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1. INTRODUCAO

Considerando as recomendagfes da resolucdo n° 171/2017 do CNMP que institui a
Politica Nacional de Tecnologia da Informagédo (PNTI-MP), a secao IV, no art. 23, aponta dentre
outras importantes gestdes a necessidade do Ministério Publico do Estado do Tocantins
regulamentar a Gestdo dos Servigos de TI, por finalidade alinhar as praticas de governanca e

gestdo ao negdécio.

Este documento foi elaborado para atender ao inciso | da secdo supracitada referente a
gestdo do Catalogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servigco. Para cumpri-lo foram estabelecidas
equipes de trabalho, constituidas por servidores das areas de Tl e representante dos usuarios,

este escolhido pela Diretoria-Geral.

Com base no conjunto de boas praticas da Information Technology Infrastructure Library —
ITIL, analises e adequac®es foi elaborado o Catalogo com todos os servicos oferecidos pelo DMTI

ao MPTO, denominado “cliente”.

2. OBJETIVOS

Este documento tem por objetivo trazer uma visdo clara dos servigos oferecidos pela
DMTI e alicergar o processo de Gerenciamento de Catalogo de Servicos no Ministério Publico de
Estado do Tocantins; apoiar o estabelecimento da governanca, instituido pelo PNTI, e garantir

controles efetivos de modo a gerar beneficios ao cliente e a sociedade.

3. ESCOPO

O Catalogo de Servigos deve ser entendido por todas as areas do DMTI e abrange os

clientes demandadores dos servigos: 0 MPTO (6rgdos da administracao, procuradorias de justica

e promotorias de justica da capital e comarcas do interior).
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. DEFINICOES E ABREVIACOES

TERMO

DEFINICAO

ANS/SLA

Acordo definido entre a unidade de Tl e os usuarios da
instituicdo, que descreve condigbes e garantias na prestacao
dos servicos de TI, além de documentar metas de qualidade e
especificar as responsabilidades da unidade de Tl e dos
Usudrios.

Boas praticas

S&o atividades ou processos realizados com sucesso pela
organizacao. A ITIL € um exemplo de boas praticas.

Catélogo de Servicos

E uma fonte de informac&o que contém detalhes de todos os
servicos entregues ao cliente.

Central de Servigo

Area do DMTI responsavel pelo tratamento das requisicdes e
incidentes requisitados pelos clientes.

Cliente

Exerce uma responsabilidade tatica e estratégica dentro do
relacionamento entre Tl e Negécio. Para o DMTI, trata-se dos
usudérios de tecnologia do MPTO.

DMTI

Departamento de Modernizacdo da Tecnologia da Informacéo
responsavel pela gestéo de TI.

ITIL

A ITIL é um conjunto de publicacdes sobre melhores praticas
para gerenciamento de servicos de Tl mais adotado
mundialmente.

PNTI

Politica Nacional de Tecnologia da Informacdo do Ministério
Pablico. Trata-se da Resolucdo 171/2017 do Conselho
Nacional do Ministério Publico.

Servico

7

Um servico € um meio de entregar valor para o cliente
facilitando os resultados que ele deseja atingir sem a
responsabilidade direta sobre os custos e riscos especificos.

Tabela 01 — Defini¢Ges e Abreviacdes
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5. CLIENTES
Os clientes da Central de Servico estdo distribuidos em 42 comarcas (capital e interior) em
todo estado do Tocantins que, diariamente, utilizam equipamentos informaticos como ferramentas

essenciais no cumprimento dos interesses fundamentais da sociedade.

A tabela 02 especifica quais sdo os clientes que usufruem dos servigos prestados pela

Central:

Clientes . -

(MPTO) Quantidade Descricao
Servidores e Membros solicitam
diariamente servigos diversos de TI,
a fim de buscar solugéo adequada

. . para problemas identificados nos
Servidores Ativos 725 equipamentos informaticos e/ou
orientacdo sobre utilizacéo de
sistemas corporativos.
Estagiarios 60 Utilizadores de equipamentos
informaticos e requisitadores de
Voluntarios 37 servigos a Tl.
Utilizadores de equipamentos
. informaticos e requisitadores de
Terceirizados 155 servigos a Tl, por exemplo a
recepgao.
- *977 -

Tabela 02 — Clientes MPTO
*Dados do dia 06/04/2018

6. EQUIPAMENTOS INFORMATICOS E SISTEMAS
6.1. Equipamentos Informaticos
O MPTO possui parque computacional heterogéneo, composto por: computadores,

Notebook, impressoras, equipamentos de roteamento e interconexdo, sistemas de protecdo

elétrica (no-break e estabilizadores), servidores de rede, links de Internet e software.
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A tabela 03 especifica quais equipamentos a Central de Servico presta suporte ou

manutencao:

Equipamentos

Informaticos Quantidade Descricao

Estacbes de A Central possui servigos

Trabalho 905 relacionados a manutencéo e
suporte das estacdes de trabalho,

Notebooks 120 servidores de rede do interior,

Impressoras 345 switches, impressoras, rpteadores e
notebooks e institucionais e/ou

Servidores de patrimoniados.

. . 10

Arquivos do Interior

Switches 76

Roteadores 45

- *1501 -

Importantes para uso dos sistemas
do MPTO e Internet. A Central de
Servigo, em caso de

Links de Internet 42 indisponibilidade pode se antecipar
ao cliente e providenciar suporte/
manutencao dos links a empresa
de telecomunicacéo contratada.

Tabela 03 — Equipamentos Informaticos
*Dados do dia 06/04/2018

Obs.: Os equipamentos de responsabilidade gerencial do RTSI como: servidores de rede da sede

e equipamentos de telefonia, ndo fizeram parte deste levantamento.

6.2. Sistemas

Com aproximadamente cinquenta sistemas, o 6érgao conta com a Central de Servi¢o para

atender as solicitacdes referentes a manutengado/suporte e orientagédo. A tabela 04 apresenta, de

maneira sintética, os sistemas usados por varias areas do MPTO:

Sistemas Quantidade Descricao
WEB e N A Central possui servi¢cos
Dependentes =10 relacionados a manutencéo e
; . suporte de sistemas que dao apoio
Areas-Meio =10 as areas do MPTO.
Core do Athenas =10
Gestdo de Pessoas =10
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e Folha de
Pagamamento

Area Finalistica =10
- *=50 =

Tabela 04 — Sistemas
*Dados do dia 06/04/2018

7. APOIO A SERVICOS

7.1. Central de Servico

“Do inglés Service Desk, € uma funcéo dentro da Tl que tem como objetivo ser o ponto
Unico de contato (SPOC — Single Point of Contact) entre os usuarios e clientes e o departamento
de TI” (ITIL v3 Fundamentos, 2012, p. 122). Oferece vantagem aos usuarios, propiciando um
suporte melhor e mais agil, e mais eficiéncia para a equipe de TI, pois o técnico especialista nédo é

mais interrompido pelas chamadas diretas de usuarios.

Principais objetivos e responsabilidades:

* Restaurar os servigos sempre que possivel;

* Prover suporte com qualidade para atender aos objetivos do negécio;
* Gerenciar todos os incidentes até o seu encerramento;

* Aumentar a satisfacdo do usuario.

* Receber e gravar TODAS as chamadas dos usuérios.

* Monitorar e escalar incidentes por ANS.

* Encerrar os incidentes com confirmacéo.

* Manter os usuarios informados sobre o progresso de suas requisicoes.
* Coordenar os grupos de suporte de 2° e 3° nivel.

* Prover informacdes gerenciais.

* Identificar necessidades de treinamento dos usuarios.

*  Contribuir com a identificacdo de problemas.

7.2. Funcionamento

Para verificar a autenticidade, acesse o site do MPE/TO e use a chave: 754e6f55 - 5ee8453e - a180fbe0 - e61ed637



N° GER-0002
Verséo: | 1.0

Data: 05/04/2018
Pagina: | 7/15

MINISTERIO PUBLICO | @erenciamento de Catdlogo de Servigos

ESTADO DO TOCANTINS

A Central de Servigo disponibiliza trés canais de comunicacdo para o cliente: telefone, e-
mail e portal. Os atendimentos sdo realizados nos dias uteis, das 8h as 18h, ou em horérios

especias por determinacao do 6rgéo.

& Telefone (63) 3216-8888

™ E-mail suporte.ti@mpto.mp.br

0 Intranet (SIATU) https://athenas.mpto.mp.br/athenas/
0 Whatsapp -

Tabela 05 — Canais de Comunicagéo

7.3. Niveis de Atendimento

Primado pela melhor gestéo e controle efetivo, a Central de Servigo esta estruturada em

dois niveis especificos de atendimento, a saber:

Nivel 1 (N1): Refere-se ao primeiro contato do cliente com a éarea. As funcbes e

responsabilidades caracteristicas deste nivel séo:

* Registrar e classificar TODAS as requisi¢cdes dos clientes;

* Prover suporte com qualidade seja de manutencao, suporte ou orientacao;
e Controlar e monitorar o ANS/SLA;

* Realizar os atendimentos, por meio de suporte técnico remoto ou in-loco;

* Aplicar solucéo prevista na base de conhecimento ou solug&o de contorno;

* Encerrar requisi¢bes ap6s confirmagéo com o cliente.

Nivel 2 (N2): Formado por especialista das areas RTSI, ADB e ADS, séo acionados para
auxiliar na resolucdo das requisicdes ndo resolvidas pelo N1. As funcdes e responsabilidades

caracteristicas deste nivel sdo:

» Atender as requisicdes encaminhadas pelo N1,
* Investigar / diagnosticar incidente;

¢ Solucionar / Restaurar os incidentes;
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* Encerrar “sub-requisi¢cdes”.

8. CATALOGO DE SERVIGOS

Apresenta-se a estrutura com informacdes sobre os servicos de Tl ativos e suas

caracteristicas definidas em: Servigo, Subservigos, Descricdo, Quem pode solicitar, Entrada da

solicitagédo, Prazo de atendimento (ANS), Objeto do ANS e Prioridade.

Responsabilidade: ACEMA

Servico: Computadores e periféricos

Relacionado ao suporte de equipamentos de tecnologia da informacao.

Compartilhamento
de arquivos

Computador com
mau
funcionamento

Empréstimos de
equipamentos

Instalagdo de
computador

Instalacdo de
softwares

No-break /
estabilizador com
mau
funcionamento

Padronizacao de
equipamentos

Recuperacao de
dados

Remanejamento de

equipamento

Descricao

Criacao de pasta compartilhada para
acesso a arquivos de Promotorias.

Computador / Monitor / Teclado /
Mouse com problemas de
funcionamento adequado e
desempenho insatisfatério.

Empréstimos de projetores, discos
portateis, leitores de CD/DVD, pendrive
e notebook.

Instalagdo de computadores e seus
periféricos NOVO / USADO.

Instalacdo / reinstalacao de:
navegadores, java, plugins, pacote
office e demais para utilizagdo no MPE-
TO.

No-break / Estabilizador apresentando
mau funcionamento como: nao liga e
nao suporta carga entre outros.

Formatacao de computadores de
acordo sistema operacional
padronizado e demais softwares.

Recuperacao de aquivos perdidos ou
apagados de computadores / midias
danificados.

Mudanca de posicdo de equipamentos.

Quem
pode
solicitar

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Todos

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Prioridade
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Servigo: Impressoras, multifuncionais e escaneres
Relacionados a suporte e instalacéo de impressoras multifuncionais e escaneres.

Quem
Subservico Descricao pode Prioridade
solicitar
Instalacdo de Instalagao de impressoras / el de } )
impressora / multifuncionais NOVA / USADA Todos Senllas
multifuncional seguindo orientacdes padroes. ¢
ﬁquapnoﬁgniéo a Escaneres com manchas na Central de ) )
Escaner com mau ggg(;tauizgag, glapel preso, nao liga e Todos Servico
funcionamento P papel.
Suporte e . .
= Impressora / Multifuncional sem toner,
manutencao a . ~ Central de - -
impressora / gggeﬁlgpareso, manchas na impressao e Todos Servico

multifuntional

Servico: Rede e Internet

Relacionados a suporte de rede internet.

Quem
Descricao pode Prioridade
solicitar
Autenticagao em . Central de - -
rede Script de acesso as pastas do LDAP Todos Servico
» Mau funcionamento de internet, acesso

Falhas no acesso a . - ' Central de - -
rede ou Internet a pasta de arquivos na rede entre Todos Servico

outros.
Desbloqueio de Desbloqueio e resolucdo de problemas Todos Central de - -
conta de acesso a conta de e-mail e outros. Servico

o Reset da senha do usuéario mediante

Esgr?:mgao de comprovacao (informacdes Todos ngtrw ge : )

confrontadas com o sistema. ¢
Acesso a rede sem Configuracao de dispositivos para Todos Central de - -
fio acesso a rede sem fio. Servico

Servico: Orientacdes e duividas
Relacionados a suporte a orientagdes e duvidas diversas.

Quem
Descricao pode Prioridade
solicitar

Para verificar a autenticidade, acesse o site do MPE/TO e use a chave: 754e6f55 - 5ee8453e - a180fbe0 - e61ed637



N° GER-0002

Versao: [1.0

Gerenciamento de Catdlogo de Servicos

MINISTERIO PUBLICO Data: 05/04/2018

ESTADO DO TOCANTINS

Pagina: | 10/15

Orientacdo aos usuarios com utilizacado

Auxilio com midias de midias como: CD, DVD, discos Todos Central de B )
diversas ; Servigco

externos, pendrive entre outros.

Orientacdo aos usudarios com utilizagao
Auxilio de uso de  de softwares (e-mail, portal, pacote Central de . )
Software / office,etc) para uso institucional e Todos Servi

A ) ; ervico

equipamento manuseio dos equipamentos de

informatica.
Desenvolvimentos ... 6lvimento de novos Sistemas Central de = =
de sistemas ou ou melhorias Teeos Servico
melhorias ’ G
Servico: Sistemas Institucionais
Relacionados a suporte a sistemas institucionais.

Quem
Descricao pode Prioridade
solicitar

Alteracao/Correcao = P Central de - -
de Dados Manutencao de Dados. Chefe da area Servico
Servigos: 05

Subservicos em producéo: 21

Responsabilidade: ADS/ADB

Servico: Sistemas e Dependentes

Relacionados aos Sistemas Institucionais. Estes Sistemas sdo todos aqueles desenvolvidos ou mantidos
pelo DMTI na ADS/ABD.

Quem
Descricao pode Prioridade
solicitar
Alteracao/Correcao = p Central de - -
de Dados Manutencao de Dados. Chefe da area Servico

Desenvolvimento

de novos Sistemas Desenvolvimento de novos Sistemas CETl ou dono  Central de - -

ou melhoria ou melhoria. do produto Servico
Emitir/Produzir L . - Central de - -
Relatérios Emitir/Produzir Relatérios. Todos Servico
Identificacao de erro e falha, que pode
Erro/Falha ~ ;
- gerar Manutencgao de Sistemas, e Central de - -
g\ileigrt:qtae:gao) de corregao de erros, quando cliente Teeos Servico

denote erro claro.
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Solicitacao de e . Dono do Central de - -
melhorias Solicitagao de melhorias. produto Servico

. ~  Suporte/Orientacao avangada em Central de - -
Suporte/Orientagcao sistemas. Todos Servico

Servicos: 01
Servicos em producéo: 06

Responsabilidade: RTSI
Servico: E-mail institucional
Servico de troca de mensagens eletrénicas (e-mail).

Quem
Subservico Descricao pode Prioridade
solicitar
Configuragdes da Prpce~d|ment95 de aumento de cota, Chefe da &rea Centrql de - -
conta criagao de alias e redirecionamento. Servigo
Criar/alterar/excluir Criacao, alteracao e o cancelamento p Central de - -
e-mail institucional de conta. Chcfeldatarea Servico
Falha no envio ou  Suporte na resolucao de problemas Central de - -
. ) . . Todos :

recebimento com envio ou recebimento de e-mail. Servico

Geréncia de grupos: criacao, incluséo e
Gerenciar grupos e exclusao de membros; Lista de Chefe da area Central de - -
listas de e-mail distribuicao: criagcdo e permissao de Servico

envio.

Servico: Autenticacdo / Login
Servico de autenticacé@o para acesso ao computador, sistemas e e-mail institucional.

Quem
Prioridade

Subservico Descricao pode
solicitar

Criar/alterar/excluir Criacao, alteracao e o cancelamento Central de - -
s L. DGPFP .
conta de usuario das contas de usuario. Servico

Servico: Compartilhamento de pastas
Servi¢o de compartilhamento de arquivos e pastas de rede.

Quem
Prioridade

Subservico Descricao pode
solicitar
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Criacao/alteracao e Criacdo de nova pasta de rede para um

configuragao de
pasta de rede

Falha no acesso a
arquivos e pastas

Permissdes de
acesso

novo departamento ou area ou Chefe da Area

alteragao de nomenclatura.

Verificacdo de problemas de permissao Todos
de acesso aos arquivos e pastas.

Configurar permissdes de acesso a
pasta compartilhada e montagem
automatica.

Chefe da Area

Servico: Rede e Internet

Servico de acesso a rede MPTO e Internet

Quem
pode
solicitar

Descricao

Central de
Servico

Central de
Servico

Central de
Servico

Prioridade

Ativacao de ponto
de rede

Configuracao de
equipamento sem
fio

Erro/
Indisponibilidade
de acesso a rede
interna

Falha de acesso a
sites

Falha no Link
Internet

Liberagdo/bloqueio
de maquina

Liberagao/bloqueio
de site

Manutencao de
servigos

Servico: Telefonia

Tarefas de crimpagem de cabo de rede
no patch panel, testes de conexao,
identificacao e ativacao do ponto no
switch.

Todos

Gerenciamento de equipamentos e

rede sem fio. Chefe da Area

Falha de acesso a servicos internos. Todos
Resolucéo de falha no acesso a sites. Todos
Investigacao de falhas no servico de

Internet, verificacao de equipamentos,
configuracao, abertura de chamados Todos

quando necessario e
acompanhamento.

Obter acesso total a internet (acesso
privilegiado, sem filtros de contelido).
Por periodo determinado. De acordo
com a resolucao n? 072/2011.

Chefe da area

Liberar ou bloquear site especifico de

acordo com a politica. Todos
Suporte a servicos/servidores de rede

diversos: streaming, pidgin, moodle,

catraca, tarifador, ifponto, sigep, Todos

sistemas CESAF, CAOPAC, CAOMA e
RH.

Suporte ao servico de telefonia.

Subservico ——Descrigdo Quem Entrada ANS _ Prioridade |

Central de
Servico

Central de
Servigo

Central de
Servigo

Central de
Servigo

Central de
Servico

Central de
Servigo

Central de
Servigo

Central de
Servigo
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pode
solicitar
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Configuracao de restricoes de

rCaorgglgurac;ao 9 Chamadas, grupos de captura, senha e - ngtr:f;l ge ) i
identificador de chamadas. ¢

Verificacao de problemas na realizagao
Falha no servico de de chamadas e, se necessario, Todos Central de - -
telefonia abertura de chamado para empresa Servico

terceirizada.
Servico: Seguranca
Servico de protecdo as informagdes na rede MPTO

Quem
Subservico Descricao pode Prioridade
solicitar
Problemas com Verificacdao de e-mail suspeito e Central de - -
p . ; Todos :

spam/virus bloqueio de novos spam/virus. Servigo

Emissao de relatérios com informacdes

- de acesso aos servicos, chamadas P Central de - -

Relatdrios telefonicas, trafego rede local e Chefe da area Servico

disponibilidade dos links de internet.
Restauracgao de Restauracao de arquivos, pastas do Todos Central de - -
backup servigco de compartilhamento e e-mail. Servigo

Servicos: 06
Servicos em producéo: 21

9. REVISAO E CONTINUIDADE
Este documento deve refletir o funcionamento do processo de Gerenciamento de Catalogo
de Servicos e ser revisado periodicamente. As situacdes seguintes devem representar gatilhos
para revisdo do processo:
* DecisOes estabelecidas em reunides de melhorias e ajustes do processo;

* Determinagdo do Gerente de Catalogo de Servico;

10. FUNGCOES E RESPONSABILIDADES
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Os papéis definidos neste processo tem como base a ITIL e adaptados a realidade da

organizacgao:

Funcao Responsabilidade

Gerente de Catalogo de

i *  Produzir e manter o Catalogo de Servicos.
Servigos

Deliberar sobre:
Comité Estratégico de Tl -
CETI . Validar o Catalogo de Servigos de TI;
. Aprovar os Acordos de Niveis de Servigo.

11. TRABALHOS FUTUROS

» Definir objetos do Acordo de Nivel de Servico;

»  Definir prioridade dos servicos.

12. ANEXOS

13. REFERENCIAS

¢ |TIL Fundamentos v3;

* COBIT5 - Implementagao.
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14. ELABORACAO E APROVAGCAO

Elaborado por:

Agnel Rosa dos Santos Povoa
Area de Manutencéo de Tl e Atendimento de Usuarios

Camilla Ramos Nogueira
Area de Rede de Dados e Seguranca da Informacéo

Diego Feitosa Cabral Silva
Area de Rede de Dados e Seguranga da Informagdo

Gustavo Dettenborn
Area de Desenvolvimento de Sistemas e Banco de Dados

Aprovacéao:

Huan Carlos Borges Tavares
Chefe do Departamento de Modernizagdo e Tecnologia da Informag&o
Secretario do Comité Estratégico de Tecnologia da Informagéo
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