Centro de Tecnologia da Informacéo e Comunicacéo
Diretoria de Suporte Técnico

Ministério Publico do Estado de Sao Paulo CTIG"'NPSP

Centro de Tecnologia da Informagéo e Comunicaggo

Referente . Oficio Circular — 001/2018 - SGJPI
Interessado . Subprocuradoria-Geral de Justica e Planejamento Institucional
Assunto . Relatério Anual de Atividades

Em referéncia ao solicitado, em cumprimento a Instrucdo n° 002/2008 do
Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, segue relatério anual de atividades, com as

principais realiza¢des desta Diretoria de Suporte Técnico — CTIC.

Atividades da Diretoria de Suporte Técnico

Apoio ao Usuério

» Gerenciar, controlar, planejar e definir as atividades relativas ao atendimento ao usuario;

» Gerenciar a ocorréncia de incidentes e problemas, enderecando-as as Diretorias do CTIC,
responsaveis pela tomada de acdes corretivas;

* Controlar a abertura de chamados técnicos dos usuarios e o registro das ocorréncias,
através de sistema apropriado;

+ Manter mecanismos e ferramentas de atendimento, visando o célere restabelecimento
dos servicos de tecnologia da informacdo e comunicacao aos usuarios;

+ Administrar e gerenciar as atividades dos responsaveis pelo atendimento, visando a
prestacéo de servigos de forma padronizada e estabelecida dentro dos critérios de prazo
de atendimento;

* Elaborar, manter atualizado e promover capacitacdo dos servidores da Diretoria de
Suporte quanto aos procedimentos, scripts e outros materiais utilizados na area de

atuacao.
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Suporte 2° Nivel

* Promover a prestacao de servico de atendimento de suporte técnico aos USUarios;

* Promover a abertura de chamados técnicos dos usuarios e o registro das ocorréncias;

* Promover o suporte aos usudarios quanto a instalacdo, configuracdo e operacdo de
computadores, periféricos, utilizacdo de redes locais e de softwares e sistemas
homologados pela Institui¢cdo, esclarecendo duvidas e resolvendo problemas;

* Promover as atividades de manutencao de hardware e atualizacéo tecnoldgica necessaria
a operacionalidade, disponibilidade e a conservacao dos equipamentos e outros materiais

utilizados na sua area de atuacao.

Suporte 3° Nivel

* Promover a prestacao de servi¢o de atendimento de suporte técnico aos Usuarios;

* Promover a abertura de chamados técnicos dos usuarios e o registro das ocorréncias;

* Promover o suporte aos usudarios quanto a instalacdo, configuracdo e operacdo de
computadores, periféricos, utilizacdo de redes locais e de softwares e sistemas
homologados pela Instituicdo, esclarecendo duvidas e resolvendo problemas;

* Promover em conjunto com as demais Diretorias do CTIC, propostas de solu¢des para
resolugéo de problemas complexos e incidentes que afetem o parque computacional da
Instituicao;

* Promover a avaliacdo de equipamentos, em geral, para providéncias de aceitagao.
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Projetos

+ Gerenciar, controlar, planejar e definir as atividades relativas aos projetos de tecnologia
da informacdo e comunicacédo, no tocante ao fornecimento de solu¢des em atendimento
de suporte técnico aos Usuarios;

» Promover a definicdo dos padrdes de configuracdes dos microcomputadores em conjunto
com as demais Diretorias do CTIC;

* Promover a atualizac&o dos padrbes de configuracdes utilizados, facilitando reinstalacdes
e padronizagdes do parque computacional da Institui¢céo;

* Promover em conjunto com as demais Diretorias do CTIC, propostas de soluc¢des para
resolucdo de problemas complexos e incidentes que afetem o parque computacional da
Instituicao;

+ Promover e fornecer subsidios para a elaboracdo de especificacdes técnicas para
capacitacoes e contratacdes de licengas de software, microcomputadores, impressoras e
outros acessarios e periféricos para uso na Instituicao;

* Promover a avaliacdo de equipamentos, em geral, para providéncias de aceitagao.

Laboratério

» Elaborar e manter biblioteca dos softwares homologados em uso na Institui¢&o;

* Promover a avaliacdo de equipamentos, em geral, para providéncias de aceitagao;

+ Controlar materiais e pecas em seu poder para reposicao em equipamentos, a titulo de
manutencao;

* Realizar pequenos reparos.
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Principais realizacOes

Apoio ao Usuério

Gestao do Contrato Prodesp

Gestao dos chamados de suporte da Prodesp, acompanhamento e aceite do contrato;

e Elaboracdo de estatisticas, indicadores de atendimento e relatérios mediante dados do
sistema ITSM;

e Em média 3.326 novos chamados/més totalizando mais de 39.900 atendimentos
técnicos/ano registrados em sistema informatizado;

e Encaminhamento da base de ativos para atualizagdo do ITSM na PRODESP;

e Cadastramento de novos técnicos para acesso a ferramenta de chamados web.

Gestao dos chamados de assisténcia técnica com fornecedores

e Gestao dos chamados de assisténcia técnica dos equipamentos em garantia e contratos
de manutencg&o com fornecedores;

e Acompanhamento e elaboragdo de estatisticas, indicadores de atendimento e relatérios
mediante dados do sistema ITSM;

e Abertura de chamados de assisténcia técnica para equipamentos LENOVO, POSITIVO e

HP em garantia.

Revisédo e encaminhamento da proposta para o novo contrato de atendimento
e Reunibes para discussdo com IT2B, CIMCORP, SOLUTIS e PRODESP para elaboracio
de propostas para novo contrato de atendimento;

¢ Revisdo do termo de referéncia para contratacéo de Service Desk.
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Suporte 2° e 3° Nivel

Realizacdo de suporte em 2° e 3° Nivel e atendimentos especiais

¢ Configuracdo ou acompanhamento para instalacdo e remanejamento de equipamentos
na Instituicdo, como desktops, notebooks, scanners, impressoras;

¢ Configuracao, integracdo e migracao de equipamentos na rede MP cabeados e wireless
nas novas localidades e sedes das Promotorias de Justica;

¢ Instalacdo de certificados digitais em equipamentos para acesso a rede wireless;

e \Viagens e saidas para atendimentos técnicos de suporte e apoio nas elei¢cbes nas Sedes
Regionais do Ministério Publico;

¢ Acompanhamento de viagens, montagem dos equipamentos e apoio técnico para
Centrais Facilitadoras para digitalizacéo de inquéritos na Capital e Interior;

¢ Acompanhamento para apoio aos candidatos com deficiéncia em Concursos de
Estagiarios, Analistas e Promotores;

e Suporte para promotores para configuragéo de certificado digital, JAVA e WebSigner para
uso do e-SAJ;

e Suporte para promotores para uso dos Sistemas Institucionais, e-SAJ e Sistemas
Conveniados;

e Apoio técnico na unificagdo de contas duplicadas e copia das mensagens e perfis;

¢ Elaboracdo e documentacdo de procedimentos para atendimento de suporte;

e Elaboracéo e documentagéo de procedimentos para usuarios;

¢ Acompanhamento de projetos e atendimentos especiais;

e Testes de softwares em ambiente MP solicitados por usuérios autorizados pelo CTIC;

e Gestdo da planilha de controle de softwares homologados e autorizados pelo CTIC;

e Atualizagdo de procedimentos para otimizacdo de desempenho de equipamentos;

¢ Auxilio sobre acesso e peticionamento eletrénico no STF, STJ, eSTJ e CNJ;
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e Atendimento de solicitagcdes de averiguacoes de log de equipamentos;

e Atualizacdo do System Center e homologacao junto as Diretorias do CTIC de patches de
seguranca para equipamentos Windows Vista, 7 e 10;

¢ Instalacdo e configuracdo do Skype, OneDrive, Office 365 e iMacros através de
distribuicdo via System Center em equipamentos da Instituicéo;

e Revisdo de equipamentos de doac¢éo para configuracao e acesso a Rede Institucional;

e Apoio na reconfiguragéo de caixas postais apos migragao de contas de e-mail para o novo
servidor de correio na nuvem;

¢ Encaminhamento de problemas de acesso ao e-SAJ para equipe de Processo Digital;

e Apoio para resolucao de problemas de acesso da intranet da PM na rede do MP;

e Apoio para resolucéo de problemas com lentiddo de acesso ao e-SAJ;

¢ Apoio para montagem de equipamentos e configuracéo de acesso ao Skype para reunides
e videoconferéncias;

e Configuracao do software NVDA nos equipamentos de usuarios com deficiéncia visual;

e Apoio para configuragdo de modem 4G.

Projetos

Aceites e especificacdes de editais para aquisicdes de novos equipamentos

e Preparacdo e definicho de especificagcbes para editais de aquisicdo de novos
eguipamentos como micros, notebooks, impressoras e scanners;

¢ Avaliacdo de especificagéo técnica e resposta de questionamentos de fornecedores para
editais de aquisicdo de novos equipamentos;

¢ Realizacdo de aceites em novos equipamentos;
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Realizacdo de projetos de automatizacdo do suporte técnico

e Elaboracdo e desenvolvimento de imagens customizadas para aquisicdo dos novos
micros e notebooks Windows 10 — 64 bits e Office 365;

¢ Manutencdo das imagens customizadas para 0s micros de eleicao;

¢ Homologagéo do Windows 10, 32 e 64 bits e patches de seguranca,;

e Atualizagdo de scripts de instalacdo do JAVA e WebSigner para o e-SAJ;

e Atualizacdo de scripts de instalagcédo do FireFox;

e Desenvolvimento de scripts para renovagdo de certificado digital e exclusdo de
certificados antigos;

e Participacdo em reunides com a Microsoft para orientagdo para o uso do System Center;

e Atualizacdo do assistente para instalacdo do IRPF 2018;

¢ Definicdo, homologacéo e distribuicdo de patches de corre¢cdo e seguranga via System

Center.

Laboratério

Realizacdo de atividades de Laboratorio

e Auvaliagdo técnica, revisdo e retirada de equipamentos;

¢ Preparacdo, configuracdo e fornecimento de equipamentos backups;

e Padronizagdo de imagens e upgrade de equipamentos de informética;

e Abertura de chamados técnicos e acompanhamento dos técnicos de hardware para
equipamentos em laboratério;

e Orcamento e aquisicdo de pecas através de verba para despesas miudas emergenciais;

e Gestdo dos arquivos de instalacéo e de uso da equipe;

e Realizacao do Inventario;
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e Gravacgdao de CDs;

¢ Tentativas de recuperacdo de dados em HDs danificados;

e Conversao de arquivos;

e Orientacdo e auxilio aos técnicos da Prodesp, Microlinea, Torino, Lorac, Positivo e
Lenovo;

e Preparacgdo de notebooks para eventos;

e Elaboracdo de memorando com indicacdo de equipamentos para realizacdo de
or¢camentos;

¢ Avaliagdo técnica de equipamentos danificados;

e Teste de toners e cartuchos.

Diretoria de Suporte Técnico, 08 de Janeiro de 2019.

Fabio Fernando Ruiz Hajnal
Diretor de Subdivisdo do MP
Diretoria de Suporte Técnico

Matricula 6132



