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1 VISAO GERAL

A visao geral da Metodologia de Sustentagdo de Software (MSS) é estabelecer um
conjunto robusto de procedimentos e artefatos para orientar as equipes de sustentacao
de software da Geréncia de Sistemas (GESIS) do Tribunal de Justiga do Acre. A MSS
visa proporcionar um framework sélido para a gestao eficaz e eficiente dos processos
de suporte aos sistemas utilizados pela institui¢ao.

Por meio da MSS, busca-se padronizar as praticas de sustentacdo de software,
promovendo a consisténcia e a qualidade dos servigos oferecidos. Ao adotar essa
metodologia, as equipes de suporte terdo acesso a diretrizes claras e ferramentas
adequadas para diagnosticar, resolver e prevenir problemas nos sistemas, aumentando
a previsibilidade e a confiabilidade das operacdes tecnoldgicas do TJAC.

Espera-se que a utilizagdo da MSS prepare a GESIS para enfrentar os desafios da
gestao de sistemas e garantir um ambiente tecnoldgico estavel e eficiente para apoiar
as atividades judiciais, administrativas e extrajudiciais do TJAC.

A elaboragao da metodologia € uma iniciativa Geréncia de Sistemas, que visa obter um
avango direto na maturidade da melhoria na governanga e gestdo da tecnologia da
informacgao.

1.1 OBJETIVO

O objetivo do modelo de sustentagao de software para o Tribunal de Justica do Acre é
aumentar a previsibilidade, eficacia, eficiéncia e produtividade dos processos de suporte
aos sistemas utilizados pela instituicdo. Além disso, busca-se promover o0
compartilhamento do conhecimento dentro da organizagao, garantindo uma gestao mais
transparente e colaborativa das atividades relacionadas a manutencgao e operagao dos
softwares. Ao estabelecer diretrizes claras e procedimentos bem definidos, o modelo
visa otimizar o desempenho dos sistemas, garantindo um ambiente tecnolégico estavel
e confiavel para o TJAC.

1.2 ALINHAMENTO ESTRATEGICO

A presente iniciativa esta alinhada a Resolugao n° 291/2023 que trata da Estratégia de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao e a Estratégia de Seguranga da Informagéao
do Poder Judiciario do Estado do Acre. Também esta em conformidade com o
Planejamento Estratégico desta Corte.

e Fortalecer a Gestao de TIC.
e Levar servigos de acesso a justica para populagdo mais vulneravel.
e Implantar programas eletrénicos conforme orientagcdes do CNJ.

1.3 CONCEITOS
1.3.1 O QUE E A SUSTENTAGAO DE SOFTWARE?

A sustentacao de software deve tratar demandas, com o objetivo de manter o software
operacional através de:
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e Corregdes no funcionamento do software.
¢ Implantagcédo de novas versdes de softwares mantidos pelo TJAC.
e Identificacdo de novas funcionalidade para melhorar a aplicabilidade e
usabilidade do software.
o Extracdo de informagdes de software.

1.3.2 O QUE NAO E UMA SUSTENTAGAO DE SOFTWARE?

A criagdo de novos servigos ou produtos que ndo sdo tratadas pela sustentacdo de
software. Nesses casos devem ser abertos Projetos de TIC.

2 CICLO DE VIDA DE SUSTENTAGAO DE SOFTWARE

Como o processo de Sustentacdo de Software € uma especializagdo do processo da
Central de Servicos, as demandas de sustentacao de software possuem o mesmo ciclo
de vida das demandas tratadas no processo Central de Servigos.

Dentro desse ciclo de vida, a GESIS é responsavel por receber todas as demandas a
serem executadas, incluindo aquelas relacionadas a sustentacao de software.

Ao receber uma demanda (incidente, problema, ou cumprimento de requisicao), a
Central de Servigos tentara resolvé-la a partir de procedimentos operacionais existentes
na base de conhecimento de sustentagdo. Caso nao seja possivel a resolugéo neste
nivel, deve ser redirecionada a demanda para os niveis superiores de atendimento,
conforme a competéncia do incidente e sistema relacionado.

Para cada sistema sustentado, existem niveis de atendimento diferenciados e
procedimentos especificos aplicaveis. A descricdo dos niveis de atendimento, bem
como os procedimentos competentes de cada nivel de sustentacéo estdo previstos na
Resolugao 237/2019, Resolugédo 180/2013, Manuais de Procedimentos da Unidades e
no catalogo de servicos de TIC.
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3 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

O processo de Sustentacao de Software deve seguir o Processo de Central de Servigos,
assim como seus papéis e responsabilidades, além de observar papéis especificos:

3.1 LIDER TECNICO
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Analista responsavel pela gestdo da equipe técnica e que providencia a comunicagao

com a equipe negocial, a fim de garantir a resolugdo dos problemas e sustentagcdo do
servigo.

3.1.1 RESPONSABILIDADES

o Estabelecer padrbes técnicos de resolugao de problema.

o Estabelecer boas praticas para atendimento satisfatorio.

¢ Facilitar a comunicacao entre a equipe técnica e a equipe de negécio envolvida

e Facilitar a comunicacdo com os usuarios, quanto a novos procedimentos e
mudancgas a serem adotados na utilizacdo de novas versdes publicadas do
sistema

3.2 EQUIPE DE SUSTENTAGCAO DE SOFTWARE

Equipe composta por analistas de Tl, que tem o objetivo de tratar as demandas de
sustentacdo de um determinado software.

3.2.1 RESPONSABILIDADES

e Desenhar e propor manutengdes corretivas;

e Atender propostas de manutencdes corretivas e de melhoria;

o Realizar testes para garantir qualidade da correcéo a ser entregue;
e Disponibilizar corre¢gao para o ambiente de produgao; e

e Documentar solugdes corretivas em base de conhecimento.

3.2.2 COMPETENCIAS

e Conhecimento técnico: Possuir o conhecimento técnico e pratico necessario
para executar suas atividades.

e Trabalho em equipe: Capacidade de se sentir bem em estar colaborando com
outras pessoas; Capacidade de aceitar criticas e delegar tarefas;

¢ Comunicacao eficiente: Capacidade de comunicar as informag¢des necessarias
para resolucdo da demanda de forma clara, objetiva e tempestiva, evitando que
a falta ou o excesso de informagdes prejudique a execugao do atendimento.

4 PRINCIPAIS ARTEFATOS

O processo de Sustentacdo de Software tem por resultado a elaboracédo de scripts
corretivos para o banco de dados, instrucdes de utilizagcdo do sistema ao usuario € a
proposicao de corregdes a serem incorporadas em versoes futuras do software.

Todavia, diante da identificacao de novos problemas e solugdes de contorno, a respeito
da sustentagao de sistemas, deve-se realizar a documentagao das solugdes conhecidas
para instrucao do primeiro ou do segundo nivel de atendimento. A documentacao das
solugbdes conhecidas deve ser realizada em local especifico, onde qualquer um que
tenha permissao necessaria, possa facilmente ter acesso.

4.1 BASE DE CONHECIMENTO



PODER JUDICIARIO
No processo de sustentagdo, quando houver o tratamento de um novo problema

encontrado, que necessariamente demandara um novo conjunto de procedimentos ou
scripts de banco de dados, deve-se documentar a solucdo encontrada na base de
conhecimento especifica. Esta acao permitira o compartiihamento do problema e
solugdes conhecidas entre os membros da equipe de sustentacdo e demais integrantes
da Central de Servigo, conforme perfil de acesso definido.

5 FERRAMENTAS DE APOIO

Durante o processo de sustentacdo, serdo utilizadas ferramentas que auxiliem a
resolucao de problemas e incidentes advindos da sustentagao de software, tais como:

5.1 ARANDA

Software para gerenciamento da Central de Servigos. Utilizado para realizagdo do
atendimento e suporte ao usuario e demais atividades inerentes a area.

Em relagado a sustentagado de sistemas, objeto desta metodologia, as demandas seréao
recebidas via sistema Aranda para inicio do atendimento.

O uso do Aranda Software proporciona uma gestdo mais eficiente e integrada das
atividades de sustentagdo, contribuindo para a melhoria continua dos sistemas de
software e para a satisfacdo dos usuarios do Tribunal de Justica do Acre.

5.2 SEI

O SEI é outra ferramenta crucial utilizada pelo Tribunal de Justica do Acre para a gestao
eficiente de processos administrativos e sustentacéo de software.

O SEI permite a tramitacao eletronica de processos administrativos, eliminando a
necessidade de papel e agilizando o fluxo de trabalho. Isso inclui a criagdo, envio,
recebimento e arquivamento de documentos de forma digital. Facilita o acesso e a
transparéncia das informagdes, permitindo que usuarios autorizados acessem
processos e documentos eletrbnicos de forma rapida e segura. Isso melhora a
comunicacgao e a colaboragao entre diferentes setores. Mantém o histérico de todas as
alteragbes e versbes dos documentos e processos, garantindo a rastreabilidade e a
integridade das informacgdes. Isso € fundamental para auditorias e conformidade com
normas regulatorias.

O uso do SEI, em conjunto com o Aranda Software, proporciona uma gestao integrada
e eficiente das atividades de sustentacdo de software e processos administrativos,
contribuindo para a melhoria continua dos servigos e a satisfacdo dos usuarios do
Tribunal de Justica do Acre.

SOBRE ESTA PUBLICA(}AO
6.1 REFERENCIAS NORMATIVAS

¢ Metodologia de Sustentacdo de Software, publicado em 2018 pelo Tribunal
Regional do Trabalho da 82 Regiéo;
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¢ Metodologia de Sustentacio de Software, Versao 1.1, do Tribunal de Justica do
Estado do Parana.

6.2 HISTORICO DE REVISOES

Versao Data Resumo das alteragoes Autor
2024 05/2024 Elaboracao da versao inicial Geréncia de Sistemas
do documento MSS




