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1 APROVACAO DO DOCUMENTO

Funcgéo
Responsdvel  Chefe de Divisao de Gestdo de Projetos e Sistemas
pelo Processo de Informagdo
Aprovacéo Presidéncia

Razdo para a nova versdo

Versao inicial

Divulgagéo Todos os Colaboradores.

2 DESCRICAO DO PROCESSO

Enquadramento

Objetivo do Processo

Analisar as necessidades e disponibilizar sistemas de informacdo e da infraestrutura tecnolégica e de comunicagées
atuais e robustos que contemplem os requisitos da ESEL e garantir o apoio aos utilizadores dos Sistemas e

Tecnologias de Informagdo da ESEL.

Garantir o cumprimento dos referenciais de requisitos da A3ES, publicados no Manual de Auditoria V 1.4 - janeiro

2020:

Referencial 10- Recursos materiais e servigos: A instituicdo estd dotada de mecanismos que lhe
permitem planear, gerir e melhorar os servigos e recursos materiais com vista ao desenvolvimento
adequado das aprendizagens dos estudantes e demais atividades cientifico-pedagédgicas.

Com esta finalidade, a instituigdo:

- Disponibiliza uma variedade de recursos de apoio as aprendizagens, desde recursos fisicos (instalacdes, bibliotecas,
recursos TIC, equipamentos pedagdgicos e cientificos, ..., incluindo aspetos relacionados com a seguranca e o meio
ambiente, bem como com necessidades especificas de estudantes portadores de deficiéncia) a apoio de tutoria,
supervisao e aconselhamento, promovendo a respetiva publicitacdo junto aos estudantes;

- Tem em consideracdo as necessidades de grupos especificos, como sejam os estudantes em tempo parcial ou
empregados, os estudantes internacionais e os estudantes portadores de deficiéncia;

- Disp8e de mecanismos que permitem a recolha e analise de informacdo relativa a manutengao, gestao e

adequacdo dos recursos materiais e servigos de apoio;

- Dotou-se de procedimentos para regular e garantir os correspondentes processos de tomada de decisdo,

implementacdo e follow-up.”

Agentes
Recursos Humanos

Principais recursos

Recursos financeiros, Sistemas de Informacdo e Comunicacdo, Fornecedores.
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Fluxograma

Entradas
Pedidos de aquisi¢do e assisténcia a sistemas de informacdo e da infraestrutura tecnolégica e de comunicagdes.

Processos de Origem
Todos os processos.

12 Atividade
Plano e relatério de atividades

22 Atividade
Aquisicdes

32 Atividade
Gestdo de acessos

v

42 Atividade
Apoio informadtico

52 Atividade
Apoio audiovisual

v

67 Atividade
Manutengdo Preventiva

Saidas
Sistemas de informacdo e da infraestrutura tecnolégica e de comunicagdes funcionais, apoio na utilizagdo doparque

audiovisual, assisténcia concluida, gestdo de contas e backups.

Processos de Destino
Todos os processos.
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19 Atividade: Plano e relatorio de atividades

1. | Anualmente, no Divisdao de Gestao

e Identifica as atividades futuras e orcamenta-as

Plano Estratégico

inicio do ano de Projetos e sempre que possivel via Plano Estratégico de de Tecnologias de
letivo Sistemas de Tecnologias de informagao informagao
Informacéo
2. | Anualmente, no Divisdo de Gestdo | e Reline métricas definidas no Plano Estratégico de | Relatorio de
final do ano de Projetos e Tecnologias de informacao e elabora o Relatério Atividades
letivo Sistemas de de Atividades
Informacéo
2° Atividade: Aquisi¢coes
1. Noinicio do ano | Divisdo de Gestdo e Identifica as necessidades de hardware e Pedidos de
de Projetos e software, criando pedidos de aquisi¢do conforme | aquisi¢cdo
Sistemas de previsto no processo Compras e gestdo de
Informacdo recursos materiais e servicos
2. Atodo o tempo Divisdo de Gestdo e Recebe pedidos de aquisi¢do pontuais, e procede | Pedidos de
de Projetos e conforme previsto no processo Compras e gestdo = aquisicao
Sistemas de de recursos materiais e servigos
Informacdo
37 Atividade: Gestdo de acessos
1. | Atodo o tempo Nucleo de e Recebe pedidos de alteragao de acessos de Manual de
Apoio utilizadores via ticket para a plataforma de suporte, e Acolhimento ao
Informatico procede conforme previsto no Manual de Acolhimento | Estudante
ao Estudante, Manual de Gestdo de Utilizadores e
Manual de Procedimentos, e garante a sua realizacdo Manual de
Gestdo de
Nota: A criacdo de acessos e remocgdo é assegurada Utilizadores
pelos Servigcos Académicos (Estudantes) e Divisdo de
Recursos Humanos (Docentes e Nao Docentes), Manual de
conforme previsto no Manual de Procedimentos Procedimentos
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4° Atividade: Apoio informdtico

A todo o tempo Divisdo de e Analisa pedidos de apoio informatico (helpdesk) e Pedido helpdesk
Gestdo de apoio audiovisual e multimédia na plataforma de
Projetos e suporte, definindo as suas prioridades e atribuindo-os | Manual de
Sistemas de aos colaboradores responsaveis consoante os casos Procedimentos
Informagdo e Em caso de necessidade, solicita a aquisi¢do de bens
ou servicos de acordo com o CCP, criando um pedido Manual de
de aquisi¢do Processos
e Procede conforme previsto no Manual de
Procedimentos e Manual de Processos
Nota: Os pedidos de apoio aos Estudantes obedecem ao
descrito no Manual de Acolhimento ao Estudante
A todo o tempo Divisdo de e Inicia a resolucdo dos pedidos, seguindo o workflow Pedido helpdesk
Gestdo de definido na plataforma de suporte, conforme previsto
Projetos e no Manual de Processos Manual de
Sistemas de Processos
Informacdo
No fecho de cada : Divisdo de e Envia inquérito de satisfacdo do servigo prestado e Inquérito de
pedido Gestdo de analisa as respostas obtidas, conforme previsto no satisfacdo do
Projetos e Manual de Procedimentos e Manual de Processos servigo
Sistemas de
Informagdo Manual de
Procedimentos
Manual de
Processos

57 Atividade: Apoio audiovisual

A todo o tempo

Nucleo de
Audiovisuais e
Multimédia

 Efetua a gestdo e presta apoio aos utilizadores na
utilizacdo do parque audiovisual, fotografia e video e
design grafico de informacdo da ESEL
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6° Atividade: Manutenc¢éo Preventiva
1. | Atodo o tempo Nucleo de Apoio | e Assegura a realiza¢do de cépias de seguranca Politica de
Informatico (backups), de acordo com o estipulado na Politica Realizacdo de
de Realizagdo de Backups e Manual de Processos Backups
Manual de
Processos
2. Atodo o tempo Nucleo de Apoio | e Durante as férias escolares, assegura a -
Informatico e manuteng¢do dos equipamentos
Nucleo de « Identifica equipamentos obsoletos e substitui-os
Audiovisuais e por equipamentos em stock, se aplicavel
Multimédia e Em caso de necessidade, solicita a aquisicdo de
bens ou servigos de acordo com o CCP, criando um
pedido de aquisicdo
3. Atodo otempo Nucleo de Apoio = e Garante o cumprimento da Politica de Utiliza¢do Politica de

Informatico

aceitavel pelos utilizadores

Utilizacdo aceitavel

4. | Anualmente Nucleo de Apoio

Informatico

e Garante a realiza¢do de inventario

Lista de inventério
de ativa
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3 INFORMAGCAO DOCUMENTADA

A documentagdo gerada no ambito da realizagdo das atividades é arquivada de acordo com o descrito Manual de
Procedimentos do Expediente, em rede informatica ou Sl e retida o tempo considerado necessario pelo Nucleo.

4 SIGLAS E ACRONIMOS
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