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Resumo

E fundamental estudar a adocdo da tecnologia para perceber os beneficios da
tecnologia implementada. A forma como a plataforma Fénix foi adotada no ISCTE-IUL
permite aos utilizadores aceder a diversos servicos e funcionalidades. O ISCTE-IUL
decidiu descontinuar a plataforma Fénix e no seu lugar implementar o Fénix+. Esta
investigacao teve como objetivos: identificar os motivos que levaram a alteracéo, avaliar
a nova plataforma na perspetiva da qualidade do sistema, qualidade da informacao e
qualidade do servico, identificar e avaliar os beneficios apds a mudanca e identificar
internamente se houve melhorias na coordenacdo dos conteddos e maior facilidade e
eficiéncia na utilizacdo da plataforma. A funcdo de pesquisa foi efetuada através de
analise qualitativa e quantitativa com a realizacdo de entrevistas e questionarios como
instrumentos de recolha de dados junto da comunidade académica, utilizando o Modelo
de Impacto Organizacional dos Sistemas (MOIS). Os entrevistados desempenharam um
papel fundamental na fase de decisao e implementacdo do novo Fénix+ e foram aplicados
questionarios a docentes, investigadores e funcionarios. Este estudo permitiu confirmar a
validade do MOIS através dos resultados obtidos e a avaliacdo feita pela comunidade,
onde se verificou que a maioria dos entrevistados ndo considera clara a razéo da transicao,
ndo compreende a necessidade de mudanca e desconhece os principais objetivos dessa
transicdo. Entre os quatro construtos do MOIS, a melhoria na qualidade do sistema foi 0
construto com maior efeito no impacto percebido na organizagdo. Assim, a percecdo

sobre o impacto da mudanca para o Fénix+ na organizacdo nao é positiva.

Palavras-Chave: Sistemas de Informacdo, Fenix, FenixEdu, Fénix+, Modelos de
Adocdo de Tecnologia
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Abstract

It is essential to study the adoption of technology to understand the benefits of
implemented technologies. The way the Fénix platform was adopted at ISCTE-IUL
allows users to access various services and functionalities. ISCTE-IUL has decided to
discontinue the Fénix platform and, in its place, implement Fénix+. This research aimed
to: identify the reasons behind this change, evaluate the new platform from the
perspectives of system quality, information quality, and service quality, identify and
assess the benefits following the transition, and determine whether there were internal
improvements in content coordination, ease of use, and platform efficiency. The research
approach involved qualitative and quantitative analysis through interviews and surveys
as data collection instruments within the academic community, utilising the
Organizational Impact Model of Systems (MOIS). Interviewees played a fundamental
role in the decision and implementation phases of the new Fénix+, and questionnaires
were administered to faculty members, researchers, and staff. This study confirmed the
validity of the MOIS through the results obtained and the evaluation conducted by the
community, which revealed that the majority of respondents did not find the rationale for
the transition clear, did not understand the need for change, and were unaware of its main
objectives. Among the four MOIS constructs, improvement in system quality was the
construct with the greatest impact on perceived organizational impact. Therefore, the
perception of the impact of the transition to Fénix+ within the organization is not positive.

Keywords: Information Systems, Fenix, FenixEdu, Fénix+, Technology Adoption
Models
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Introducéo

Capitulo 1 — Introducéo

1.1. Enquadramento do tema

E fundamental estudar a adogdo da tecnologia para perceber os beneficios da

tecnologia implementada.

O ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa é uma instituicdo publica de ensino
universitario, criada em 1972, que dispde de campus em Lisboa e Sintra. Com mais de 14
000 estudantes, 328 docentes de carreira, 467 investigadores afetos a 1&D e mais de 300
funcionarios ndo docentes, o ISCTE orgulha-se de ser uma das universidades mais

dindmicas e inovadoras do pais (Iscte — Instituto Universitario de Lisboa, 2024).

A forma como a plataforma Fénix foi adotada no ISCTE-IUL permite aos utilizadores
(estudantes, docentes, funcionarios e candidatos) aceder a diversos servicos e
funcionalidades (Servicos de Infraestrutura Informética e de Comunicacgdes ISCTE-IUL,
2020). O ISCTE-IUL decidiu descontinuar a plataforma Fénix e no seu lugar implementar

0 Fénix+.

Importa referir que esta transicdo € um processo ainda em curso €, por esse motivo,
prevé-se que alguns dos objetivos finais desta mudancga poderdo encontrar-se a data deste

estudo por cumprir.

A funcdo de pesquisa foi feita através de andlise qualitativa e quantitativa com a
realizacdo de entrevistas e questionarios como instrumentos de recolha de dados junto da

comunidade académica.

Assim, esta dissertacdo procura identificar e avaliar o impacto que a adocdo desta nova

plataforma, no ISCTE-IUL, e os efeitos dessa mudanca.

Neste estudo, foram realizadas entrevistas aos principais intervenientes na deciséo e
aplicacdo desta alteragdo e serdo aplicados questionarios a docentes, investigadores e

funcionaérios.



1.2. Motivacdo e relevancia do tema

A motivacdo para este tema surge da importancia que a plataforma Fénix assume
dentro do ISCTE-IUL.

A plataforma Fénix é um bom exemplo de como mais e mais tecnologias representam
uma parte integral no ensino e como estas tém um impacto positivo atraves da sua
utilizacdo (Gonzaga & Miguel, 2019). Surge também da convic¢do de que estudar o
sucesso da adocdo da nova plataforma Fénix + é um contributo relevante a dar a

instituicdo onde o autor se formou.

Independentemente da situacdo econdmica, as organizagdes procuram garantir que 0s
seus investimentos em Sistema de Informacéo (SI) tém sucesso. Os gestores fazem estes
investimentos para responder a desafios de negdcio ou a oportunidades, o que faz com
que seja importante identificar se o Sl responde aos objetivos da empresa (DelLone &
McLean, 2016). As empresas investem consideravelmente em Tecnologias de
Informacdo (TI) e SI com objetivos associados ao negécio, como atingirem melhores
niveis operacionais, melhorar o processo de decisdo ou obterem vantagem competitiva
(Feki, 2022). Assim, é relevante perceber qual destas dimensdes sustenta a decisdo dos

responsaveis em alterar a plataforma.

Por este motivo, este estudo sera focado na adocao e o impacto deste Sl na organizacao,
apesar da maioria dos estudos relacionados com os modelos de sucesso de Sl terem lidado
com o impacto individual e menos com o impacto organizacional (Gorla et al., 2010).
Importa também perceber de que forma o duplo papel da equipa do SI como provedor de

informacdo e de servi¢co (Delone & Mclean, 2003) impactou a organizagéo.

O Fénix provou durante varios anos ser uma plataforma com largos beneficios.
Quando estes beneficios se verificam afetam o desempenho organizacional, estando
diretamente associados a um aumento da eficiéncia das opera¢des dentro de processos
especificos da organizacao (Jorge & Ribeiro, 2012), fazendo com que seja ainda mais
relevante procurar entender como € que esta nova plataforma vai dar resposta as
evolugdes recentes e futuras da organizacdo. O crescimento do ISCTE-IUL tem sido um
fator que coloca uma enorme pressao sobre esta plataforma, pois o Fénix encerrava em si
muitas funcionalidades que apoiavam o negocio a diferentes niveis: departamental,
conselho cientifico, alunos, reitoria e gabinetes de estudo de avaliacéo e de planeamento
e qualidade (Jorge & Ribeiro, 2012). Através do acesso ao Fénix +, enquanto aluno, é
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percetivel que algumas funcionalidades ndo transitaram. Estudar quais destas dimensdes
se mantém na nova plataforma, quais transitaram para outros Sl, e de que forma essa
mudanca ocorreu, ajudara a perceber em que areas o impacto desta nova plataforma ird

incidir.

1.3. Questdes e objetivos de investigacdo

A questdo inicial que servira de guia para esta investigacdo é: Em que medida a adogao

da plataforma Fénix para Fénix + impactou o ISCTE-IUL?

O objetivo do estudo é responder a questdo inicial e as melhorias ou retrocessos que

resultaram deste processo.

Deste modo para responder a questdo de inicial, foram definidos os seguintes objetivos

especificos:

» ldentificar os motivos que levaram o ISCTE-IUL a alterar a plataforma Fénix para
0 Fénix +;

« Avaliar o0 novo Fénix +, na perspetiva da qualidade do sistema, qualidade da

informacao e qualidade do servigo prestado;
« ldentificar e avaliar os beneficios apds a mudanca;

« Identificar internamente se houve melhoria ap6s a mudanga na coordenagdo dos

contetdos e maior facilidade e eficiéncia na utilizacdo da plataforma.

1.4. Abordagem metodoldgica

Com o objetivo de fazer uma avaliacdo da adogdo de um Sistema de Informagéo
Académico (SIA), sera realizada uma analise qualitativa e outra quantitativa no ISCTE-
IUL.

Para proceder a recolha de dados, foram conduzidos entrevistas e questionarios. A
analise qualitativa foi obtida atraves de respostas abertas, proporcionando aos inquiridos
a possibilidade de partilhar a sua visdo, acGes e objetivos. Em conjunto, as duas

abordagens de anélise sdo complementares, resultando numa avaliagdo mais estruturada.

Existem varios modelos e teorias para analisar o impacto da tecnologia nas

organizac@es. No presente estudo sera utilizado o Modelo do Impacto Organizacional dos

3



Sistemas (Gorla et al., 2010) para aferir o impacto organizacional da qualidade do
sistema, qualidade da informagcé&o e qualidade do servico. Este estudo propds-se a estudar
estas dimensdes e o seu impacto no ISCTE-IUL.

A Qualidade de Servico é definida como o nivel de servigo entregue pelas equipas do
Sl aos utilizadores na empresa (comparando com as suas expectativas) em termos de

Fiabilidade, Garantia, Capacidade de Resposta e Empatia.

O tratamento dos dados obtidos ira ser realizado utilizando o IBM SPSS Statistics 29.

1.5. Estrutura e organizacao da dissertacao

O presente estudo esta estruturado em cinco capitulos que procuram espelhar as suas
diferentes fases.

O primeiro capitulo define o tema da investigacao, a motivacdo e relevancia do tema,
a questdo e os objetivos que orientam o estudo, a abordagem metodoldgica e a estrutura
do trabalho.

No segundo capitulo sdo partilhados os resultados da pesquisa de literatura.

No terceiro capitulo, serd apresentada a metodologia para a recolha e processamento

dos dados, assim como o0s métodos utilizados para a analise dos mesmos.
O quarto capitulo apresenta a andlise e discussao dos resultados obtidos.

O quinto capitulo abordara as conclusdes finais do estudo, incluindo recomendagdes e

sugestdes para estudos futuros.



Revisdo da Literatura

Capitulo 2 — Revisdo da Literatura

2.1. Sistemas de Informacéao

E consensual que um sistema corresponde a um conjunto de elementos relacionados
entre si para atingir um objetivo ou resultado e, para o qual, serd necessario transformar
as entradas em saidas (Gomes & Fernandez Marcial, 2019).

O sistema das organizaces e 0 Sl sdo indissociaveis. O conhecimento e compreensao
de um em toda a abrangéncia implica conhecer e entender completamente o outro
(Varajdo, 2002).

Os Sl sdo fundamentais para a conducdo de qualquer negécio na atualidade. A
informagao gerada diariamente e as T1 estéo a transformar a forma como as organizagdes

gerem o seu negacio.

Embora seja dificil para todas as organizagdes investir em recursos e competéncias de
Sl, as organizag6es de sucesso continuam a obter vantagens competitivas ao conectarem
os Sl ao desempenho (Feki, 2022).

Um SI pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-
relacionadas para recolher (ou recuperar), processar, armazenar e distribuir informacao
para suportar as decisfes e 0 controlo numa organizacdo. Adicionalmente, para suportar
a decisdo, coordenacdo e o controlo, os Sl podem também ajudar os gestores e 0s
colaboradores na analise de problemas, visualizacdo de temas complexos e na criagdo de
novos produtos (Laudon & Laudon, 2018). Noutra perspetiva, Gomes & Fernandez
Marcial (2019) consideram um SI como um todo formado pela interacdo dinamica das
partes, com uma estrutura duradoura com um fluxo de estados ao longo do tempo,
constituido por diferentes tipos de informacao registada, ou ndo, externamente ao sujeito,
independentemente do seu suporte e possui uma estrutura que pode ser autbnoma e
indissociavel da informacéo (Gomes & Fernandez Marcial, 2019). Ja Buckingham et. al.
(1987) assume os SI como uma entidade sociotécnica que recolhe, guarda, processa e
dissemina informacéo interessante para uma organizacdo, com 0 objetivo de a tornar
acessivel e util para quem a deseja utilizar (Buckingham et al., 1987).

Qualquer Sl contempla, pelo menos, trés componentes: dados, pessoas e
procedimentos. Além destes trés, os SI computorizados possuem outros dois elementos:

hardware e software. Ao conjunto destes elementos podemos designar T1 (Alturas, 2013).



O objetivo dos Sl atualmente é melhorar a organizacdo, assim, idealmente, a
performance dos Sl € baseada nas consequéncias e nos resultados que se traduzem para o
negdcio. As Tl sdo entdo apenas um contribuidor para melhorar a performance e
competitividade das organizacGes (Bui et al., 2014).

Um Sl deve satisfazer as necessidades de informacéo de todos os niveis de decisdo da
organizacdo, sendo fundamental ter em consideracdo a existéncia de varios tipos e
necessidades especificas de informacéo, cujos contributos, no que diz respeito ao valor
para o negécio, sdo consideravelmente distintos. E normalmente composto por varios
tipos de subsistema de natureza conceptual semelhante a daquele que integram, porém
com caracteristicas especificas quanto a sua finalidade, quanto ao tipo de tecnologias
utilizadas e quanto ao nivel dos processos ou natureza das pessoas que envolvem
(Varajdo, 2002).

Segundo Laudon & Laudon (2018) uma empresa habitualmente utiliza diferentes
sistemas que suportam a decisdo e respondem a diferentes necessidades dos varios niveis
de gestdo das organizagdes (Laudon & Laudon, 2018). De acordo com (Alter, 1999) que
se baseou em critérios mistos, existem seis tipos de Sl:

o Sistema de Processamento Transacional (SPT): coleta e armazena

informacao sobre as transacdes e gere decisfes associadas as transagoes;

e Sistemas de Informacdo de Gestdo (SIG): transforma informacéo relacionada
com as transacdes em informacdo relevante para a gestdo das organizacdes;

e Sistemas de Suporte a Decisdo (SSD): auxilia na tomada de decisdes nao
estruturadas, elaborando modelos e ferramentas analiticas para processar
informacao;

e Sistemas Periciais (SP): utilizam o computador para armazenar factos e regras,
com o objetivo de reproduzir o processo de decisdo de um especialista humano;

e Sistemas de Informacédo de Escritorio (SIE): criam, armazenam, modificam e
processam comunicagdes apoiando todo o tipo de profissionais da organizacao;

e Sistemas de Apoio a Executivos (SAE): auxilia os gestores de topo na tomada
de decisédo, fornecendo informacéo geral para a gestdo de forma interativa e

flexivel.

Ainda de acordo com Laudon & Laudon (2018), além destes sistemas de

processamento transacional e de Business Intelligence (BI), existem, também, a
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necessidade de colocar a trabalhar todos os sistemas da organizacdo de forma integrada

(Laudon & Laudon, 2018). S&o exemplo:

Enterprise Resource Planning (ERP): integra os processos de negdcio num
unico sistema de software, agregando informacao previamente fragmentada;
Supply Chain Management Systems (SCM): é um sistema interorganizacional
que ajuda na relagcdo com fornecedores, permitindo a toda a cadeia uma melhor
producdo e entrega de bens e servicos;

Customer Relationship Management Systems (CRM): ajuda a gerir as relagdes
com os clientes, fornecendo informacao para coordenar todos 0s processos de
negocio;

Knowledge Management Systems (KMS): capacitam as organizac6es a melhor
gerir processos de retencdo e aplicacdo de conhecimentos e experiéncia;
Intranet: websites internos das organiza¢Ges onde apenas os colaboradores
acedem. Integram e facilitam o fluxo de informag&o dentro da organizacgéo;
Extranet: websites das organizacfes que podem ser acedidos por fabricantes e
fornecedores autorizados, habitualmente usados para coordenar 0 movimento

de bens.

Estes sistemas levaram a que muito do negocio seja feito em redes digitais ou com

base nelas. Alguns exemplos sdo:

Electronic business (e-business): refere-se a utilizacdo de tecnologia digital e
a internet para executar processos de negécio, onde se incluem os e-commerce;
E-Commerce: é uma componente do e-business que gere as compras e vendas
de bens e servigos através da internet;

E-Government: sdo as aplicacOes web e tecnologias de rede que digitalizam a
relagdo entre 0s governos e setores privados com cidaddos, empresas e outros

ramos do Estado.

Os SIA sdo SI muito relevantes numa Instituicdo de Ensino Superior (IES) que tém

como fungéo processar os dados referentes a: notas dos alunos, cursos, aos docentes

(aulas) e a administracdo de departamentos. A utilizacdo de SIA em IES é muito

importante porque, caso contrario, poderiam ocorrer desperdicios de recursos humanos,

surgirem dificuldades acrescidas no controlo dos temas lecionados e dos estudantes,



desafios no agendamento de salas e de aulas, a gestdo dos conteddos, do staff e dos
estudantes é mais complexo e os documentos em papel aumentariam. (Sahara et al.,
2023).

Outros autores definem os SIA como um software que ajuda a processar dados
académicos de uma Instituicdo de Ensino (IE). Nas IES os SIA sdo geralmente utilizados
para gerir os dados académicos dos estudantes desde o seu registo, planeamento de
estudos e para verificar os resultados académicos (Utomo et al., 2017).

Complementarmente ao Fénix o ISCTE-IUL também recorre a um Sistema de Gestéo
de Aprendizagem (SGA), Moodle, como ferramenta de ensino que permite a gestao e
distribuicéo de conteildos académicos, bem como outras funcionalidades de comunicagéo
e avaliacdo, entrega de trabalhos aos docentes com detecdo de pléagio, entre outras,

complementando as atividades desenvolvidas presencialmente (ISCTE-IUL, 2024).

2.2. Fénix vs Fénix +

O Fénix foi originalmente concebido como uma aplicacdo web pelo Instituto Superior
Técnico (IST) com o nome FenixEdu e foi adotado por diferentes universidades. Foi
depois integrado na infraestrutura Bennu para que assim se possa dividir em maodulos
(Instituto Superior Técnico, 2017). O Fénix + é a evolugdo desta plataforma,
anteriormente denominado apenas Fénix, dentro do ISCTE-IUL e é atualmente suportado
pela tecnologia da empresa Quorum Born IT, (qub IT, 2023) empresa originaria da equipa
do FenixEdu pertencente ao IST (Quorum Born IT, 2023).

Segundo Jorge & Ribeiro (2012) o Fénix a data era caracterizado como sendo um
sistema com a funcdo principal de satisfazer as regras de negécio do ISCTE-IUL ao nivel
do ensino (estudantes, professores e programas). Na sua componente de gestao, fornece
um apoio a nivel departamental (planeamento do docente), a nivel do conselho cientifico
(distribuicdo dos docentes para as respetivas unidades curriculares), a nivel do aluno
(planos de estudos, formalizagdo de candidaturas e na atribui¢do das notas das cadeiras)
e ao nivel da reitoria no apoio aos servicos academicos e aos gabinetes de estudos de
avaliacdo e de planeamento e qualidade (Jorge & Ribeiro, 2012). J& Fonseca (2021)
caracteriza o Fénix como um portal académico que fornece um amplo conjunto de
funcionalidades académicas e de gestdo a comunidade, ou seja, estudantes, professores,
investigadores, ex-alunos e colaboradores (Fonseca, 2021). Por seu lado, Guerreiro et al.

(2012) definem o Fénix, tendo por base a plataforma original FenixEdu, como um sistema
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de gestdo académico criado por investigadores e académicos do IST, com o objetivo de
desenvolver um SAI para IES que serve hoje como base para todos 0s processos
académicos, ndo s6 no IST, mas em outras universidades, escolas e faculdades em
Portugal. As maiores implementac6es estdo disponiveis na Universidade de Lisboa (UL),
a maior, e no ISCTE-IUL (Guerreiro et al., 2022).

O acesso ao Fénix e efetuado através de browser, no endereco: https://fenix.iscte.pt.
Em seguida, na pagina inicial é apresentado o campo para autenticagdo onde se coloca o
nome de utilizador e a palavra-passe de acesso a plataforma. Na Figura 1, pode visualizar-

se a caixa de autenticacdo do Fénix.

ISCTE £ IUL

[z

0 servige Fénix permite aos utilizadores certificados - estudantes, decentes, funciondrios e candidatos
- do ISCTE - Instituto Universitdrio de Lisboa utilizar diversos services e funcionalidades de forma a
simplificar o quotidiano de todos aqueles que estudam ou trabalham.

O Iscte aprovou as QOrientacdes aos investigadores sobre protecdo de dados pessoais em investigacdo
cientifica. As orientacdes reinem orientagdes ou recemendagdes aos docentes, funcionarios, alunos e
colaberaderes envolvidos em atividades de investigacdo cientifica, tende em vista o cumprimento de
padrdes éticos e das normas legais de protecdo de dados pessoas dos participantes em trabalhos de
investigacdo cientifica.

Estudantes, docentes e funciondrios: entrar Candidato ao Iscte ou recuperar a palavra passe
com conta Iscte
xxxxx@iscte-iul.pt Nome de

\emc:s@lscte pt |

. _ utilizador:
login.iscte-iul.pt ou
Palavra-passe: ‘mumu |

= Suporte as Inscricdes

P

= Acesso ao email institucional

= Ligacdes lteis

= Recuperar palavra-passe

<&

= Se necessitar de ajuda, consulte a nossa pagina de suporte.

Hora do servidor: 09:28

Aviso de privacidade (Estudante). COMPETE % i

Termos e condicées.
Politica de Protecao de Dados Pessoais no Iscte

Figura 1 Caixa de Autenticacdo do Fénix

Uma vez autenticados, na pagina sdo disponibilizados os diversos menus para executar

diferentes tarefas. Na Figura 2 encontra-se a vista atual de aluno.

Cnmuriﬁlgjn | |

Figura 2 Menu Pessoal de Aluno Fénix

Neste menu ndo se encontra nenhuma aba ativa de Aluno, uma vez que essas
funcionalidades hoje j& ndo se encontram disponiveis no Fénix, encontrando-se,

entretanto, migradas para o Fénix +. Em conjunto com a aba “Pessoal”, a aba “Aluno”



era a mais importante para os alunos, a semelhanca do que acontecia com os “Docentes”
e a aba “Docéncia” (Jorge & Ribeiro, 2012).

Ao selecionar o menu “Pessoal” o Fénix disponibiliza varios submenus (Figura 3), que
permitem a execucdo de tarefas relacionadas com a area pessoal, area institucional, a
gestdo de cartbes pessoais e da pagina pessoal com servicos, a gestdo de software, a

consulta de beneficios e a participagdo em inquéritos.

Pessoal

|
i

Informacdo pessoal

Alterar palavra-passe
Calendario pessoal web
Cedéncia de dados pessoais
Documentos sobre protecdo de

dados pessoais

E

Procurar Pessoa
Estrutura Organizacional

Meus cargos

Cartoes
Gestdo de cartdes
Leituras

Permissdes acesso

I

Pagina

Gestdo da pagina pessoal
Conteddos da pagina pessoal
Gestio de software
Software

i

Meus beneficios

Partidpar

Inguéritos

Figura 3 Submenus do menu pessoal do Fénix
A “Area Pessoal” prevé a realizacdo de tarefas como a introducio de informagcéo
pessoal como fotografias, contactos, cedéncia de dados pessoais, alterar credenciais de
autorizacdo e consultar documentos sobre a protecdo de dados pessoais. Na “Area
Institucional” podemos encontrar pessoas dentro do ISCTE-IUL, verificar a estrutura da
organizacdo, as diferentes escolas, entidades, servicos e unidades independentes e

consultar os cargos pessoais ocupados na organizacdo. A “Gestdo de cartdes” permite
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consultar e gerir os cartdes identificativos, assim como verificar as leituras dos respetivos
cartdes. A “Pagina pessoal” permite ativar a nossa pagina pessoal e escolher a informacéo
a incluir. A “Gestdo de software” fornece informacdo sobre como obter e instalar os
softwares IBM SPSS e IBM SPSS Amos. Em “Beneficios” apresenta os beneficios
disponiveis e em “Participar” é possivel participar em inquéritos que estejam abertos e
verificar os submetidos.

Os submenus “Informacdo Pessoal”, “Alterar palavra-passe” e “Software” ja ndo
permitem a realizacdo das suas funcionalidades dentro da plataforma Fénix.

O acesso ao Fenix+ € realizado também através do browser, no endereco: https:// fenix-
mais.iscte-iul.pt. Semelhante ao seu antecessor, na pagina inicial € apresentado o campo
para autenticacdo onde colocamos o0 nome de utilizador e a palavra-passe de acesso a
plataforma com duas opcdes, consoante o formato do username do utilizador. Na Figura

4, pode visualizar-se a pagina de autenticacdo do Fénix+.

_ "
.
j [
i 3

o L ——

INSTITUTO |
S UNIVERSITARIO
DE LISBOA

9.2024 Quorum Born IT

Figura 4 Pagina de Autenticacao do Fénix+

Apbs devidamente autenticados, entramos na pagina onde nos sdo disponibilizados os
varios menus para realizar tarefas (Figura 5). Estdo assim disponiveis as funcdes sobre o
“Aluno”, os cartdes de acesso em “ISCTE.solutions”, em “Candidato” as candidaturas e

em “myFenix” 0s servicos, a area pessoal e as comunicacoes.

11



iscte FENIX+

Figura 5 Menu do Fénix+

Na aba “Aluno” podemaos verificar as “Disciplinas Frequentadas” onde se encontram
as matriculas ativas e inativas, o “Curriculo” onde se verifica o plano curricular, as
“Avaliagcdes/Exames” que disponibiliza a informacéo sobre as diferentes avaliagdes e as
notas obtidas, os “Processos de Inscri¢cdo” onde se verificam 0s processos a decorrer e 0s
proximos processos, os “Trabalhos Académicos’ onde se registam os temas de Mestrado,
e 0s “Estatutos” onde se consultam os estatutos atribuidos e as diferentes inscricdes

efetuadas (Figura 6).

Estatutos

Figura 6 Submenus de Aluno do Fénix+

Na aba “ISCTE.solutions” encontramos o0s “Cartdes de Acesso” e 0 seu Submenu
“Meus Cartbes” onde é efetuada a gestdo dos cartbes, que permite consultar e gerir 0s

cartdes identificativos, assim como verificar as leituras dos respetivos cartdes (Figura 7).

12
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ISCTE.solutions

CartGes de Acesso

Meus Cartées

Gestdo de C:

Leituras

Permissées de Acesso

Figura 7 Submenus de ISCTE.solutions do Fénix+

Em “Candidato” verificam-se as candidaturas em curso ou submetidas assim como

todas as candidaturas abertas no momento (Figura 8).

Candidato

Candidaturas

Figura 8 Submenu de Candidato do Fénix+

Na aba “myFenix” encontram-se varios submenus como “Comunica¢do”, “Servicos”,
“Area Pessoal” e “Outros Servigos”. Estes submenus por sua vez desdobram-se em mais

submenus.

myFenix

Outros

Figura 9 Submenus de myFenix do Fénix+

O submenu “Comunicacdo” tem outros submenus: “Inbox” onde verificamos as
comunicacgdes internas relativa a requerimentos ou candidaturas e os seus estados,
“Websites” ainda sem Sites a apresentar e “Procurar Pessoa” onde conseguimos encontrar

0s contactos e a informagdo sobre membros da comunidade ISCTE-IUL (Figura 10).

myFenix
Comunicacao

Inbox

Websites (CMS)

Procurar

Figura 10 Submenu Comunicacdo em myFenix do Fénix+

13



O submenu “Servigos” também tem diversos submenus. Em “Calendario” podemos
verificar as datas e os horarios das aulas e das avaliagdes assim como as respetivas salas.
Em “Conta Corrente” onde consultamos o detalhe da nossa conta, as prestacdes e planos
de pagamento, os documentos pendentes de entrega, o extrato de pagamentos e 0s
pagamentos efetuados assim como referéncias para pagamento de propinas ou
emolumentos. Em “Inquéritos™ é possivel participar em inquéritos que estejam abertos e
verificar os submetidos e em “Requerimentos” podemos submeter pedidos de varias
naturezas, calendarios de avaliacBes, carga horéria, cartas de curso, certiddes,
declarages, diplomas e requerimentos. Em “Documentos Digitais” permite aceder a
documentos disponiveis na solucdo Fénix, a partir de um identificador Gnico. (Figura
11).

myFenix

Comunicagdo

Servicos
Calendario
Conta Corrente
Inquéritos

Requerimentos

Documentos Digitais

Figura 11 Submenu Servigos em myFenix do Fénix+
A “Area Pessoal” prevé a realizacio tarefas no submenu “Dados Pessoais” como a
introducdo de informacgdo pessoal como fotografias, contactos, cedéncia de dados
pessoais, em “Autorizacbes” é possivel alterar credenciais e documentos de autorizacédo

sobre os dados pessoais (Figura 12).

myFenix
Comunicacao
Servicos

Area Pessoal

Dados Pessoais

Autorizacoes

Figura 12 Submenu Area Pessoal em myFenix do Fénix+
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Em “Outros servicos” encontramos a maior diversidade de submenus. No submenu
“Ativar Conta” podemos ativar a nossa conta de utilizador do ISCTE-IUL, passando a ter
acesso ao e-mail institucional, apos a ativacdo. A semelhanca do que acontece no Fénix,
aqui também néo esta disponivel nenhuma funcionalidade em “Alterar” a palavra-passe,
remetendo para a pagina de login para o efeito. Em “Calendario Pessoal Web” é possivel
adicionar ao software de gestdo de calendario as aulas em que participa, sendo estudante
ou docente, os testes ou exames das unidades curriculares que se encontra inscrito e
também as marcagdes pontuais de sala em que é participante. No submenu “Ajuda”
encontra-se informacé&o Util para apoio ao utilizador como a “Informacéo Geral” (permite
consultar a oferta de cursos para o ano letivo atual), “Andncios”, “Aviso de privacidade”,
“Termos e condic¢des”, “Politica de privacidade” e o Fénix+. Por fim, em “Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel” procura-se promover a integracdo de contetdos de
sustentabilidade em unidades curriculares nos trés ciclos de estudo e sao disponibilizadas
no sistema Fénix+ ISCTE-IUL opc¢Bes para uma possivel associagdo da Unidade
Curricular e das Teses aos Objetivos deste programa que visa erradicar a pobreza, a
protecdo do ambiente e a promocédo da prosperidade e do bem-estar de todos até 2030.
(Figura 13).

myFenix

Outros Servigos

Ativar Conta

Figura 13 Submenu Outros Servigos de myFenix do Fénix+

Assim, verificam-se dois interfaces muito destintos na aparéncia e no seu

funcionamento. A comecar pela landing page, a prioridade do Fénix era disponibilizar
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todas as comunicacgdes que o0 aluno tinha através da sua “Caixa de entrada”, na arquitetura
do Fénix+ a preocupacéo é disponibilizar toda a informacdo relacionada com o percurso
academico através do submenu “Disciplinas Frequentadas”. A auséncia da aba “Espa¢os”
ou de qualquer funcionalidade semelhante no Fénix+ é outro diferenciador, esta
funcionalidade nédo foi integrada. A aba “ISCTE.solutions” em conjunto com a aba
“myFenix” no Fénix+ contém algumas das funcionalidades presentes na aba “Pessoal”
do Fénix, mas foram deixadas de fora funcionalidades como a Gestdo de Software,
Beneficios ou Participar. Adicionalmente, o énfase dado aos Alumni no Fénix atraves da
sua respetiva aba, foi diminuido estando essas funcionalidades dentro do submenu
“Servicos”. O énfase direcionado para o “Trabalho Académico” que a aba existente no
Fénix sugeria, foi aglutinado na aba “Aluno” do Fénix+ permitindo verificar assim num

sitio todas as valéncias e necessidades de um aluno nesta instituicéo.

2.3. Modelos de Adocéo de Tecnologia

De uma forma geral, as dimensdes da qualidade dos Sistemas de Informacgéo tém uma
influéncia positiva significativa no impacto organizacional quer seja direto ou indireto
(Gorla et al., 2010)

E assim necessario perceber se so Uteis, faceis de usar e se realmente sero utilizadas.
(Alturas, 2019).

A medicdo do sucesso ou da eficacia dos Sl é fundamental para compreendermos o
valor e a eficacia das acGes de gestdo e dos investimentos em Sl (Delone & Mclean,
2003).

A aceitacdo do individuo e o uso de novas tecnologias tem sido estudada nas dltimas
décadas, e muitos modelos de aceitagdo de tecnologia foram criados (Alturas, 2019).

Os estudos sobre a adocgéo das TI, procuram compreender, entre outros exemplos, 0s
impactos da introducdo dessas tecnologias em ambientes de trabalho e lazer ou 0 motivo
pelo qual uma tecnologia é descontinuada (Alturas, 2019). Tendo em conta 0 impacto
consideravel que as inovacgdes tecnoldgicas podem ter ao nivel das organizacOes
(Patrakosol & Olson, 2007), o estudo da adocdo da TI € crucial para compreender 0s
beneficios da tecnologia implementada (Karahanna et al., 1999).

Porém, existe uma diferenca entre o que é desenvolvido e o que é necessario (Lee &
Coughlin, 2015).
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A Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT) desenvolvida por

Venkatesh et al. (2003) contempla os elementos de oito modelos sobre a aceitagédo da
tecnologia (Venkatesh et al., 2003):

Teoria da Acdo Racional (TRA) (Fishbein & Ajzen, 1975);
Modelo de Aceitacdo da Tecnologia (TAM) (Davis et al., 1989);
Modelo Motivacional (MM) (Davis et al., 1992);

Teoria do Comportamento Planificado (TPB) (Ajzen, 1991);
Modelo Combinado (TAM-TPB) (Taylor & Todd, 1995) ;
Modelo de Utilizacdo de PC (MPCU) (Thompson et al., 1991) ;
Teoria de Difuséo da Inovacgdo (IDT) (Rogers, 1995);

Teoria Social Cognitiva (SCT) (Compeau & Higgins, 1995) ;

Além da UTAUT e dos oito modelos que esta contempla, existem mais trés modelos

que tém sido amplamente utilizados para avaliar a aceitacdo e a utilizacdo da tecnologia:

Framework de Tecnologia, Organizacdo e Ambiente (TOE) (Tornatzky &
Fleischer, 1990);

Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informagéo (MISS) (Delone & Mclean,
2003);

Modelo de Impacto Organizacional dos Sistemas (MOIS) (Gorla et al., 2010);

A adocdo de novas tecnologias num contexto empresarial deve considerar varios fatores

que influenciam tanto a viabilidade como os resultados dessa mudanca. O Framework de

Tecnologia, Organizacdo e Ambiente (TOE) emerge como uma abordagem conceptual

atil, identificando trés contextos fundamentais que afetam a integracdo de novas

tecnologias numa empresa: 0 contexto tecnolégico, o organizacional e o ambiental,

conforme detalhado por Tornatzky & Fleischer (1990).

O Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informagéo (MISS), proposto por DelLone e

McLean em 2003, € uma referéncia essencial para avaliar a eficacia dos sistemas de

informacdo. Este modelo identifica varias dimensfes principais que influenciam o

sucesso de um sistema de informacéo: a qualidade do sistema, a qualidade da informacéo,
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a qualidade do servico, a utilizagdo do sistema, a satisfacdo do utilizador mede o grau de

satisfacdo dos utilizadores com o sistema.

Por ser o modelo que mede claramente o impacto organizacional é o modelo a aplicar

no projeto. Importa explicar em maior detalhe o funcionamento do Modelo de Impacto

Organizacional dos Sistemas (MOIS) (Figura 14).

Flexibility

Sophistication ¢

Content

Format

Reliability

Responsiveness [

System
Quality

Information
Quality

Service
Quality

Supplier
Switch/Search Cost

Product/Service
Enhancement

Organizational

Market Information
Support

Impact

Product Cost Control

Internal Organizational
Efficiency

Assurance }

' X
N\
N,

Empathy

Figura 14 Modelo de Impacto Organizacional dos Sistemas (MOIS) (Gorla et al., 2010)

Este modelo tem como variaveis principais a Qualidade do Sistema, a Qualidade da
Informacdo e a Qualidade do Servico. O Impacto Organizacional ao nivel da empresa

pode ser classificado em: Impacto Organizacional Interno ou Externo a Organizacao.

A Qualidade do Sistema, considera a qualidade de processamento do proprio sistema,
que é uma medida da extensdo de um sistema tecnicamente viavel. Os atributos para a

Qualidade do Sistema sdo a Flexibilidade e a Sofisticacdo do mesmo.

A Qualidade da Informacéo diz respeito a qualidade dos resultados das informacoes

que o sistema produz, sendo definido em duas dimens®es principais: Conteudo e Formato.

Por altimo, a Qualidade do Servico é explicada como o grau de disparidade entre a
expectativa do utilizador para o servico e a percecdo do desempenho do servigo. Esse
recurso € avaliado por quatro critérios: Fiabilidade, Garantia, Capacidade de Resposta e
Empatia (Gorla et al., 2010).
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Capitulo 3 — Metodologia

3.1. Desenho de Investigagdo

Esta investigacao foi concebida com foco em alcancar os objetivos propostos em duas

fases.

A primeira fase correspondeu a recolha de literatura para elaborar o enquadramento

tedrico que demonstrasse a pertinéncia do estudo e a sua atualidade.

Numa segunda fase, desenharam-se e realizaram-se as entrevistas aos principais
intervenientes na decisdo e aplicacdo desta alteracdo para a recolha de dados e aplicaram-

se questionarios aos funcionarios, investigadores e docentes do ISCTE.

Os intervenientes na deciséo e aplicagédo desta alteragéo identificados foram o Vice-
reitor para a Investigagdo e Modernizagdo Tecnoldgica do ISCTE-IUL, a Diretora dos
Servigos de Gestdo de Ensino do ISCTE-IUL e o Coordenador do Gabinete de

Desenvolvimento de Sistemas de Informacéo do ISCTE-IUL.

O questionario foi elaborado com base no modelo "Impacto Organizacional da
Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacédo e Qualidade do Servigo™ desenvolvido
por (Gorla et al., 2010). O objetivo é avaliar o impacto organizacional da implementacéo
do novo sistema Fénix. As perguntas foram formuladas a partir dos indicadores
estabelecidos no modelo original e sdo de resposta fechada, utilizando uma escala do tipo
Likert de 1 a 5, variando de "discordo completamente™ a "concordo completamente™. O

preenchimento de todas as perguntas é obrigatdrio.

Utilizando o método de (Krejcie, 1970), foi determinado o tamanho ideal da amostra
através da aplicacdo da formula proposta pelos autores. O universo em estudo é composto
pelos docentes, funcionérios e investigadores do ISCTE-IUL. Os alunos foram excluidos
da amostra do estudo porque, apesar de serem utilizadores do sistema, tém ciclos de
estudo curtos, o que dificulta a familiarizacdo que permita a comparagéo entre o Fénix e
0 Fénix+.

_ X?NP(1-P)
~ d*(N—1)+ X?P(1—P)

n

Foram utilizados os seguintes pardmetros: Numero de amostra (N = 1122); Nivel de
confianga para a igual a 0,05 (X = 1,96); Margem de erro de 5% (d = 0,05);
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~ 1,962 % 1122 * 0,5(1 — 0,5)
™= 0,052(1122 — 1) + 1,962 % 0,5(1 — 0,5)

Assim, para 0 presente estudo a amostra devera ser formada por 285 individuos
(n=285).

3.2.Modelo utilizado
O modelo de investigacdo utilizado para este estudo foi 0 modelo MOIS (figura 14).

Percebemos, ao analisarmos o modelo de MOIS de (Gorla et al., 2010), que avalia o
impacto que cada uma dessas varidveis teria na organizacdo a partir de diferentes
perspetivas. Este modelo define como metodologia que a implementacdo de um sistema
tem impactos que resultam da qualidade do sistema, da qualidade da informacédo e da
qualidade do servigo. Verificamos que as métricas definidas estavam de acordo com a
natureza da avaliagdo e andlise que pretendiamos fazer neste estudo, além de nos
conduzirem as respostas dos nossos objetivos e da nossa questao de investigacao, o que

nos levou a optar por este modelo.

3.3. Amostra

As entrevistas foram realizadas entre os dias 03/04/2024 e 05/06/2024. As entrevistas
tiveram a duracdo de uma hora com cada um dos entrevistados. O questionario foi
divulgado por e-mail para as diferentes escolas e os diferentes departamentos sendo as
respostas recolhidas entre os dias 18/07/2024 e 18/09/2024. Foi partilhado numa primeira
fase por e-mail com os docentes, investigadores e funcionarios e, posteriormente foi feito

um reforgo direto a cada docente por email, obtendo 170 respostas.

3.4. Entrevista

As questdes colocadas séo na sua maioria de resposta aberta onde se pretende analisar
determinados comportamentos, atitudes e motivagfes bem como a opinido dos

envolvidos no decorrer do processo de implementagdo do Fénix+.
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Com o objetivo de avaliar os problemas encontrados, foram realizadas entrevistas
com a duracdo de uma hoar semiestruturadas com os intervenientes na decisao do ISCTE-
IUL. Essas entrevistas foram conduzidas a partir de um guido construido com base nos
objetivos de pesquisa e nos critérios de analise do projeto de investigacdo. Apenas foram
utilizadas perguntas de resposta aberta com o intuito de permitir ao entrevistado explanar

ao maximo o relato dos acontecimentos e a partilha da sua opinido.

Foram realizadas trés entrevistas com pessoas representantes do ISCTE-IUL apenas
que desempenharam um papel fundamental na fase de decisdo e implementacéo do novo

Fenix+, motivo para a escolha por parte do autor.

3.5. Questionario

A concecao do questionario baseou-se na operacionalizacdo dos construtos do modelo

MOIS e nas entrevistas realizadas.

Na apresentacdo, encontrava-se indicado o objetivo geral do estudo, as informagdes
relativas ao autor, ao anonimato das respostas obtidas e a declaragdo de consentimento.

No grupo inicial relacionado com o inquirido, recolheu-se a informacéo relativa a
caracterizacdo pessoal: idade, ao género, anos decorridos de funcdes no ISCTE-IUL, a
funcdo exercida na organizacao e em que escola e a frequéncia de utilizacdo da plataforma

Fénix+.

Os dois grupos seguintes, relacionados com os motivos que levaram a mudanca e 0s
beneficios ap6s a mudanca, resultaram de informacdes recolhidas na fase qualitativa e

foram compostos por nove itens.

Os quatro ultimos grupos eram constituidos por 27 itens correspondentes aos 4
construtos: Avaliacdo da Qualidade do Sistema, Avaliacdo da Qualidade da Informacéo,
Avaliacdo da Qualidade do Servico Prestado e Impacto na Organizagdo percecionado
com a mudanca. Os itens de cada construto foram adaptados da literatura existente e
testados no capitulo seguinte. Os itens foram baseados na escala tipo Likert de 5 pontos,
onde o niimero 1 representa “Discordo Totalmente” e o nimero 5 representa “Concordo

Totalmente”.
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A primeira validacdo do questionéario foi feita pelo orientador do estudo e numa
segunda etapa de validacdo, para garantir que o questiondrio estaria percetivel para os
seus respondentes, este foi inicialmente submetido a um pré-teste, sendo revisto por 11

pessoas.

3.6. Técnica de analise de dados

As respostas ao questionario recolhidas online foram guardadas diretamente numa
base de dados em formato Excel. O tratamento estatistico dos dados foi realizado
utilizando o programa IBM SPSS Statistics 29.

Foi, assim, efetuada a caracterizacdo da amostra com base na analise de estatisticas
descritivas dos perfis dos inquiridos, tendo sido estes dados analisados através do
software IBM SPSS Statistics 29.
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Capitulo 4 — Analise e discussao dos resultados

Este capitulo aborda o tratamento estatistico dos resultados obtidos das entrevistas e

questionarios, bem como a andlise e discussao desses dados.

4.1. Recolha de dados

A obtencdo de dados € essencial para resolver o problema da pesquisa e influencia
diretamente as conclusbes do estudo. Para este trabalho, utilizou-se a entrevista e 0
questionario como métodos de recolha de dados. A recolha foi realizada no ISCTE-IUL,

organizacao objeto de estudo.

4.2. Fase Qualitativa

Os dados apresentados neste ponto foram recolhidos através da aplicacdo de trés

entrevistas via Zoom, e identifica-se de seguida os entrevistados e funcéo exercida:

e Professor Dr. Jorge Rodrigues da Costa, Vice-reitor para a Investigacdo e

Modernizacdo Tecnoldgica do ISCTE-IUL.

e Dr.aSilvia Lopes José, Diretora dos Servigos de Gestdo de Ensino do ISCTE-
IUL.

e Professor Antonio Luis Lopes, Coordenador do Gabinete de Desenvolvimento
de Sistemas de Informacéo do ISCTE-IUL.

Os entrevistados desempenharam um papel fundamental na fase de decisdo e

implementacao do novo Fénix+, motivo para a sua escolha por parte do autor.
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4.2.1. Motivos para a mudanga

A anélise das entrevistas revela que os entrevistados justificam a mudanca para a
plataforma Fénix+ pela necessidade de adaptar esta plataforma a tecnologias que atendam
as necessidades especificas atuais da organizacdo, bem como as que possam surgir no

futuro.

O facto do sistema existente na altura ndo ter uma base tecnoldgica adequada as

necessidades dos sistemas atuais foi uma das razoes:

e “(...) nos tinhamos um sistema de gestdo académica bastante antigo. Deve ter
sido por volta de 2010. Era um sistema que na altura veio do Instituto Superior
Técnico. E um fork do sistema desenvolvido por eles que foi adotado por uma
empresa spin off de alunos que depois montaram essa empresa que
desenvolveram esse sistema, que sairam do técnico, e quiseram amadurecer 0
produto.” (E1: P1)

e “Aconteceu porque a infraestrutura em que foi desenvolvido o fénix anterior ja

estava em desuso, ja estava a ficar obsoleta.” (E2: P1)

e “(...) por causa da base tecnoldgica. Ou seja, o fénix anterior ja tinha 15 anos,
estava numa base tecnoldgica antiga, dificil de manter e limitdvamos em

relacdo as alteracdes que nos eram pedidas.”

“(...) um dos principais problemas do sistema antigo é que também ja estava a
servir de repositorio para tudo o que era funcionalidades, e inclusive tinha la
funcionalidades que ndo tinham nada a ver com gestdo académica (...)” (E3:
P1 & P2)

Outra das razdes foi a necessidade de ter parceiros para suportar a plataforma:

e “Nos ficamos no meio de uma situacdo em que nem o nosso codigo é perto do
Técnico, porque logo na ciséo hd uma separagdo, nem € a versao que a empresa
acaba por desenvolver para dar resposta as outras faculdades. Estamos numa
situacdo hibrida que, s6 a nossa equipa de desenvolvimento é que consegue
fazer. (...) E obviamente é complicado, tendo em conta que é um software
essencial para a atividade da nossa Instituigdo (...) Para além disso, com a

entrada em funcionamento da versdao da Universidade de Lishoa e com a
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tentativa da empresa de fazer ali um universo de sistemas, torna se mais ou
menos claro de que, por um lado, nds temos de fazer um update da nossa
linguagem (...) Pareceu-me mais interessante fazer a aproximacdo a
Universidade de Lisboa (...) juntando-nos entdo a versao da qub IT. E entao
foi tomada a decisdo de fazermos a migracao para a versdo da Universidade de

Lisboa e é basicamente essa versdo que nos estamos a implementar.”

“Sem podermos recorrer ao apoio da empresa porque eu ja tinha descontinuado
esta versdo, sem poder recorrer ao apoio do técnico, porque as coisas ja eram

de tal forma customizadas... estdvamos entregues a nos proprios.” (E1: P1 &

P2)

“A segunda razdo tem a ver com outra uma outra questdo que era a nossa
vontade de também ndo estarmos téo isolados naquilo que € os sistemas de
gestdo académico. (...) n6s tinhamos esse sistema que mais ninguém usava.
Era uma versao do fénix muito prépria, que tinha sidora modificada por nés ao
longo de 15 anos e que, portanto, ja ndo fazia parte de nenhuma das outras
solugdes de fénix (...) E, como isto coincidiu no fundo, com alteragdo que a
propria Universidade de Lisboa também decidiu fazer, a universidade de
Lisboa mudou para uma versao mais recente do Fénix e (...) surgiu também
um pouco por causa desta tentativa de nés encontrarmos sinergias com outras
instituicdes, que € para, de certa forma n6s podermos aproveitar aquilo que eles
também fazem. ” (E3: P1)

Principais Intervenientes na Decisdo de Mudanca

Relativamente a decisdo estratégica para a mudanca, esta partiu da reitoria:

“Eu diria que a decisdo estratégica parte muito da minha convicgdo e também
da analise do Gabinete de Desenvolvimento, com a experiéncia do servigo de
gestdo de ensino de que estavamos com uma pequena bomba-reldgio na mio.”
(E1: P2)

“Houve aqui uma estratégia que foi criar um grupo de trabalho que foi

formalizado através de um despacho da reitora (...)” (E2: P2)
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“Nao, a reitoria anterior se calhar ndo (...) em relacao a decisao, porque isto ja
foi uma questdo estratégica para esta equipa reitoral, quando a equipa reitoral
entrou, perceberam estas fragilidades. Tinham novos pedidos e perceberam que

havia estas fragilidades do sistema antigo.” (E3: P2)

Esta decisdo deu origem a uma equipa que constituiria o grupo dos principais

intervenientes na gestdo operacional decorrente da decisdo de mudanca:
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“Basicamente serdo os implementadores, o Gabinete de Desenvolvimento e 0s
sistemas de gestdo de ensino como principais clientes de servicos. Depois, 0s

alunos que utilizam isto todos os dias obviamente e os docentes.” (E1: P2)

“(...) estavam envolvidos um grupo alargado de servicos nomeadamente os
servigos de gestdo de ensino, gabinete de comunicacdo, as unidades de apoio
técnico as escolas, o gabinete de desenvolvimento, o Vice-Reitor para 0s
Sistemas de Informacdo, os espacgos do ISCTE e, portanto, uma amostra muito
representativa de todos os que sdo os utilizadores do Fénix+. (...) mas
identificAmos a necessidade de criar um grupo de trabalho operacional mais
curto que possibilitasse uma monitorizacdo e uma execugdo muito mais rapida.
(...) Reduzimos o grupo de trabalho a um grupo restrito em que estavam
envolvidos por servigos de gestdo de ensino, gabinete de desenvolvimento e a

empresa fornecedora.”

“foi-nos pedido um exercicio a todos os servicos que utilizavam o fénix, que
fizessem um levantamento das funcionalidades (...) Bem, fizemos esse
levantamento exaustivo e verificou-se que o processo de implementacao estava
a andar muito devagarinho e, portanto, foi quando a reitora decidiu criar este
grupo de trabalho.” (E2: P2 & P3)

“O que fizemos, foi criar um grupo de trabalho que tinha representantes dos
varios stakeholder. Portanto, tinhamos dois docentes, tinhamos dois
representantes das escolas, dos secretariados das escolas, (...) uma pessoa da
equipa dos espacos, uma pessoa da equipa dos servicos de gestdo de ensino.
Portanto, a ideia foi ter um grupo de trabalho que tinha |a representantes dos
varios servigcos que interagiam mais com o Fénix (...) E pronto, e depois essa
foi a base de trabalho que depois foi usada para desenvolver o projeto dai para
a frente.” (E3: P2)



Assim, a altura em que ocorreu a mudanca decorre naturalmente dos principais

intervenientes na decisdo da mudanca:

e “(...) se acontecesse alguma coisa ou do software ser descontinuado e de deixar
de poder correr nas maquinas por alguma raz&o, por ser uma versao muito
antiga, ou uma coisa que nédo se pudesse fazer um update porque nds, ao tentar
resolver alguma situacdo, estragavamos alguma uma coisa que depois ndo
sabemos resolver era uma bomba-relogio que tinhamos nas maos.”

“(...) utilizamos o facto de estarmos a arrancar uma nova escola em Sintra, entao
essa nova escola ja foi arrancar com o novo sistema, com Fénix+. (...) Ou seja,
arrancaram com o Fénix+, tivemos a sorte que a responsavel da Unidade de
Sintra vinha da Universidade de Lisboa, ja conhecia o sistema.” (E1: P2 & P5)

e “A decisdo de implementar acabou por ser precipitada com a criagdo da nova
escola de Sintra, era uma oportunidade que nds tinhamos. N6s tinhamos aqui
duas hipdteses ou faziamos transi¢cao ou faziamos “morte subita”. (E2: P3)

¢ “Quando chegou a nova equipa reitoral, o que ¢ que aconteceu? Tinha uma
perspetiva diferente e queria implementar coisas novas.”

“E depois comegou-se... chegou uma altura em que tinhamos de decidir como ¢
que iamos fazer a passagem mesmo da criacdo do sistema e tomou-se a decisdo

que ia fazer primeiro piloto na escola de Sintra” (E3: P3 & P5)

4.2.3. Meios Necessarios para a Mudanca

As alteracBes de sistemas desta natureza sao normalmente precedidas de pressupostos
financeiros, tecnoldgicos, administrativos e técnicos. As perspetivas divergem e sao
decorrentes da area de intervencdo de cada um dos entrevistados:

e “Nos aproveitimos uma call que estava aberta da Agéncia de Modernizacdo,
da AMA (Agéncia de Modernizagdo Administrativa), para fazer uma
candidatura que tivesse como objetivo uma série de melhorias nos nossos

sistemas de informacgdo, em particular a adog¢do deste novo sistema.” (E1: P4)

e  “Olhe ¢ assim, nos tinhamos de ter montado uma equipa adicional a equipa que
esteve a trabalhar nisto. (...) NO0s ndo reunimos recursos, 0s recursos fomos
nos. (...) Nao foram nenhuns porque foram as equipas que atualmente estao a

fazer todas as outras coisas que fazem no ambito das suas competéncias que
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estiveram envolvidissimas em validar inscrigdes, em fazer testes, em ver se

funciona e, portanto, éramos nds.” (E2: P4)

“(...) isto foi feito em parceria com uma empresa externa (...) foi a mesma
empresa que fez também a mesma coisa para a Universidade de Lisboa (...)
essa empresa saiu de spinoff do Técnico, criou a sua propria versdo do Fénix e
essa versdao que ¢ usada (...) Fénix EDU (...) e cles basicamente entraram
€oNnNosco no projeto nesse sentido, de se fazer com eles e eles auxiliarem nesse
processo de migracdo. Em termos de infraestrutura informética, servidores e
isso (...) é tudo igual.” (E3: P4)

Principais Objetivos e Metas

Relativamente aos principais objetivos e metas a atingir, foram claramente definidos

por cada um dos intervenientes:

“Garantir o funcionamento da escola, que ndo havia uma descontinuidade no

funcionamento da universidade (...)” (E1: P6)

“Bom, nds queremos um sistema mais eficaz, mais rdpido, com maior

capacidade e mais flexivel.” (E2: P6)

“As metas, 0s objetivos era que os dados tivessem passado todos bem. Era s6

isso. Era que a migragado corresse bem.” (E3: P6)

Desafios Decorrentes do Processo de Implementacao

Foram reveladas varias perspetivas sobre os desafios decorrentes do processo, mas

todos os entrevistados s&o unanimes na leitura que fazem ao indicarem que a fase mais

desafiante do processo ja foi ultrapassada:
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“A grande preocupagdo que nos tinhamos sempre na transicao € que isto tinha
de ser uma transi¢do com o motor a funcionar. (...) Temos de manter a coisa

funcionar e isso foi a principal preocupacdo.”

“Eu acho que a questdo da usabilidade ¢ o principal desafio que temos. O
segundo desafio é nds trocamos o conforto de ser autbnomos com a seguranga

de ter parceiros. (...) E nds temos de nos preocupar com as questdes da
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adequacao aos nossos conteddos, validar as importacGes finais e meter algumas
coisas que sdo mesmo muito especificas nossas. Por exemplo, as outras
faculdades tendem a fazer o planeamento de servigo docente fora do fénix (...)

para nos ¢ impossivel.” (E1:P6 & P7)

“Da parte da equipa do BDSI, tirando a falta de recursos que estavam muito
dedicados, eles foram impecaveis as pessoas gque articularam connosco. (...)
Mas deviamos ter tido sim e isso era fundamental, e agora percebo, que era
fundamental um gestor de projeto.”

“Neste momento, nos j& temos a estrutura quase montada. Estamos a trabalhar

em acabamentos ou em detalhes.” (E2: P5 & P7)

“(...) o grande desafio do projeto foi a migracao (...) Mas no geral, o processo

de migracao foi o mais horrivel todo o processo. Foi mesmo mau (...)”

“Como gastdmos muito tempo numa coisa que ndo estdvamos a prever gastar
tanto tempo, isso depois revelou-se mau para as outras coisas (...) E, portanto,
algumas funcionalidades atrasaram e eu acho que o principal problema foi esse,
a falta de tempo para a equipa pequena lidar com as coisas todas que havia para
fazer.” (E3: P6 & P7)

Avaliacdo sobre o decorrer do projeto

A opinido dos entrevistados relativamente a forma como o projeto se desenvolveu é

uniforme. Os entrevistados admitem que a sua percecdo da avaliacdo feita pela

comunidade ao projeto é negativa:

“Os alunos e os docentes queixam-se muito das funcionalidades que perderam
e do interface que perderam. Mas depois num ou noutro aspeto em que as
coisas melhoraram ndo sentem que compense esses aspetos negativos. De
maneira que eu presumo que a resposta ndo seja sempre muito positiva.” (E1:
P8)

“Numa fase inicial, foi péssima, uma tragédia. (...) Neste momento, acho que
as coisas estdo mais serenas. (...) Apesar de tudo, acho que houve estudantes
que se aborreceram, mas houve uma grande compreensdo da maior parte das

pessoas, também fruto do nosso trabalho (...)” (E2: P8)
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e “Neste momento ndo estdo. (...) NOs ndo estamos, por exemplo, a interagir

com os estudantes a perguntar-lhes, o que é que eles acham... (...) Eu nao
consigo dizer, porque é assim, eu s tenho aquela perspetiva de que had muita
gente a queixar-se.” (E3: P8)

Adicionalmente, identificaram a duracdo do processo como sendo um dos principais

motivos para a avaliacdo que é feita:

“ldealmente, eu gostaria que o projeto j& tivesse totalmente finalizado, ndo esta.
(...)” (E1: P11)

“Mas foi uma imposigédo que estava a demorar muito tempo a implementacéo do
projeto.” (E2: P3)

“Agora houve foi de facto atrasos e que isso influenciou o decorrer do resto do

projeto, mas pronto, é aquilo que se poderia esperar.” (E3: P11)

A resisténcia a mudanca foi também um fator identificado pelos entrevistados como

possivel razdo para uma ma avaliacdo ao processo de mudanca por parte dos utilizadores

do sistema:

“Obviamente que como acontece em todas as mudancas de sistemas de
informacdo é sempre negativa porque as pessoas tendem a enaltecer as coisas que

funcionam menos bem e a ignorar as melhorias.” (E1: P8)

“Mas foi tudo mau por duas razdes, o sistema ndo estava a funcionar
convenientemente e porque era uma mudanca radical que nos obrigava a ter de ir
aoutros botdes. E isto tem a partida de uma resisténcia natural, como nés sabemos.
Quando foi implementado o primeiro fénix eu também estava. Eu lembro-me da
mesma resisténcia. (...) Ainda estamos a conviver com a mudanca e isso traz
desagrado.” (E2: P8)

“Ao inicio, o impacto ¢ muito grande e muitas das coisas que as pessoas
reportavam como problemas ndo eram, na verdade, problemas. Eram

simplesmente desconhecimento e alguma resisténcia a mudanga.” (E3: P11)

Sobre a avaliacdo feita pelos principais intervenientes, sdo unanimes em admitir que,

apesar das dificuldades assumidas, o balanco € positivo:
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e “Eu ndo faco uma avaliacdo negativa. Para ja, tenho a avaliacdo positiva de
que é: eu agora tenho a confianca que ja ndo tenho uma bomba-rel6gio nas
maos.” (E1:P11)

e “(...) apesar de ter sido muito, muito duro e de estar ainda a ser muito dificil

porque nds estamos sobrecarregadissimos, eu fago um balango positivo.” (E2:

P11)

e “lamos sempre ter resisténcia & mudanca, portanto, eu diria que nessa

perspetiva, estamos de acordo com a expectativa.” (E3: P11)

4.2.7. Impacto na comunidade e na organizagao

A perspetiva sobre o impacto desta mudanca revela os diferentes niveis de gestdo e
envolvimento no decorrer do projeto dos entrevistados, assumindo que uma alteracdo

deste sistema teria um impacto inevitavel na organizacéo:

e “O que esperamos ¢ que a medida que vamos recuperando as funcionalidades
e vamos recuperando o nivel de qualidade de servico que tinhamos
anteriormente, seja agora possivel num cdédigo novo introduzir novas
funcionalidades. Por exemplo, uma ferramenta que nd6s neste momento
estamos praticamente prontos para o lancamento é a aplicacdo movel para 0s
alunos. (...) Houve percalgos. (...) Por exemplo, houve situacdes em que no
inicio, nas candidaturas, houve alguma dificuldade para os alunos se

matricularem.” (E1: P9)

e “Euacho que isto vai impactar positivamente, mas s6 daqui a um ano talvez é
que ndés vamos ter essa perspetiva. (...) Mas, eu acho que o impacto vai ser

muito mais positivo do que negativo. (...)” (E2: P9)

e “(...) os estudantes até acabaram por ser os que eram menos afetados, porque
também nao sdo os que fazem tanto no sistema. (...) Agora 0os outros grupos,
ndo. Eles foram bastante afetados. No caso dos docentes, foram afetados
porque ndo conseguimos libertar algumas funcionalidades no tempo que
queriamos. N&o na parte de administracdo de disciplinas, portanto, na parte
docéncia a coisa estava mais ou menos igual. O problema foi mais naquelas

pessoas que desempenham papéis mais de direcdo. Ou seja, diretores de curso
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e coordenadores de UC, diretores de ano, coordenadores de ano, diretores de

escola, diretor do departamento.” (E3: P9)

Formacdo aos utilizadores

A andlise as entrevistas revela que existem diferentes perspetivas sobre a avaliacao

que é feita e a adequacdo da formagdo as necessidades:
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“A equipa de desenvolvimento tem feito formagoes da utilizagdo da ferramenta
a medida que védo fazendo deployment para os principais utilizadores desse
segmento. (...) Nem sempre ¢ o Gabinete de Desenvolvimento que faz porque
algumas vezes fazem a formacdo aos técnicos dos servicos que dao apoio a
essa funcionalidade e depois sdo esses que dao aos utilizadores finais, mas tem
sido feito.” (E1: P10)

“N6s fazemos tudo hands on. N&o ha guibes, ndo h& materiais de suporte e,
portanto, nos fazemos isto hands on. Fazemos utilizando, fazemos porque
alguém diz, “olha, esta disponivel uma nova funcionalidade”, por exemplo (...)
Fazemos sessbes com equipas, por exemplo, quando implementdmos o
processo de entrega do trabalho de dissertacdo, fizemos uma sesséo com todas
as pessoas, simulamos um processo. Fazemos sessbes regulares com 0s
docentes quando sdo acdes que os envolvem para Ihe explicar como € que se

faz, mas na realidade ndo temos manuais.” (E2: P10)

“(...) nos ja fizemos uma série de sessdes com novos docentes. (...) no inicio
de cada semestre hd sempre uma sessdo especifica para novos docentes. (...)
Depois, ha formaces especificas quando sdo lancados novos blocos grandes
de funcionalidades. Por exemplo lancamos um médulo que faz a validacéo de
horérios, portanto, as equipas que estdo envolvidas nessas, seja aos
secretariados das escolas, os diretores de escola, os diretores, departamento,

diretores de curso, recebem formagao especifica nesses modulos.” (E3:P10)



4.3. Fase Quantitativa

Neste capitulo sdo apresentados os resultados do tratamento estatistico aplicado aos

resultados obtidos do questionario e da analise dos mesmos.

4.3.1. Caracterizacdo da amostra

A amostra deste estudo foi obtida através de um questionério on-line e obteve a

participagdo de 170 individuos.

Relativamente a distribuicdo dos participantes por género, 55,9% dos participantes sdo
do género feminino, 43,5% sdo do género masculino, 0.6% identificam-se como sendo

de género ndo binério e nenhum participante se identificou com outro género. (Figura 15).

Género

M Wasculino
[ Nao-binario

Figura 15 Distribuicdo por Género dos participantes

Em relacéo a idade, os participantes do estudo possuem idades compreendidas entre
18 e 69 anos, sendo que a média de idades situa-se nos 49.87 anos (Figura 16). A moda e

a mediana situam-se nos 50 anos.
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Figura 16 Distribuicdo por Idade dos participantes

No que se refere a distribuicdo dos participantes relativamente aos anos de servico no
ISCTE-IUL verifica-se que os participantes exerceram funcgdes entre alguns meses (0
anos) e os 45 anos, sendo que a média de duracdo se situa nos 17,29 anos. A moda esta
compreendida nos 20 anos e a mediana nos 16 anos (Figura 17).

50
40
30

20

Anos em fungdes no ISCTE-IUL

Figura 17 Distribuicdo por anos em Funcéo exercida dos participantes

A maior percentagem dos participantes exerce a fungdo de docente com 137 respostas
num total de 170 participantes (80,6%). Os funcionarios representam 12,9% dos
participantes com 22 respostas, tendo uma menor representacdo os investigadores com
11 respostas, 6,5% (Figura 18).
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Fungéo Exercida ho ISCTE-IUL

M Docente
B Funcionario
Investigador

Figura 18 Distribui¢do por Fungéo exercida dos participantes

A maioria dos participantes pertence a Escola de Gestdo com 60 respostas no total de
170 (35,3%). A Escola de Sociologia e Politicas Publicas representa 25,9% com 44
respostas. Seguem-se a Escola de Tecnologias e Arquitetura com 18,2% e a Escola de
Ciéncias Sociais e Humanas com 14,1%. A escola menos representada é a Escola de
Tecnologias Digitais, Economia e Sociedade com 3,5% e os Outros Servigos com 3,0%,

respetivamente.

A escola com mais funcionarios participantes foi a Escola de Gestdo com 31.8% dos
docentes participantes. Relativamente aos investigadores participantes, 81,8% eram da
Escola de Sociologia e Politicas Publicas. Por ultimo, do total de docentes participantes,

38,7% pertenciam a Escola de Gestao.

Escola por Fungao Exercida
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Figura 19 Distribuicdo por Escola segundo Funcao exercida dos participantes
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A maioria dos participantes utiliza o Fénix+ diariamente com 111 respostas no total
de 170 (65,3%). A utilizacdo semanal do Fénix+ representa 29,4% com 50 respostas. As
utilizagbes com menor frequéncia séo as utilizagcbes mensais e semestrais com 3,5% e

1,8%, respetivamente.

O Fénix+ é mais utilizado diariamente pelos funcionarios, 21 dos participantes em 22
(95,4%). Relativamente aos docentes esta tendéncia mantém-se, com 83 dos 137
participantes a declararem utilizar o Fénix+ diariamente (59,4%), algo que também se

verifica nos investigadores com 7 dos participantes em 11 respostas (63,6%).

Utilizagdo do Fénix+ por Fungéo Exercida

120 MDocents
WFuncionario
[“linvestigador

100

Contagem

2“
[2.35%
n e =

Diariamente Mensalmente ~ Semanalmente Semestralmente

Figura 20 Distribuicdo da Frequéncia de Utilizagdo do Fénix+ segundo Fungéo exercida dos participantes

4.3.2. Analise dos dados

A mudanga para a plataforma Fénix+ foi motivada pela necessidade de atualizar a
tecnologia usada. Em maioria, os participantes declararam que discordam ou discordam
totalmente que a razdo para a mudanca do sistema Fénix para o Fénix+ seja clara, que
existiam fortes motivos para efetuar a mudanca nesta altura ou até que tenham

conhecimento sobre os principais objetivos e metas da transigdo (Tabela 1).

Tabela 1 Estatistica dos Motivos que levaram a mudanca

Motivos Que Levaram a Mudanca . .. - Destio

N | Minimo | M&ximo | Média | padrdo

7.1 - Razdo clara para a mudanca 170 1 5/ 2,33| 1,263

7.2 - Motivos fortes para a mudanga 170 1 5| 242| 1,058

7.3 - Conhecimento de objetivos e metas 170 1 5/ 214| 1,176
N valido (de lista) 170
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Os principais objetivos e metas para a mudanca no sistema Fénix+ identificadas foram
assegurar a continuidade das operacGes da universidade sem interrupcdes, desenvolver
um sistema mais eficaz, rapido, com maior capacidade e flexibilidade e garantir uma
migracdo de dados bem-sucedida. Contudo, a maioria dos participantes discorda ou
discorda totalmente que o Fénix+ seja mais eficaz, mais rapido ou mais flexivel. A
tendéncia mantém-se quando questionados sobre se o0 Fénix+ tem todas as
funcionalidades necessarias, se a usabilidade melhorou com o Fénix+ ou se existiram

melhorias na coordenacdo de contetdos (Tabela 2).

Tabela 2 Estatistica dos Beneficios apds mudanca

Beneficios apds a mudanca - L. - Desvjo

N | Minimo | Maximo | Média | padrdo

8.1 - Maior eficacia 170 1 5| 1,98| 0,964

8.2 - Maior rapidez 170 1 5 2,30 1,181

8.3 - Maior flexibilidade 170 1 5| 1,95| 0,941

8.4 - Tem as funcionalidades necessarias 170 1 5/ 1,76 | 0,892

8.5 - Melhor usabilidade 170 1 5| 1,92| 1,046

8.6 - Melhor coordenacéo de contetidos 170 1 5| 1,98| 0,982
N valido (de lista) 170

A qualidade do sistema refere-se a qualidade do processamento da informacédo sendo
agrupada em duas categorias, flexibilidade e sofisticacdo. A maioria dos participantes
discorda ou discorda totalmente que o Fénix+ seja facil de aprender ou de utilizar, assim
como discorda ou discorda totalmente que o sistema seja flexivel e permita fazer
alteracdes de forma rapida. Relativamente a sofisticacdo, os participantes também
discordam ou discordam totalmente que o sistema seja facil e intuitivo de utilizar, assim
como discordam ou discordam totalmente que tenha todos os dados, processos e
informacdo (Tabela 3).

Tabela 3 Estatistica da Qualidade do Sistema

Qualidade do Sistema . o . Desvjo
N | Minimo | M&ximo | Média | padrdo
9.1 - E fécil de aprender a utilizar 170 1 5| 2,70 1,244
Flexibilidade TP TIIER e .
9.2 - E fé4cil e intuitivo de utilizar (user friendly) 170 1 5/ 2,16| 1,030
9.3 - E flexivel e permite fazer alteragdes de forma 170 1 5| 222| 1,185
Sofisticacdo rapida
9.4 - Tem todos os dados, processos e informacgéo 170 1 5| 1,96| 1,008
N valido (de lista) 170
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A qualidade da informagdo est4 associada a eficacia dos resultados do sistema, sendo
dividida em duas categorias: conteldo e formato. Relativamente ao contetddo da
informacdo extraida do Fénix+, a maioria dos participantes discorda ou discorda
totalmente que tem precisdo, quer em consultas no ecrd quer em papel ou que contenha
informagao completa. Sobre o formato, a maioria discorda ou discorda totalmente quanto
a consisténcia da informacdo relativamente a de outras fontes, assim como discorda ou

discorda totalmente que seja de facil compreensao. (Tabela 4).

Tabela 4 Estatistica da Qualidade da Informacgao

Qualidade da Informag&o . o - Desvjo

N | Minimo | Maximo | Média | padréo

10.1 - A informacéo extraida tem precisdo 170 1 5| 2,72| 1,056

Conteido 10.2 - A informagéo extraida é consistente com a de outras 170 1 5| 2,56 1,093

fontes

10.3 - A informagdo extraida € completa 170 2,82 1,024

Formato 10.4 - A informacéo extraida é de facil compreenséao 170 2,87 1,123
N valido (de lista) 170

A qualidade do servico é determinada pelo grau em que o servico oferecido pelo
fornecedor do sistema atende as expectativas dos funcionarios da organizacao analisada,
sendo classificada em quatro categorias: fiabilidade, garantia, capacidade de resposta e
empatia. De acordo com os participantes, sobre a fiabilidade do servico, a maioria
concorda ou concorda totalmente que o servico seja prestado dentro do tempo em que a
equipa se compromete a prestar, concorda ou concorda totalmente também que €
demonstrado interesse na resolucdo do problema quando surgem problemas aos
utilizadores. Relativamente a garantia, a maioria concorda ou concorda totalmente que a
equipa de suporte presta um servico rapido aos utilizadores e que a equipa de suporte é
prestavel e ajuda os utilizadores. Ainda, a capacidade de resposta é avaliada de forma
positiva com a maioria a concordar ou a concordar totalmente que a equipa de suporte
comunica com cortesia e a equipa de suporte é conhecedora das suas func¢des. Sobre a
atencdo individual a cada utilizador, os participantes admitem concordar ou concordar
completamente assim como admitem que esta compreende as necessidades especificas

dos utilizadores (Tabela 5).
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Tabela 5 Estatistica da Qualidade do Servigo

Qualidade do Servigo . ‘o - Desvjo
N | Minimo | M&ximo | Média | padrdo
o 11.1 - E prestavel e ajuda 170 1 5| 3,09| 1,016
Fiabilidade S
11.2 - Presta um servico rapido 170 1 5| 3,35| 1,062
11.3 - Demonstra interesse 170 1 5| 3,21| 1,010
Garantia . x .

11.4 - D4 a atengdo devida 170 1 5| 3,49| 1,028
11.5 - Comunica com cortesia 170 1 5| 3,64| 0,965
Resposta 11.6 - Compreende as necessidades 170 1 5| 352| 0,898
~11.7 - Conhece as suas funcdes 170 1 5| 3,25| 0,973
Empatia 11.8 - Cumpre no tempo previsto 170 1 5| 3,09| 1,100

N valido (de lista) 170

Foi, também, medida a percecdo sobre o impacto que

esta mudanga teve na

organizacdo através de dois dos indicadores e itens que medem a performance

organizacional: melhoria produto/servigo e eficiéncia organizacional interna. Assim,

verifica-se que a maioria discorda ou discorda totalmente com a capacidade do Fénix+

para disponibilizar a informacdo sobre os servicos aos alunos assim como a sua

capacidade de acrescentar valor aos servicos existentes. A tendéncia verificada para as

melhorias de produto/servigo mantém-se para a eficiéncia organizacional, uma vez que a

maioria discorda ou discorda totalmente quanto a capacidade do Fénix+ ajudar a garantir

uma alta eficiéncia em reuniBes e discussdes internas, a sua capacidade para ajudar a

garantir uma maior eficiéncia no processo e qualidade de deciséo e em assegurar uma boa

coordenacdo entre areas de funcionamento dentro da organizagdo (Tabela 6).

Tabela 6 Estatistica de Performance Organizacional

Impacto Organizacional . o - Desvjo
N | Minimo | M&ximo | Média | padrdo
12.1 - Maior eficiéncia e qualidade na decisdo 170 1 4| 2,04| 0,929
Melhoria Produto / final
Servico 12.2 - Alta eficiéncia em reunides e discussbes 170 1 5| 2,29| 1,041
internas
12.3 - Boa coordenagdo entre areas dentro da 170 1 5/ 2,24| 1,012
organizacao
Eficiéncia 12.4 - Acrescenta valor aos servigos existentes 170 5| 224| 1,012
Organizacional . T . x
Interna 12.5.- Disponibiliza a informag&o sobre 0s 170 5| 2,18| 0,934
servicos aos alunos
12.6 - Melhora a coordenacdo de conteidos 170 1 5/ 215| 0,936
N valido (de lista) 170
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Através de andlise por fatores dos quatro grupos de questdes que se focam na qualidade
de sistema, qualidade de informacdo, qualidade de servigo e no impacto organizacional,
verificou-se que os fatores capturam bem as caracteristicas das varidveis, encontrando-se
as comunalidades extraidas entre 0,506 e 0,836. Ainda, estes quatro fatores extraidos,

explicam em conjunto 74,4% da variancia total do conjunto de dados.

Esta relagdo encontra-se de forma mais evidente através da analise a Matriz de
componente rotativa, que mostra como as varidveis se agrupam em diferentes fatores
apos a rotacdo Varimax. Fica, assim, evidente a existéncia de quatro componentes
principais distintos, equivalentes aos quatro grupos de questdes: 1 — Qualidade do
Servigo, 2 — Impacto Organizacional, 3 — Qualidade da Informacéo e 4 — Qualidade do
Sistema.

Procedeu-se, também, a avaliacdo da confiabilidade, e os resultados do Alfa de
Cronbach. Verificaram-se todos elevados, indicando boa confiabilidade e consisténcia
nas dimensdes agrupadas. Esta analise mostra que as questdes foram agrupadas de forma
clara e consistente em quatro dimensdes principais, ajudando a interpretar os aspetos mais

importantes avaliados no questionario sobre o sistema Fénix+ (Tabela 7).
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Tabela 7 Matriz de componente Rotativa e Alfa de Cronbach

Matriz de componente rotativa?
Componente
Qualidade Impacto Qualidade da | Qualidade do
_ do servico | Organizacional | Informacéo Sistema

11.1 - E prestavel e ajuda 0,867 0,164
11.2 - Presta um servico rapido 0,846 0,189 0,149
11.3 - Demonstra interesse 0,845 0,241 0,112
11.4 - D4 a atencdo devida 0,845 0,156
11.5 - Comunica com cortesia 0,842 0,117
11.6 - Compreende as necessidades 0,809 0,201 0,108 0,147
11.7 - Conhece as suas funcGes 0,802
11.8 - Cumpre no tempo previsto 0,764 0,218 0,143
12.1 - Maior eficiéncia e qualidade na 0,180 0,835 0,218 0,198
decisdo final
12.2 - Alta eficiéncia em reuniGes e 0,204 0,833 0,260 0,184
discussdes internas
12.3 - Boa coordenagdo entre areas 0,193 0,832 0,248 0,169
dentro da organizagdo
12.4 - Acrescenta valor aos servigos 0,243 0,758 0,234 0,287
existentes
12.5 - Disponibiliza a informagéo sobre 0,209 0,752 0,245 0,197
0S servicos aos alunos
12.6 - Melhora a coordenacéo de 0,258 0,696 0,220 0,302
conteddos
10.1 - A informagao extraida tem 0,290 0,819 0,216
precisdo
10.2 - A informacéo extraida é 0,144 0,222 0,797 0,183
consistente com a de outras fontes
10.3 - A informacéo extraida é 0,401 0,763 0,107
completa
10.4 - A informagéo extraida é de facil 0,234 0,285 0,663 0,423
compreensdo
9.1 - E facil de aprender a utilizar 0,235 0,246 0,246 0,806
9.2 - E facil e intuitivo de utilizar (user 0,226 0,363 0,202 0,773
friendly)
9.3 - E flexivel e permite fazer 0,176 0,378 0,322 0,603
alteracdes de forma rapida
9.4 - Tem todos os dados, processos e 0,478 0,160 0,501
informacéo
Método de Extracdo: analise de
Componente Principal.
Método de Rotacdo: Varimax com
Normalizag&o de Kaiser.
a. Rotacdo convergida em 5 iterac@es.
Alfa de Cronbach 0,946 0,941 0,879 0,841

41



Assim, foram agrupadas as questbes em quatro novas variaveis de acordo com 0s
componentes e foi medida a sua correlagcdo. Verificou-se que todas as correlagdes
apresentadas sdo positivas e estatisticamente significativas, indicando assim relagdes
consistentes entre as varidveis (Tabela 8). As variaveis QualidadeSistema e
ImpactoOrganizacional apresentam as correlacdes mais fortes, sugerindo que a melhoria
na qualidade do sistema tem um grande efeito no impacto percebido na organizacao
(Tabela 8).
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Tabela 8 Correlacdo entre variaveis do Modelo MOIS

Correlacoes
Qualidade Impacto
QualidadeSistema | Informacao | QualidadeServico Organizacional
Qualidade Correlacéao de 1
Sistema Pearson
Sig. (2
extremidades)
N 170
Qualidade Correlagdo de ,644™ 1
Informacao Pearson
Sig. (2 0,000
extremidades)
N 170 170
Qualidade Correlacéo de ,393™ ,281™ 1
Servico Pearson
Sig. (2 0,000 0,000
extremidades)
N 170 170 170
Impacto Correlagéo de ,710™ ,650™ ,450™
Organizacional Pearson
Sig. (2 0,000 0,000 0,000
extremidades)
N 170 170 170 170

**_ A correlagdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

Ficamos, assim, com as variaveis do modelo testadas e correlacionadas, verificando-

se que a Qualidade do Servico é confirmada como a variavel avaliada pelos participantes

de forma positiva, em contraste com as restantes componentes (Tabela 9).

Tabela 9 Estatistica das variaveis apos andlise

Desvio
N Minimo | Mé&ximo Média padrdo
QualidadeSistema 170 1,00 5,00 2,2632| 0,92318
Qualidadelnformacao 170 1,00 5,00 2,7412 | 0,92103
QualidadeServico 170 1,00 5,00 3,3309| 0,85813
ImpactoOrganizacional 170 1,00 5,00 2,1912| 0,85939
N valido (de lista) 170

Analisados os quatro componentes por fungédo exercida, verifica-se que, relativamente

a Qualidade do Sistema, ndo é positiva, com os docentes a demonstrarem um maior
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descontentamento com o sistema. Os dados sugerem que os funcionarios tém uma opinido

um pouco mais positiva. Por altimo, os investigadores mostram a posi¢cdo mais positiva

de todos, ainda que com o predominio de notas baixas (Figura 21).
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Figura 21 Distribui¢do da Qualidade do Sistema segundo Fung¢éo exercida dos participantes

De uma forma geral, as avaliages da Qualidade da Informacgéo s&o mais positivas que

as da Qualidade do Sistema, com a nota trés a mais comum. Os docentes e 0s funcionarios

mostram uma opinido similar, enquanto os investigadores tém uma percecdo ligeiramente

mais positiva, e com menor dispersdo. No entanto, as avaliagdes menos positivas

dominam nos trés grupos (Figura 22).
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Figura 22 Distribui¢do Qualidade da Informag&o segundo Funcéo exercida dos participantes

As avaliacOes da Qualidade de Servico sdo positivas com as notas trés a quatro as mais

comuns. Os dados demonstram que os docentes e os funcionarios apresentam uma

opinido similar. Os investigadores seguem a tendéncia positiva, e revelam a maior

disperséo dos trés grupos (Figura 23).
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Figura 23 Distribui¢do Qualidade do Servigo segundo Fungéo exercida dos participantes
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Por ultimo, o Impacto Organizacional € o construto com a avaliagdo mais negativa de
todas, apresentando valores predominantes entre um e dois. Esta tendéncia revela-se
principalmente nos docentes e funcionarios, mais uma vez, a terem uma avaliacéo
semelhante, desta vez com dispersdes altas em ambos 0s casos. Os investigadores tendem

a avaliar de forma menos negativa e com menor dispersdo (Figura 24).
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Figura 24 Impacto Organizacional por fungéo exercida
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Capitulo 5 — Conclusdes e recomendactes

5.1. Principais conclusfes

Esta investigacdo teve como objetivo responder a quatro objetivos especificos: O
primeiro era identificar os motivos que levaram o ISCTE-IUL a alterar Fénix para o
Fénix +; o segundo consistia em avaliar o novo Fénix +, na perspetiva da qualidade do
sistema, qualidade da informacéo e qualidade do servi¢co prestado; o terceiro pretendia
identificar e avaliar os beneficios apds a mudanca; o quarto pretendia identificar
internamente se houve melhoria, apds a mudanca na coordenacdo dos conteudos e maior

facilidade e eficiéncia na utilizag&o da plataforma.

Relativamente ao primeiro objetivo, segundo os stakeholders entrevistados, a mudanca
para a plataforma Fénix+ foi motivada pela necessidade de atualizar a tecnologia usada,
ja que o sistema anterior era antigo e inadequado para as necessidades atuais e futuras da
organizagdo. O antigo sistema limitava as atualizagdes e melhorias devido a sua base
tecnoldgica obsoleta, que originava riscos de seguranca e dificultava a manutengdo. Além
disso, a falta de parceiros de suporte e a necessidade de evitar o isolamento tecnologico
também impulsionaram a deciséo, especialmente para se alinhar com outras instituicoes,

como a Universidade de Lishoa.

Apos a identificacdo dos riscos de continuar com o sistema antigo a reitoria do ISCTE-
IUL tomou a decisdo estratégica de mudar para a nova plataforma Fénix+. Um grupo de
trabalho foi criado pela reitoria para conduzir essa mudanca, tendo sido escolhido o novo

poloa do ISCTE em Sintra como piloto para o0 novo sistema.

Os principais objetivos e metas para a mudanca no sistema Fénix+ identificadas foram
assegurar a continuidade das operac@es da instituicdo sem interrupcdes, desenvolver um
sistema mais eficaz, rdpido, com maior capacidade e flexibilidade e garantir uma

migracdo de dados bem-sucedida.

No entanto, a maioria dos docentes, funcionarios e investigadores entrevistados ndo
considera clara a razdo da transi¢cdo, ndo compreende a necessidade de mudanca e

desconhece os principais objetivos dessa transigéo.

Relativamente ao segundo objetivo, as avaliacdes feitas a cada construto sdo diversas.
A avaliacgéo feita a Qualidade do Sistema € unanime, com a maioria dos participantes a

discordar que o Fénix+ seja facil de aprender e utilizar, assim como discordam que o
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sistema seja flexivel e permita alteragdes rapidas. Quanto a sofisticacédo, os participantes
também discordam que o sistema seja intuitivo e fécil de usar, além de considerarem que
ndo possui todos os dados, processos e informacdes necessarios. Os docentes parecem ser

0 grupo mais critico.

Relativamente a Qualidade de Informacdo, a maioria dos participantes discorda que a
informacdo extraida do Fénix+ tenha precisdo, tanto em consultas no ecra quanto em
papel, ou que seja completa. Em relagdo ao formato, muitos ndo tém opinido definida
sobre a consisténcia da informacdo em relacdo a outras fontes, mas a maioria discorda

que seja facil de compreender.

A Qualidade do Servico € avaliada de forma positiva, com a maioria dos participantes
a ndo terem uma opinido definida sobre o cumprimento dos prazos, mas concorda que ha
interesse em resolver problemas. Quanto a garantia, a maioria considera o suporte rapido
e prestavel. A capacidade de resposta € bem avaliada, com a maioria concordando que a
equipa de suporte é cortés e competente. J& sobre a empatia, muitos ndo tém opinido
formada, mas tendem a concordar que o suporte compreende as necessidades dos

utilizadores. Os investigadores sdo o grupo que melhor avalia a Qualidade do Servico.

Para dar resposta ao terceiro objetivo, em relacéo ao beneficio da mudanca no sistema
os stakeholders entrevistados destacam que, embora a mudanca tenha apresentado
desafios, como dificuldades iniciais nas candidaturas dos alunos e atrasos na
disponibilizacdo de funcionalidades para docentes com funcées de direcdo e coordenacao,
a expectativa é que o impacto seja positivo a longo prazo. A recuperacao da qualidade do
servico e a introdugdo de novas funcionalidades, como uma app mével para alunos, séo
vistas como melhorias significativas. Apesar de algumas dificuldades iniciais, acredita-

se que o efeito geral serd benéfico para a comunidade e para a organizacao.

Os entrevistados apresentam uma visdo uniforme sobre o desenvolvimento do projeto,
destacando uma possivel avaliacdo negativa da comunidade. Mencionam que, apesar das
melhorias, as queixas sobre a perda de funcionalidades e mudancas no interface sao
predominantes. A resisténcia & mudanca e o atraso na implementagdo sdo vistos como

principais fatores para a insatisfacao.

Apesar das dificuldades, hd um consenso nos entrevistados de que o balango geral é
positivo, com a percecdo de que o projeto, apesar dos problemas enfrentados, trouxe

melhorias e a confianca de que estd agora mais estavel.
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No entanto, a maioria dos docentes, funcionarios e investigadores participantes

discorda que o Fénix+ seja mais eficaz, rapido ou flexivel.

Além disso, e em resposta ao quarto objetivo, verificou-se que a maioria também néo
acredita que tenha todas as funcionalidades necessarias, que a usabilidade tenha
melhorado ou que tenha havido melhorias na coordenacdo de conteudos. A percecao
sobre 0 impacto da mudanga para o Fénix+ na organizacdo nédo é positiva pois demonstra
que a maioria discorda que o Fénix+ consiga disponibilizar informacdes sobre 0s servigos
aos alunos ou agregar valor aos servicos existentes. Essa tendéncia também se reflete na
avaliacdo da eficiéncia organizacional, onde a maioria discorda que o sistema ajude a
garantir alta eficiéncia em reunides, melhore o processo e a qualidade de deciséo, ou

assegure uma boa coordenacao entre as areas da organizacao.

5.2. Contributos do estudo

Foi realizado um estudo especifico sobre o impacto da implementagdo do Fénix EDU
numa universidade portuguesa, utilizando um modelo que considera trés perspetivas

fundamentais: a qualidade do sistema, a qualidade da informacéo e a qualidade do servico.

Este estudo contribui significativamente por avaliar o impacto da mudanga de um SIA
numa universidade portuguesa, podendo servir como referéncia importante para futuros

estudos na area de gestdo de Sl.

No contexto empresarial, este estudo oferece uma valiosa contribuicdo ao apresentar
os resultados da pesquisa e ao abordar temas relevantes na fundamentacéo tedrica,
fornecendo uma fonte de conhecimento que pode ser Util para guiar processos futuros de

implementacdo do Fénix EDU em outras instituicGes.

5.3. Limitacges do estudo e propostas de investigagao futuro

Este estudo apresenta algumas limitages, relacionadas com o método aplicado para a

recolha de dados e com o tamanho e diversidade da amostra.

O método de recolha de dados com uma metodologia qualitativa, permitiu explorar as
percecdes dos principais intervenientes dentro da organizagéo, contudo faltaram inquirir
docentes e outros intervenientes para melhor aprofundar a perce¢do de toda a

comunidade.
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Assim, este estudo teve como limitacdes a realizacdo de um estudo qualitativo menos
abrangente que o desejado. Sugere-se assim a realizacdo de um estudo futuro em que se

envolvam mais intervenientes no processo de decisdo sobre esta matéria.

O facto de a amostra ndo ter sido suficientemente representativa de toda a comunidade
do ISCTE-IUL constitui outra limitacdo do estudo. Para tal, pelo menos 285 individuos
deviam ter respondido ao questionério e neste estudo apenas 170 individuos o fizeram.

Portanto, em futuras investigacdes devera ter-se por base uma amostra maior.

Prop0e-se a realizacdo de um estudo comparativo do caso do ISCTE com o caso de
outras universidades que venham a implementar o sistema Fénix EDU, comparando assim
o nivel do impacto que a implementacdo deste S| poderé ter nas respetivas organizacées.
Esta comparacdo permitira compreender quais 0s maiores desafios e a que nivel a
implementacdo de um SI tem impactos que resultam da qualidade do sistema, da

qualidade da informacéo e da qualidade do servico.
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Apéndices

Apéndice A - Guido de Entrevista no ISCTE-IUL

1 Por que razdo aconteceu esta mudanca?

2 Quem sdo os principais stakeholders envolvidos na transicdo?
3. Qual o motivo para ser feita a mudanca nesta altura?

4 O que é que foi necessario reunir de meios para proceder a alteracdo do Sistema?
5. Como é que a equipa de TI esté& a colaborar com outros departamentos ou partes
interessadas?

6. Quais séo os principais objetivos e metas com esta transi¢édo?

: Quais problemas ou desafios estdo a ser abordados?

8. Qual a sua avaliacéo e a sua percecdo sobre a forma como estdo a ser avaliados
pelos docentes e pelos utilizadores do sistema?

9. Como é que a transi¢do afetara os professores, alunos e funcionarios da
universidade?

10.  Como é que a equipa e os utilizadores estdo a ser treinados para lidar com o
novo sistema?

11.  Como é que avalia o decorrer do projeto?

12.  Foram necessarias melhorias apds a mudanca de sistema na coordenacgdo dos
contetidos?

7

Agora gostava de lhe colocar algumas questdes sobre a qualidade do servigo prestado:
13.  Como avalia a confiabilidade, eficiéncia e compromisso do servi¢o de suporte
em relagéo aos prazos e resolucdo de problemas?

14.  Nasua experiéncia, a equipa de suporte transmite aos utilizadores tempos
precisos de servico, presta assisténcia atempada, é prestavel e tem tempo para responder
aos pedidos dos utilizadores?

15.  Vocé acredita que a equipa de suporte proporciona aos utilizadores uma
sensacdo de segurancga, comunica com cortesia e demonstra profundo conhecimento nas
suas fungdes?

16.  Nasua opinido, o suporte do sistema oferece atencédo individualizada aos
utilizadores, possui horarios convenientes, prioriza consistentemente os interesses dos
utilizadores e compreende as suas necessidades especificas?
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Apéndice B - Questionario aplicado ao ISCTE-IUL

INSTITUTO
S UNIVERSITARIO
DE LISBOA

O Impacto Organizacional Resultante da
Adocao de um Novo Sistema de
Informacgao de Ensino

Consantimenta informade®

Declaragdo de Consentimente Informade para Participagdo em Pesquisa

O questiondric que se segue foi desenvelvido no 3mbito da dissertagdo do Mestrade em
Gestdo de Sistemas de Informacdo, na vertente da Escola de Tecnaologias e Arguitetura da
Institute Universitaric de Lisboa {ISCTE). O objetive deste estudo é analisar o impacta
organizacional da adocdo de um nove Sistemna de Informacgo de Ensino no ISCTE-UL o
Fénmix+.

Este questiondric tem uma duracio média de 10 minutos.

A participagdo neste questionério é totalmente voluntdria e andnima, o que significa que
nenhuma pergunta lhe ird pedir dados pesscais, a5 suas respostas serdo usadas
somente para fins scadémicos. M3o existern respostas corretas ou erradas, deste mode &
crucial que responda com franqueza & tranasparéncia a cads questio.

&3 perguntas foram formuladas a2 partir dos indicadores estabelecidas no medelo original
2 s2o de resposta fechads, utilizande ums escals tipo Likert de 1 2 5, variande de
"discordo completamente” a "concordo completamente”.

fgradecemos antecipadaments o seu contributo.

Se tiver dividas, comentarios ou sugestdes de melhoria, agradege que envie e-mail para:

emcoa@iscieiul.pt

emanuelmeccampos@gmail.com Mudar de conta )

B3 M&o partilhado

“indica uma pengun

Declaragio de Consentimento: *

Compreendo os objetivos desta pesquisa e concordo em participar
voluntariamente.

Marcar apenas uma opoda®

@ Concordo

() M&o concords

Seguinte Limpar formulario
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1-Idade *

A sus resposta

2-Género*
D Masculing
() Feminino
() Mao-bindrio

D Outro

3- Ha guamtos anos exerce fungdes no ISCTE-IULT *

A sua resposta

4 - Qual a funcdo exercida no ISCTEIUL? *

D Docente

C:] Funcionario

5 - Escola onde exerce fungdes. *

Escola de Cigncias Socias e Humanas
Eszcola de Sociologia & Paliticas Publicas
Ezcola de Gestédo

Ezcola de Tecnologias & Arguitetura

00000

Ezcola de Tecnalogias Digitais, Economis & Sociedade

- Com que fraquéncia utiliza o Fénix+.

O htuitas vezes

() Sempr=
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7 - Mativos que levaram a mudanga

Mao
Dizcords concordo Concordo

Discorda Concerdo
completaments nem completamente

discordo

Parazié
claraa

razic para

mudencado O O @) O O
Fénix para o

Fénix+.

Existiam
fortes
mativos

para efetuar 0 O D D D

a mudanga
nesta altura.

Conheco os
principais
ohjetivos e @ ] O ] ]

metas da

tranzigo.

8 - Beneficics apds a mudanca

Mao
Discorda rdo C do
iscor Discords S Concordo encer
completamente nem completaments
discordo

:If II;e;nz'l:ﬂ-é mais O D O D D

0 Fénix+ & mais

ragido. O o O O O

™ O 0 0O 0O O

O Fénix+ tem
todas a&

funcionalidades O D O D D

recessanias,

A usabilidade

melhorou com o D O D O D

Fenict.

Exiatiram

melharias na

coordenagic de @] O @] O O
conteldos com

o Fénix+.



9 - Avaliagdo da Qualidade do Sistema.

MNao
Discaordo Diecords concordo Concards Concordo
completamente nem completamente
discordo
QO Fénix+ &
facil de
.0 o 0 0O 0
utilizar.
O Fénixt+ &
flexivel &

permite fazer O ) )] ) )]

zlteracies de
forma rapida.

QO Fénix+ é
facile

intitivo de ) ) O ) )]

utilizar (user

friandly).

O Fénix+ tem
todos os

i O O o O o

processos &
informagéa.

10- Avaliacdo da Qualidade da Informagéo. *

R
Discorda d Coneord
isco Dicards  SOEI e ncordo
completaments nem completaments
discordo
Ainformago
extraida do
Fénix+ tem

precisdo, quer O )] )] ®) O

em consultas
no ecré quer
em papel.

A '|nfonna-;;5u
i o) O O O o)

completa.

A informagas

extraida do

Fénix+ &

consistente D D D D D
com a de

outras fontes.

Ainformago
extraida do

Finse 4o O O 0 © O

compreensdo.



11- Avaliagio da Qualidade do Servigo prestado. *

NEo
Discorde Discards concordo Concords Concordo
completamente nem completamente
discordo
0 servigo de
suparte &
prestado
dentro da
rermp0 em aue @] O Q @] @]
2 equipa s&
compromete
prestar.
E
demonstrado
imeresse na
resclugdo do

proem O O O O 0

quanda

surgem
problemas aos
utilizadores.

A equipa de
suporte presta

um senica O O O 0O O
rapido 203
utilizadores.

A equipa de
suporte &

prestével e ) O (] ) O
ajudaos
utilizaderes.

A equipa de

cortesia.

A zquipa de
suporte & uma

::;"l::::ednra O O O O O

das suas
fungies.

A equipa de

suportedd a

atengio

individual O O D O O
devida 2 cada

utilizador.

& equipa de
suporte
compreende

recessidades O c O O O

especificas
dos
utilizadores.



12 - Impacto na Organizagdo percecionado com a mudanga *

Néo
Discordo ) concordo Concordo
Discordo Concordo
completamente nem completamente
discordo
Verificaram-se
melhorias na

coordenagdo O o O o O

de contetidos
com o Fénix+.

0O Fénix+ ajuda

a disponibilizar

ainformagéo

sobre os O o O o o
servigos aos

alunos.

O Fénix+

acrescenta

valor aos O O O O O
servigos

existentes.

O Fénix+ ajuda

a garantiruma

maior

eficiéncia no

processo de O O @) O O
decisao e

elevada

qualidade na

deciséo final.

0 Fénix+ ajuda

a garantir uma

alta eficiéncia

em reunides e O O O O O
discussdes

internas.

0 Fénix+

assegura uma

boa

coordenagdo

entre dreas de O O O O O
funcionamento

dentro da
organizagdo.



