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1. APRESENTACAO

Os Servigos de Informatica dos SC e as restantes unidades organicas, prestam servigos nas diferentes areas das Tecnologias de Informagéo e
Comunicagao (suporte/helpdesk, projetos, software, infraestruturas e ciberseguranga), monitorizadas pelos respetivos indicadores de
desempenho do Servico e enquadradas no contetdo funcional das carreiras de informatica.

Nas restantes unidades organicas (UO), é ainda de relevar a prestagdo de servigos de suporte a alunos, docentes e funcionarios afetos a essas
UO, o desenvolvimento de software para todo o IPV e ferramentas para agilizag&o de processos, a manutencéo da infraestrutura e parque
informatico quer administrativo quer de suporte as atividades letivas, bem como a manutencéo da infraestrutura da rede de dados (cablada e
sem fios) para toda a comunidade académica.

2. COLABORADORES

O conteudo funcional das carreiras especiais de informatica constam do anexo iii ao presente Decreto-Lei n.° 88/2023, de 10 de outubro, que
resulta da revisdo das carreiras de informatica.

Especialista de sistemas e tecnologias de informagéo

Fungdes consultivas, de estudo, planeamento, calendarizacéo, avaliacéo e aplicagdo de boas praticas, métodos e processos de
natureza técnica e ou cientifica, que fundamentem e preparem a decisao no ambito dos sistemas e tecnologias de informacéo.

Elaboragao, autonomamente ou em grupo, de estudos e pareceres no ambito de sistemas e tecnologias de informagao.

Gestéo e/ou participag@o em projetos de desenvolvimento, implementacdo ou evolucdo de sistemas e tecnologias de informagéo.
Planeamento, coordenacéo e execucao de atividades de gestao, administragdo, monitorizagcdo, manutencao, formagao e apoio a
utilizag&o de sistemas e tecnologias de informacéo, garantindo o seu bom funcionamento e a seguranga da informagao tratada e
armazenada por estes.

Fungdes exercidas com responsabilidade e autonomia técnica, ainda que com enquadramento superior qualificado.

Representacdo do 6rgédo ou servico em matérias relacionadas com sistemas e tecnologias de informagéo tomando op¢des de indole
técnica, enquadradas por diretivas ou orientacdes superiores.

Técnico de sistemas e tecnologias de informagao

Func¢bes de natureza essencialmente executiva, de aplicacao de boas praticas, métodos e processos, com base em orientagdes e
instrucBes estabelecidas, de grau médio de complexidade, na &area de sistemas e tecnologias de informacéo.

Participacdo em projetos de desenvolvimento, implementagao ou evolugao de sistemas e tecnologias de informacao.

Apoio & execucdo de atividades de gestdo, administragdo, monitorizagdo, manutencéo, formagao e apoio a utilizacéo de sistemas e
tecnologias de informacéao, garantindo o seu bom funcionamento e a seguranca da informagao tratada e armazenada por estes.
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CARREIRA ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL @ SC/SAS GLOBAL
Especialista de sistemas e tecnologias de informacéo 1 2 1 2 1 3 10
Técnico de sistemas e tecnologias de informagéo 1 0 0 0 0 2 3

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Informacéo apresentada na tabela.

INDICADORES DADOS FORMULAS METAS

numero de solicitagdes resolvidas

percentagem de cumprimento do 451001 dentro do prazo estipulado para

i i a . . =dsi i * = 0,
indsi001 i;:;:'fact)zrﬂ](’E)lfit(rit)sresolut;ao de problemas cada tipologia dsi001/dsi002*100 >= 95,00%
dS1002 numero de solicitagbes efetuadas
tempo médio entre a entradae o |dSI003 B;Ji(r;%rgdiecsrﬁ:gtagoes com
indsi002 fecho de todas as solicitagdes com A — =dsi007/dsi003 <=6 horas
prioridade critica dslooa Numero de solicitacdes com
prioridade elevada
tempo médio entre a entradae o dSI005 Bﬁcr:l?ggdcéenigg?:agoes ) 4
indsi003 fecho de todas as solicitacdes com B o =dsi008/dsi004 <= 48 horas
prioridade elevada dsloog numero de solicitacdes com
prioridade baixa
horas acumuladas entre a entrada
tempo médio entre a entrada e o dSI007 e o fecho de todas as solicitacdes
. T com prioridade critica . .
indsi004 fecho de todas as solicitacdes com P =dsi009/dsi005 <= 72 horas
prioridade média horas acumuladas entre a entrada
dSI008 e o fecho de todas as solicitagbes
com prioridade elevada
horas acumuladas entre a entrada
tempo médio entre a entrada e o dSI1009 e o fecho de todas as solicitagbes
N o com prioridade média . ’
indsi005 fecho de todas as solicitagdes com P =dsi010/dsi006 <= 168 horas

horas acumuladas entre a entrada
dS10010 e o fecho de todas as solicitagbes
com prioridade baixa

prioridade baixa

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho

4. INDICADORES DE SATISFACAO

Informacéo apresentada na tabela.
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INDICADORES DADOS FORMULAS METAS
nimero de respostas
dsio11 muito insatisfeito
ds1012 ndmero de respostas
indsiooe Satisfagao com os servios insatisfeito =(dsi011*1+dsi012*2+dsi013*3+dsi014*4) __ o o,
de informatica 4S1013 nimero de respostas / (dsi011+dsi012+dsi013+dsi014)*25 '
satisfeito
dsl014 ndmero de respostas
muito satisfeito
percentagem de aplicacdo 45015 nimero de utentes que
S jonario a responderam ao inquérito . .
indsioo7 40 duestionarioa - - 5P d =dsi015/dsi016¥100 >= 20,00%
satisfagdo com os servigos 4Slo1g Mdmero de utentes dos
de informatica servicos

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfacdo

5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

De um modo geral, o cumprimento do prazo para a resolucéo dos problemas informaticos teve um grau de execugédo bastante elevado, ou seja,
acima dos 95%. O tempo médio entre a entrada e o fecho das solicitagdes tendo em conta as diversas prioridades superaram as metas
estabelecidas, com a excegao das solicitacBes de prioridade baixa no servigo especifico SI-SC. Essa situacéo teve a ver com o facto dos SI-SC
ter sido afetado pela baixa por doenca de um colega, que levou a sobrecarga dos restantes dos elementos do servigo, que desempenham
funcBes em diferentes areas com prazos rigidos e impactos financeiros como sejam os projetos cofinanciados. De qualquer forma, no computo
geral do IPV, este indicador superou a média estipulada.

INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV = ESTGL @ SC/SAS PV

percentagem de cumprimento do

indsi001 prazo para resolucé@o de problemas >= 95,00% 94.96%  91.10% @ 99.01% @ 98.03% @ 98.40% @ 85.89% 95.05%
informéticos
tempo médio entre a entrada e o

indsi002 fecho de todas as solicitagdes com <=6 horas 17.00 .00 2.00 3.10 .00 .00 5.28
prioridade critica
tempo médio entre a entrada e o

indsi003 fecho de todas as solicitagdes com <= 48 horas 4.00 48.93 1.78 6.71 14.36 16.07 8.03
prioridade elevada
tempo médio entre a entrada e o

indsi004 fecho de todas as solicitagdes com <= 72 horas 2.90 31.02 6.12 45.40 21.16 66.70 42.89
prioridade média
tempo médio entre a entrada e o <= 168

indsi005 fecho de todas as solicitacdes com h;ras 1.40 15.11 25.39 85.60 41.39 1042.38 55,75
prioridade baixa

tabela 04 | resultados desempenho 2023
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DADO ESAV

numero de solicitagdes resolvidas

dS1001 dentro do prazo estipulado para cada 678.00
tipologia

dSI002 numero de solicitacdes efetuadas 714.00

dsl0o3 Numero de sg!lcnagoes com 1.00
prioridade critica

dsl004 NUmero de solicitages com 28.00
prioridade elevada

dsloos Numero de sghqta@oes com 192.00
prioridade média

dsloog NUmero de so_hmtagoes com 488.00
prioridade baixa
horas acumuladas entre a entrada e

dS1007 o fecho de todas as solicitagbes com 17.00
prioridade critica
horas acumuladas entre a entrada e

dS1008 o fecho de todas as solicitagbes com 112.00
prioridade elevada
horas acumuladas entre a entrada e

dS1009 o fecho de todas as solicitagdes com 556.80
prioridade média
horas acumuladas entre a entrada e

dSl1010 o fecho de todas as solicitagbes com 683.20

prioridade baixa

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

ESEV

921.00

1011.00
.00

14.00

197.00

800.00

.00

685.00

6110.00

12087.00

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE INFORMATICA

Instituto Politécnico de Viseu

ESSV

400.00

404.00
1.00

119.00

222.00

63.00

2.00

211.83

1357.81

1599.30

ESTGV ESTGL SCISAS PV
2984.00 493.00 779.00 6255.00
3044.00 501.00 907.00 6581.00
4.00 .00 .00 6.00
156.00 25.00 41.00 383.00
1914.00 153.00 701.00 3379.00
970.00 315.00 37.00 2673.00
12.40 .00 .00 31.40
1046.80 359.00 659.00 3073.63
86895.60 = 3238.00 = 46759.00 = 144917.21
83032.00 = 13039.00 = 38568.00 = 149008.50

tabela 05 | dados desempenho 2023

No indicador global referente a percentagem de cumprimento do prazo para resolu¢éo de problemas informaticos, houve um ligeiro decréscimo
relativamente ao ano anterior, mantendo-se superior a meta estipulada.

No que diz respeito aos tempos médios entre a entrada e o fecho das solicitacdes houve um decréscimo do nimero de horas dedicadas a
resolugdo de situagdes criticas e elevadas, em relacéo ao ano anterior. Esta situacéo tem a ver com o facto do nimero de solicitagGes ser
elevado, tendo as equipas de informaticas dos SC e UO feito um esfor¢o para dar prioridade a resolucéo destas solicitagbes em detrimento das
situag6es com menor prioridade. Ainda a relevar para o incremento dos tempos médios na resolucdo de situagdes médias e baixas, o facto de o
desempenho do servigo SI-SC ter sido afetado pela baixa por doenga de um colega, que levou a sobrecarga dos restantes dos elementos do
servigo, que desempenham fung8es em diferentes areas com prazos rigidos e impactos financeiros como sejam os projetos cofinanciados.

INDICADOR

indsi001 . o
problemas informaticos

tempo médio entre a entrada e o fecho de todas as
solicitagdes com prioridade critica

tempo médio entre a entrada e o fecho de todas as
solicitacdes com prioridade elevada

tempo médio entre a entrada e o fecho de todas as
solicitagcBes com prioridade média

tempo médio entre a entrada e o fecho de todas as
solicitagBes com prioridade baixa

indsi002

indsi003

indsi004

indsi005

percentagem de cumprimento do prazo para resolucdo de

META

>=95,00%

<=6 horas

<= 48 horas

<= 72 horas

<= 168 horas

2021 2022 2023
7957% A 9780% ¥ 95.05%
3.37 4 3.21 2 5.23
8.24 2 9.67 4t 8.03
48038 | P 13.35 b 4289
4336 | P 7.94 b 5575

tabela 06 | evolugdo do desempenho 2021/2023

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVIGOS DE INFORMATICA

6/13



‘ , Politécnico
de Viseu

7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Instituto Politécnico de Viseu

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE INFORMATICA

No SI-SC e nas restantes unidades organicas manteve-se o procedimento dos anos anteriores, através do envio, de e-mail, com uma ligacéo
para preenchimento de um formulario através de Sharepoint Forms (Office 365). Ainda assim, ndo foi atingida a meta dos 20% na taxa de

aplicacéo.

Nos SI-SC, ESTGV, ESSV e ESAV houve um incremento no nimero de respostas ao inquérito de satisfagdo. Mantem-se o procedimento atual,
em que é feito o preenchimento por parte do cliente, na premissa de um inquérito de satisfacéo por cada ocorréncia/interacdo com os Servigos
de Informatica. De referir que este procedimento também ja € seguido por outros servigos na instituigao.

Ainda assim, percentagem de aplicacéo do questionario a satisfagdo com os servigos de informatica fica aquém da meta pretendida.

Em termos de resultados, verificou-se que a taxa de satisfacdo com os Servigos de Informatica se encontra acima dos 90% superando

largamente a meta a atingir.

INDICADOR META
indsi0n6 _satlsfaggo com os servigos de >= 80,00%
informatica

percentagem de aplicacéo do
indsi007 questionario a satisfacdo com os >=20,00%
servigos de informatica

DADO ESAV
dslo11 Numero _de respostas muito 00
insatisfeito
dS1012 nimero de respostas insatisfeito .00
dS1013 nimero de respostas satisfeito 6.00
dslo14 NUmero de respostas muito 28.00
satisfeito
dslo1s numero de utente_s que 35.00
responderam ao inquérito
dS1016 numero de utentes dos servi¢os 551.00

ESAV
95.59%

6.35%

ESEV
.00

.00
12.00

41.00

53.00
1011.00

ESEV
94.34%

5.24%

ESSV
.00

4.00
1.00

31.00

37.00
658.00

ESSV
93.75%

5.62%

ESTGV
.00

1.00
1.00

214.00

216.00
3896.00

ESTGV
99.65%

5.54%

ESTGL = SC/SAS PV
90.76% | 89.85% = 94.82%

9.18% 5.30% 5.67%

tabela 07 | resultados satisfacéo 2023

ESTGL
.00

.00
17.00

29.00

46.00
501.00

SC/SAS PV
3.00 3.00
8.00 13.00

42.00 79.00
112.00 455.00
165.00 552.00

3116.00 9733.00

tabela 08 | dados satisfagéo 2023
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE INFORMATICA

Instituto Politécnico de Viseu

Em termos de resultados, verificou-se que a taxa de satisfacdo com os SI-SC tem-se mantido alta, tendo descido um pouco no Ultimo ano
devido a baixa por doenca de um colega, que levou a sobrecarga dos restantes dos elementos do servigo, que desempenham fungdes em
diferentes areas com prazos rigidos e impactos financeiros como sejam os projetos cofinanciados.

Nas restantes Unidades orgénicas a taxa de satisfagdo com os servigos tem-se mantido ao longo dos anos num nivel bastante elevado, tendo
havido um esforgo constante por parte dos Servicos de Informatica em manter o grau de satisfagdo com os Servigos em niveis elevados.

A nivel global, pelo que ja foi referido no ponto anterior, houve uma ligeira diminui¢do da percentagem do grau de satisfacdo com os Servicos de

Informatica.

Quanto percentagem de aplicacdo do questionario a satisfagdo com os servigos de informatica, tem havido uma tendéncia de subida em todos
0s anos, sendo que ainda assim fica abaixo da meta pretendida.

INDICADOR

indsiO06 . o
problemas informaticos

tempo médio entre a entrada e o fecho de todas as

indsi007 .77 L h -
solicitagcdes com prioridade critica

9. AUDITORIAS

Informacéo apresentada na tabela.

PRAZO PARA

ANO IMPLEMENTACAO

ACAO
Definidos novos indicadores
conforme melhoria recomendada 1 ano
em relatério de auditoria de 2022

2023

Instalagao dos Access Points
CAPWAP para LWAP e melhoria
da cobertura da rede wifi
eduroam ESAV

Monitorizacdo das melhorias
implementadas para ver se sao
eficazes

Renovagao de desktops ao

servico dos docentes, salas de
aulas e biblioteca ESAV

2023 31-Dec-24

2023 1 ano

2023 31-Dec-24

percentagem de cumprimento do prazo para resolugao de

META 2021 2022 2023
>= 80,00% 95.49% A 96.42% b | 9482%
>= 20,00% 116% PN 522% AP s567%
tabela 09 | evolucéo da satisfacéo 2021/2023
INDICADORES DE ACAO ACAO

IMPLEMENTAGAO OBSERVACOES

IMPLEMENTADA? EFICAZ?

Revisto, nao foi
verificada a
necessidade alterar
o indicador.

N° Indicadores revistos

Instalacdo de equipamento

Esta a ser agora
efetuada neste
ambito

N° agdes de monitorizagéo
realizadas

Aquisicéo de equipamento
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2022

2022

2022

2022

2022

2022

Politécnico
de Viseu

A ESAV mantém uma

dependéncia l6gica da unidade
computacional dos Servigos

Centrais, onde se encontram

alojados varios servidores virtuais 1 ano
importantes para o

desenvolvimento da atividade

docente (ex: moodle principal e

de projetos, webservers). (ESAV)

Aquisicdo avulso de novos
equipamentos para suprir as
deficiéncias na rede WiFi (SC, 1 ano
ESTGV, ESSV, ESTGL, ESEV e

ESAV)

Aquisi¢do conjunta de uma
unidade de storage para a
estabilizagdo e melhoria da oferta
de servigos informaticos destas
duas Unidade Orgéanicas.
Proporcionando a capacidade da
correta oferta de alocagao de
plataformas moodle,
redundéncia, e fiabilidade face a 1 ano
falhas de hardware e incremento
da Ciberseguranga. Salienta-se
gue os equipamentos nos
Datacenter das duas Unidades
Organicas atingiram ou irdo
atingir o seu fim de vida,
sendopremente esta aquisigéo.
(ESEV e ESTGL)

Aumentar o preenchimento dos
inquéritos a satisfagdo por parte

da comunidade académica (SC, 1 ano
ESTGV, ESSV, ESTGL, ESEV e

ESAV)

Aumento de competéncias nos
equipamentos de rede,

tecnologias de storage, e outras
tecnologias e ferramentas em uso

no IPV por forma a diminuir a 1 ano
dependéncia ainda existente de
parceiros externos em situagdes

de avaria (SC, ESTGV, ESSV,

ESTGL, ESEV e ESAV)

Recomenda-se a aquisi¢éo de

uma solucéo que permita o

isolamento entre os backups a

rede de producao (solucéo de 1 ano
¢imutabilidade" dos backups)

(SC, ESTGV, ESSV, ESTGL,

ESEV e ESAV)

Substitui¢do gradual da rede

cablada de categoria 5 para 1 ano
categoria 6. (ESSV e ESTGL)

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE INFORMATICA

Instituto Politécnico de Viseu

Teoricamente com o
aumento da largura
inter UOs e Circuitos
backups, néo foi
verificada essa
necessidade.

Aquisicdo de equipamento

Aquisicdo de equipamento

Aquisicéo de unidade de
storage

Aumento da taxa de
preenchimento dos
inquéritos a satisfacao

Melhorou, mas é
apresentada no
relatério melhoria.

Necessario
formacao
especializada e
revisdo na
ponderacéo de novo
contrato de servigos

Aumento de competéncias
nos equipamentos de rede

Ainda néo foi alvo
de procedimento de
aquisicao.

Aquisicdo de solugao

Substituicéo da rede
cablada
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Melhoria substancial
na estabilidade dos
equipamentos e
diminuicéo do

Tendo sido identificada em anos
anteriores a necessidade de
remodelacéo do parque
informético dos Servicos

Administrativos da ESTGV, Remodelagéo do parque ndmero de pedidos

2022 prevé-se que seja efetivado o 1ano informéatico dos Servigos de suporte
processo de configuracéo e Administrativos da ESTGV informatico aos
instalacéo dos equipamentos nos terminais dos
postos de trabalho dos Servigos
colaboradores da escola Administrativos da
(ESTGV) ESTGV

Plataforma SASocial,
continuagdo da implementacéo
de novos microservigos e
funcionalidades

Reducéo da necessidade de 1 ano Reducéo da necessidade
suporte de suporte
Requalificagdo de equipamentos Requalificagéo de

na ESEV equipamentos na ESEV _-

Implementagéo de novos
1 ano microservicos e
funcionalidades

Implementada Bolsa

2021 de Voluntariado

2021

2021 1 ano

tabela 10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

O desempenho do servico SI-SC foi afetado pela baixa por doenga de um colega, que levou a sobrecarga dos restantes dos elementos do
servico, que desempenham funcdes em diferentes areas com prazos rigidos e impactos financeiros como sejam os projetos cofinanciados.
Sendo que apenas no més de outubro, entrou um elemento novo, que ainda esta em periodo de estagio e aprendizagem. Com a introdugéo do
novo elemento, em substitui¢éo, ja perto do final do ano, os tempos de resposta tendem a melhorar.

Como jé foi referido anteriormente, mantem-se o procedimento atual, em que é feito o preenchimento por parte do cliente, na premissa de um
inquérito de satisfagcao por cada ocorréncia/interagdo com os Servigos de Informatica. Este procedimento, também usado por outros servi¢os na
instituicdo, permite avaliar a satisfagcdo com cada iteragdo com os Sl, podendo variar consoante a situagéo. As varias iteracdes do cliente com
os Sl, coadjuvado com cada uma dessas iteragoes, ira sempre resultar a média da satisfacdo que esse cliente tem perante os Servigos de
Informatica.

Durante o ano de 2023 foram criados dois grupos de trabalho: um grupo de interlocutores funcionais e um grupo de interlocutores tecnoldgicos,
composto por elementos dos Servigos de Informética da UO e dos SC do IPV.

Estes grupos de trabalho permitiram fazer face a diminui¢céo de custos e a dependéncia dos varios servi¢cos das empresas que dao suporte aos
sistemas do IPV. O grupo de trabalho de interlocutores tecnoldgicos permitiu dar suporte informéatico a todas as UO, incluindo

o desenvolvimento de ferramentas de agilizacéo de processos. E opini&o generalizada no IPV que houve uma melhoria significativa na
operabilidade dos diversos sistemas de informacé&o e na resposta as solicita¢cdes dos utilizadores dos sistemas.

Também no ano de 2023 ocorreu uma diminui¢do de pedidos de suporte relacionados com o servico de impresséao, tendo havendo uma
estabilizacdo do sistema de impressao do IPV.

A nivel da rede sem fios foi implementado um projeto de aumento significativo da cobertura de rede nas diversas UO, tendo esse projeto
terminado em finais de 2023. Nos testes de aceitagdo houve uma melhoria significativa na cobertura e na velocidade da rede, bem como na
rapidez da configuragéo dos terminais de acesso a rede sem fios. Durante o ano de 2024 teremos uma avaliagdo mais eficaz por parte dos
utilizadores, sobre as melhorias implementadas na rede sem fios.
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Este aumento da cobertura da rede sem fios foi também estendido as residéncias de estudantes localizadas no campus, melhorando a
cobertura e resiliéncia da rede wifi.

Durante o ano de 2023 foi adquirida uma storage para a ESEV e ESTGL. A storage encontra-se fisicamente localizada no Datacenter (DC) dos
SC, mas toda a gestdo da mesma é da responsabilidade das escolas. Sendo da responsabilidade dos Sl dos SC assegurar o fornecimento de
energia a todo o DC e a sua ligagdo consoante normas legais em vigor, sistemas de detecao de intruséo, incéndio, entre outros.

Esta aquisicao permitiu efetuar uma consolidagdo dos servidores das escolas. Este processo culminou numa melhoria generalizada dos
servigos inerentes a cada escola. Bem como num aumento de rapidez, desempenho e eficiéncia dos varios servigos disponibilizados a
comunidade académica.

Relativamente aos recursos humanos afetos aos Servigos de Informatica da ESTGV tem existido uma lacuna no que diz respeito ao nimero de
efetivos. Durante os Ultimos anos estdo apenas duas pessoas afetas aos Sl da ESTGV, tendo havido um aumento substancial na carga de
trabalhos aos Sl dessa Escola, derivado também ao aumento também dos sistemas de informagao em funcionamento no IPV. Para além disso
essas duas pessoas tém feito trabalho partilhado para as restantes UO e SC, no ambito dos sistemas de informagé&o e gestéo da rede do IPV.
Nesse sentido, é premente a necessidade de afetar trés pessoas afetas aos Servicos de Informatica da ESTGV.

No que concerne a ESTGL os recursos humanos afetos aos Servicos de Informética séo de um Especialista de sistemas e tecnologias de
informagédo e pontualmente uma assistente operacional. Atualmente a assistente operacional esta em processo de mobilidade intercarreiras,
para a carreira de Técnico de sistemas e tecnologias de informagédo, mas como o processo ainda ndo esta concluido, continuando afeta a
biblioteca da escola. Com o aumento progressivo dos alunos e docentes, proliferagéo dos sistemas de informacao em funcionamento no IPV e
com a participagao nos grupos de interlocutores tecnolégicos do IPV, considera-se pertinente a consolidacéo final na carreira e afetagdo aos Sl
da ESTGL.

Em 2023 na ESAV, apesar do aumento do nimero total de incidentes reportados a estes servigos, verificou-se um decréscimo de solicitacdes
por parte dos utilizadores considerados clientes internos da escola (docentes, ndo docentes e estudantes). A causa do acréscimo de incidentes
com prioridade baixa verificado resulta da implementacdo de uma instancia MOODLE exclusiva aos cursos PRR administrados na ESAV onde a
maioria dos utilizadores inscritos sao externos a escola e alheios ao modelo de e-learning e onde foi necessario implementar um processo de
registo manual.

Relativamente as outras taxonomias, devemos referenciar o facto de ter ocorrido a mesma anomalia em 4 equipamentos de distribui¢cdo da rede
ativa (Switch), em que a primeira ocorreu no edificio da dire¢céo da escola, tendo causado varias interrup¢des de servigo até a substituicdo e
atualizacao do firmware do equipamento. Neste servico existia um stackwise de dois equipamentos de distribuicdo, mas devido ao problema
identificado, optou-se por remover um dos equipamentos, garantindo a existéncia de um equipamento spare em caso de avaria de um dos
elementos de distribuigao da escola. Situagdo que ocorreu por mais 3 vezes, mas com baixo impacto no servigo, visto terem ocorrido durante as
férias escolares.

Tendo em conta as especificidades da carreira de informatica, havendo legislagdo que lhe confere uma carreira especial da fungdo publica, a
necessidade de formacao avangada no ramo da informéatica reveste-se da maior importancia. Neste sentido, ha necessidade de se levar a cabo
um plano de formag&o proépria direcionado para os recursos humanos da carreira de informatica do IPV.

Por fim, o grau de satisfacdo com os Servigos de Informatica, manteve-se em nimeros elevados tal como em anos anteriores.

11. MELHORIA

Informacé&o apresentada na tabela.
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ACAO

ESAV - Aumento de competéncias em ciberseguranca, equipamentos de
rede, tecnologias de storage, e outras tecnologias e ferramentas em uso
no IPV por forma a diminuir a dependéncia ainda existente de parceiros
externos em situagdes de avaria, como se verifica actualmente.

ESAV - Analisar o sistema atual, a possibilidade de renovacao de sistema
de telefonia e definicao das areas de intervencao.

ESTGV, ESEV, ESTGL - Implementacao de requisi¢cbes académicas
online

1 ano

1 ano
1 ano

ESTGV, ESEV, ESAV, ESSV, ESTGL - Plataforma de apoio a submissédo
das teses e dissertagfes do IPV na plataforma de Registo Nacional de 1 ano
Teses e Dissertacbes (RENATES)

A ESEV, ESTGL e ESTGV pretendem criar um backup cluster hyper-v,
para andlise de snapshots efetuados diretamente na Storage,
possibilitando a reposi¢é@o de backups controlados e analisados. Em
ataques de ransomware até ao momento, ndo existem registos de
infiltrag&o nos snapshots da storage, sendo apontada pela DELL, como
uma boa pratica que confere robustez e resiliéncia ao sistema.

SC - Realizar no ambito dos projetos, o suporte, acompanhamento e

apoio a conclusédo das diferentes componentes dos 2 projetos SAMA
("Portal@Integrado” e "Cyber & Data Protection IP - Ciberseguranca e

Protegéo de Dados no IPVC, IPV e IPG") do IPV até ao respetivo prazo de 1 ano
fecho no IPV, assim como contribuir na implementagéo de pelo menos 1
medidal por cada plano de agéo, para o pds-operacao tecnolégico dos
respetivos projetos.

SC - Aumento de competéncias nos equipamentos de rede, tecnologias
de storage, e outras tecnologias e ferramentas em uso no IPV por forma a
diminuir a dependéncia ainda existente de parceiros externos em
situagOes de avaria, como se verifica actualmente.

SC - Esforgo para aumentar a taxa de preenchimento dos inquéritos a
satisfagao por parte da comunidade académica, através de modo de 1 ano
contabilizagdo apresentado no relatorio.

SC - Plataforma SASocial, continuacdo da implementag&o de novos
microservicos e funcionalidades

SC - Apresentar pelo menos uma proposta de melhoria do servigo com
validagao superior e implementacao no corrente biénio, com sucesso,
considerando os critérios: racionalizac&o de recursos, redugao de prazos
ou mobilizac&o de equipa.

SC - Pomover uma taxa de execugao dos projetos "Portal@Integrado” e
"Cyber & Data Protection IP no IPVC, IPV e IPG" >= 80%, através do
fecho processual e técnico das diferentes componentes do IPV, que
contribua para o cofinanciamento associado, até ao prazo de fecho do
projeto. Assim como, promover um grau de realizacdo >= 50% dos planos
de acado para o pos-operacgao tecnolégico dos respetivos projetos (1 plano
por projeto), tendo em conta os respetivos indicadores tecnolégicos e a
operacionalizagdo em contexto IPV.

SC - Realizar no ambito de melhoria de servico, racionalizagéo de

recursos e mobilidade de equipa, a implementagao de solugéo para

reduzir em 40% o tempo dispendido pela equipa de suporte nos pedidos |1 ano
decorrentes das atualiza¢des do software Primavera (Rt) nos Servicos
Centrais/SAS.

SC - Realizar no ambito da desmaterializagao e simplificagéo de

processos, a revisado, implementacao, desenvolvimento e configuragdo de 1 ano
pelo menos 1 workflow no Sistema de Gestéo Documental Filedoc.

1 ano

1 ano

1 ano

1 ano

1 ano

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

INDICADORES DE
IMPLEMENTAGAO

Proposta de plano de acao

Proposta de plano de acao

Configuracao e disponibilizagéo da
solugéo

Desenvolvimento e implementacéo nos
Centros de Documentagao e Servicos
Académicos das Unidades Organicas
do IPV

Implementagé&o da solucéo.

Cumprimento do Prazo de fecho dos
projetos no IPV e N° de medidas
implementadas para atingir a
realizagdo dos planos de agdo >= 1

Autonomia na configuralgao de
switching

Taxa de preenchimento >= 20%

Disponibilizagéo de pelo menos 1
microsservico

N° propostas implementadas com
sucesso (Sucesso = racionalizagao de
recursos ou reducao de prazos ou
mobilizacédo de equipa) >= 1

Taxa de execugdo até ao prazo de
fecho dos projetos (Auto-aceitagéo) do
IPV >=80% | Grau de realizac¢éo de
Planos de acao (1 por cada projeto) do
IPV >=50%

taxa de reducao (Rt) >= 40%

N° workflows revistos, implementados,
desenvolvidos e configurados >= 1
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SC - Realizar no ambito dos projetos, o suporte, acompanhamento e

apoio a conclusédo das diferentes componentes dos 2 projetos SAMA
("Portal@Integrado” e "Cyber & Data Protection IP - Ciberseguranca e

Protegéo de Dados no IPVC, IPV e IPG") do IPV até ao respetivo prazo de 1 ano
fecho no IPV, assim como contribuir na implementagéo de pelo menos 1

medida por cada plano de acao, para o pés-operagao tecnoldgico dos

respetivos projetos.

SC - Realizar no ambito de melhoria de servico, racionalizagéo de
recursos e mobilidade de equipa, ac¢bes de formagdo destinadas aos
colaboradores dos Servigos Centrais sobre a utilizagéo do Office365 em
contexto de trabalho, tendo como objectivo maior autonomia dos
utilizadores na utilizagdo deste recurso e uma redugéo de 40% do tempo
gasto na resolugdo destes pedidos (Rt).

SC - Implementar pelo menos 2 das seguintes melhorias nos Servigcos de
Informética do IPV: 1. Sincronismo de rel6gio na rede Cisco dos Servigos
Centrais, dominio valinor.local e nodos de storage dos servigos centrais.
Para evitar assincronismos entre reldgios dos PCs, dos servidores, que
afetam aplicag6es como o Reldgio de ponto, entre outras e, em casos
extremos, pode levar ao desligamento de maquinas do dominio. 2.
Baldear todos os restantes PCs nos servigos centrais ainda no dominio 1 ano
Imladris, para o dominio valinor e encerrar o dominio imladris. Para maior
simplicidade no acesso dos utilizadores aos recursos partilhados em rede,
bem como maior coeréncia e uniformidade na gestéo de utilizadores. 3.
Rever as permiss@es de Administrador em todos os PCs dos Servigos
Centrais, fazendo o downgrade ou upgrade conforme necessario. Bem
como desactivagdo do hardware com potenciais riscos de seguranca.

Monitorizagdo das melhorias implementadas para ver se sao eficazes 1 ano
SC, ESTGV, ESSV, ESTGL, ESEV e ESAV - Com o risco acrescido a
ataques informaticos que a situacdo de guerra na Europa trouxe, é de
recomendar que todos os Servicos de Informatica reforcem a blindagem e

1 ano

. - 1 ano
segregacao das suas redes como prioridade de topo. Recomenda-se a
aquisicao de uma solugdo que permita o isolamento entre os backups a

rede de producéo (solugdo de "imutabilidade" dos backups)

A integracé@o de 1 novo elemento nos Sl, tendo integrado os quadros da 1 ano
ESAV apés estagio nos SC

Aquisicéo avulso de novos equipamentos para suprir as deficiéncias na 1 ano
rede WiFi (SC, ESTGV, ESSV, ESTGL, ESEV e ESAV)

Desmaterializacé@o do suporte 1 ano

Cumprimento do Prazo de fecho dos
projetos no IPV e N° de medidas
implementadas para atingir a
realizagdo dos planos de agdo >= 1

taxa de reducéao (Rt) >= 40%

Numero de melhorias implementadas

>=2

N° acBes de monitorizagdo realizadas

Proposta de aquisi¢éo de solucao

Integracéo de 1 novo elemento

Aquisi¢ao de equipamento

Desmaterializa¢@o do suporte

tabela 11 | melhorias
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