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Tema

Criag&o e Estruturagdo do Setor de Tl no Ambito Governamental Municipal — do suporte ao
usuario a gestao da TI.

Problematizacao

Com o crescimento da tecnologia e a necessidade dela em empresas, no ambito
governamental ndo é diferente. Hoje em dia, ha uma grande necessidade de um setor de
tecnologia da informag&o para gerenciar e estruturar toda a gestdo municipal, pois, atém das
exigéncias dos governos estaduais e federais, o futuro tende a tecnologia e computadores. A
maior dificuldade para que isso acontega é o tempo, pois a cada quatro anos a administragéo
muda causando assim uma rotatividade muito grande em todos os setores e departamentos.

Hipétese

Alguns dos o6rgaos publicos ja exigem que certos documentos ou formularios sejam
preenchidos obrigatoriamente pelo computador ou diretamente em seus portais na internet, ou
até mesmo setores sdo obrigados a utilizar sistemas em rede para integrar diversos
departamento, assim sustentando a necessidade de n&o apenas se ter um computador mais
sim toda uma estrutura, na qual garanta o total funcionamento dos setores e da gestdo
municipal.

Objetivos

Objetivo geral: criar um esbogo de como se deve estar estruturado o setor de Tl em uma
prefeitura, a fim de se alcangar o maximo de exceléncia e eficacia da gestdo de Tl em um
ambiente tao volatil como de uma prefeitura.

Objetivos especificos: estudo detalhado do ambiente municipal, com suas oscilagdes, além de
todos os tramites burocraticos governamentais. Estudo aprofundado da governanga de Tl e
gestao de TI, criagdo da melhor solugdo com base nos estudos para a estruturagao do setor de
tecnologia da informagdo em um ambiente governamental.

Justificativa

Com a evolugdo cada vez mais rapida de todos os meios de comunicacao, e da tecnologia,
estamos chegando a um ponto onde a necessidade de sistemas, de redes, e de computadores
se torna indispensavel, levando assim os governos do género que for, municipal ou até mesmo
federal a serem escravos da tecnologia, fazendo assim a gestdo do setor de Tl governamental
indispensavel.
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Metodologia

Para a elaboragdo deste artigo, sera utilizado principalmente o Guia de Boas praticas de
Gerenciamento de Tl — COBIT e os livros da ITIL, no qual é voltado para gestao de Tl e para a
area especifica governamental a referencia principal sera as cartilhas do TCU — Tribunal de
Contas da Unido. Este artigo ira se focar principalmente no como devera ser estruturado o
setor de Tl de uma Prefeitura, a fim de atender todas as necessidades e complexidades de
uma gestao publica municipal.
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COMO DEVE SER ESTRUTURADO O SETOR DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)
NO AMBITO GOVERNAMENTAL MUNICIPAL (PREFEITURA).

Thiago Giroto Milani
Curso de Pés-Graduagdo MBA em Gestédo da Tecnologia da Informagao - EAD
Polo de Rio Claro, SP

RESUMO

Com a evolucdo cada vez mais rapida de todos os meios de comunicagao e da
tecnologia, estamos chegando a um ponto onde a necessidade de sistemas, redes,
computadores e a internet se tornam indispensaveis, levando assim os governos
municipais, estaduais, ou federais a se adaptarem a essas diversas tecnologias.
Este artigo cita como criar um esbogo da estrutura do setor de tecnologia da
informagéo e comunicagao (TIC) em uma prefeitura municipal, a fim de se alcangar o
maximo de exceléncia e eficacia da gestdo das TIC em um ambiente no qual pode
passar por mudangas significativa a cada mandato (4 anos). Com as novas medidas
do governo federal, como a Lei da Transparéncia, Lei de Acesso a Informagéo, e o
TCU (Tribunal de Contas da Uni&o) cada vez mais incentivando o uso de meios
digitais, fazendo um estudo detalhado do ambiente, suas oscilacdes e tramites.
Estudo da governanca de Tl e gestdo de TI, chegamos ao resultado da melhor
solugédo para a estruturagcdo do setor de tecnologia da informagdo e comunicagéo
em uma prefeitura municipal, elevando assim a gestdo, com mais agilidade nas
atividades internas, um melhor planejamento e crescimento, além de uma maior
transparéncia e comunicagao.

Palavras-chave: Estruturacdo; Governanga; Gerenciamento; Municipal; TIC;

INTRODUGAO

Todos os oOrgaos governamentais, repasse de verbas, projetos, licitagbes,
pregdes, prestacdo de contas, prestacdo de servigos, contratagdes, entre muitas

outras atividades de uma prefeitura municipal precisam de computadores, sistemas
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e Informacéo interligados em rede, infraestrutura de telecomunicagodes, internet,

entre outras tecnologias, gerando assim centenas de dados virtuais por dia. Para
que todos esses dados e sistemas complexos, alguns até mesmo em tempo real, ou
conectados ao governo Estadual e/ou Federal, sempre estejam disponiveis quando
necessario, é preciso ter um departamento ou setor responsavel por fazer a gestao
de todas essas tecnologias de comunicagdo. A administragdo da Tl deve levar em
consideragao alguns temas como: “alinhamento, suporte, operagdes, resiliéncia,
alavancagem e futuro. As fungbes e processos de administragdo de Tl devem ser
suficientes para garantir o tratamento adequado destes temas.”(LUTCHEN,2004)
Surgindo assim a necessidade de um setor ou departamento de Tecnologia da
Informagéo e Comunicacéo (TIC), com o intuito de estruturar, organizar e gerenciar
todas essas atividades complexas e cotidianas que nunca podem parar, para ajudar
a organizagao e estruturagdo do setor ou departamento de TIC sera utilizada as
normas internacionais do COBIT, e do ITIL, e os Guias de Boas Praticas do Tribunal
de Contas da Unido (TCU) em Contratagdo de Solugdes de Tecnologia da
Informagédo, e Seguranga da Informagdo, entre outras cartilhas e guias de boas
praticas na area de gestdo da Tecnologia da Informagdo e Comunicag¢do. Tudo isso
para que o setor de tecnologia da informagdo e comunicagdo esteja sempre
apoiando o maximo possivel os projetos de desenvolvimento do municipio e fazendo
com que a tecnologia ajude cada vez mais a evolugdo do municipio. “Outra
constatagao € que, ao longo das ultimas décadas, as TICs vém assumindo um papel
importante para organizagdes publicas quer seja no cenario brasileiro, quer seja no

cenario internacional.” (Epstein e Rejc, 2005, p. 22).

1. CARACTERISTICAS DO SETOR PUBLICO

O setor publico, ou setor estatal como também pode ser chamado, € uma parte
do Estado que lida com a produgéo, entrega e distribuicdo de bens e servigos para o
governo ou para os seus cidadaos (municipes), “sobre o qual repousa toda a
concepgao moderna de organizagéo e funcionamento dos servigos publicos a serem
prestados ou administrados. (MEIRELLES, 1994, p.55) O municipio é definido pelos
seus planejamentos, que podem ser de trés tipos principais:

* Planejamento Estratégico;
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* Planejamento Plurianual;

* Plano Diretor;

1.1. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

O planejamento estratégico é elaborado a partir do plano de metas da
administragdo, onde fala quais sdo as metas e principais objetivos da administragao.
O planejamento estratégico € fundamental principalmente pela dificuldade dos
recursos financeiros das prefeituras, pela “obediéncia a Lei de Responsabilidade
Fiscal, e pela exigéncia do Estatuto das Cidades, pela pressao dos municipes, dos

gestores locais, e os stakeholders” (REZENDE, 2007), (demais interessados).
1.2. PLANEJAMENTO PLURIANUAL

O planejamento plurianual é exigido pela Constituicdo Federal de 1988 (art.165)
no qual diz que o orgamento federal, o qual é regulado por trés leis, a Lei do Plano
Plurianual (PPA), Lei de Diretrizes Or¢gamentarias (LDO), e a Lei Orgamentaria Anual
(LOA). A PPA é um planejamento feito no primeiro ano de mandato do prefeito com
validade de quatro anos onde se é descrito quais serdo os objetivos, as estratégias e
acdes da administracdo municipal durante o exercicio e no primeiro ano do préximo
mandato, para as despesas do capital e outras despesas de programas continuos.
Dela se divide a LDO e a LOA. A LDO € um planejamento da Lei de Diretrizes
Orcamentarias no qual estabelecem diretrizes e normas de como se deve nortear a
elaboracdo da LOA. Ja a LOA é onde ira prover os recursos para cada agao
constante na LDO e no PPA, assim, descrevendo onde, como e quando serao
gastas as dotagbes orgcamentarias (autorizagdes para realizagdo de despesas)

durante o ano vigente. (Brasil, 2004).
1.3. PLANO DIRETOR

O plano diretor ou planejamento urbano € um documento elaborado para
descrever os objetivos da evolugdo, desenvolvimento da cidade, zoneamento
urbano, transportes publicos, entre muitos outros objetivos do crescimento da
cidade, esse documento é obrigatério para as cidades com mais de 20 mil
habitantes desde 2006. (Rezende, 2007).
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CURSOS HUMANOS

Com relagdo aos recursos humanos, ira variar bastante do tamanho da
prefeitura, e o tamanho do seu park de informatica, porém todo setor seja ele de TIC
ou nao, necessita de colaboradores aptos a exercer a fungao na qual foi contratado,
e com o setor de TIC néo é diferente, para que o setor de Tecnologia da Informagé&o
e Comunicacido funcione de forma adequada, sera necessario um “recrutamento
com o objetivo de trazer candidatos para as vagas disponiveis” (ALBERTIN, 2009);
colaboradores aptos e treinados a exercer suas fungdes de contratagdo, para que
isso ocorra e nao sofra influéncias politicas é necessario um processo seletivo bem
elaborado, sob concurso publico para as vagas especifica, além de um treinamento
para formar os novos colaboradores a melhor exercerem a fungdo contratada. A
quantidade de colaboradores dependera do tamanho do setor e do tamanho da
prefeitura, pois, cada prefeitura tem uma necessidade diferente, porém os cargos de
diretor de TI, gerente de Infraestrutura, gerente de sistema de informacao e gerente
de seguranca da informagao serdao necessarios, os colaboradores como gerentes e
diretores podem ser de cargos de confianga, ou comissionados, assim escolhidos
pelo prefeito e estando mais proximo dos objetivos da administragdo, porém ainda
sim deverdo ter conhecimento na area de atuagdo e treinamento para exercer a
funcdo contratada, fazendo assim a gestdo do setor de TIC ser a melhor possivel, e
com a maior conformidade possivel com os objetivos da administragédo vigente.

Como a maioria dos funcionarios do setor de TIC esta sempre em contato com
os dados virtuais dos sistemas e de toda a prefeitura, sera necessario um acordo de
confidencialidade e sigilo para com os servigos prestados e os dados manipulados
no dia a dia pelos funcionarios da TIC.

3. CARACTERISTICAS DO SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO

As principais caracteristicas da tecnologia da informagado e comunicagéo vém de
guias e normas de boas praticas que indicam como a Tl deve se organizar, agir e se
comportar, quais sao as fungdes de cada divisdo e suas subdivisbes caso
necessarias para melhor auxiliar e ajudar, com inovagdes e gerenciamento de todas

as tecnologias necessarias para o melhor funcionamento da empresa. Com o setor
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publico ndo é diferente, portanto, levando como base os livros do ITIL v.3 e do
COBIT v.4.1 e COBIT v.5. Subdividindo a Tl em quatro grandes setores:

* Setor Operacional (ServiceDesk);
* Setor de Sistemas de Informagao;
* Setor de Infraestrutura de Telecomunicagdes;

* Setor de Manutencgao;

3.1.SETOR OPERACIONAL (SERVICEDESK)

O setor operacional ou servicedesk € o primeiro contato com o usuario, ou
suporte de primeiro nivel. Normalmente quando um usuario esta com algum
problema em seu terminal, recorre diretamente ao técnico especialista e detentor
de toda a informacdo sobre o servigo em que esta enfrentando o problema,
porém com a implantacdo da Central de ServiceDesk essas agdes rotineiras irdo
acabar. Todas as solicitagdes, seja de reparos, consertos ou de qualquer outro
tipo irdo ser direcionadas inicialmente para a Central de ServiceDesk, na qual ira
primeiramente criar um chamado com os dados do reclamante e com o problema
reclamado para futuras estatisticas, a partir deste ponto, inicia-se os processos
de resolucio do problema, onde o préprio atendente efetuara varias tentativas de
se corrigir o problema do usuario seguindo o BDEC (Banco de Dados de Erros
Conhecidos), esse banco de dados, € criado com o intuito de armazenar os erros
mais comuns e suas respectivas solucgdes, reduzindo assim o tempo de espera
do usuario até a resolugao do seu problema.

Se o problema ndo estiver registrado no BDEC e mesmo assim foi
solucionado, ele ira ser incluido neste banco de dados para futuras consultas,
caso o atendente de primeiro nivel ndo consiga solucionar o problema, ou nao
tenha permissao para isso, ele ira repassar o chamado aberto para o setor
responsavel. Se o problema reclamado for relacionado a sistemas de informagao
(liberagédo de acesso a um sistema especifico, manuteng¢do ou atualizagdo de um
sistema, etc.) ele sera direcionado ao setor de sistemas de informacdo, que
continuara o atendimento. J& se o problema reclamado for de natureza de
infraestrutura ou de telecomunicagdes (cabos rompidos, mudanga do layout da
sala, necessidade de novos equipamentos, etc.) ele sera direcionado ao setor de

infraestrutura de telecomunicagdes, que continuara o atendimento. Agora se o
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problema relatado for de mau funcionamento do equipamento, ele entdo sera

repassado para o setor de manutencéo.
3.2.SETOR DE SISTEMAS DE INFORMACAO

O setor de Sistemas de Informagao ou suporte de segundo nivel € o responsavel
por tudo que diz respeito a sistemas, tanto o desenvolvimento de softwares como
manutencdo e gerenciamento de todos os sistemas de informagé&o utilizados. O
setor é o responsavel por desenvolver os sistemas internos ou, caso utilizem
sistemas de terceiros, tem a fungdo de gerenciar os sistemas, liberar acesso,
organizar a utilizagdo dos sistemas, gerenciar e monitorar suas atualizagdes,
controlar e monitorar o fluxo de utilizacdo dos sistemas. O setor deve ser formado
por um gerente, no qual devera gerenciar os projetos de desenvolvimento de
sistemas, assim como as fungcbes de cada analista do setor, verificarem se as
atividades estdo sendo cumpridas e se todos os gerenciamentos dos sistemas do
catalogo de servigos estdo sendo efetuados corretamente, gerando relatorios
semanais e mensais para que seja verificado o andamento dos setores e possiveis
melhoras no desempenho.

Quando um chamado € repassado pelo setor de servicedesk, ao setor de
sistemas de informacdo, o mesmo é verificado por um dos analistas no BDS
(Biblioteca Definitiva de Softwares) no qual contém todas as informacdes técnicas e
tudo que for pertinente sobre cada sistema do catalogo de servigos, e assim dando
continuidade o mais rapido possivel ao atendimento. Quando necessario entra-se
em contato com o usuario ou com o suporte de primeiro nivel para esclarecimentos
do problema, e assim que solucionado, é atualizado o BDS e o chamado é
imediatamente finalizado, retornando ao suporte de primeiro nivel, no qual ira entrar

em contato com o usuario e repassar a solugao encontrada.
3.3.SETOR DE INFRAESTRUTURA E TELECOMUNICACOES

O setor de infraestrutura de telecomunicacbées nao difere muito do setor de
sistema de informacgao e, assim como o setor de sistemas de informagédo também é
classificado como suporte de segundo nivel, porém sua finalidade € na area de
telecomunicacdes e redes. E o setor responsavel por manter toda a infraestrutura de
telecomunicagdes e redes funcionando, desde o cabeamento, seja estruturado ou

nao, até as redes wi-fi e sistemas de backup de todos os arquivos, € o setor
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esponsavel por todos os ativos da rede, desde servidores e switches até o

monitoramento dos ativos da rede, onde tudo € documentado e gerenciado no BDAT
(Banco de Dados de Ativos). Infraestrutura e telecomunicag¢des deve ter um gerente
que sera responsavel por organizar e gerenciar as atividades dos demais analistas
do departamento, para que possa manter funcionando toda a estrutura de
comunicacdo seja de dados ou de telefonia, também € de responsabilidade deste
setor as instalacdes elétricas dos equipamentos de TI.

Quando um chamado ¢é repassado ao setor de infraestrutura de
telecomunicacdes o0 mesmo € verificado e analisado o mais rapido possivel e caso
necessario € feito visitas in loco para melhor planejamento da solu¢do, chamados
destinados ao setor de infraestrutura e telecomunicagées normalmente sdo mais
demorados a serem solucionados, pois exigem um planejamento mais detalhado
das solugcbes e quase sempre um custeio maior para a substituicido de ativos e
demais materiais para o devido funcionamento do servico no qual foi solicitado o
chamado. O setor ainda deve contar com uma equipe de campo para visitas in loco
e analises mais profundas do problema, sendo assim é um dos setores que mais
necessita de mao de obra para o seu devido funcionamento. O setor também pode
ser subdividido caso necessario, onde uma subdivisdo sera responsavel por
atendimento aos chamados e eventuais solicitagdes de mudancas, e a outra
subdivisdo cuidardo da manutencao preventiva dos ativos, e demais rotinas de

backup, e seguranga contra eventuais danos aos ativos.
3.4.SETOR MANUTENCAO

O setor de manutencdo é o mais simples porem essencial para que a TIC
continue funcionando, ele & responsavel por manter os equipamentos funcionando,
através do DHD (Deposito de Hardwares Definitivos) o setor de manutengao ira
catalogar e realizar o inventario de todos os hardwares que a prefeitura possui. Com
o DHD o suporte de primeiro nivel consegue vincular e identificar qual o hardware
que esta em utilizagdo por cada usuario e assim agilizar o suporte, quando
necessario o setor de manutencao € acionado e quando preciso efetuada a troca do
equipamento danificado. Este setor comumente em prefeituras € terceirizado, porem
para que isso seja feito a prefeitura necessita ter ao menos um responsavel para
gerenciar e monitorar a empresa que prestara esse tipo de servigo, para que néo

haja problemas em tempo de resposta de chamados ou algum problema com
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eposicao de hardwares. Sendo terceirizado ou ndo este setor, o responsavel ira

gerenciar e monitorar as atividades, gerar relatérios semanais e mensais, além de
regularmente verificar os hardwares que constantemente estdo apresentando
problemas através dos relatorios, e, elaborar um plano de negdcio para que viabilize
a substituicdo dos mesmos, e assim reduzindo a quantidade de problemas
recorrentes, pegas para reposi¢céo e gastos com homem / hora trabalhada.

Quando um chamado é repassado para o setor de manutengao, é por que ja foi
constatado pelo atendimento de primeiro nivel que o equipamento realmente esta
com algum problema técnico, ou fisico no hardware, portanto o analista de
manutengdo se deslocara até o local ja levando pegas ou um novo equipamento
para substituicdo, através das descrigdes feitas pelo suporte de primeiro nivel e ja
existentes no DHD sobre aquele hardware em questao, feito a troca de pecgas ou a
substituicdo do equipamento, imediatamente é atualizado o DHD, e caso nao
necessite de nenhuma substituicdo sera apenas preenchido o chamado com a
solucao feita, e o suporte de primeiro nivel atualizara o BDEC para futuros

chamados relacionados serem resolvidos mais rapidamente.

4. DIRETORIA DE TIC.

O diretor de Tl devera ter a obrigagdo de coordenar e gerenciar todo o setor de

Tl, ele é o responsavel por liderar o departamento e distribuir as tarefas aos

7

subsetores, ele respondera por todas as atividades do departamento, e € o
responsavel por fazer todo o departamento seguir no mesmo sentido dos objetivos
da administracdo. E ele juntamente com o gerente de infraestrutura, gerente de
sistemas de informacéo e gerente de seguranga da informacgao, que a partir do plano
de Acédo definido no planejamento estratégico da prefeitura, irdo elaborar o PETIC
(Plano Estratégico de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao), que

“

€ um processo dindmico e interativo para estruturar de
forma estratégica, tatica e operacional as informagbes organizacionais,
a tecnologia de informacdo e comunicacédo (TIC) e seus recursos
(hardware, software, sistemas de telecomunicagdes, gestdo de dados
e informacgdes), os sistemas de informacdes (estratégicos, gerenciais e
operacionais), as pessoas envolvidas e a infraestrutura necessaria
para o atendimento de todas as decisbes, acbes e respectivos
processos.” (TRT7, 2013).

Apo6s o PETIC com a validade de quatro anos igual ao planejamento estratégico

criado e aprovado pela administragdo vigente, o mesmo servira de guia para a
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aboracédo do PDTIC (Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao)

no qual tem a “finalidade de alinhar agbes da Tecnologia da Informacédo e
Comunicacao ao plano institucional, propiciando a alocagcdo dos recursos publicos
de acordo com as necessidades e prioridades da organizagao” (TRT7, 2013). Esta é
a base para a criacdo dos Planos de Acéo da TIC, que ira citar as agdes que o setor
de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo ira executar a cada ano. Com tudo
isso aprovado e homologado pela administragdo pode-se comegar a quebrar o plano
de acao da TIC em varios projetos de TIC, sendo assim uma fragdo mais facil de ser
gerenciada e controlada em todos os aspectos, seja financeiro, tecnoldgico, ou

operacional, além de dividir os projetos, para os subsetores correspondentes.

Plano de Meta da Planejamento Plano de
Administracéo Estratégico Acao

Projetos de Tecnologia da

Informagéao e Comunicacao PETIC - Planejamento

Estratégico da TIC

Plano PDTIC -

Plano Diretor
daTIC

de Acado da
TIC

Fonte: Autoria Prépria.

A diretoria de TIC também é responsavel por elaborar o catalogo de servigos de
TIC, onde ira ser criado uma lista de todos os servigos que o setor de TIC fornece
para os usuarios da prefeitura, desde uma simples acdo de executar um script de
integracdo, até mesmo complexas rotinas de backup em fitas magnéticas, e seu
devido armazenamento sigiloso.

Todos os relatorios gerados por cada subsetor deverdo ser avaliados em
reunides da diretoria de TIC para melhor direcionar o setor para o foco da
administragdo, além de sempre estar verificando o MTBF (Tempo Médio Entre
Falhas), para criar, e sempre manter atualizado o Plano de Contingéncia (Plano B)
caso um dos servigos da TIC pare de responder.
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GURANGA DA INFORMAGAO

“A informacao € um ativo que, como qualquer outro ativo importante, € essencial
para 0s negécios de uma organizagdo e consequentemente necessita ser
adequadamente protegida.” (ISO/IEC 17799). A segurancga da informagéo faz parte
integral do cotidiano da TI. O setor de seguranga da informagéo € fundamental para
todas as tecnologias a serem implantadas e em funcionamento em uma prefeitura,
ela segue uma norma especifica, a ABNT NBR ISO/IEC 17799 que trata
especificamente de como deve ser a seguranga da informagdo em uma organizagao,
além da cartilha do TCU de seguranga da informacao.

A seguranca da informagdo faz parte do departamento de TIC porém n&o
respondera ao diretor de TI, mesmo participando ativamente de todo o
departamento, ela respondera diretamente a administracéo, e seu unico e exclusivo
objetivo é assegurar a seguranca de toda a informac&o que trafega pela rede da
prefeitura ou que esteja armazenada. “E essencial que uma organizagéo identifique
0s seus requisitos de seguranga da informagdo.” (ISO/IEC 17799), e a partir disso
elaborar todos os planos de acdo da seguranga da informagdo. Também & de
responsabilidade deste setor em conjunto com a diretoria de TIC e o setor de
recursos humanos da prefeitura a elaboragdo das politicas de seguranca da
informagéo da prefeitura, neste documento devera estar descrito todos os detalhes
do que se pode ou nao ser feito com os equipamentos e sistemas de informacéo,
desde sites proibidos, acesso a e-mails corporativos e pessoais, utilizacdo de pen
drive, acesso aos sistemas e até mesmo politicas de senhas e conscientizagao.
Tudo isso deve passar pela validagao e aprovagao da administracéo, e essa politica
de seguranga deve ser entrega e assinada por todos os funcionarios, fazendo assim
a ciéncia de todos quanto as politicas da prefeitura, e caso ocorra algum
descumprimento o colaborador estara sujeito a devidas providéncias definidas pelo

setor de recursos humanos.

6. RECURSOS TECNOLOGICOS NECESSARIOS

Como todo setor necessita de computadores e sistemas de informagao para
funcionar, exercer suas funcgdes, o departamento de TIC também necessita de
recursos tecnologicos, porém n&o tdo simples como os demais departamentos e

setores de uma prefeitura. O departamento de TIC necessita de uma infraestrutura
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als complexa de tecnologia para conseguir suprir o que ja foi falado, cada subsetor

necessita de uma atengdo especial, porém todos vé&o usufruir de algumas
tecnologias em comum, o essencial e fundamental para o setor de TIC funcionar de
acordo com o que ja foi descrito € um sistema integrado de gestao, onde ira integrar
todos os setores da TIC, com um monitoramento de abertura, fechamento e status
de chamados abertos, infraestrutura para um BDEC, BDAT, DHD entre outros,
infraestrutura de comunicacdo para o servicedesk, pois o0 mesmo ira fazer o
atendimento de primeiro nivel e necessita de recursos diferentes tais como: central
de atendimento telefénico (PABX), headset (fone de ouvido com microfone) para

atender chamados telefénicos.

Ja o setor de infraestrutura além do acesso ao sistema integrado de
gerenciamento, também devera ter um sistema de monitoramento de ativos de rede,
para sempre manter o maximo possivel a disponibilidade dos equipamentos, e
sempre conseguir prever com antecedéncia situagbes de risco ou de falha dos
equipamentos, além de um sistema de inventarios integrado com os demais
sistemas. Também tera a necessidade de uma gama de equipamentos mais amplos
pois sempre estardo além de contato com o usuario também fazendo vistorias e
reparos em diversos locais diferentes. O setor de seguranga da informagédo ja
necessitara de notebooks mais potentes, para que constantemente estejam
verificando a seguranca conta invasbes e sistemas maliciosos. Os recursos
necessarios variam muito de acordo com o tamanho e a demanda da prefeitura,

porém o que foi descrito € o essencial para o funcionamento.

CONSIDERAGOES FINAIS

Com tudo que ja foi citado neste artigo podemos concluir o quanto a
administragao publica € complexa e o setor ou departamento de TIC é fundamental
para uma prefeitura, sendo peca chave para a administragdo, e para a evolugao da
gestao publica municipal. Com tantas tecnologias, e evolu¢des ocorrendo, em pouco
tempo sera obrigatorio um setor para gerenciar todas essas tecnologias distintas que
uma prefeitura necessita. Podemos concluir também que a necessidade de um setor

de TIC mais bem estruturado varia de acordo com o tamanho da prefeitura, porém
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Jd0 descarta a necessidade de ter um setor para gerenciar essa necessidade,
sendo assim este artigo citou as principais ideia para a criagdo e estruturagdo do
setor de TIC em uma prefeitura, porém existem muitas outras areas dentro da
tecnologia da informagdo e comunicagdo a ser explorada por uma prefeitura,
deixando assim a critério de cada prefeitura especificar qual seu foco de

investimento tecnologico.
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