corretivas e
urgentes, quanto pela empresa responsavel pelo contrato de sustentacdo, quando se tratar de

manutencdes evolutivas de sistemas.

Este processo documenta as atividades realizadas por essas equipes ao longo do
processo de sustentacao.
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1. VISAO GERAL DO PROCESSO
Notation (BPMN) € apresentada a seguir.
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Figura 1. Processo Completo - Sustentacdo de Sistemas




2. ATIVIDADES

As atividades que sdo executadas ao longo da realizacdo do processo sao
apresentadas a seguir.

2.1. Abrir Chamado

DESCRICAO:
O demandante registra o seu pedido de sustentacdo a partir da

abertura de um chamado técnico direcionado a STIC. As
sustentacdes possiveis sdo: evolutiva, quando se trata de um
melhoramento ou implementacdo de nova funcionalidade; ou
corretiva, quando se trata de correcao de falhas identificadas.

EXECUTOR:
Demandante

1. Abrir
Chamado

Demandante

2.2. Avaliar Tipo de Solicitacdo de Sustentacdo

DESCRICAO:
A SDS ira proceder a analise do tipo de solicitacdo de sustentacéo

realizada pelo demandante. As corretivas e urgentes sao tratadas
pela propria SDS, em um prazo de tempo menor, e as demais sdo
escaladas para serem atendidas pela equipe de sustentacio
(empresa terceirizada).

EXECUTOR:
SDS

Tipo de
Sustentacio?

[Cor

2. Avaliar Tipo de
Salicitagio de
Sustentacdo

[Evolktiva]

SDs

2.3. Avaliar Urgéncia da Sustentacao

DESCRICAO:
Caso a sustentacdo pleiteada seja de natureza corretiva, €

necessario saber o seu grau de urgéncia, para que seja possivel ) A comecto

dimensionar a melhor forma de atendé-la. o , N
da Sustentacio

SDS

EXECUTOR:

2.4. Alocar Demanda a Desenvolvedor da Unidade

DESCRICAO:
Caso a demanda seja de uma sustentacdo urgente, a mesma €
atendida por um servidor da SDS que € alocado para trata-la. e /
Urgente? =
EXECUTOR: crp]| Demhamres (1>
SDS il




2.5. Implementar os Ajustes Necessarios

DESCRICAO:
O servidor alocado para atender a solicitacdo corretiva urgente

realiza, apés andlise da causa-raiz do problema, os procedimentos
necessarios de ajuste no coédigo-fonte do sistema. Estas
implementacdes ocorrem na maquina local do desenvolvedor.

EXECUTOR:
SDS

2.6. Testar os Ajuste Implementados

DESCRICAO:
Ainda no atendimento de sustentacbes corretivas urgentes, o

desenvolvedor procede uma bateria de testes no cédigo fonte recém-
modificado, visando garantir a correcdo da falha.

EXECUTOR:
SDS

2.7. Implantagéo de Sistemas Internos

DESCRICAO:
Consiste em um subprocesso responsavel pela implementagéo de

uma versao parcial ou final de uma solugéo de software, levando em
consideracdo a arquitetura de sistemas adotada pelo Tribunal. As
atividades que integram este subprocesso sao de natureza
automatizada. Os sistemas sao implantados, neste contexto, em
ambiente de homologacéo.

EXECUTOR:
SDS

2.8. Avaliar Sistema Ajustado, em Homologacéo

DESCRICAO:
Uma vez corrigido e disponibilizado em ambiente de homologacéo, o

sistema € testado pelo Demandante que ira verificar se de fato os
ajustes realizados sanaram o problema original.

EXECUTOR:
Demandante
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2.9. Estabelecer Escopo a ser Desenvolvido

DESCRICAO:
Caso a solicitacdo de sustentacdo for de natureza evolutiva, ela sera

alocada para a equipe de sustentacdo. Neste caso, a SDS precisa
realizar algumas ac¢les preliminares, sendo a primeira delas o
estabelecimento do escopo a ser atendido. Escopos muito amplos ou
solicitacdes que destoam da natureza inicial do sistema devem ser
evitados.

EXECUTOR:
SDS

2.10. Analisar e Especificar Requisitos

DESCRICAO:
Com base no escopo do que precisa ser implementado, a SDS

mapeia 0s requisitos e as alteracbes nos modelos técnicos do
sistema, de modo a direcionar a equipe de sustentacao.

EXECUTOR:
SDS

2.11. Abrir Ordem de Servigo

DESCRICAO:
Mensalmente sédo abertas Ordens de Servico direcionadas a Equipe

de Sustentacdo, com varios itens de servigo a serem implementados.
neste ponto é elaborado o documento chamado Ordem de Servico.

EXECUTOR:
SDS

ARTEFATO:
Ordem de Servico

2.12. Alocar Itens da Ordem de Servico Mensal para os Colabor

DESCRICAO:
A Equipe de Sustentacdo faz a alocacao dos itens da Ordem de

Servico aberta para os seus integrantes, que irdo atendé-los
sequencialmente.

EXECUTOR:
Equipe de Sustentacao
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2.13. Planejar a Implementagé&o do Item da Ordem de Servigo

DESCRICAO:
Cada item da ordem de servico se refere a uma demanda de

sustentacdo que precisa ser planejada antes de ser executada. Este
planejamento € crucial para o éxito da manutencgéo pretendida.

EXECUTOR:
Equipe de Sustentacéo

2.14. Implementar Item da Ordem de Servico em Homologacé&o

DESCRICAO:
Com base no planejamento realizado, os itens da ordem de servico

sdo implementados. Em alguns casos ha o refatoramento de codigo
existente, em outro, a equipe de sustentacdo desenvolve novos
cédigos com funcionalidades adicionais.

EXECUTOR:
Equipe de Sustentacéo

2.15. Testar Itens Implementados

DESCRICAO:
O desenvolvimento vem acompanhado da atividade de teste de

cadigo, onde as implementacdes realizadas sao avaliadas em busca
de falhas eventuais. Esses testes podem ser realizados de forma
automatica ou manual, dependendo da sustentacao realizada.

EXECUTOR:
Equipe de Sustentacéo

2.16. Avaliar Itens da Ordem de Servico Pendentes

DESCRICAO:
Ap0s a implementacéo de cada item da ordem de servico € realizada

uma verificacdo dos itens restantes. Caso ainda existam itens
pendentes e ainda haja tempo para implementacdo dentro do més
corrente, eles sao alocados para o préximo membro disponivel da
equipe de sustentacéo.

EXECUTOR:
Equipe de Sustentacao
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2.17. Analisar Itens da Ordem de Servico Implementados

DESCRICAO:
Apbs todos os itens da ordem de servico do més serem realizados, a

SDS verifica se eles foram corretamente implementados e se estédo
aderentes aos requisitos solicitados.

EXECUTOR:
SDS

ARTEFATO:
Itens da OS a Serem Pagos

2.18. Avaliar Evolugdes Implementadas, em Homologagao

DESCRICAO:
Antes de serem disponibilizadas em ambiente de producdo, as

sustentacoes realizadas sao testadas pelo demandante em ambiente
de homologacéo. Caso haja necessidade de novos ajustes, estes
serdo escalados na ordem de servico do més seguinte.

EXECUTOR:
Demandante

2.19. Implantacéo de Sistemas Internos

DESCRICAO:
Consiste em um subprocesso responsavel pela implementacdo de

uma versao parcial ou final de uma solugéo de software, levando em
consideragdo a arquitetura de sistemas adotada pelo Tribunal. As
atividades que integram este subprocesso sdo de natureza
automatizada. Os sistemas sdo implantados, neste contexto, em
ambiente de producao.

EXECUTOR:
SDS

3. EXECUTORES

As atividades est&o dispostas em raias que representam o campo de acdo de cada um
dos executores do processo. Os papéis definidos para os trés executores é mostrado a seguir.

3.1. Demandante

Servidor do Tribunal responséavel responsavel pela abertura de um chamado técnico
solicitando a sustentacdo (corretiva ou evolutiva) de um sistema que tenha sido desenvolvido

localmente.

3.2. SDS

Servidores da Secdo de Desenvolvimento de Sistemas,
levantamento preliminar de requisitos das demandas relacionadas a implementacéo de sistemas e
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16. Avaliar Evolugdes
Implementadas, em

Implantagao em 43, s
Ambiente de He-sistem
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também pela realizacdo de ajustes em sistemas externos, quando necessario.

responsaveis pelo



3.4. Equipe de Sustentacao
Colaboradores terceirizados ligados a empresa responsavel pelo contrato de
sustentacdo de sistemas no TRE-RN.

4. QUADRO RESUMO

O quadro resumo a seguir apresenta as atividades e artefatos produzidos ao longo do
processo agrupados por executores.

EXECUTOR ATIVIDADE ARTEFATO

Demandante 1. Abrir Chamado
8. Avaliar Sistema Ajustado, em Homologacao

18.Avaliar Evolugdes Implementadas, em
Homologacgao

SDS 2. Avaliar Tipo de Solicitacdo de Sustentacdo |e Ordem de Servico
3. Avaliar Urgéncia da Sustentag&o * Itens da OS a serem pagos

4. Alocar Demanda a Desenvolvedor da
Unidade

Implementar os Ajustes Necessarios
Testar os Ajuste Implementados
Implantagdo de Sistemas Internos

© N o U

Estabelecer Escopo a ser Desenvolvido
10.Analisar e Especificar Requisitos
11.Abrir Ordem de Servico

17.Analisar Itens da Ordem de Servico
Implementados

19.Implantacéo de Sistemas Internos

Equipe de 12.Alocar Itens da Ordem de Servigo Mensal
Sustentagdo para os Colaboradores

13.Planejar a Implementacgéo do Item da
Ordem de Servigo

14.lmplementar Item da Ordem de Servico em
Homologacéo

15.Testar Itens Implementados

16.Avaliar Itens da Ordem de Servico
Pendentes

O grafico a seguir ilustra a quantidade de atividades e de artefatos produzidos pelos
demandantes.
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B ATIVIDADE [ ARTEFATO

Demandante SDS Equipe de Sustentagao

EXECUTORES

Figura 2. Atividades e Artefatos por Executores
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